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Introduccion
La presente investigacidon abordara el uso de las redes sociales para el servicio de referencia virtual
en bibliotecas académicas considerando el impacto que estas redes tienen en el ambito
bibliotecario, propiciado que jueguen un rol como recurso de informacidon para apoyar dicho
servicio.

Resulta prioritario plantearse que tan eficaces y utiles son las redes sociales para proporcionar un
Servicio de Referencia Virtual (SRV).

El objetivo principal es analizar el uso de las redes sociales como recurso de informacién para
proporcionar respuestas a los requerimientos de informacién de los usuarios que se atienden a
través de un SRV particularmente en el ambito de la Biblioteca Académica y proponer un servicio
de esta naturaleza a través de las redes sociales.

Como objetivos especificos, se establecen los siguientes:

X Identificar cuales Bibliotecas Académicas ofrecen el SRV y cuales utilizan las diferentes
redes sociales.

7
0'0

Conocer el SRV que se ofrece a través de las redes sociales en Bibliotecas Académicas.

R/
0.0

Analizar la aplicacion de las redes sociales para los SRV en Bibliotecas Académicas.

R/
0.0

Realizar una propuesta de SRV utilizando las redes sociales Facebook y Twitter para
las bibliotecas académicas

Con base en lo anterior, se plantea realizar un andlisis para conocer el impacto de las redes
sociales como recurso de informacion para los SRV en las bibliotecas académicas seleccionadas.

Se tiene como hipdtesis lo siguiente: Si efectivamente las redes sociales ayudan y ofrecen un
requerimiento de informacién a los usuarios que utilizan un SRV obteniendo informacion de
manera rdpida y efectiva, entonces, las redes sociales son utiles para ofrecer un SRV en la
Biblioteca Académica.

Otra hipodtesis sugiere que con el uso de redes sociales como recurso de informacion en las
Bibliotecas Académicas, éstas contribuirian a mejores resultados en el Servicio de Referencia
Virtual. Ademas, si efectivamente las redes sociales ayudan y ofrecen un requerimiento de
informacidon a los usuarios que utilizan un SRV obteniendo informacién de manera rapida y
efectiva, entonces, las redes sociales son utiles para ofrecer un SRV en la Biblioteca Académica.

Asi, en el capitulo 1, se brindaran todos los elementos tedricos que permitan conocer el enfoque
que se ha dado al SRV en las redes sociales, asi también los antecedentes del servicio y las
conceptualizaciones del mismo, tomando en cuenta a diversos autores que han contribuido a la
definicién del SRV.

De igual forma en el capitulo 1 se abordardn las caracteristicas y elementos que conforman el SRV,
retomando a autores como Manso (2006), Lankes y Kasowitz (1998) que establecen elementos



fundamentales para que el SRV se lleve a cabo, asi como las caracteristicas que contribuyen al
proceso del servicio.

En dicho capitulo también se describiran las redes sociales utilizadas como recurso de informacion
y la presencia que estas redes tiene en las bibliotecas académicas, considerando la tipologia y
caracteristicas de las redes sociales, asi como las tendencias de las mismas.

Posteriormente, en el capitulo 2, se presentara el andlisis de los perfiles de las bibliotecas
académicas que ofrecen el servicio de referencia virtual en redes sociales, considerando una serie
de criterios que nos permitieron realizar un analisis a mayor profundidad.

Asi mismo, en el capitulo 2, se analizé el uso de dichas redes para el SRV de las principales
universidades de acuerdo a la lista del Academic Ranking of World Universities 2015.
Considerando los perfiles de las siguientes bibliotecas: MIT Libraries, Berkeley Library University of
California (UC Berkeley Library), Cambridge University Library, Princeton University Library,
Columbia University Libraries. Asi como algunos perfiles que se destacaron previamente durante
una exploracién en la web, entre los que se encuentran: University of Calgary Libraries, University
of Southampton Library, University of Ball State y Dartmouth College Library.

En el mismo capitulo se presentara el analisis realizado de los perfiles tanto en Facebook como en
Twitter de las bibliotecas seleccionadas examinando el uso que éstas les dan a las redes y el
procedimiento que utilizan para brindan el SRV.

Y por ultimo, en el capitulo 3 se presentara una propuesta para implementar un SRV a través de
Facebook y Twitter, considerando los elementos y criterios del analisis previo. Se proponen los
elementos necesarios para brindar un servicio de esta naturaleza como objetivos, las
caracteristicas de los usuarios, los recursos electrénicos que se requieren para este tipo de
servicio. Ademas de los recursos humanos indispensables para que el servicio funciones de
manera adecuada.

En dicho capitulo también se consideran las politicas de uso y privacidad para implementar un
servicio virtual, considerando el presupuesto optimo y un ejemplo de dicho servicio utilizando las
redes sociales de Facebook y Twitter.

Para esta investigacion se utilizd el método documental, se revisé la literatura existente respecto
al tema, asi como una exploracién en la web para analizar los perfiles de las bibliotecas
académicas

Para el logro de los objetivos planteados fue necesario compilar informacién sobre la tematica del
SRV vy redes sociales, en especifico Facebook y Twitter, a fin de analizarla y presentar una
propuesta referente a estas redes en las bibliotecas académicas y finalmente ello permitira hacer
las conclusiones respectivas



CAPITULO 1. EL SERVICIO DE REFERENCIA VIRTUAL Y LAS REDES
SOCIALES.

1.1 El Servicio de Referencia Virtual (SRV)

El uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién han modificado en gran medida las
condiciones de los servicios de informacidn en las bibliotecas académicas. Las bibliotecas han
comenzado a utilizar las tecnologias para facilitar el manejo constante de informacién, resolver
problemas de organizacidn documental, y mejorar el acceso a documentos y bases de datos que
enriquecen el trabajo del bibliotecélogo.

Con el Internet y la enorme cantidad de herramientas y aplicaciones que éste proporciona, las
bibliotecas han podido acercarse a sus usuarios de formas distintas. Los usuarios, demandan
contacto directo en linea con las fuentes de informacidon ademas de la interaccidon constante con
otros usuarios en el ambiente digital, generando asi un contexto dinamico que supera las
restricciones espacio-temporales. El usuario busca tener acceso rapido y eficiente a la informacién
gue necesita, por ello la importancia de ofrecer servicios virtuales en tiempo real para satisfacer
las necesidades de informacién de los usuarios que se encuentren en linea.

La importancia de ofrecer servicios bibliotecarios a través del entorno virtual radica en la
interactividad con los usuarios y el acceso a la informacion de manera rdpida y oportuna. El uso
constante de las TIC han enriquecido y transformado los servicios en el dmbito bibliotecario,
especialmente el servicio de referencia o consulta, que dentro de las funciones basicas, se
encuentra el de proporcionar a los usuarios que asi lo soliciten virtualmente, informacion,
instruccidn y guia, los cuales se adaptan a la esfera virtual o digital, para lograr con ello la
aplicacion y uso de herramientas que ayuden al desempefio de dicho servicio.

Ante ello, la referencia virtual surge como parte del cambio y la adaptaciéon a las tecnologias,
utilizando mecanismos de comunicacién e interaccién en la web, beneficidndose de ello para
ofrecer servicios de calidad. Recurriendo a las tecnologias existentes que hasta ahora no se habian
utilizado en este tipo de servicio. Adaptandose ademas, a las necesidades y demandas de los
usuarios que se encuentran activos en el entorno digital.

Por otro lado, Wasik (1999) planted que: “Los servicios digitales utilizan a intermediarios humanos
para contestar las preguntas y para proporcionar la informacion a los usuarios”
[http://www.ericdigests.org/1999-4/digital.htm], asi los servicios de referencia virtual contribuyen

a resolver uno de los principales problemas en la bisqueda de informacién en el entorno digital: la
ausencia de intermediarios humanos que deben jugar un papel importante en los servicios en
linea. La ayuda adecuada de personal calificado en linea para la consulta puede mejorar los
resultados de busqueda, y es indispensable contar con las habilidades y conocimientos de


http://www.ericdigests.org/1999-4/digital.htm

profesionales bibliotecélogos que instruyan y ayuden al usuario en la busqueda de sus
requerimientos de informacion, incrementando el potencial de los servicios de referencia virtuales

1.1.1 Antecedentes.

El concepto de referencia virtual surge a partir de la aplicacién de las TIC a este tipo de servicios,
con el tiempo este concepto se ha redefinido en funcién de los cambios tecnoldgicos que ha
experimentado la sociedad. Ante ello, se presentan algunos de los antecedentes encontrados en
torno a la referencia virtual.

Manso Rodriguez (2006) menciona que: “El servicio de referencia virtual surge en Estados Unidos
en la segunda mitad de la década de 1980, empleando como modalidad la via del correo
electrénico, especificamente fue desarrollado por la Biblioteca de Ciencias de la Salud de Ia
Universidad de Maryland y fue denominado Electronic Access to Referente Service (EARS). En sus
inicios consistia en permitir a los usuarios la reservacidén para la consulta de un documento,
busquedas automatizadas para la resolucién de preguntas especificas sobre un area de la cienciay
la solicitud de fotocopias de articulos o libros.” (p. 13)

El mismo autor comenta que algunas bibliotecas como la Biblioteca del Congreso de Estados
Unidos pusieron en marcha proyectos para ofrecer servicios virtuales, como el servicio
denominado Ask a librarian, que sigue funcionando hasta la fecha, y que utiliza modalidades como
el formulario web, correo electrénico y chat. Este servicio de referencia se da de manera virtual y
permite una interaccién mas directa entre el usuario y el referencista. A partir de proyectos como
el de la Biblioteca del Congreso de Estados Unidos, surgen otros, que de manera similar, ofertan
sus servicios bibliotecarios en el entorno digital.

En este sentido las innovaciones tecnoldgicas han jugado un papel clave en los servicios de
referencia que ofrecen las bibliotecas. El estudio que realiza Staw (2001) alude a que los
referencista han pasado de magos a maestros haciendo mencién a los sistemas en linea de los
afios 1970 y 1980 que requeria de habilidades exclusivas para manejar los equipos (computadoras)
y se necesitaban especialistas para buscar y traducir las peticiones de los usuarios al lenguaje
misteriosos de la maquina.

Por su lado Straw E. (2001) opina que: “La tecnologia informatica ha sido claramente el catalizador
dominante para el cambio en el servicio de biblioteca en los ultimos decenios. Servicio de
referencia ha cambiado junto con la tecnologia prevaleciente. Un exclusivo grupo de buscadores
atendido las peticiones de informacidn electrénica durante la locura de la busqueda en linea de los
afios 1970y 1980.” (p.1).

De igual forma, los servicios de referencia virtual se apoyan de los catdlogos en linea y diversas
bases de datos electrdnicas (referenciales, bibliograficas, texto completo, numéricas, estadisticas,
indices). Esta gama de posibilidades para acceder a la informacion mediante el uso de recursos



electrénicos no significa que las colecciones de referencia clasicas dejen de existir o dejen de
utilizarse, pero la tendencia global hacia la inmediatez y la practicidad conducen al entorno digital.
El objetivo del servicio de referencia virtual es proporcionar orientacién, guia e instruccién a los
usuarios dentro del ambito virtual.

En este sentido, podemos observar que los servicios bibliotecarios se pueden adaptar al contexto
digital, y el servicio de referencia puede cumplir con el objetivo de facilitar el acceso a la
informacidn de quien la necesite, de forma precisa y atendiendo las solicitudes o requerimientos
de sus usuarios, incluido el material que posee la biblioteca o el material que se encuentre
disponible en formatos electrdnicos o digitales en cualquier otro lugar.

Una de las grandes ventajas del servicio de referencia virtual, ha sido el reducir la brecha espacio-
tiempo, que con ayuda del internet y las herramientas digitales se puede proporcionar un servicio
en donde la atencidon puede ser mas rapida y efectiva, proporcionando una comunicacion
interactiva y personalizada entre el referencista y el usuario.

Cabe aclarar que el hecho de que aunque se trata de un servicio digital, no implica que solo
funcione como punto de acceso a la informacion electrdnica, es mas bien un servicio que utiliza
recursos de informacion, bases de datos, conjuntos de herramientas, y la capacidad por parte del
bibliotecdlogo para localizar, recuperar y utilizar todos los recursos de informacién disponibles,
sean digitales o no, se encuentren en la biblioteca o no.

Los cambios que han experimentado los servicios de referencia virtual van en funcién de las
innovaciones tecnoldgicas, de las herramientas, de las aplicaciones, del software que gestiona los
centros y servicios de informacién, y de las condiciones de la biblioteca donde se implemente.

La prestacion de servicios de referencia en el entorno virtual responde a la creciente necesidad de
informacidon y cambios en los patrones de comportamiento de los usuarios. La mayoria de los
usuarios se encuentran en el entorno virtual y como sefialan Tella y Oyedokun (2014), “Las
razones para la prestacion de los servicios tienen que ser justificadas por las bibliotecas para
conocer las necesidades de los usuarios de la era de Google y el servicio en si tiene que ser
evaluado en términos de eficacia y eficiencia para aumentar su uso y el conocimiento entre las
bibliotecas académicas y usuarios.” (p.344)

Por lo tanto conocer y atender las necesidades de estos usuarios online es indispensable para el
servicio de referencia virtual. Tella y Oyedokun (2014) mencionan que:”Los usuarios de la
biblioteca ahora prefieren acceder a la biblioteca a través de Internet y buscar la ayuda de un
bibliotecario de referencia en un entorno online. Por lo tanto, prefieren utilizar los servicios de
referencia en linea en lugar de servicio de referencia tradicional.” (p.345)



Es por eso que la adaptacion de este tipo de servicios dependera siempre de las tecnologias que se
utilicen, y el éxito dependera del grado en el que la biblioteca utilice este servicio para colaborar
de forma eficaz en la transmisién de la informacién y poder formar individuos informados que
puedan desarrollar sus potencialidades académicas, sociales o recreativas, contribuyendo asi a la
conformacién de una sociedad informada y documentada.

1.1.2 Definicion.

Derivado de lo anterior, han surgido diversas denominaciones, como: servicio de referencia en
linea, digital, electrénico vy virtual. Manso Rodriguez (2006) menciona que la designacion del
término dependera de: “Las herramientas utilizadas en la transaccidn del servicio, como el chat,
video conferencia, formularios Web o correo electrénico”. (p.3)

Es decir, si se utiliza el chat como herramienta para ofrecer el servicio, se podria entender como
un servicio de referencia en linea, porque se trata Unica y exclusivamente cuando el usuario y el
bibliotecdlogo se encuentran conectados al mismo tiempo en el chat.

De igual forma Lankes (2004) distingue los distintos términos utilizados para el servicio de
referencia virtual, este autor menciona que: “Muchos términos se utilizan para describir el estudio
y la practica de la referencia digital (por ejemplo, la referencia virtual, referencia en tiempo real,
chat de referencia, la referencia de chat en tiempo real, de referencia en vivo), sin embargo todos
comparten un concepto central: el uso de software e Internet para facilitar la intermediacion
humana a distancia.” (p.6)

Lo que Lankes destaca es que aun utilizando terminologia distinta, en todos los casos la idea
central es utilizar Internet, computadoras, o cualquier otra herramienta digital para prestar un
servicio de referencia que elimine el factor espacio-tiempo, y que ademas cuente con la
intermediacién de un profesional de la informacién.

Muchos autores coinciden con este criterio porque finalmente se trata de un servicio digital y el
uso de Internet es indispensable. El mismo Lankes (2003) resume que: “La referencia digital se
refiere a una red de expertos, la intermediacion y los recursos puestos a disposicion de una
persona que busca respuestas en un entorno en linea” (p.6) Este autor hace énfasis en el factor
humano del servicio, que no necesariamente tienen que ser bibliotecélogos, Lankes los menciona
como expertos, sean o no profesionales.

En el articulo denominado Digital reference refers to a network of expertise la autora Berube, Alice
(2003) menciona que la referencia digital se refiere a: “Una red de expertos, la intermediacion y
los recursos puestos a disposicidon de quien busca respuestas en un entorno online. La referencia
digital puede proporcionar soporte para los usuarios que se encuentran con herramientas y
recursos que desconoce, dificiles de aprender, o insuficientes para responder a sus necesidades de
informacidn en linea.” [ http://www.ukoln.ac.uk/public/nsptg/virtual/index.html#2]
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Esto puede contribuir en los bibliotecdlogos para el almacenamiento de busquedas y poder
adaptar de una mejor manera sus recursos de informacién y por ende mejorar los servicios al
conocer las necesidades de los usuarios, preferencias y limitaciones.

Por otro lado, Jara de Sumar (2002) sefiala que la referencia electrénica o digital: “Es un servicio a
distancia, asincrono, que se ofrece a través de la computadora, empleando el correo electrénico
ordinario o formularios especialmente disefiados para que los usuarios proporciones la
informacidn bdsica que requiere el bibliotecario referencista para poder responder a la consulta”.

(p.7)

Para que se considere un servicio de referencia digital se necesita del uso de herramientas
tecnolégicas e Internet, estos pueden ser el correo electrénico o formularios web de la biblioteca
que ayuden al bibliotecdlogo a adquirir los datos necesarios para realizar la busqueda, esto
funciona como una entrevista en el caso del servicio de consulta tradicional, ya que este servicio
digital es asincrono y los formularios funcionan como indicadores del perfil del usuario para
responder a sus requerimientos de informacion.

Por su parte Yungrang Cheng (2008) menciona que: “Con el desarrollo de la tecnologia,
especialmente la tecnologia de Internet, las bibliotecas han desarrollado servicios de referencia
virtual (o digitales) a fin de proporcionar servicios de referencia eficientes y eficaces a los usuarios
dentro y fuera de la biblioteca.” (p. 6)

El Internet puede facilitar los servicios bibliotecarios en general, principalmente el servicio de
referencia ya que a través de la red, la conexion con los usuarios se hace de manera rapida y sin
necesidad de que el usuario se encuentre fisicamente en la biblioteca.

Pinto y Manso (2012) mencionan que el concepto como tal: “Incluye mecanismos de comunicacién
bidireccional entre el operador y el usuario, y la integracion de productos y servicios para asegurar
que la formacién y satisfaccion de las necesidades informativas se satisface desde un solo
interface de comunicacidon” (p.251) el operador puede ser el bibliotecélogo o el personal a cargo
de brindar el servicio.

La American Library Association (2010) 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 presente.
Los canales de comunicacién usados frecuentemente en referencia virtual incluyen chat,
videoconferencia, servicios de voz en Internet, correo electrénico y mensajeria instantanea.”
[http://www.ala.org/rusa/resources/guidelines/virtrefguidelines]

Enfocandonos en esa definicion y aunado a la tendencia hacia el uso de las TIC se desprende que
dentro de las funciones basicas de los servicios de referencia, se encuentran el de proporcionar a
los usuarios que asi lo soliciten virtualmente, informacidn, instruccidn y guia, los cuales se adaptan
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a la esfera virtual o digital, para lograr con ello la aplicacién y uso de herramientas que ayuden al
desempenio de dicho servicio.

El servicio de referencia virtual permite también reducir la brecha del espacio-tiempo, ya que
proporcionan el servicio de referencia de forma virtual mediante el uso de una computadora e
Internet, y la atencién puede ser mads rdpida y efectiva.

Aungque el usuario podria buscar informacidn a través de las fuentes electrdnicas, la prestacion de
un servicio de referencia virtual es un servicio mas personalizado que no se limita a la sola
busqueda de bases de datos, es mas bien un servicio que da respuesta a las necesidades de
informacidon del usuario utilizando las herramientas electrénicas para resultados mas
contundentes y puntuales, sin que el usuario navegue por el vasto numero de fuentes en linea
existentes.

La American Library Association (2010) no considera referencia virtual al seguimiento de la
consulta, ya sea por teléfono, fax, en persona o correo regular, que aunque son medios de
comunicacion, no se consideran virtuales.

Manso Rodriguez (2006) sugiere que: “El concepto de referencia virtual puede quedar enunciado
como aquel que mediante el empleo de las tecnologias de la informacion, permite la
comunicacion del usuario con el bibliotecario o experto en una tematica, en cualquier momento o
lugar, para la satisfacciéon de sus necesidades formativas e informativas.” (p. 5)

Podemos notar que a pesar del uso de tecnologias el factor humano sigue siendo indispensable, la
intermediacién entre el usuario y la informacion dependen del bibliotecdlogo, el concepto de
busqueda de respuestas se ve implicito en el concepto de servicio de referencia, en este caso, en
el entorno digital. La necesidad de la intermediacion humana es evidente.

En este sentido, Ammentorp y Hummelshoj (2001) mencionan que: “Un servicio de referencia
virtual es un medio por el cual un usuario propone una pregunta a un bibliotecario a través del
empleo del correo electrénico o llenando un formulario en el Web”. (p.1)

En este sentido, para fines de esta investigacidn entenderemos el concepto de referencia virtual
como aquel servicio a distancia, asincrono en el que se utiliza una computadora e Internet, que
por medio de chat, correo electrénico o desde la plataforma de cada biblioteca, satisface los
requerimientos de informacién de los usuarios que lo soliciten. Tomando en cuenta que siempre
ird en funcidon de las herramientas tecnolégicas que se utilicen para ello, ademas del tipo y
presupuesto de la biblioteca.
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1.1.3 Servicios de referencia

Los medios para responder las preguntas de los usuarios pueden variar dependiendo
principalmente de los recursos con los que cuente la biblioteca y al tipo de usuarios al que se
dirige, por ejemplo, en una biblioteca académica resulta mas efectivo el uso de correo electrénico
por la viabilidad del medio, la mayoria de los estudiantes, académicos e investigadores cuentan al
menos con una cuenta de correo electrdnico, facilitando asi el servicio por este medio electrdnico.

En algunos centros de informacién se han utilizado el servicio mediante la funciéon Pregunte al
bibliotecario, Ask a librarian, que funcionan precisamente como un servicio de referencia virtual
sin que el termino vaya implicito. Aunque autores como Wasik (1999) denominan a los servicios
digitales de referencia, haciendo alusién al termino ask en ingles como: “Servicios Aska, que
proporcionan conocimientos de un tema y remisiéon de informacién a través de Internet a sus
usuarios.” [ http://www.ericdigests.org/1999-4/digital.htm ]

Ante ello, quizds en una biblioteca publica, estos servicios Aska o los formularios web funcionen
mejor debido a la demanda y el tipo de usuarios que van desde nifios, adolescentes hasta
personas con alguna capacidad diferente o adultos mayores. Para este tipo de usuarios el servicio
tendria que cubrir todas sus necesidades y carencias al momento de ofrecer el servicio virtual.

Por su parte, Jara de Sumar (2002), hace alusién a los sistemas comerciales que ofrecen servicios
de referencia virtual mencionando que: “La literatura reciente parece preferir el termino
referencia virtual, encontrdndose en el mercado varios sistemas comerciales que se ofrecen con
ese nombre. Uno de los sistemas mas utilizado es el de Library Systems & Services Inc. (LSSI)
llamado Virtual Reference Desk. Otro sistema que acaba de ser puesto en el mercado es
QuestionPoint ofrecido por OCLC.” (p.9)

Estos proyectos forman parte de grupos de expertos involucrados en la creacién de directrices y
normas para la referencia digital, ademds de ofrecer pautas para la implementacién de un servicio
de referencia virtual en la biblioteca que asi lo requiera.

The Virtual Reference Desk, es un proyecto dedicado a la promocidn de la referencia digital y esta
patrocinado por el Departamento de Educacidn de Estados Unidos, que ha tomado la iniciativa en
el trabajo hacia el desarrollo de normas. Dentro del proyecto definen referencia digital como: “El
conjunto de servicios basados en Internet de preguntas y respuestas que conecta a los usuarios
con los individuos que poseen conocimiento de la materia (The Virtual Reference Desk, 2005)
[http://www.vrd.org/about.shtml]

De igual forma el proyecto QuestionPoint, define referencia virtual como un servicio que: “Usan
computadora y las tecnologias de comunicaciones para proporcionar servicios de referencia a
usuarios en cualquier momento y en cualquier lugar” (OCLC, 2005). [http://www.oclc.org/es-

americalatina/questionpoint/features.html]
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A pesar de que existen varios sistemas comerciales de informacion como: Ask Jeeves,
QuestionPoint vy The Virtual Reference Desk, los servicios de una biblioteca cuentan con la
experiencia y la capacidad de proveer acceso a fuentes de informacidén autorizada y validada,
siendo atendidos por bibliotecélogos expertos en la materia.

La idea central es el uso de las tecnologias de informacion para facilitar el acceso a la informacién
gue requiere el usuario, junto con el apoyo del personal bibliotecdlogo experto que proporcionara
un servicio de calidad para sus usuarios.

El capital humano es necesario para que el servicio de referencia virtual funcione, de otra manera
se estaria hablando Unicamente de motores de blsqueda. La participacion del bibliotecélogo en
este servicio es importante. Aunque se utilicen las herramientas de forma automatica con
formularios estandarizados, el bibliotecélogo puede redireccionar al usuario, orientarlo, e
instruirlo a partir de las preguntas y respuestas que se obtengan del formulario.

El servicio de referencia virtual va a facilitar el intercambio de informacién a través de
herramientas de comunicacién, comunicacidon que se da en tiempo real a través de Internet, que
ademas del uso de correo electrénico y formularios web, se pueden utilizar otras plataformas para
ofrecer dicho servicio, aprovechando asi los nuevos modelos de servicios, métodos y tecnologias
gue pueden adaptarse para mejorar los servicios bibliotecarios.

1.1.4 Elementos que conforman el SRV.

Para que se pueda desarrollar un Servicio de Referencia Virtual se necesitan de varios elementos,
principalmente de herramientas de comunicacién que faciliten las necesidades de informacidn de
los usuarios de una biblioteca. La plataforma virtual que se utilice para proporcionar el servicio
también es fundamental, aunado al personal bibliotecario que se encuentre a cargo de brindar el
servicio.

Manso Rodriguez (2006) menciona que: “El proceso de referencia virtual se da a partir de los
intermediarios que evaluan las solicitudes realizadas a través de las herramientas de comunicacion
establecidas o por las necesidades de informacién detectadas, después se traza la estrategia de
busqueda, se consulta el archivo de soluciones anteriores y de no corresponder se procede a
realizar la busqueda. Una vez concluida se le remite la respuesta al usuario via correo electrénico o
se fija en el sitio Web para que este acceda al mismo con posterioridad y se compilan las
estadisticas del servicio.” (p.5)

Lankes y Kasowitz (1998) propusieron el proyecto denominado Starter Kit Aska disefiado para
ayudar a organizaciones a construir y mantener un servicio de referencia digital. Las
organizaciones incluyen bibliotecas, agencias gubernamentales, y compafias especializadas en
determinada area. En el proyecto se proponen seis etapas o pasos a modo de instruccidon para
crear un servicio de referencia digital. Las etapas mencionadas son las siguientes:
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Informando: recopilar informacién sobre el campo general de referencia digital y servicio
Aska existente.

Planificacién: determinar la mejor manera de construir y mantener un servicio de
referencia digital dentro de una organizacidn determinada

Formacion: planificar, producir, implementar y administrar programas de capacitacién
para el personal de servicio y especialistas de la informacion

Prototipos: crear un prototipo y llevar a cabo una prueba piloto de un servicio Aska
Contribuir: gestionar el desarrollo de servicios y operaciones y crear asociaciones para
lograr el apoyo y compartir procesos necesarios

Evaluacion: planificar y ejecutar la evaluacién de servicios y uso Aska resultados para
mejorar el servicio. (Lankes y Kasowits: 1998; p-2-3)

Los autores aclaran que estos pasos dependeran de las necesidades y experiencias de la

organizacién que desea implementar el servicio de referencia digital.

Como se ha observado el proyecto de Lankes y Kasowits, fue posteriormente estudiado por

Manso Rodriguez (2006), en donde muestra el proceso de la siguiente manera:

Etapas Acciones

Adquisicién de la o Obtencién de la informacién ofrecida por

pregunta usuario a traves de la modalidad de servicio
implementado

o Chequear contra politica del servicio

o Contactar al usuario en caso de duda

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

o Conformar estrategia de busqueda
Formulacién de la o Realizar la blsqueda y localizacién de
respuesta informacién

o Conformar la respuesta

o Envio al usuario

Archivo o Creacion de base de datos de preguntas y
respuestas

o Actualizaciéon de la base de conocimientos,
en caso que lo requiera

Estadisticas o Seguimiento y control de las preguntas

o ldentificar temas mas frecuentes

o Control de la utilizacién del servicio por
categoria de usuarios

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

llustracion 1 Etapas y acciones en el proceso de referencia virtual segtin Lankes Fuente: (Manso Rodriguez, p.6, 2006)

Sin duda estas etapas y acciones presentadas por Manso Rodriguez pueden modificarse

dependiendo del tipo de biblioteca y herramienta que se utilice en el servicio de referencia. Pero

considero que pueden ser Utiles para iniciar un proceso de referencia virtual.
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Por otra parte Berube, Alice (2003) considera la importancia de integrar los siguientes elementos
existentes en la referencia digital:

e Elusuario
e Lainterfaz (formulario web, e-mail, chat, video, etc.)
e Recursos electrdnicos (recursos web, material digitalizado, etc.), asi como los recursos
impresos
e El profesional de la informacion
[ http://www.ukoln.ac.uk/public/nsptg/virtual/index.htmi#2]

La parte esencial en la prestacion del servicio es el usuario, con la implementacién del servicio de
referencia virtual se puede ampliar el nUmero de usuarios reales y potenciales. Por ello definir la
comunidad de usuarios es crucial. El entorno se vuelve complejo debido a la enorme cantidad de
informacidn que se encuentra en la red, los usuarios demandan calidad en el servicio que se vera
reflejado en cuanto a la veracidad, exactitud y objetividad al momento de brindarlo.

De esta forma el usuario requiere de un servicio de calidad y personalizado y los sistemas de
informacién deben sintetizar y preparar la informacién de acuerdo a las necesidades de sus
usuarios.

La interaccion de los elementos que intervienen en el servicio de referencia virtual se refleja como
lo expone Manso Rodriguez de la siguiente manera:

Solicitud

Recursos
documentales
(impresos o
electronicos)

Interfaz de
comunicacion

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

©
wid
2
Q
c
(]
|
.E
Q
x

Respuesta

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

llustracion 2 Interaccion de los elementos que intervienen en el servicio de referencia virtual Fuente: (Manso
Rodriguez, p. 8, 2006)

En el diagrama se puede observar el proceso para un servicio de referencia virtual. En el caso
particular de esta investigacion, la interfaz de comunicacion que pueden ser el chat, e-mail, pagina
web, sera a través de los sitios de redes sociales. Tomando en cuenta una evaluacion realista de
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las necesidades y exigencias de los usuarios para brindarle la mayor comodidad posible con un
buen funcionamiento, ademas de contar con expertos con habilidades para ofrecer el servicio.

La interfaz que utilizaremos en esta investigacidn serdn las redes sociales, éstas permitirdn que el
usuario experimente un servicio de referencia dentro de estas plataformas. Y para ello el
profesional de la informacidn debera poseer aptitudes entre las que, la IFLA (2004) destacan las
siguientes:

Tener capacidad para realizar mas de una tarea a la vez,
Poseer buen dominio de las herramientas de comunicacién, fundamentalmente escrita, y
capacidad para afrontar la dificultad que afade la falta de indicaciones visuales o auditivas
a la hora de realizar la entrevista,

o Dominio y conocimiento para realizar busquedas en recursos convencionales y bases de
datos en linea y de los recursos y fuentes de referencia, y ademas

o Estar familiarizado con los programas informaticos seleccionados.

En términos generales el servicio de referencia virtual mantiene los mismos procedimientos que el
tradicional, lo que se modifica es la forma de interaccidén entre los usuarios y el referencista, y la
interfaz de comunicacién junto con los soportes de las fuentes documentales cumpliran con el
objetivo del servicio, usuarios con acceso a la informacién rompiendo la brecha espacio-temporal.

No obstante existe una tipologia de los servicios de referencia virtual, los cuales se clasifican
teniendo en cuenta el soporte tecnoldgico en que se ofrecen. De acuerdo a Berube, Alice (2003)
existen dos grandes categorias: las transacciones asincrdnicas y las sincrénicas. Las primeras
implican un tiempo de retraso entre la pregunta y la respuesta, es decir que el usuario y el
referencista trabajan en tiempos diferentes (ejemplos: correo electrénico, formularios Web).

Y las segundas tiene lugar en 'tiempo real' con una respuesta inmediata a la consulta, como se
puede encontrar en los servicios basados en el chat o videoconferencia.
[http://www.ukoln.ac.uk/public/nsptg/virtual/index.htmI#2]

Esta tipologia va en funciéon de la tecnologia utilizada, es innegable que los recursos electrénicos se
han multiplicado a lo largo de estos ultimos afos, y los usuarios necesitan tener una formacion
para navegar con precisién en la busqueda de informacidn, de lo contrario, contar con un servicio
bibliotecario como el de referencia virtual que le brinde ayuda y soporte para su busqueda, ya sea
de manera asincrdnica o sincronica.

El siguiente diagrama representa la clasificaciéon de los servicios de referencia virtual presentada
de la siguiente manera:
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Clasificacion de los Servicios de Referencia Virtual

Empleo de
Tecnologias de
Informacian

Fresentacion
de la
Informaci dn

Alcance

Gestian o
Adrministracion

:

B o - Correo electrénico
Asincrdnicas

- Formularios YWeh
. . - Chat
Sincronic as - “Wideoconferencia

Servicios de [— £
- Lista de Links

IrforrmaEci dn
2 Hlot - Instruccidn
AgregEdn - Buscadores

- Links agrupados
por mater as

) . - Foros discusian
Comunic ac idn - Chat

- Correo electronico

- Resemacion de
prestamos

- Desiderata

- Registro de datos

- Transferencia de
ficheros

Transaccidn

Local

Global

Individual

Cooparativo

Fig. 1.4 Resumen de las tipologias de servicios de referencia virtual

llustracion 3. Resumen de las tipologias de servicios de referencia virtual. Fuente: (Manso Rodriguez, p. 11, 2006)

Como se puede apreciar existen diversas formas de ofrecer el servicio de referencia virtual, la
interaccion que se obtiene en este tipo de servicios virtuales es distinta. Actualmente el servicio
de referencia virtual se puede brindar utilizando otras formas de comunicacion que permitan una

rapida respuesta a las demandas de informacién mediante las redes sociales.
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1.2 Una aproximacion a las redes sociales

El término redes sociales tiene distintas connotaciones, a continuacidn se presentan distintas
definiciones del término con la finalidad de generar un esquema global que nos permita una
aproximacidn a este tipo de redes para su posterior analisis.

De acuerdo al Diccionario de la Real Academia Espafiola (2016) define como red social a la:
“Plataforma digital de comunicacién global que pone en contacto a gran nimero de usuarios.” [
http://dle.rae.es/?id=VXs6SD8 ] Si bien este término es muy genérico, nos permite enfatizar en el

uso de algin medio digital o virtual para su denominacion.

Asimismo, Castellé6 Martinez (2010) menciona que:“Las redes sociales y el nuevo entorno regido
por los pardmetros de la web 2.0 forman parte del ecosistema en el que vivimos actualmente
muchos profesionales, los cuales deben adaptarse y conocer cada parte de éste. Viendo a las redes
sociales como comunidades donde los usuarios crean circulos basado en el interés comun entre
los mismos miembros.” (p. 15)

La misma autora considera que las redes sociales satisfacen las necesidades sociales, las cuales
conforman el tercer escaldn de la pirdmide de Maslow. La finalidad de estos sitios era conectar a
sus usuarios con compafieros, amigos, familiares o personas que mantengan un interés en comun.

Por otro lado, Kaplan y Haenlein (2010) definen una red social como: “Un grupo de aplicaciones
basadas en Internet que se basan en los fundamentos ideolégicos y tecnolégicos de la Web 2.0y
que permite la creacion y el intercambio de contenido generado el usuario” (p.61)

En este sentido, las redes sociales no son solo aplicaciones, coincido con los autores cuando
mencionan que estas redes se basan en fundamentos ideolégicos y tecnoldgicos de la Web 2.0y
permite el intercambio de contenido generado por el usuario y por otros usuarios, ya sean
personas o empresas y que utilizan si, aplicaciones, para crear contenidos y difundirlos. En el caso
de las bibliotecas, estas aplicaciones se utilizarian para ofrecer servicios y dar difusiéon a los
contenidos de la biblioteca misma, pero las redes sociales son mucho mas que aplicaciones.

Por ejemplo, para el caso de las bibliotecas, Dickson y Holley (2010) proponen que: “Las redes
sociales pueden ser un método eficaz de divulgacién para los estudiantes en las bibliotecas
universitarias si las bibliotecas se encargan de respetar la privacidad del estudiante y para
proporcionar igualdad de cobertura para todas las materias.” (p.2) Esto es de suma importancia ya
que la privacidad es un tema que hay que cuidar al utilizar las redes sociales, respetar la privacidad
de los usuarios y evitar en medida de lo posible los aspectos negativos de la Web, como Ia
pirateria, acoso cibernético, ataques a la seguridad, etc. Estos mismos autores destacaron ademas
que: “Las redes sociales son una nueva oferta tecnoldgica que promete nuevas opciones de
difusién para los bibliotecarios académicos. Proporcionan una nueva plataforma para llegar a los
estudiantes mas alla del edificio de la biblioteca tradicional y sitio Web permite a los estudiantes
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acceder a los bibliotecarios y los recursos de la biblioteca sin dejar la comodidad de los sitios Web
que mas utilizan.” (p.14)

Algunos ejemplos de redes sociales son: MySpace (2003), Facebook (2004), Google+, Hi5, Orkut
(Brasil, India), Tuenti (Espafa), entre muchos mas. Y el éxito de estos sitios se debe como lo
menciona Sanchez Flores (2013) a la integracién de comunidades donde los miembros encuentran
herramientas para comunicarse.

Por su parte, Sullivan (2010) menciona que hacia el 2003 surgieron en Estados Unidos las redes:
Tribe.net, Linkedin y Friendster. Ademas de las redes sociales de mayor penetracién mundial como
MySpace y Facebook, hay redes sociales especializadas como: Tuenti (fotos, musica y mensajes),
Linkedin (profesional), Secondlife (mundo virtual), Twitter (microblogging), MySpace (musica),
Facebook (mensajes, amistad).

Por su parte Boyd, Danah (2007) define a las redes sociales como: “Sitios en donde se ofrecen
servicios basados en la web que permiten a los individuos construir un perfil publico o semi-
publico dentro de un sistema acotado, articulando una lista de otros usuarios con lo que
comparten una conexion, y donde el usuario puede ver y recorrer su lista de conexiones y las
hechas por otros dentro del sistema.” (p. 211)

Las redes sociales permiten la comunicacién entre personas, compartir informaciéon de diversa
indole asi como conocimientos que mediante la creacidon de grupos o comunidades se logre una
cooperacion. El bibliotecélogo debera procurar la comunicacidon dindmica constante dentro de las
redes sociales para mantener una buena relacidon con sus usuarios utilizando herramientas de
dichos sitios ademas de los tradicionales como:

. Correo electrénico

o Chat

J Formularios web

J Mensajeria instantanea
o Realidad virtual

J Videoconferencias

Las redes sociales son consideradas como aquellas relaciones sociales interrelacionadas mediante
el uso de algin medio virtual o electrénico. Aunque el término puede tener distintas
connotaciones, en este caso utilizaremos el término de redes sociales como aquellas plataformas
en donde los usuarios interactian mediante la creacidon de un perfil o cuenta para ingresar a un
portal de servicio de biblioteca con la finalidad de utilizar los recursos de informacién que son
visibles mediante el servicio de referencia virtual y con ello poner a disposicién de los usuarios la
forma en la que se han dado respuestas a la informacion solicitada, y al mismo tiempo difundirla
por redes sociales lo cual va a establecer recursos de informacion con fines académicos
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De acuerdo con Boyd (2007): “Actualmente existe una infinidad de redes sociales a nivel
internacional como QQ (servicio de mensajeria instantanea en China), Cyworld (foros de discusion
de Corea), Skyrock (blogs de Francia), AsianAvenues, MiGente y BlackPlanet (sitios de
comunidades étnicas particulares), por mencionar algunas.” (p.213)

Estas redes sociales tienden a convertirse, como menciona Margaix (2008) en plataformas abiertas
con funcionalidades y aplicaciones aportadas por el sistema y herramientas que permiten a
usuarios y otras empresas desarrollar nuevas aplicaciones. Quizas el éxito de estos sitios se deba a
la forma en que las personas se integran a una comunidad usando estas herramientas para
comunicarse apropiandosela. Y las bibliotecas deben plantearse la presencia en estos sitios usando
los mismos canales de comunicacidn que sus usuarios. (p. 591)

Sin duda, las redes sociales permiten no solo la conexidon y comunicacidn con otros usuarios, sino
qgue también permiten la creacidn de nuevas aplicaciones en beneficio de los objetivos
establecidos por las bibliotecas, sobre todo al brindar un servicio, mejorando los canales de
comunicacién, de accidn y aplicacion.

1.2.1 Redes sociales como recurso de informacion

Las redes sociales se han convertido en un fenédmeno social que ha modificado las formas de
comunicacion a diversas escalas. Considerando el impacto que éstas tienen, las bibliotecas deben
tener presencia en ellas. En los ultimos anos los usuarios utilizan las redes sociales como un medio
de comunicacion.

Las bibliotecas pueden adaptar sus servicios a través de las redes sociales que ofrecen una
variedad de aplicaciones para los usuarios, dependiendo del perfil y necesidades que éstos tengan.
Ya que las redes sociales permiten el intercambio de informacién e ideas.

Apuntando que las redes sociales actian como recurso de informacién debido a como lo
menciona Moscoso (1998): “Recurso de informacién podria definirse como medios y bienes que
permiten adquirir, ampliar, precisar o comunicar conocimientos, con el fin de resolver una
necesidad o llevar a cado una empresa” (p. 329) Lo que nos permite utilizar a las redes sociales
Ccomo un recurso que permite la adquisicion y comunicacidn de informacion y conocimiento con la
finalidad de resolver una necesidad informativa.

Ante ello, es importante aprovechar las potencialidades que las redes sociales nos proporcionan,
ya que pueden funcionar como recurso de informacidn para los usuarios de una biblioteca, como
apuntan Tella et al. (2013): “Los sitios de redes sociales estan atrayendo cada vez mas la atencién
de los investigadores académicos e industriales intrigados por su asequibilidad y accesibilidad. La
enorme popularidad de los sitios de redes sociales como Facebook, Flickrs, Myspace, Nickdl, y asi
sucesivamente se presentan ante las bibliotecas como oportunidades Unicas para llegar a los
estudiantes.” (p. 275).
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La proliferacién de las redes sociales entre la sociedad actual es contundente, y los bibliotecélogos
deben aprender a utilizar y obtener los beneficios que otorgan estos sitios para ofrecer un mejor
servicio a sus usuarios. Ademds como apunta Burkhardt (2010): “El simple hecho de tener
conversaciones y la creacion de relaciones con los usuarios es inmensamente Util. A través de las
conversaciones en los medios sociales, las bibliotecas pueden hacerse una idea de lo que sus
usuarios quieren y necesitan y en ultima instancia, una mejor comprension de sus usuarios.” (p.10)

Las posibilidades que los bibliotecélogos pueden encontrar en las redes sociales son bastas,
incluyendo la conectividad directa con los usuarios, el alcance que las redes tienen para llegar a
usuarios que por diversas razones no estan fisicamente en las instalaciones de las bibliotecas,
ademas de facilitar el acceso a la informacién al usuario dentro de su propio espacio.

Tella y Oyedokun (2014) destacan que: “Los servicios de referencia en linea a través de sitios de
redes sociales se han convertido en una alternativa imprescindible para el servicio habitual o
tradicional referencia cara a cara” (p.344).

Esta alternativa hace que las redes sociales amplien las oportunidades para la prestacion del
servicio de referencia virtual, como menciona Young (2014):” Con la llegada de las herramientas
como Facebook, los bibliotecdlogos comenzaron a evaluar y experimentar con este medio social
como una nueva forma de llegar a los usuarios. “(p172).

Las bibliotecas y los bibliotecélogos deberian adoptar a las redes sociales como recurso de
informacidn por los multiples beneficios que se pueden obtener de ellas, a pesar de que exista un
aparente temor a utilizarlas. Como lo comenta Burkhardt (2010): “No todo el mundo puede estar
interesado en algo nuevo, sin embargo, aqui es donde se encuentran las razones del por qué los
bibliotecdlogos deben utilizar muy bien estas herramientas.” (p.10)

Un estudio realizado por Chu y Du (2012), evaluaron mediante encuestas a través de la web sobre
las redes sociales utilizadas por las bibliotecas académicas universitarias de Asia, Norteamérica y
Europa, en donde observaron que: “El 71% de las bibliotecas académicas utilizan como
herramienta las redes sociales, el 13% planeaba utilizar las redes sociales para el futuro; vy el
15.8% no tenia planes para utilizarlas” (p.66). Observaron ademas que Facebook y Twitter
resultaron ser las dos herramientas mas comidnmente utilizadas por las bibliotecas encuestadas,

Por otro lado Cox y Morris (2003) afirmaron que: "Como profesidon tenemos que estar buscando
distintas maneras para aprovechar la creacion de redes para fortalecer el intercambio de
conocimientos profesionales y la colaboracion a través de la tecnologia". (p. 96). Y las redes
sociales nos permiten precisamente eso, colaboraciéon e intercambio.

Como se puede observar, estos autores destacan la importancia de que las redes sociales nos
ayudan a comprender la dindmica de la sociedad actual, pero particularmente en el ambito
bibliotecoldgico estas redes pueden proporcionarnos informacién valiosa sobre nuestros usuarios
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y sus necesidades de informacién, por lo que habria que explorar en este sector y evaluar las
opciones, beneficios, desventajas, etc. que conllevan el uso de las redes sociales como un recurso
de informacion para el servicio de referencia virtual.

1.2.2 Tipologia y caracteristicas

En la actualidad no existe una tipologia definida de las redes sociales, pero como lo menciona
Allendez Sullivan (2010): “Podemos decir que hay redes a las que se les considera horizontales
como Facebook, en el que el usuario llega por invitacién de un amigo o conocido. El individuo
dentro de la red puede tener un perfil activo, aquel que constantemente busca contactos en la
red, que emplea las herramientas que la misma le suministra y también estdn los pasivos que solo
participan cuando son invitados.” (p.3)

Las redes sociales se caracterizan por:

o El nUmero de contactos o seguidores
. La cobertura de perfiles (profesional, ocio, musical, fotografico)
. Intereses o gustos comunes

Con el uso de las redes sociales, las personas pueden recuperar y compartir informacién de
manera rapida y masiva. Estas redes permiten al usuario interactuar y participar de manera
efectiva aunado a las ventajas que proporcionan las aplicaciones contenidas en los mismos sitios
de redes sociales.

La caracteristica principal de las redes sociales son los interés que tienen en comun con otros, esto
permite que se agrupen, interactlen, y mantengan una comunicacién constante. Esta diversidad
dificulta clasificar a las redes sociales en campos especificos, sin embargo Fernandez Burguefio
(2009) nos presenta la siguiente clasificacion:

e Por su publico y tematica:

o Redes sociales horizontales: aquellas dirigidas a todo tipo de usuario y sin una
temadtica definida. Se basan en una estructura de celdillas permitiendo la entrada y
participacion libre y genérica sin un fin definido, distinto del de generar masa. Los
ejemplos mas representativos del sector son Facebook, Orkut, Identi.ca, Twitter.

o Redes sociales verticales: estan concebidas sobre la base de un eje tematico
agregado. Su objetivo es el de congregar en torno a una tematica definida a un
colectivo concreto. En funcién de su especializacién, pueden clasificarse a su vez
en:

= Redes sociales verticales profesionales: estan dirigidas a generar
relaciones profesionales entre los usuarios. Los ejemplos mas
representativos son Viadeo, Xing y Linked In.
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= Redes sociales verticales de ocio: su objetivo es congregar a colectivos que
desarrollan actividades de ocio, deporte, usuarios de videojuegos, fans,
etc. Los ejemplos mas representativos son Wipley,Minube, Dogster,
Last.FM y Moterus.

= Redes sociales verticales mixtas: ofrecen a usuarios y empresas un
entorno especifico para desarrollar actividades tanto profesionales como
personales en torno a sus perfiles: Yuglo, Unience, PideCita

e Por el sujeto principal de la relacidn:

O

Redes sociales humanas: aquellas que centran su atenciéon en fomentar las
relaciones entre personas uniendo individuos segun su perfil social y en funcién de
sus gustos, aficiones, lugares de trabajo, viajes y actividades. Ejemplos de este tipo
de redes los encontramos en Tuenti, Dopplr.

Redes sociales de contenidos: las relaciones se desarrollan uniendo perfiles a
través de contenido publicado, los objetos que posee el usuario o los archivos que
se encuentran en su computadora. Los ejemplos mas significativos son Scribd,
Flickr, Bebo, Dipity, StumbleUpon y FileRide.

Redes sociales de objetos o inertes: conforman un sector novedoso entre las redes
sociales. Su objeto es unir marcas, automoviles y lugares. Entre estas redes
sociales destacan las de difuntos, siendo éstos los sujetos principales de la red. El
ejemplo mas llamativo es Respectance.

e Por su localizacién geografica

O

Redes sociales sedentarias: este tipo de red social muta en funcidon de las
relaciones entre personas, los contenidos compartidos o los eventos creados.
Ejemplos de este tipo de redes son: Blogger, Plaxo, Bitacoras.com, Plurk

Redes sociales ndmadas: a las caracteristicas propias de las redes sociales
sedentarias se le suma un nuevo factor de mutaciéon o desarrollo basado en la
localizacién geografica del sujeto. Este tipo de redes se componen y recomponen
a tenor de los sujetos que se hallen geograficamente cerca del lugar en el que se
encuentra el usuario, los lugares que haya visitado o aquellos a los que tenga
previsto acudir. Los ejemplos mas destacados son: Foursquare, Latitude, Fire Eagle
y Skout.

e Por su plataforma

O

Red social MMORPG y Metaversos: normalmente construidos sobre una base
técnica Cliente-Servidor (WOW, SecondLife, Lineage), pero no tiene por qué ser
necesariamente asi (Gladiatus, Travian, Habbo).

Red social web: su plataforma de desarrollo estad basada en una estructura tipica
de web. Algunos ejemplos representativos son: MySpace, Friendfeed y Hi5.
(http://www.pablofb.com/pabloburgueno.com/2009/03/clasificacion-de-redes-

sociales/)
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Esta clasificacidon engloba la mayoria de las redes sociales hasta ahora existentes, cabe destacar
que esta clasificacidon no es definitiva y varia de acuerdo al conocimiento y cercania que se tenga
con cada una de las redes sociales utilizadas.

También habria que considerar cuales son las redes sociales mds recurrentes por los usuarios de
cada unidad de informacién. Las redes sociales permiten tener control sobre las noticias,
novedades o informacidn que reciben y comparten. Estas pueden personalizarse de acuerdo a los
intereses y gustos de cada persona, de esta forma se filtran los datos o informaciéon que no es
deseable y destacar algunos otros.

Este control relativo de lo que encontramos y elegimos en las redes puede fomentar la confianza
de seguir utilizando la misma red social. La confianza y seguridad que genera el poder determinar
con quién, como y cuando establecer una relacion social e intercambiar informacién es parte del
éxito actual de estos sitios.

1.2.3 Tendencias

Las redes sociales son un fendmeno de comunicacion que ha invadido a diversos sectores de la
sociedad, las bibliotecas y centros de informacidon no son la excepcién. Estas redes pueden ser
utiles para los servicios bibliotecarios, los usuarios utilizan las redes sociales para comunicarse e
interactuar. Si mediante estos sitios las bibliotecas pueden ofrecer un servicio, en este caso de
referencia virtual, se obtendrian ventajas evidentes.

Considerando que las redes sociales funcionan como un canal de comunicacion efectiva y eficaz,
se obtendrian beneficios potenciales para los servicios de referencia. Siguiendo las descripciones
de las redes sociales mas utilizadas, y analizando sus caracteristicas podemos inferir cuales serian
las aplicaciones dentro de un servicio de referencia virtual.

A continuacioén se describen algunas de las redes sociales que han tenido un impacto significativo
en la sociedad a nivel mundial. Cabe mencionar que la informacién expuesta se obtuvo de la
exploracién web de cada red social, por lo que se omitieron las citas textuales.

a) MySpace!

MySpace, es un servicio de red social que tiene una importante influencia en la cultura musical y
artistica. Esta red social nos muestra los intereses de los usuarios mediante la publicacién de sus
gustos en los perfiles de cada usuario. Aqui podemos encontrar tanto los gustos musicales como
los libros favoritos de los usuarios. Estos pueden enviar por correo, chat y boletines a otros
“amigos” quienes son agregados por el usuario. También se pueden hacer grupos que permiten a
los usuarios conectarse a través de un interés en comun.

! https://myspace.com/
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Las bibliotecas en este caso tendrian la oportunidad de posicionarse en esta plataforma para
alertar y anunciar a sus usuarios de novedades de la propia biblioteca. Si bien este escenario
representa un espacio nuevo e inexplorado, pero que podria contribuir a evaluar las necesidades
de informacién de los usuarios en un entorno que permite el intercambio de informacién y que
esta disefiado para la interaccién informal.

El servicio de referencia tradicional detrds de un escritorio, pasa a un servicio virtual a través de un
muro de publicaciones, en donde el usuario se encuentra buscando informacién. A pesar de que el
uso de estas plataformas implican una serie de cuestiones que abordare mas adelante, cabe
destacar que se debe tener cuidado con el tipo de informacidn que se maneja dentro de estas RS,
ademas de seguir lineamientos y politicas que permitan un buen uso de las mismas.

b) Hi5?

Hi5, es otra red social que permite la interaccién directa con el usuario, aunque en los ultimos
anos se ha convertido en un sitio centrado en juegos sociales permitiendo el desarrollo de nuevos
juegos, sigue siendo muy visitada por los jévenes.

Esta red social fue fundada por Ramu Yalamanchi y lanzada en el 2003 con la intensién de ofrecer
un servicio internacional que conectara a las personas entre si, en ese entonces la mayoria de las
redes sociales se centraban en usuarios de Estados Unidos, y Hi5 pretendia llegar a diversos
paises. (Poma Pacheco: 2008)

Sin embargo, en el 2011 Hi5 fue comprada por la red social rival Tagged, comprando el dominio y a
la base de usuarios, aunque se mantuvieron los sitios de Tagged y Hi5 por separado para ingresar.
[http://www.ifwe.co/about/]

c) Tuenti3

Tuenti, es otra red social, que habria que considerar porque se trata de una red propiedad de una
telefonia movil espafiola. Fue creada en el 2006 y cuenta con mas de 15 millones de usuarios
registrados. Esta red permite al usuario crear su propio perfil, afiadir a otros usuarios como amigos
e intercambiar mensajes, fotos, videos, eventos o paginas. Cuenta con un servicio de chat
(individual o grupal) que bien puede ser utilizado para el servicio de referencia virtual. Al igual que
otras redes, el sitio es amigable para el usuario y puede adaptarse a los servicios bibliotecarios
virtuales.

La mayoria de las redes sociales proporcionan un mecanismo para que los usuarios puedan dejar
mensajes en los perfiles de sus amigos. Esta caracteristica tipicamente implica dejar
"comentarios", aunque los sitios emplean diversas etiquetas para esta funcion. Ademas, las redes
sociales a menudo tienen una funcién de mensajeria privada similar al web mail. Mientras tanto
los mensajes privados y comentarios son muy populares en la mayoria de las principales redes
sociales, no son universalmente disponibles.

? http://www.ifwe.co/about/
? https://www.tuenti.com/
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Finalmente estas redes sociales nos permiten tener una comunicacién constante con los usuarios
de las bibliotecas, al ser plataformas interactivas en linea permite no solo tener contacto con los
usuarios, sino interactuar activamente con ellos. Las posibilidades de comunicacién y de compartir
informacidn que las redes nos ofrecen son novedosas e infinitas.

Las redes sociales se pueden emplear para dar difusion de los servicios, noticias, eventos y
actividades que se celebran en las bibliotecas, pero también se pueden ofrecer servicios desde
estos sitios, dadas las condiciones la accesibilidad, la practicidad y sobre todo pensando en el
usuario como su medio de comunicacién e interaccidn. El servicio de referencia virtual, en este
caso, se podria muy bien adaptar a las redes sociales y ofrecer una alternativa para los servicios
bibliotecarios.

d) Second Life*

Second Life, es otra de las redes sociales que ofrece un nuevo panorama para los servicios
bibliotecarios. Second Life es un entorno virtual en linea poblado por representaciones graficas
tridimensionales de mds de 330,000 personas.

El objetivo de contar con la biblioteca 2.0 en esta red es para poder utilizar los programas que
actualmente se ofrecen en linea para bibliotecdlogos usuarios de la biblioteca y extender los
programas a la realidad virtual Second Life. El entorno virtual de Second Life ofrece la posibilidad
de cambios radicales en la informacion, de la forma en que se proporcionan los servicios y también
en la forma en que los bibliotecarios y los usuarios interactian. Sin embargo hay que considerar
gue existen riesgos y restricciones para que las bibliotecas y sobre todo los servicios puedan
funcionar en esta realidad virtual.

Lépez Hernandez (2009) menciona que en el 2007: “Se hablaba de Info Island y de que un grupo
de bibliotecarios habian creado un mostrador de referencia virtual en Second Life” (p. 47)

Para interactuar se necesita crear una cuenta (avatar) dentro del sitio y posteriormente descargar
el programa que permite acceder al mundo virtual, todo esto de forma gratuita, aunque existe la
opcidon de ser un usuario Premium a través de un pago. Esta es una de sus grades desventajas ya
gue se necesita comprar una porcién de terreno para tener “islas” que funcionan como espacios
dentro del sitio. Ademas de los requisitos técnicos que se necesitan para vivir la experiencia en
Second Life.

En la investigacion de Lopez Hernandez (2009) concluye que: “Second Life puede permitir a las
bibliotecas llegar a muchos usuarios utilizando un entorno muy atractivo, puede favorecer la
comunicacion, el flujo de informacidn y la formacién y tal vez pueda preparar el terreno para una
forma de explorar el Web que en un futuro podria tener una interfaz muy semejante a lo que hoy
se ve en este mundo virtual.” (p.56)

* http://secondlife.com/
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e) Facebook?

En el caso de Facebook, red social creada originalmente para la comunicacién interna entre
estudiantes universitarios, nos proporciona varias herramientas para aplicarlas a los servicios
bibliotecarios debido a su practicidad y popularidad. Recientemente Facebook anuncié que las
personas juridicas podrian crear perfiles institucionales a través de la funcién “paginas de
Facebook”. Con este nuevo perfil (no personal) las bibliotecas pueden tener un perfil institucional
que les permite a otros usuarios de la red social convertirse en un “Fan” (equivalente a un
“amigo”) y poder asi acceder al contenido de la pagina e interactuar con ella recibiendo
actualizaciones automaticas de la biblioteca (ejemplo, servicio de diseminacién selectiva de
informacidn, anuncios de las nuevas adquisiciones de la biblioteca o algin evento dentro de la
misma).

Considerando que desde sus inicios Facebook fue una red social compuesta y creada por jévenes
universitarios, la red conserva estos matices y caracteristicas Unicas a diferencia de otras redes
sociales. Lo cual puede ser beneficioso para las bibliotecas, tener un perfil-pagina como biblioteca
en Facebook resulta novedoso y seguro, ya que existe una politica dentro de esta red social contra
el uso de seuddnimos, y la red te permite crear un perfil seguro y validado. De esta manera se
eliminan los perfiles falsos, gozando de una privacidad hasta cierto punto confiable, en donde los
usuarios mantienen cierto control de sus perfiles. Es decir ellos son quienes deciden a quien
agregar, a quienes seguir y con quienes interactuar, colocando candados de seguridad respectivos
y eligiendo a quienes conforman parte de su red social.

Esto también beneficia a las bibliotecas, porque al establecerse como paginas, las restricciones e
interaccion son distintas, Facebook ofrece a las bibliotecas la oportunidad para personalizar sus
paginas a través de la plataforma en donde pueden crear sus propias funciones de catalogo y de
busqueda en bases de datos, modificar el chat, aplicaciones de mensajeria instantanea y poder
crear una pagina con plantillas que hacen mas enriquecedora la pdgina de la biblioteca en
Facebook.

Otra ventaja es que dadas las multiples aplicaciones y herramientas que ofrece Facebook, la
pagina de una biblioteca solo requiere de un mantenimiento minimo por parte de los
administradores (bibliotecdlogos), sin considerar que para un servicio de referencia virtual el
referencista debe estar en constante comunicacidn a través de esta red.

Ademas para ser miembro de esta red social solo se necesita crear el perfil-pagina de la biblioteca
siendo un registro rapido y gratuito. Facebook ofrece aplicaciones para personalizar la pagina de
una biblioteca que van desde RSS (Really Simple Syndication) que importa automaticamente
entradas de blogs de bibliotecas existentes, nuevos titulos en el catidlogo de la biblioteca y
noticias; Meebo Me (ventana de mensajes instantdneos incrustado en la pagina de la biblioteca

> https://www.facebook.com/
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dentro de la plataforma de Facebook) en donde se podria ofrecer el servicio de referencia virtual,
al igual que el WorldCat y JSTOR (catalogos en linea que se encuentran dentro de la pagina para
realizar la busqueda sin tener que abrir otra pestafia), estas son aplicaciones que se pueden
colocar en las paginas de la bibliotecas directamente desde Facebook.

Como resultado del uso de estas aplicaciones la pdgina se ajusta a las necesidades inmediatas de
los usuarios, quienes se conectan por esta via para comunicarse con otros. Y mediante el uso de
politicas de privacidad, claras y contundentes, se puede ofrecer distintas clases de servicios
bibliotecarios. Las paginas de bibliotecas en Facebook sirven ademds para ampliar la promocion de
la misma biblioteca, lo cual no significa que las paginas de Facebook sustituyan a las paginas web
de una biblioteca tradicional, sino que simplemente completa la presencia de la biblioteca en la
red.

Un perfil en Facebook es un espacio en el que se representa la actividad digital de un usuario, en
este caso al tratarse de una biblioteca el perfil debe ser creado a través de la funcidon “paginas de
Facebook”, la cual permite crear un perfil de la institucién de manera publica en la que pueda
compartir informacion.

Al igual que los perfiles, las paginas se pueden personalizar agregando aplicaciones, eventos, y
secciones que permitan una mejor comunicacién con los usuarios. Otra caracteristica de la pagina
es que ésta puede tener varios administradores e incluir una opcién de estadisticas que reflejaran
la interaccion de los usuarios en la pagina de la biblioteca.

El perfil-pagina de la biblioteca puede asignarse bajo las categorias de: educacién, escuela, o
universidad. Facebook solicita el nombre de la biblioteca o institucion que serad colocado en el
perfil para que todos los usuarios lo vean. Facebook puede verificar el nombre de la institucién o
biblioteca registrada para controlar el uso de seudénimos, permitiendo crear un perfil seguro y
autentificado, eliminando de esta manera los perfiles falsos.

Facebook también ofrece a las bibliotecas la oportunidad para personalizar sus pdaginas a través de
la plataforma en donde pueden crear sus propias categorias y aplicaciones como insertar el
buscador del catalogo de la biblioteca o de busqueda en bases de datos como JSTOR o WorldCat
(catalogos en linea que se encuentran dentro de la pagina para realizar la busqueda sin tener que
abrir otra pestafia), crear clubs de lectura, afiadir la suscripcidn a boletines, listado de eventos,
fotografias, videos ademas de insertar como aplicacién el servicio de referencia virtual, lo que
permite una experiencia enriquecedora a través de Facebook.

El servicio de referencia virtual se puede colocar dentro del perfil de la biblioteca como una
aplicacion, es decir, se puede agregar un botdn en la pagina que lleve a los usuarios directamente
al sitio web o aplicacion, los botones predeterminados son:

e (Contactanos
e Reservar
e Llamar
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e Enviar mensaje
e Usar aplicacién
e Jugar

e Comprar

e Registrarte

e Vervideo

Para cada botdn se solicita el URL del sitio web al cual redireccionar. Se puede también configurar
un enlace a una aplicaciéon dirigiendo a las personas dependiendo del sistema operativo que se
utilice ya sea iOS o Android. Esto permite a la biblioteca colocar un enlace directo con el servicio
de referencia de la pagina web de la biblioteca o bien dirigir a los usuarios a una aplicacion
especifica por ejemplo: EBSCOhost, base de datos que se puede colocar en la pdgina-perfil de
Facebook.

Una de las mayores ventajas del uso de Facebook para las bibliotecas es la capacidad de elegir la
informacidn que se presenta, la informacién que la biblioteca puede proporcionar en el perfil-
pagina de Facebook incluye: direccién, ciudad, estado, cédigo postal, nimero de teléfono, horario
de atencidn, enlace a sitio web, entre otros. Ademads de las opciones cominmente utilizadas como
fotos, videos, publicaciones, eventos o cualquier otra pestafia o icono que se desee agregar en el
perfil.

Una vez creada la pagina-perfil de Facebook, los usuarios pueden dar click en el botén “Me gusta”
para seguir las publicaciones de la biblioteca y poder acceder al contenido de la pagina e
interactuar con ella recibiendo actualizaciones automaticas de la biblioteca (ejemplo, servicio de
diseminaciéon selectiva de informaciéon, anuncios de las nuevas adquisiciones de la biblioteca o
algln evento dentro de la misma).

De igual forma, Facebook ofrece estadisticas de la interaccién y actividades dentro del perfil-
pagina. Las estadisticas que se generan valoran la cantidad de “Me gusta” o el alcance que tiene la
pagina, asi como las indicaciones de las personas que estuvieron en el lugar fisico (lugar o
direccion de la biblioteca), y de las veces que se menciona en los comentarios mediante un “@".

La siguiente imagen muestra una estadistica a modo de ejemplificar lo anterior:
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llustracion 4. Representacion estadistica de actividad en Facebook Fuente: (https://www.facebook.com, 2016)

Como resultado del uso de estas aplicaciones la pagina se ajusta a las necesidades inmediatas de
los usuarios, quienes se conectan por esta via para comunicarse con otros. Y mediante el uso de
politicas de privacidad, claras y contundentes, se puede ofrecer distintas clases de servicios
bibliotecarios. Las paginas de bibliotecas en Facebook sirven ademas para ampliar la promocion de
la misma biblioteca, lo cual no significa que las pdaginas de Facebook sustituyan a las paginas web
de una biblioteca tradicional, sino que simplemente complementa la presencia de la biblioteca en
la red.

De acuerdo a las estadisticas de marzo del 2015 Facebook cuenta con un promedio de 936
millones de usuarios activos al dia, 798 millones de usuarios activos diarios a través de moviles,
1,440,000,000 usuarios activos mensuales hasta el 31 de marzo del 2015, y aproximadamente el
82,8% de los usuarios activos diarios se encuentran fuera de los EE.UU. y Canada.
[https://newsroom.fb.com/company-info/]

f) Twitters

Por otro lado Twitter es una red social que ofrece un servicio de microblogging, es decir, que
permite enviar mensajes de texto plano de corta longitud con un maximo de 140 caracteres
llamados tuits y se muestran en la pagina principal del usuario. Los usuarios pueden suscribirse a
los tuits de otros usuarios (a esto se le denomina “seguir”) por lo tanto los usuarios suscritos se les

® https://twitter.com
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denomina “seguidores” o “followers”. Los mensajes son publicos y dependiendo de los candados
de seguridad, los tuits pueden ser privados o vistos Unicamente por los seguidores.

Los usuarios pueden “tuitear” desde la pagina web de Twitter o desde aplicaciones descargables
en celulares, tabletas, o mediante mensajes cortos (SMS) disponibles en algunos paises. El servicio
es gratuito, es decir, no hay alguin costo para registrarse e ingresar a la red social, pero para
acceder se necesita estar conectado a Internet.

Los usuarios también pueden agrupar mensajes y tuits sobre un mismo tema utilizando “#” (gato o
almohadilla) conocidas como hashtag, ademas se puede mencionar a algin usuario dentro del
mensaje usando “@” (arroba) seguido por el nombre del usuario para responder a un tweet o
mencionarlo. La funcidén “retuit” o “RT” se utiliza para volver a postear un mensaje de otro
usuario. Esto resulta interesante en conferencias o congresos en donde las personas estan
contactadas por este medio enviando opiniones o preguntas acerca del evento en cuestién. Lo
cual beneficiaria a las bibliotecas para la difusién de eventos o noticias.

Young (2014) apunta que: “Twitter se estd convirtiendo cada vez mas en la herramienta mas
utilizada por los bibliotecarios y personal de la biblioteca para los propdsitos de participaciéon y de
divulgacion. Permite a la biblioteca proporcionar actualizaciones y recordatorios rapidos como
horarios de la biblioteca, eventos, programacién y la disponibilidad de nuevos recursos. Los
bibliotecarios que pueden compartir esa informaciéon nueva desde sus cuentas de Twitter, asi
como compartir enlaces a LibGuides creados para los estudiantes en clases especificas” (p.173)

El Twitter nos ofrece una plataforma para comunicarnos, pero sobre todo esta red social permite
la interacciéon con muchas personas. El impacto social que puede llegar a tener un tweet puede ser
impresionante. De ahi que las bibliotecas puedan utilizar este servicio para ofrecer sus propios
servicios bibliotecarios.

Con lo anterior se obtiene un panorama respecto a las redes sociales que han sido utilizadas con
mayor frecuencia. Esta exposicidn explora las caracteristicas de cada una de las redes planteadas y
nos brinda la posibilidad de elegir la mds conveniente para ofrecer un servicio de referencia virtual
que permita a los usuarios una conexidn y comunicacidn distinta a la previamente establecidas por
los servicios virtuales. Cabe destacar que hay un sinfin de redes sociales y que se encuentran en
constante cambio e innovacion.

32



CAPITULO 2. USO DE LAS REDES SOCIALES PARA EL SERVICIO DE
REFERENCIA VIRTUAL EN BIBLIOTECAS ACADEMICAS

El panorama de las redes sociales en el SRV es de vital importancia en esta tesis, en el presente
capitulo se le relaciona con las bibliotecas académicas, para tal efecto a continuacién se tratan los
siguientes apartados: redes sociales para el servicio de referencia virtual en dichas bibliotecas
(delimitacion de analisis), Perfiles de las redes (Facebook y Twiter), asi como los perfiles de las
bibliotecas académicas, finalmente se incluye un analisis de indicadores.

2.1 Redes sociales para el servicio de referencia virtual en las Bibliotecas

Académicas

En los ultimos afos las bibliotecas académicas han adoptado el uso de las redes sociales para
mantener una constante interaccidon con sus usuarios y poder asi ofrecer servicios que sean
adecuados y contribuyan a una dindmica interactiva con ellos.

Las redes sociales estan teniendo un gran impacto en los sitios web de las bibliotecas, desde luego
esto se ha desarrollado sobre todo en lo referente a servicios virtuales. La adopcidon de estos
recursos han modificado las formas de ofrecer servicios en la web y asi incrementar la
participacién de los usuarios y generar una comunicacién mas activa dentro de estas plataformas.

Asi, junto con el incremento de usuarios dentro de las redes sociales, las bibliotecas se han hecho
presentes y generan perfiles dentro de estas redes. De acuerdo a lo mencionado por Benn y
McLoughlin (2013) consideran que al: “Crear un perfil en las redes sociales es rapido y sencillo.
Requiere muy pocas habilidades o destrezas técnicas. La parte mas dificil es mantenerlo
actualizado con contenidos interesantes, usarlo para proporcionar contenidos a los usuarios y
pensar en como interacciona con los otros servicios” (p.9)

Si bien es sencillo tener un perfil en las redes sociales, como los autores lo mencionan, lo
complicado es mantenerlo y proporcionar contenido relevante para los usuarios, ademas de una
planeacién para ofrecer servicios por ese medio.

El objetivo de tener un perfil en las redes sociales es hacerse presente en donde estan los usuarios
de la biblioteca, facilitar la interaccidn y comunicacion con los mismos a través de estas
plataformas y generar mayor conectividad con ellos. Para ello es necesario conocer las opciones
gue nos ofrecen las diversas redes sociales.

De acuerdo a los datos obtenidos y la revisidon tedrica previa, para la presente investigacion se
consideraron las redes sociales Facebook y Twitter debido al crecimiento y difusion que éstas
tienen respecto a los servicios de referencia virtual en el entorno mundial. De igual forma, las
estadisticas apuntan a un uso creciente en Facebook y Twitter por parte de las bibliotecas
académicas. Cabe aclarar que existen diversas redes sociales en donde las bibliotecas tienen
cabida, como se manifestd en el capitulo anterior, pero para este estudio se analizaron las redes
antes mencionadas.
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Basados en Owloo (herramienta para el analisis y comparacion de las redes sociales
(https://www.owloo.com/) Facebook cuenta con alrededor de 317,135,500 de usuarios en

Ameérica del Norte con un crecimiento de 6,550,100, lo que refleja el gran nimero de usuarios y un
alto indice de crecimiento, tan solo en esta region del mundo, como lo demuestra la siguiente

imagen:
Estadisticas globales de Facebook por continentes

1 Asia

654,784,000 Usuarics 36,61% Mujeres 63,07% Hombres +20.221.000 Crecimiento
2 America del Norte

317.135.500 Usuarios 52,51% Mujeres 46,80% Hombres +6.550.100 Crecimiento
3 Europa

281.450.760 Usuarics 49,73% Mujeres 49, 42% Hombres +6.126.000 Crecimiento

llustracién 5. Estadisticas globales de Facebook. Fuente: (https://www.owloo.com/facebook-stats/countries/mexico ,
2016)

Recientemente Mark Zuckerberg publicé los resultados trimestrales de la comunidad conectada
en Facebook a nivel mundial, resultando una comunidad de 1.65 billones de personas.
https://www.facebook.com/zuck?fref=nf
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1.65 Billion 1 Bil

on Facebook each month on WhatsApp each month on Messenger each month on Instagram each month

Launched worldwide 25 million connected

(M\Y/=l Live Video @ Connectivity Introduced Reactions

via Internet.org
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games and apps

o
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and visually impaired

llustracidn 6. Estadistica trimestral de Facebook. Fuente: (https://www.facebook.com/zuck?fref=nf , 2016)
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Esto refleja el auge y el crecimiento constante de los usuarios en estos entornos virtuales
especialmente en las redes sociales, y las bibliotecas no son la excepcion. De acuerdo con Taylor
and Francis Group (2014), las bibliotecas estan utilizando las redes sociales y estas utilizan con
regularidad las siguientes:

f

facebook

llustracidon 7. Grafica de las redes sociales utilizadas por las bibliotecas. Fuente:
(http://www.tandf.co.uk/journals/access/white-paper-infographic-current-use-and-practice.pdf, 2014)

Actualmente las bibliotecas estan presentes en estas redes, y para esta investigacidon se busca
identificar aquellas que ofrezcan servicios de referencia virtual a través de las mismas. Para ello se
realizd una revisién de diversos perfiles-paginas de bibliotecas académicas para saber si ofrecen
servicios de referencia virtual en Facebook y Twitter, destacando aquellas que cuentan con
aplicaciones o iconos que permiten la interaccién entre el bibliotecélogo o referencista y el
usuario, ademads de proveer de noticias, eventos y nuevas adquisiciones de la biblioteca.

Asi mismo, existen otras redes sociales que estan siendo utilizadas por las bibliotecas para ofrecer
diversos tipos de servicios virtuales, sin embargo no todas se utilizan de manera recurrente. En la
siguiente imagen encontrada en el estudio de Taylor and Francis Group (2014), se refleja la
frecuencia de uso de las redes sociales en las bibliotecas en una escala de 1-10, donde 1 no se
utiliza en absoluto y 10 se utiliza todo el tiempo:
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Facebook
Twitter

Blogs
Google+
Instagram
Pinterest
Academic.edu
Flickr
ResearchGate
Slideshare

Snapchat

0% 25% 50% 75% 100%

W10 4 L] 7 6 5 4 3 m2 |1

used all the time plan to use in the future not used at all

llustracion 8. Frecuencia de uso de las redes sociales en las bibliotecas. Fuente:
(http://www.tandf.co.uk/journals/access/white-paper-infographic-current-use-and-practice.pdf, 2014)

Como se puede observar Facebook y Twitter son dos de las redes sociales mas utilizadas en las
bibliotecas, seguido de Blogs, Pinterest, Flickr e Instagram. Estas ultimas son utilizadas para
difusién de imdgenes, que de acuerdo a la clasificacién de redes sociales expuestas en el capitulo
uno de esta investigacion, se consideran redes sociales de contenido porque las relaciones se
desarrollan uniendo los perfiles a través de contenido publicado, el contenido generalmente lo
posee el usuario.

Asi, retomando lo expuesto por Taylor and Francis Group (2014): “Los estudios realizados en los
ultimos afios han puesto de Twitter y Facebook como las herramientas de medios sociales mas
utilizados en las bibliotecas universitarias. Un estudio reciente de Gauntner Witte (2014) ha
demostrado que las bibliotecas estan utilizando principalmente Twitter y Facebook para
comercializar con la biblioteca a través de contenidos generados para promover noticias e
informacién de la biblioteca.” (p.10)

Considerando la investigacion realizada por Benn y McLoughlin (2013) Facing Our Future: Social
Media Takeover, Coexistence or Resistance? The Integration of Social Media and Reference
Services, destacan que las bibliotecas estan utilizando las redes sociales para ofrecer sus servicios,
mencionando que: “El andlisis mostrd que la adopcién de las herramientas era elevado con el 83%
de bibliotecas dentro de las 100 principales universidades que tenian al menos una pagina en
Facebook y el 73% de las bibliotecas tenian al menos una cuenta en Twitter.” (p.4)
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Lo anterior revela la inclusion que han tenido las bibliotecas en las redes sociales, y la forma en
gue han adaptado los servicios en estas redes, siendo la referencia virtual el tema de esta
investigacion se realizd la blisqueda y andlisis de aquellas bibliotecas académicas que ofrecieran el
servicio de referencia virtual a través de Facebook y Twitter, como se mencioné anteriormente y
basados en los estudios previos de Benn y McLoughlin (2013), analizar de que manera estas redes
sociales estan funcionando para el servicio de referencia virtual.

2.1.1 Delimitacion del analisis

En este capitulo se analizara el uso de las redes sociales para el servicio de referencia virtual en las
bibliotecas académicas que se identificaron a través de una revisidn por los sitios web de las
bibliotecas. Para ello se consideraron los perfiles de las bibliotecas académicas de las 10
principales universidades segun la lista del Academic Ranking of World Universities 2015.
(http://www.shanghairanking.com/es/). Durante el periodo comprendido entre septiembre 2015-

abril 2016, obteniendo la siguiente lista de universidades:

World Top 500 Universities

Harvard U. = Princeton U. =
Stanford 1. E=| Caltech =
MIT = Columbia U. B
UC Berkeley = U.Chicago =
U.Cambridge B U. Oxford =]

llustracion 9. Top 10 de las principales universidades segtn la lista del Academic Ranking of World Universities 2015.
Fuente: (http://www.shanghairanking.com/, 2015)

Facebook y Twitter fueron las redes sociales mas utilizadas por las bibliotecas académicas; lo
anterior se basd de acuerdo a los datos recabados, estadisticas e investigaciones realizadas de los
estudios mencionados previamente, que indican la incidencia y uso que estas dos redes sociales
tienen en el ambito de las bibliotecas académicas. Por lo tanto, se revisaron los perfiles de estas
dos redes asi como la actividad de las paginas web de referencia virtual de las 10 bibliotecas.

De tal forma que la metodologia utilizada para esta investigacion es llevar a cabo a través de la
busqueda y localizacion de sitios web de bibliotecas que utilicen Facebook y Twitter, las cuales
seran analizadas para conocer cdmo las bibliotecas académicas han utilizado estas redes sociales
como recurso de informacidn para ofrecer un servicio de referencia virtual.

Durante la investigacidn se observé que algunas bibliotecas utilizan las redes sociales como
Facebook y Twitter, para dar difusion de sus servicios, noticias, eventos y actividades que se
celebran en las bibliotecas. Y en algunos casos los perfiles redireccionan al usuario a la pagina web
de la biblioteca para ofrecer su servicio de referencia. Ante ello, se considero pertinente revisar las
paginas web del servicio de referencia virtual de cada biblioteca a analizar.
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Asi, para la investigacion se consideraron los siguientes criterios para analizar los perfiles de las

bibliotecas académicas en las redes sociales (Facebook y Twitter), con base en la observacién y

exploracién web previamente realizada:

>

Perfil institucional en Facebook y/o Twitter: el perfil institucional se consideré aquel
perfil que estuviera enlazado con el icono de la red social dentro de la pagina web de la
biblioteca o, en su caso, que la cuenta estuviera validada por la red social, es decir, que la
cuenta estuviera verificada bajo los estandares de las redes sociales en cuestidn.

Icono para el servicio de referencia virtual: que el perfil indicara tener alguna pestana o
icono con la leyenda del servicio, éstas podrian estar en inglés como Help, Ask a librarian o
algln otro indicador que refiriera al servicio.

Responde a los requerimientos de informacion por mensajeria instantanea: si la
biblioteca responde por medio del chat o mensajeria instantdnea dentro de la red social.
Solicita identificador: Si para ofrecer el servicio es necesario ser miembro de la
comunidad o pertenecer a la universidad.

Redirecciona a la pagina web de la biblioteca: Si el servicio o el icono del servicio envia al
usuario a la pagina web oficial de la biblioteca y a través de ella se brinda el servicio de
referencia. De ser asi, ¢Como se ofrece dicho servicio?, ¢Qué proceso siguen?

Ofrece un servicio de referencia virtual: Si el servicio de referencia se brinda
directamente desde la red social, sin tener que redireccionar al usuario a una pagina
alterna. De ser asi, écomo lo ofrece?

Aplicacion para el servicio de referencia virtual: si la biblioteca utiliza alguna aplicacién
para poder brindar el servicio dentro de la red social.

Etapas para ofrecer el servicio de referencia virtual: de ofrecer el servicio dentro de la red
social ésiguen algunas etapas para ello?, ¢ Cuales son?, descripcidn del proceso.

Servicio de referencia virtual a futuro: De no ofrecer un servicio a través de las redes
sociales, si existen planes o propuestas para implementarlo en un futuro.

El perfil para difusidon: si utilizan las redes sociales para difusion de los servicios de la
biblioteca, asi como promocién de eventos, nuevas adquisiciones, etc.

Interaccidn con los usuarios: si existe interaccién constante con los usuarios en las redes
sociales, a través de comentarios, me gusta, compartir, retweet, y estadisticas. Se midié en
baja, media y alta, en donde: baja se consideran de 1-5 comentarios, me gusta o retuits
durante un mes; media, de 5-15 comentarios, me gusta o retuits; y alta de 15 o mas
comentarios, me gusta o retuits.

Descarga de aplicacion o software: si solicita descargar alguna aplicacion o software para
ofrecer el servicio.

Horarios del servicio: se considera que las redes sociales estan disponibles 24/7, sin
embargo algunas bibliotecas establecen horarios especificos para el servicio a través de
ellas, por lo anterior se consideran los horarios que se indican en los perfiles de cada
biblioteca.

Formularios web: si existen formularios web dentro de la red social para brindar o agilizar
el servicio.
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» Catalogo: si existe algln catalogo de la biblioteca, OPAC, dentro de la red social que el
usuario pueda utilizar desde el perfil.

A partir de lo anterior se localizaron los perfiles de las bibliotecas de cada universidad. El cuadro

siguiente muestra los enlaces a los perfiles, tanto en Facebook como en Twitter:

Biblioteca Facebook Twitter
Académica

Stanford @StanfordLibs
University

Libraries

Berkeley facebook.com/ucberkeleylibrary @ucberkeleylib
Library

University of
California
Cambridge
University

Library
Princeton facebook.com/PULibrary @PULibrary
University

Library
Caltech Library
e [
Columbia facebook.com/culibraries @columbialib

University
Libraries
The University
of Chicago
Library

University of
Oxford
(Librarles)

Tabla 1. Perfiles de las bibliotecas en Facebook y Twitter (Fuente: La autora)

*Nota: El nombre de usuario en Twitter se identifica precedido por el simbolo @.
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Considerando los resultados obtenidos de la revisién en los sitios web, se obtuvo la siguiente
relacidon de bibliotecas académicas que cuentan con un perfil en Facebook y Twitter, este perfil
esta validado por la institucion mediante la redireccién desde su pagina web y en algunos casos
desde la propia red social (“Pagina verificada, Facebook confirmd que se trata de una pagina
autentica de este personaje publico, medio de comunicacién o marca”), como lo muestra la tabla
siguiente:

facebook.com/mitlib @mitlibraries
facebook.com/ucberkeleylibrary @ucberkeleylib
facebook.com/cambridgeuniversitylibrary/ @theUL
facebook.com/PULibrary @PULibrary
facebook.com/culibraries @columbialib

Tabla 2. Perfiles de las bibliotecas seleccionadas en Facebook y Twitter (Fuente: La autora)

Con base a lo anterior, se revisé cada perfil de acuerdo a la red social correspondiente para
describir el servicio de referencia virtual y cdmo se cubren las necesidades de informacién de los
usuarios que lo utilizan.

Considerando los criterios elegidos para analizar los perfiles de las bibliotecas académicas se

visitaron los perfiles tanto de Facebook como Twitter para su analisis.

2.2 Facebook

Como se menciond en el capitulo anterior, Facebook ofrece diversas herramientas que las
bibliotecas pueden aprovechar para ofrecer un servicio de referencia virtual. A través de
Facebook, las bibliotecas pueden crear un perfil institucional (no personal) que les permita
interactuar con sus usuarios en esta red social.

Durante una exploracidon web previa, se identificaron perfiles de diversas bibliotecas académicas
de forma aleatoria para identificar si alguna de ellas ofrecia un servicio de referencia virtual a
través de Facebook, de lo anterior se identificaron los siguientes perfiles:
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BIBLIOTECA FACEBOOK
University of Calgary Libraries facebook.com/UCalgaryLibraries
University of Southampton facebook.com/UniSotonLibrary?fref=ts
Library
University of Ball State facebook.com/ballstatelibraries
Dartmouth College Library facebook.com/dartmouth.college.library?fref=ts

Tabla 3. Perfiles identificados en Facebook durante la exploracion web. (Fuente: La autora)

Se aplicaron los mismos criterios para el analisis de los perfiles de las bibliotecas encontradas,
considerando que éstas si contaban con un icono para el servicio de referencia virtual. Ante ello se
elaboré la siguiente tabla:

. |BiBUOTECAS JACADEMICAS |

INDICADORES University of University of University of Dartmouth College
Calgary Libraries = Southampton Ball State Library
Library

Si Si Si Si
institucional

Live Library Ask a Librarian Ask a Librarian Ask Us!
SRV Help!

Responde a los Si Si No Si
requerimiento

sde

informacion

via chat

Solicita No No No No
Redireciona a No No Si Si
Ofrece SRV por Si Si No No
Aplicacion Si Si No No
Etapas para Si Si Si Si
SRV en - - No No

Facebook a
futuro

Si Si Si Si
difusion

Baja Media Media Alta
los usuarios

Descarga de Si No No
aplicacién o
software
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Lunes aviernes  Lunes aviernes Lunes a jueves Lunes a viernes de
de 9:00-16:00 de 10:00-17:00 de 8:00-13:00 9:00-17:00 hrs 'y

e hrs hrs. Viernes de  Domingos de 12:00-
8:00-17:00 hrs, 18:00 hrs
sabados de
15:00-17:00 hrs
y Domingos de
15:00-18:00 hrs.

No Si No \o

No No No No

Tabla 4. Indicadores de los perfiles de las bibliotecas académicas. (Fuente: La autora)

Lo anterior refleja que a pesar de contar con un icono de referencia virtual dentro de la red social,
en algunos casos el servicio se limita a miembros de la comunidad académica de la universidad
como fue el caso de la University of Ball State y Dartmouth College Library.

En el caso de la University of Calgary Libraries existe una aplicacidn para ofrecer el servicio, lo que
facilita a la biblioteca y a su personal administrar y ofrecer un servicio siguiendo una planeacién
especifica.

Se observa también que en todos los casos se establecen horarios para el servicio, aunque no se
especifica si es un horario establecido para el servicio dentro de la red social o es el horario de la
biblioteca como tal. Se asume que el servicio de referencia virtual a través las redes sociales

funcionan 24/7, y que al utilizar estos recursos las posibilidades de brindar el servicio se amplian.

Como se menciond con anterioridad, se consideraron estos perfiles por tener el icono del servicio
de referencia en la pagina de Facebook, los resultados fueron interesantes y por ello se incluye en
esta investigacion.

Siguiendo con la exploracion de los perfiles seleccionados a partir del Academic Ranking of World
Universities 2015, dentro de las redes sociales de las bibliotecas se encontré lo siguiente:

En Facebook:

e Harvard Library, Stanford University Libraries, University of Oxford Libraries y Caltech
Library Services no cuentan con un perfil oficial en Facebook. Por oficial nos referimos a un
perfil-pagina institucional que la universidad reconozca como oficial en su pagina web o
sea un perfil-pagina que englobe todas las bibliotecas pertenecientes a la universidad en
uno solo).

e The University of Chicago Library, tiene un perfil en Facebook pero no estd reconocida en
la pagina oficial de la biblioteca como el perfil institucional oficial.
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e MIT Libraries, UC Berkeley Library, Cambridge University Library, Princeton University
Library, y Columbia University Libraries, tienen un perfil-pagina institucional de la
biblioteca actualizado en la red social.

Por lo anterior, se analizaron los perfiles de MIT Libraries, UC Berkeley Library, Cambridge
University Library, Princeton University Library, y Columbia University Libraries para el analisis que
se presenta a continuacion.

2.2.1 Perfiles de las bibliotecas académicas

Se analizaron los perfiles seleccionados de acuerdo a los criterios previamente establecidos,
describiendo cada interaccidén que se obtuvo durante la exploracién de los perfiles en Facebook y
detallando los aspectos relevantes para esta investigacion.

1. MIT Libraries

Las bibliotecas del Instituto de Tecnologia de Massachusetts (MIT) cuentan con un perfil dentro de
Facebook que se considerd institucional al contar con el icono de la red social dentro de la pagina
web de la biblioteca.

La pagina-perfil de MIT Libraries cuenta con informacién sobre horarios, rango de precios, y el chat
del cual se desprende una leyenda que indica el tiempo de respuesta “normalmente responde en
una hora”, esto genera una ventaja para el bibliotecario ya que se avisa con anticipacién al usuario
del periodo de respuesta y evitar inconformidades posteriores.

El perfil de MIT Libraries también tiene una aplicacion llamada Email Signup, para suscribirse al
boletin de las bibliotecas del MIT y obtener informacidn sobre clases, eventos, noticias, entre
otras.

Ademas tiene los elementos de fotos, dlbumes, biografia, informacion, opiniones, videos, eventos,
y un icono que muestra el teléfono de la biblioteca.

Dentro del chat, se solicité informacién sobre el servicio de referencia, misma que respondieron
cordialmente informando que actualmente no utilizan las redes sociales para ofrecer servicio de
referencia formal, tienen el chat desde la pagina web en donde ofrecen el servicio a los miembros
de la comunidad del MIT. En esta pagina ofrecen el servicio de referencia tradicional, preguntas
rapidas y a profundidad para investigaciones, conectando a los usuarios con el personal con los
conocimientos adecuados para responder a los requerimientos de informacion.

También comentaron que no tienen planes actuales para ofrecer un servicio de referencia virtual
en las redes sociales, aunque, si responde al chat del Facebook para dar mayor informacién sobre
los servicios que ofrece la biblioteca (como se demostré con la interaccion que se tuvo). Las
interacciones de este tipo se encuentran dentro del ambito de sus expectativas en las redes
sociales, pero que no estan utilizando las redes sociales para la asistencia de referencia.
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Durante la interaccidn que se obtuvo en el chat de Facebook de MIT Libraries, proporcionaron un
enlace a la pagina web del servicio de referencia. Ante la respuesta se visitd la pdgina web
sugerida, encontrando que en dicha pdgina se ofrecen los servicios tradicionales de referencia,
cuentan con un chat en linea, correo electrénico, consulta personal, teléfonos y sugerencias. Sin
embargo la mayoria de los servicios estan restringidos a miembros del Instituto. Por ejemplo:

Chat whit us

MIT Libraries cuenta con un chat dentro de la pagina web oficial de la biblioteca. Este chat
estd activo de lunes a viernes de 10-6pm (excepto dias festivos), y estd limitado a los
miembros de la comunidad del MIT, para poder interactuar con el bibliotecario es
necesario tener una cuenta que es proporcionada por la misma institucién, la siguiente
imagen ilustra lo anterior:

‘ Chat - Geogle Chrome

B https://v2.libanswers.com/chati.php?iid= By

Chat with us [MIT only]

Start Chat

llustracién 10. Chat de MIT Libraries Fuente: (https://libraries.mit.edu/ask/ , 2016)

Email us

De igual forma, los servicios de referencia se proporcionan via correo electrdénico, sin
embargo para proporcionar el correo electrénico es necesario identificarse, se solicita una
cuenta para poder ingresar, ésta es proporcionada por la universidad para miembros del
MIT:
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Illil- Select | English v

—Please choose your account provider

MIT Kerberos account (or MIT web certificate) v |

'hat is my account provider?

Do not remember selection
* Remember selection for this session.
Remember selection permanently. skip this page from now on.

llustracién 11. Email us de la MIT Libraries. Fuente: (https://libraries.mit.edu/ask , 2016)

Meet us one-on-one

Los usuarios también pueden recurrir a bibliotecarios especializados para obtener ayuda
con su investigacion o solicitar una consulta para la busqueda de informacién para una
investigacion a profundidad. De igual forma este servicio esta limitado a miembros del
MIT.

Drop by or call us

El personal de la recepcién también puede ayudar y contactar al usuario con algin
especialista, esto dependera de los horarios de la biblioteca. O pueden comunicarse por
teléfono ofreciendo un directorio de las seis bibliotecas del MIT, incluyendo oficinas
administrativas.

Lo anterior revelé que MIT Libraries dentro de su perfil en Facebook no ofrecen un servicio de
referencia virtual como tal, sin embargo responden a preguntas rdpidas a través del chat de
Facebook. La interaccidn redirecciond a la pagina de referencia virtual de la biblioteca, en donde
ofrecen la asistencia virtual de preguntas rapidas y a profundidad, pero el servicio se encuentra
restringido a miembros del MIT. La utilizacion de esta pagina-perfil de Facebook tiene fines

informativos y de difusion de los servicios.

2. UCBerkeley Library

La biblioteca de la Universidad de California Berkeley cuenta con un perfil-pagina dentro de
Facebook. En ella, ofrece informacién general sobre los servicios de la biblioteca asi como noticias,
nuevas adquisiciones, eventos e informacion relevante para el usuario.

Se identificé que el perfil es valido debido a que dentro de la pagina web de la biblioteca, el icono

de la red social redirecciona a la pagina-perfil que se analizd. Ademas la actualizacidn del perfil es
constante (no supera las 24hrs sin actividad).
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A través del perfil en Facebook, la UC Berkeley Library pone a disposicidn del usuario los teléfonos
de la biblioteca, horarios, y los rangos de precios de los servicios de la biblioteca. Para ello cuentan
con una seccidén en donde se pregunta por la informacidn antes mencionada. La siguiente imagen
muestra los iconos de la informacién que proporciona:

INFORMACION >

B =

Q

o

=

=
University of California, Berleley W Guardar
Berkeley, CA

(7] Pregunta e le UC Berkeley Libra

| 2| Pregunta e a le UC Berkeley Libra

(2] F orel rango de pret UC Berkele

hitp: wlib.berkeley.edu/

llustracién 12. Iconos de informacion de la UC Berkeley Library. Fuente:
(https://www.facebook.com/ucberkeleylibrary/?fref=ts, 2016)

Entre las aplicaciones con las que cuenta el perfil de UC Berkeley Library, destaca Email Signup, en
esta aplicacién el usuario podra mantenerse en contacto con la biblioteca mediante
actualizaciones sobre la biblioteca, programas, invitaciones a eventos especiales, notificaciones de
la web, entre otras. Para ello el usuario debera registrarse proporcionando su nombre y correo
electrénico al cual le llegara el boletin de noticias de la biblioteca.

T T
e L

3 "maey Library 7T
¥ 111
| Bi I%tﬁ- Facultad y universidad """

Fotos

A
LY

Biografia Informacion Mas ~

Email Signup

by tay Connected
tothe UC Berkeley Library

Sign up to receive timely updates on Library programs, invitations to special events,
notifications on available web casts, and more

(* indicates required)

First Name [
Last Name \
Email Address [

Affiliation (check all that apply) Cal alum
Cal student

llustracién 13. Email Signup de la UC Berkeley Library. Fuente:
(https://www.facebook.com/ucberkeleylibrary/?fref=ts, 2016)
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Al solicitar informacion por medio del chat del Facebook no se obtuvo respuesta alguna por parte
de la biblioteca. Tampoco se observd redireccion a la pagina web en donde si se tiene el servicio
de referencia virtual.

Dentro de la pagina web de la biblioteca se utilizé el servicio Ask Us! Mediante un chat en linea se
realizo la misma consulta que se solicitd por el chat de Facebook.

Ante las respuestas que se obtuvieron en el chat, se destacd que redirrecciona a la pagina web de
ayuda de la biblioteca, en ella se encuentran los servicios de referencia tradicionales asi como el
chat en vivo por donde se realizod la solicitud de informacion. El servicio a través del chat y correo
electrénico son los que se realizan via electrdnica y dado que las transacciones e interacciones de
la biblioteca son confidenciales, la UC Berkeley Library no utiliza las redes sociales para las
preguntas individuales, razén por la cual no respondieron automaticamente en el chat del
Facebook.

Sin embargo ellos tienen perfiles tanto en Facebook como en Twitter, pero no responden
preguntas rapidas por esos medios, Unicamente a través del servicio del chat que esta disponible
24/7. Los perfiles en Facebook y Twitter proporcionan anuncios, eventos y noticias en donde no se
permiten comentarios o discusiones, Unicamente se utilizan para difusion de la biblioteca.

Cuando se preguntd sobre los planes a futuro para ofrecer servicios de referencia virtual por redes
sociales la UC Berkeley Library respondié que no, sin embargo verificarian la informacién con un
bibliotecario sobre los planes a futuro, no se recibid ningln correo verificando la informacion.

El argumento principal para no utilizar las redes sociales fue la confidencialidad, como muchas
otras bibliotecas, la UC Berkeley Library utiliza las redes para publicidad y relaciones publicas de
acuerdo a lo mencionado en la interaccién que se obtuvo.

Como parte del servicio, la bibliotecaria nos proporciond enlaces a articulos y paginas web en
donde se podia encontrar mds informacidon respecto al uso de redes sociales en bibliotecas
académicas.

3. Cambridge University Library

La biblioteca de la Universidad de Cambridge cuenta con una pagina-perfil en Facebook en donde
proporcionan informacién acerca de los precios de los servicios, eventos, teléfonos, horarios de la
biblioteca, ademas de videos, fotos, y opiniones de los usuarios referentes a la biblioteca.

A través del chat de la pagina-perfil de Facebook se solicitd informacién, y se obtuvo que la
biblioteca si responde a través del chat de Facebook, y redirecciona a la pagina web de preguntas
frecuentes, sin embargo de no localizar la informacién necesaria sugiere hablar por teléfono con
un bibliotecario, de lo contrario se puede seguir solicitando informacion a través del chat de
Facebook.
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En dicha conversaciéon también destacamos que la Cambridge University Library actualmente no
tiene una politica para proporcionar servicios de referencia a través de las redes sociales, aunque
el objetivo es responder a las preguntas enviadas a través de Facebook y Twitter lo mas rdpido
posible e inclusive fuera de los horarios establecidos en la biblioteca.

Por lo general sus usuarios directos utilizan otros recursos (en linea o por teléfono) en lugar de
solicitar ayuda de referencia directa. El servicio mediante Facebook ha estado activo desde hace 6
meses y la mayoria de preguntas realizadas por los usuarios refiere a la membrecia, horarios de
atencién, etc.

4. Princeton University Library

Princeton University Library cuenta con una pagina-perfil en Facebook en donde ofrece
informacidn sobre direccién, teléfonos de la biblioteca, asi como fotos, eventos, opiniones, notas,
videos. Ademas dentro de la pdgina de Facebook tienen como aplicacion el Twitter de la
biblioteca, es decir que dentro de la pagina-perfil de Facebook se puede acceder al Twitter de la
misma biblioteca. Como se muestra en la siguiente imagen:

tibrar&”l’

Bibliotegay' Servicié

investigat!,i()n Fal‘:_gl_taﬁ

universidad

Biografia Informacion Fotos Twitter

PU Libraries

@PULibrary

Princeton, NJ - http://t.co/e2CE209r
PU Libraries @
Firestone to open at Noon today. https://t.co/J3f4vuZoYa

PU Libraries @
All Libraries are closed today. https://t.co/u1eJTOCywK

= Mudd Library
#0nThisDa

llustracion 14. Aplicacion de Twitter en el perfil de Facebook de la Princeton University Library Fuente:
(https://www.facebook.com/PULibrary/app/294627540601598/, 2016)

Sin embargo, la pagina de perfil en Facebook no permite enviar mensajes o interactuar a través del
chat. Por lo que se utilizd el servicio de referencia virtual desde la pagina web oficial de la
biblioteca en donde se obtuvo que Princeton University Library brinda el servicio de referencia
virtual desde su pagina web (http://library.princeton.edu/help/ask-a-librarian ) mediante el chat.

Durante la interaccion, se obtuvo que no ofrecen el servicio de referencia a través de las redes
sociales y que éstas las utilizan para difusion y sobre planes a futuro, comentaron que esto es una
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cuestidn que atafie a la administracién de la universidad mas que a la biblioteca y por lo tanto se
desconoce de planes a futuro en la referencia virtual.

Se corrobordé también que aunque tienen un perfil en Facebook, no ofrecen el servicio de
referencia por esta red, ademas de no tener activo el chat dentro del perfil de Facebook, la
interaccidn es limitada a noticias, eventos y material de interés para sus usuarios.

5. Columbia University Libraries

Las bibliotecas de la Universidad de Columbia tienen una pagina-perfil en Facebook, en donde
brindan informacidn acerca de los horarios, direccidn, rango de precios de los servicios de la
biblioteca y de las bibliotecas de la Universidad. Asi mismo ofrecen a sus usuarios informacion
sobre eventos, noticias, nuevas adquisiciones, fotos, videos, para interactuar con los usuarios.

Sin embargo el chat de Facebook no se encuentra activo. Al igual que con las bibliotecas anteriores
se reviso la pagina web de la biblioteca para solicitar informacidn. Los servicios Ask a Librarian de
la Columbia University Libraries se encuentran activos durante los semestres de otofio y primavera
de lunes a jueves de 17:00-21:00 hrs. Y son atendidos por pasantes de la escuela de bibliotecologia
acreditada por la universidad. El servicio estd limitado para miembros de las facultades de la
Universidad de Columbia, estudiantes, personal e investigadores.

El servicio por medio de correo electrénico solicita identificador, por lo que Unicamente los
miembros de la Universidad tienen acceso al servicio. Tal como lo muestra la siguiente imagen:

&2 COLUMBIA UNIVERSITY

IN THE CITY OF NEW YORK

Be aware of "phishing" emails. CUIT will never ask for your
password or private personal information via email. Use the
main Columbia home page fo navigate to password services.
Click here for more information.

&2 COLUMBIA UNIVERSITY

IN THE CITY OF NEW YORK

By using these resources, you agree to abide by .
Columbia University's Acceptable Usage of Information Resources Policy.

Maintained by CUIT. Please contact the Helpdesk if you have trouble logging in

llustracion 15. Servicio por correo electréonico de Columbia University Libraries. Fuente:
(https://cas.columbia.edu/cas/login?service=https%3a%2f%2flibrary.columbia.edu%2fcontent%2flibrarywebsecure%
2ffind%2frequest%2freference%2femail.html, 2016)
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A pesar de ello la Biblioteca de la Universidad de Columbia proporciona su politica de privacidad
en cuanto al uso de los servicios de referencia virtual, del cual se desprende lo siguiente:

Ask a Librarian Privacy Information

INFORMACION DE INICIO DE SESION

No requerimos ninguna informacion personal o de contacto para iniciar una sesion de chat. Sin
embargo, el bibliotecario puede pedir su nimero de teléfono, direccion de correo electrdnico,
o UNI para que él o ella pueda llamar o por correo electrénico con el finde  darle una mejor
respuesta a sus preguntas. El bibliotecario también puede preguntarle si estd o no estd
afiliado a la Universidad de Columbia con el fin de identificar los recursos mas apropiados para
responder a su pregunta; muchas de nuestras bases de datos tienen licencia para uso exclusivo de
los afiliados.

RESPONDIENDO A SU PREGUNTA

A menudo trabajamos de manera colaborativa con nuestros colegas en las bibliotecas de la

Universidad de Columbia, y su pregunta puede ser mejor respondida por un bibliotecario otra
que la que originalmente recibio el chat. Su pregunta puede ser enviada a un bibliotecario
especialista en la materia en mejores condiciones de ofrecer una buena respuesta. Su

informacién de contacto sera enviado junto con su pregunta para que pueda ser contactado de la
manera mas oportuna.

Durante los semestres de otoflo y primavera, de lunes a jueves de 17:00-21:00, nuestros
servicios de chat son atendidos por pasantes de la escuela de la biblioteca de programas de
grado de ciencias de la biblioteca acreditados que incluyen el Queens College, Instituto
Pratt y la Escuela Palmer en C. W. Post. Todos los pasantes y los bibliotecarios que participan
en este programa respetan su privacidad.

INFORMACION ALMACENADA

Las transcripciones de conversaciones se almacenan de forma segura en los servidores de
nuestro proveedor de chat y también pueden ser descargados para asegurar el
almacenamiento en los servidores de la biblioteca. Tenemos acceso a estas transcripciones
para evaluar la calidad de nuestro servicio, asi como para fines estadisticos. Estamos en
ocasiones contactados por los investigadores en la comunidad académica que estan  interesados

en la lectura de nuestras interacciones de chat. Consideramos que estas solicitudes sobre una
base de caso por caso, pero en todos los casos, cualquier informacion de la identificacion del
usuario es eliminado antes de que los datos se proporcionen al investigador. No
proporcionamos transcripciones de cualquier otra entidad. (Columbiaedu.com, 2016)

http://library.columbia.edu/research/askalibrarian.html#service restrictions
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En cuanto al servicio de chat, Columbia University Libraries responde oportunamente utilizando el
servicio Ask a librarian, a través de éste se obtuvo que a pesar de ser un servicio restringido a los
miembros de la universidad, las respuestas fueron oportunas.

Se obtuvo que dentro de la red de bibliotecas de la Universidad de Columbia, solo dos bibliotecas
ofrecen el servicio de referencia virtual a través de las redes sociales, las bibliotecas de Negocios y
Periodismo. Por lo que se verificd la informacién proporcionada destacando lo siguiente:

e Thomas J. Watson Library of Business and Economics
La biblioteca de Economia y Negocios de la Universidad de Columbia tiene un perfil-pagina
en Facebook en donde se ofrece informacién acerca de la direccidn, teléfonos y rangos de
precios de los servicios de la biblioteca.
Ademas de fotografias, videos y eventos de la biblioteca. El chat se mantiene activo sin
embargo no se obtuvo respuesta.

e Journalism Library

La biblioteca de periodismo de la Universidad de Columbia no tiene un perfil-pagina de
Facebook, pero el icono de esta red dentro de la pagina web de la biblioteca redirecciona
a un Grupo en Facebook denominado Research Library for Columbia Jedi-Journalists,
debido a que no corresponde a los criterios establecidos para esta investigaciéon no se
interactué con este grupo por no ser una pagina-perfil como tal. Ademas de que es
necesario unirse al grupo para comentar y publicar.

Para proporcionar mayor informacién, el bibliotecario proporciond un correo electrénico de un

bibliotecario con quien se podia obtener mayor informacién sobre el tema y tener una respuesta

mas completa, recordando que quienes ofrecen este servicio es personal de pasantia.

Si bien las bibliotecas anteriores tienen iconos de Facebook dentro de sus paginas web, la
direccion no siempre corresponde a los perfiles propios de la biblioteca, en el caso de la Biblioteca
de periodismo no se localizd una pagina-perfil en Facebook, sin embargo dentro de la red de
Twitter si se encontrd, tema que se abordara en el apartado siguiente.

La siguiente tabla muestra los resultados obtenidos en las interacciones con las bibliotecas
seleccionadas y la informacidn pertinente para el servicio de referencia virtual en Facebook:

BIBLIOTECA
ACADEMICA

Indicadores Cambridge Princeton Columbia
lerarles Berkeley University University University
Library Library Library Libraries
Si Si Si Si Si
institucional
Icono para el No No No No No

SRV
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Responde a los Si No Si No No
requerimientos

de informacion

via chat

Solicita
identificador

Redirecciona a
ERETALERTL )

-----
Facebook

Aplicacion para

el SRV

Etapas para
ofrecer el SRV

No No Si No No

SRV
Facebook
futuro

Perfil para
difusion

Interaccién con Media Media Alta Baja Baja

los usuarios
Descarga de
aplicacién o
software
Horarios de lunes a 24/7 Lunes a Lunes aviernes  Lunesy martes
servicio viernes de viernes de de 9:00-17:00 de 10:00-
10:00-18:00 9:00-19:15 hrs y sdbados 21:00hrs,
hrs (en hrs y sdbados de 13:00- miércoles a
pagina web) de 9:00-16:45 17:00hrs (en viernes de
hrs. pagina web) 10:00-17:00 hrs,

y domingo de
17:00-21:00hrs.
(en pagina web)

FormUIarlos -----

Catalogo
Tabla 5. Indicadores de los perflles en Facebook de las blbllotecas académicas seleccnonadas (Fuente: La autora)
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2.3 Twitter

La red social Twitter como se menciond en el capitulo anterior ofrece un servicio de microblogging
que permite una interaccion distinta con los usuarios y la biblioteca. Al tratarse de mensajes
cortos, la practicidad y velocidad de respuesta resulta mas efectiva.

De acuerdo con los datos proporcionados por Twitter, los usuarios de esta red social se
encuentran distribuidos de la siguiente manera:

USO DE TWITTER / DATOS DE LA EMPRESA

millones de millones de visitas de usuarios activos empleados en todo
usuarios activos Unicas mensuales a en entornos el mundo
cada mes sitios web con maoviles

Tweets insertados

oficinas en todo el de cuentas fuera de diomas admitidos de empleados en
mundo EE. UU. puestos técnicos

llustracion 16. Uso de Twitter 2015. Fuente: (https://about.twitter.com/es/company, 2016)

Las bibliotecas pueden abrir una cuenta institucional en Twitter como cualquier usuario comun,
ingresando el nombre de la biblioteca, un correo electrénico y una contrasefa para que esta red le
asigne una cuenta.

Una de las ventajas de esta red, en cuanto a términos de seguridad, es la verificacién o cuenta
verificada, en donde se asume que esa cuenta es oficial y le da validez a la misma y evitar cuentas
duplicadas o falsas.

Twitter permite también colocar una breve resefa de la institucion o perfil de la cuenta, la
ubicacién geografica de la biblioteca, un enlace a la pagina web, y la fecha en la que se abrid la
cuenta en lared.

A través de Twitter las bibliotecas interactlan y comparten contenido relevante para los usuarios
asi como la facilidad de poder responder a comentarios o preguntas que el usuario tenga.

De acuerdo con http://www.tandf.co.uk/journals/access/white-paper-infographic-current-use-

and-practice.pdf el 46% de las bibliotecas utilizan Twitter y tienen una cuenta activa en esta red.
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De acuerdo con la investigacion de Benn y McLoughlin (2013), “El analisis mostré que la adopcion
de las herramientas era elevado, el 73% de bibliotecas dentro de las 100 principales universidades
gue tenian al menos pagina en Twitter... La publicacidon era bastante activa 81% de bibliotecas
publicando un tuit en Twitter en los Ultimos siete dias.” (p.4)

Con lo anterior se revisaron los perfiles de las bibliotecas que seleccionamos con anterioridad para
la presente investigacién identificando lo siguiente:

MIT Libraries @mitlibraries

Berkeley Library University of @ucberkeleylib
California (UC Berkeley Library)

Cambridge University Library @theUL

Princeton University Library @PULibrary

Columbia University Libraries @columbialib

Tabla 6. Perfiles de las bibliotecas seleccionadas en Twitter. (Fuente: La autora)

Para analizar los perfiles en Twitter se aplicaron los indicadores previamente establecidos, de tal
forma que se pudiera abarcar los mismos criterios para esta red social y describir el perfil de cada
biblioteca académica seleccionada.

Se consideraron algunos ajustes en los indicadores debido a la naturaleza de Twitter, como:

» Ofrece un servicio de referencia virtual: Si el servicio de referencia se brinda
directamente desde la red social, respondiendo a los tuits oportunamente considerando
gue se cuenta con 140 caracteres para responder. Se considerara parcial si se responde a
los requerimientos de informacion a través de un tweet y posteriormente se redireccion
al usuario a la pagina web de la biblioteca o al servicio de referencia virtual.

> Interaccién con los usuarios: si existe interaccidon constante con los usuarios a través de
retuits, respuestas, compartir, me gusta y estadisticas. Se midié en baja, media y alta, en
donde: baja se consideran de 1-5 tuits, retuits, respuestas, compartir y me gusta durante
una semana; media, de 5-15 tuits, retuits, respuestas, compartir y me gusta; y alta de 15 o
mas tuits, retuits, respuestas, compartir y me gusta,

» Horarios del servicio: se considera que las redes sociales estan disponibles 24/7, sin
embargo algunas bibliotecas establecen horarios especificos para el servicio a través de
ellas. Para el caso de Twitter, los horarios son asignados desde la administracién de la
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biblioteca, por ello éstos pueden variar dependiendo de la zona horaria y el personal que
tengan asignado para el manejo de esta red social.

2.3.1 Perfiles de las bibliotecas académicas
A continuacidn se describen las cuentas de las bibliotecas académicas seleccionadas para el
analisis y los servicios que ofrecen dentro de la red social Twitter.

1. MIT Libraries

Las bibliotecas del Instituto Tecnoldgico de Massachusetts (MIT), tienen una cuenta en Twitter que
apoya al instituto proporcionando informacién relevante para el usuario.

En la cuenta se puede destacar la ubicacion, el enlace a la pagina web, fotos, videos y tuits
referentes a horarios, noticias, eventos y nuevas adquisiciones de la biblioteca.

Asi mismo @mitlibraries (hnombre de la cuenta en Twitter) publica tuits con regularidad (un
promedio de cada 2 horas). Desde el 2009 llevan publicando alrededor de 4,573 tuits, 12, 935
seguidores y 835 me gusta.

MIT Libraries responde preguntas cortas a través de sus tuits y respuestas, pero generalmente
redireccionan al usuario con personal calificado para cubrir su necesidad de informacion, es decir,
el SRV se brinda a través de la pagina web, pero responden oportunamente por Twitter.

Ejemplo de lo anterior:

— MIT Libraries X

forwarded it to Nora and her Archives
colleagues at mithistory@mit.edu

llustracién 17. Tuit respuesta de MIT Libray. Fuente: (https://twitter.com/mitlibraries/status/ , 2016)*

MIT Libraries redirecciona a los usuarios con el personal conveniente para resolver sus
requerimientos de informacién, por ello se consideré que el servicio de referencia se
brinda de manera parcial ya que utilizan las pagina web para ofrecer el servicio
ampliamente. Ademas no solicitan algun identificador para interactuar en esta red social y
responden de manera puntal algunas preguntas cortas a través de los Tuits. Actualmente
no tienen planes para ofrecer un servicio a través de esta red social y el responder
preguntas cortas se encuentra entre las expectativas del uso de medios sociales para la
biblioteca.

*Por cuestiones de privacidad se omite el nombre del usuario de la cuenta en Twitter.
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2. UC Berkeley Library

La biblioteca de la Universidad de Berkeley tiene una cuenta en Twitter en donde publica temas
relevantes para el usuario, noticias, nuevas adquisiciones, actividades y eventos de la Universidad
y de la Biblioteca.

En la cuenta de Twitter, la biblioteca tiene su ubicacidn, el enlace a la pagina web y la posibilidad
de twittear con la UC Berkeley Library.

Desde el 2009, la cuenta de UC Berkeley Library ha producido alrededor de 717 tuits, cuenta con
2,331 seguidores y ha dado 49 me gusta.

Las publicaciones las realizan eventualmente y generalmente publican un enlace a la pagina de
Facebook en donde aparece la informacién completa o imagen. Es decir que el tweet que publican
es un enlace a la pagina de Facebook (algunas veces en el perfil de Facebook de la biblioteca y
otras en el perfil de la Universidad), ahi se puede ver la informacidn detallada y las imagenes.

Cabe mencionar que las publicaciones realizadas en Twitter sin realizar algin comentario
introductorio que refiera al usuario el contenido del enlace, no se considera como una buena
practica dentro de estas redes.

TWEETS SIGUIENDO SEGUIDORES ME GUSTA
717 407 2.331 49 1 m

Tweets Tweets y respuestas Medios

UC Berkeley Library

@ucberkeleylib UC Berkeley Library @ ucberkeleylib - 17 may
An extraordinary library serving a fb.me/AcQUDBOCG

community of scholars at the world's
finest public university.

Q Berkeley, CA " UC Berkeley Library (ucberkeleylib - 16 may
& lib.berkeley.edu/give s | he truth behind the human skin-bound

[ Sehunlstisepiihis e 2005 book in The Bancroft Library...Click on link

to watch David Faulds explain...

llustracién 18. Twitter de la UC Berkeley Library Fuente: (https://twitter.com/ucberkeleylib , 2016)
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El tuit del 17 de mayo “fb.me/AcQUbOCG” redirecciona a la siguiente pagina en Facebook:

— UC Berkeley Library compartio la foto de The Bancroft
e Library
17demayocalas 1450- @

The Bancroft Library ifs Me gusta esta pagina
17demayoalas 12.05- &

Oakland’s Lake Merritt, circa 1905
hitp:/bit.ly/1TIpJQ9

Ver traduccion

llustracion 19. Tuit de la UC Berkeley Library. Fuente:
(https://www.facebook.com/ucberkeleylibrary/posts/10154177876048205, 2016)

Esta imagen es de un lago en Oakland de 1905 y pertenece a Calisphere, un servicio de las
Bibliotecas de la UC, impulsado por la Biblioteca Digital de California, en donde se encuentran
varias colecciones de imagenes.

Lo anterior refleja la vinculacidon que la UC Berkeley Library realiza en sus redes sociales, tanto
Twitter como Facebook, ya que en algunos casos Twitter no permite publicar un tweet muy
extenso y algunas imagenes pueden recaer en cuestiones de derechos de autor por lo que la
publicacion en un medio social podria violar algun tipo de licencia.

Sin embargo la UC Berkeley Library publica informacidn de interés para sus usuarios, asi como tuits
que reflejan la difusion de sus materiales y colecciones.

En cuanto al servicio de referencia se brinda Unicamente a través de la pagina web como se
corroboro en el chat del servicio de referencia virtual (Library Research Help). La cuenta en Twitter
les permite proporcionar anuncios, eventos, noticias y elementos relevantes para la difusién de la
biblioteca, pero no para ofrecer un servicio de referencia virtual como tal.
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3. Cambridge University Library

La biblioteca de la Universidad de Cambridge tiene una cuenta en Twitter en donde publica
noticias, eventos sobre la Universidad, la biblioteca y bibliotecas afiliadas dentro de Cambridge y
sus alrededores.

En su perfil, se puede visualizar la ubicacién, el enlace a la pagina web de la biblioteca ademas de
fotos y videos de interés para sus usuarios. El promedio de publicacion de sus tuits es de 2 a la
semana aproximadamente. Y desde el 2009 tienen 4,029 tuits publicados, 11,158 seguidores y 119
me gusta.

Cambridge University Library responde los tuits de sus usuarios de manera oportuna, siendo las
preguntas relacionadas a horarios, eventos, membrecias, etc. El servicio de referencia se ofrece de
manera parcial y se redirecciona al usuario a otras fuentes o a la pagina web del servicio de
referencia virtual.

La siguiente imagen representa la interaccion que la Cambridge University Library tiene con sus
usuarios*:

- 1 E ma
______ L - o "2 EY

ﬂ @theUL Hellol What time does the Reader Registration office close on
weekdays please?

ﬁ Cambridge UL 13

~16:30."Appointments can be made on
01223333030.

& Ver traducc

— — ey @iGAWSYD - 15 Ma
(¢ Sp— s

llustracion 20. Interaccion de Cambridge University Library. Fuente:
(https://twitter.com/theUL/status/732198439413555200, 2016)

*Por cuestiones de privacidad se omite el nombre del usuario de la cuenta en Twitter.
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Lo anterior refleja la interaccién que Cambridge University Library mantiene con sus usuarios. Esta
biblioteca si responde ante los requerimientos de informacién que tienen los usuarios por medio
de tuits, aunque la mayoria de las preguntas son referentes a los horarios, citas, eventos, etc. El
servicio de referencia virtual se proporciona como tal desde su pagina web.

4. Princeton University Library

La Biblioteca de la Universidad de Princeton tiene una cuenta en Twitter en donde publican de
manera esporadica, tuits referentes a horarios, eventos, noticas, e informacion relevante para sus
usuarios.

En su perfil se puede apreciar la ubicacién, un enlace a la pagina web de la biblioteca asi como
fotos y videos de interés para el usuario.

Desde el 2012 Princeton University Library ha publicado 939 tuits, tiene 689 seguidores y 117 me
gusta. De acuerdo a la revisién que se realizé del perfil en esta red social, se detectaron
Unicamente 2 tuits durante este aiio 2016, por lo que se considera de interaccidén baja ya que no
se actualiza constantemente.

Como consecuencia de lo anterior, el servicio de referencia virtual a través de Twitter es nulo,
Unicamente utilizan la cuenta para proporcionar al usuario informacién sobre noticias, horarios y
algun dato que consideren relevante para el usuario.

La imagen siguiente muestra un ejemplo de ello:

PU Libraries @ PULibrary - 4 jun. 2015
Large tables from the Firestone Library Atrium will be moved today.
#PrincetonU @Princeton

PU Libraries (@ PULibrary - 4 jun. 2015
Final fire alarm testing will occur this morning at Firestone Library A
and B floors. #PrincetonU @Princeton

PU Libraries (@ PULibrary - 2 jun. 2015

Bicycle racks will be removed from Firestone Library at 6:30am
tommorow. All bikes need to be removed no later than midnight,
TONIGHT.

PU Libraries @ PULibrary - 2 jun. 2015
Bicycle racks will be removed from Firestone Library at 6:30am 6/3/15.
All bikes need to be removed no later than midnight, June 2nd.

llustracién 21. Publicaciones de Princeton University Library en Twitter. Fuente: (https://twitter.com/PULibrary,
2016)
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Como se puede apreciar en la imagen anterior, los tuits estan enfocados a anuncios y noticias de la
biblioteca para la comunidad e la Universidad, y fueron realizados durante el 2015. Por lo que se
infiere que el servicio de referencia virtual es inexistente en esta cuenta, ademds que no se
detectd algun tipo de interaccién con usuarios a manera de tuits y respuestas.

5. Columbia University Libraries

Las Bibliotecas de la Universidad de Columbia tienen una cuenta en Twitter que publica noticias,
eventos y temas de actualidad sobre la Universidad, las bibliotecas, informacion y servicios.

En su perfil se puede apreciar la ubicacién, un enlace a la pagina web de la biblioteca asi como
fotos y videos de interés para el usuario.

Desde el 2009, Columbia University Libraries ha publicado 1,497 tuits, tiene 3,198 seguidores y 55
me gusta. Publica en promedio un tweet por dia, lo que incrementa la interaccién con los usuarios.

Columbia University Libraries publica principalmente noticias y eventos como se muestra en la
siguiente imagen:

Cou Columbia U Libraries @ columbialib - 7 abr
sal Monday April 11: Exhibition opening reception, A Body in Fukushima.
= Free and open to the public. Come one and all.

thotobraph\ by W 1lham,]ohnst(m andﬂ_ﬁé(&ktg{,
-

an exhibition
MARCH 11 -JUNE 30 2016

T o~

1 11, 2016, 6:00 p-m.

llustracién 22. Publicacién de Columbia University Libraries. Fuente: (https://twitter.com/columbialib/with_replies,
2016)
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El servicio de referencia virtual no se destaca en este perfil, sin embargo se revisé la cuenta de la

biblioteca de periodismo que durante el chat que se mantuvo con el bibliotecario de referencia se
menciond que si se ofrecia dicho servicio.

En esta cuenta Journalism Library ofrece a sus usuarios una interaccidon constante, respondiendo
de manera efectiva y rapida los tuits. Generalmente éstos se refieren a horarios, ayuda para la

busqueda y recuperaciéon de informacidn, y algunas preguntas rapidas sobre las colecciones y
accesos.

La siguiente imagen es un ejemplo de la interaccién que tiene la biblioteca con sus usuarios*:

1 mar
e p——— !

| o |
E @dJournalismLib Hi, Facfiva hasn't been accessible via Columbia since at least
last night. Is this issue being worked on?

Journalism Library todll Siguiendo

JournalismLib

@ 'We're sorry for the
inconvenience! We're working with Factiva to
restore access soon!

& Ver traduccion

llustracion 23. Interaccion de Journalism Library Columbia University. Fuente:
(https://twitter.com/JournalismLib/status/704728204653817856, 2016)

*Por cuestiones de privacidad de omite el nombre del usuario de la cuenta en Twitter.
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Lo anterior refleja la interaccion activa que esta biblioteca mantiene con sus usuarios,
proporcionan informacién relevante para el usuario, y proporcionan recursos de interés para la
busqueda y recuperacion de la informacién, como lo muestra la siguiente imagen:

Journalism Library @ JournalismLib - 14 dic. 2015

Good guide for dealing with bad data:
bit.ly/1Yfpchh #datajournalism h/t
@flowingdata

Quartz/bad-data-guide

bad-data-guide - An exhaustive reference to problems
seen in real-world data along with suggestions on how to
resolve them.

github.com

llustracién 24. Publicacién de Journalism Library Columbia University. Fuente: (https://twitter.com/JournalismLib,
2016)

Ante ello, se puede mencionar que la Journalism Library si ofrece un servicio de referencia, sin
embargo debido a los criterios propuestos para esta investigacion, se considerd Unicamente a los
perfiles institucionales de las bibliotecas seleccionadas. Por lo que este perfil se descarta
analizando Unicamente el perfil institucional de la biblioteca.

Asi, basados en los resultados obtenidos, se generd la siguiente tabla con las cuentas de las
bibliotecas seleccionadas, aplicando los indicadores previamente asignados.

TWITTER
Indicadores MIT Cambridge Princeton Columbia University

Libraries Berkeley University  University Library Libraries
Library Library

Perfil Si Si Si Si Si
institucional

Icono para el No No No No No
SRV
Responde a los Si No Si No Si

requerimientos

de informacion
via Twitter
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Solicita No No No No No
identificador
Redirecciona a Si Facebook No No No

la pagina web

Ofrece SRV por R :E[GE] No Parcial No Parcial-Journalism
Twitter
Aplicacion para No No No No No
IR
Etapas para Si (en No Si (en No Si (en pagina web)
ofrecer el SRV pagina pagina

web) web)
SRV en Twitter No No No No No
a futuro
Perfil para Si Si Si Si Si
difusion
Interaccién con Alta Media Media Baja Media
los usuarios
Descarga de No No No No No
aplicacion o
software
Horarios de 24/7 24/7 24/7 24/7 24/7
servicio
Formularios No No No No No
web
Catalogo No No No No No

Tabla 7. Indicadores de los perfiles de las bibliotecas seleccionadas en Twitter. (Fuente: La autora)

Asi, encontramos que las bibliotecas seleccionadas tienen un perfil en Twitter, y en el caso de la
MIT Libraries, Cambridge University Library y la Columbia University Libraries responden a los
requerimientos de informacion a través de twetts. Las preguntas y respuestas estdn enfocadas a
informacién sobre horarios, colecciones, y nuevas adquisiciones.

Ninguna biblioteca seleccionada solicita algln tipo de identificador para responder un tweet o
solicitar informacion por mensajes directos.

En el caso de MIT Libraries si redirecciona a la pagina web para ofrecer un servicio mas amplio, en
algunos de sus tuits el enlace lleva al usuario directamente a la pagina web de la biblioteca. Y para
ampliar la respuesta de alguna pregunta concreta le sugiere al usuario visitar la pagina del servicio
de referencia virtual desde la pagina web.

La UC Berkeley Library redirecciona a Facebook en algunas publicaciones, ya que esta biblioteca
tiene enlazada la cuenta de Twitter dentro del perfil de Facebook. De esta manera conduce a sus
usuarios en estas dos redes sociales.
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La MIT Libraries, Cambridge University Library y Columbia University Libraries ofrecen un servicio
de referencia virtual parcial, denominacién que se le dio debido a las condiciones de la red social
en la que se permiten solo 140 caracteres, las respuestas que se brindan ante los requerimientos
de informacién de los usuarios son cortas, y generalmente se redireccionan a la pagina web para
ofrecerle al usuario respuestas concretas y amplias.

2.4 Analisis de indicadores

Como se puede apreciar, las bibliotecas que se revisaron cuentan con un perfil en las dos redes
sociales analizadas (Facebook y Twitter), sin embargo no en todas se ofrece un servicio de
referencia virtual. En el caso de Cambridge University Library ofrece el servicio a través de
Facebook complementandolo con el servicio que se ofrece a través de la pagina web de la
biblioteca. Por Facebook generalmente responden a preguntas rapidas, y en caso de presentarse
preguntas con mayor grado de complejidad redireccionan a la pagina web de la biblioteca como el
caso de MIT Libraries, Columbia University Libraries y Cambridge University Library en su perfil de
Twitter.

La mayoria si responde a los requerimientos de informacién a través de la mensajeria instantdnea
o tuits, pero el servicio de referencia como tal se brinda a través de la pagina web de la biblioteca
en donde se tiene software y herramientas para el servicio de referencia virtual como el chat 24/7.
En el caso de la cuenta de Twitter de UC Berkeley Library, ésta tiene una vinculacion con el perfil
en Facebook, estas redes permiten unificar las cuentas y almacenar la URL dentro de la red social
para poder redireccionar al usuario al perfil de una u otra red social. Esto permite establecer una
conexién bidireccional entre las redes sociales con las que cuente la biblioteca.

En el caso de MIT Libraries, Princeton University Library y Columbia University Libraries se solicitd
algun tipo de identificador para utilizar el servicio de referencia, como clave o contrasefia de la
universidad. En todos los casos jamas se negd el servicio e informacion por no pertenecer a la
universidad, lo que refleja la actitud del servicio bibliotecario aun en ambientes virtuales.

En todos los casos analizados, ninguna biblioteca cuenta con un icono que haga referencia al
servicio, solo se presenta el perfil institucional de la biblioteca.

En cuanto a las etapas que siguen las bibliotecas al ofrecer un servicio de referencia virtual, se
encontrd que en todos los casos si se siguen una serie de etapas como: adquisicion de la pregunta,
acudir a un experto en la materia o referencista especializado, busqueda en archivos locales y de
acceso abierto, y estadisticas para mejorar el servicio. Estas etapas se llevan a cabo dentro del
servicio en la pagina web, no asi para los servicios en Facebook y Twitter.

La Cambridge University Library, al momento de realizar la investigacion, contaba con seis meses
realizando el servicio de referencia virtual por Facebook, y en sus planes a futuro se pretende
seguir brindando asistencia a los usuarios a través de las redes sociales. El resto no tiene planes de
ofrecer el servicio a través de las redes sociales.
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De acuerdo a lo observado durante la investigacion se encontré que todos los perfiles de las
bibliotecas seleccionadas, tanto en Facebook como en Twitter, se utilizan principalmente para la
difusion, a través de estas redes sociales las bibliotecas publican noticias relacionadas a las
colecciones, la biblioteca, y/o la universidad. También promueven el acervo y las nuevas
adquisiciones. Ademas de anuncios como horarios o suspensién de labores en la biblioteca.

La interaccién con los usuarios que se midid a través de los comentarios, me gusta, compartir,
retuit, y estadisticas, fue diversa. Por ejemplo en el caso de Cambridge University Library en su
perfil de Facebook muestra una alta interaccidon con sus usuarios, y MIT Libraries muestra lo
mismo pero en su cuenta de Twitter. Se detectd también que en el caso de Princeton University
Library y Columbia University Libraries la interaccion en Facebook es muy baja, asi como Princeton
University Library en su cuenta de Twitter. Se destaca que University Library mantiene interaccion
baja tanto en Facebook como Twitter y UC Berkeley Library mantiene una interaccion media en
amabas redes sociales.

En ningun perfil de las bibliotecas seleccionadas se requiere de la descarga de alguna aplicacién o
software en particular, Unicamente se necesita ingresar a Facebook y Twitter para poder
interactuar con ellas.

En cuanto a los horarios de servicio, como se menciond anteriormente, el servicio de referencia
virtual es en teoria 24/7, es decir, 24 horas al dia los 7 dias a la semana. Sin embargo observamos
que Cambridge University Library, Princeton University Library y Columbia University Libraries
tienen horarios especificos para responder los requerimientos de informacion a través del chat de
Facebook. MIT Libraries mantiene horarios especificos para sus servicios dentro de la pagina web,
pero no en su perfil de Facebook. Respecto a las cuentas de Twitter todas son 24/7.

Continuando con los indicadores, no se encontraron formularios web dentro de los perfiles y
cuentas de Facebook y Twitter, asi como algln catalogo u OPAC.

De esta manera, se puede observar el grado en que el servicio de referencia virtual estd integrado
a las redes sociales y como las bibliotecas las utilizan como recurso de informacion. A pesar de que
existen otras redes sociales, Facebook y Twitter son de las redes sociales mas utilizadas por las
bibliotecas académicas. Ademads estas dos redes ofrecen un ambiente propicio para captar
usuarios y que éstos utilicen los servicios que la biblioteca ofrece.
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CAPITULO 3. PROPUESTA DEL SERVICIO DE REFERENCIA VIRTUAL A
TRAVES DE LAS REDES SOCIALES FACEBOOK Y TWITTER.

En este capitulo se presentard una propuesta para implementar el servicio de referencia virtual a
través de las redes sociales, considerando que existen diversas formas para la implementacion de
un servicio de esta naturaleza.

Para ofrecer un servicio de referencia virtual en redes sociales es necesario considerar algunos
elementos relevantes para su implementacién, como la fundamentacién, finalidad, objetivos,
usuarios, recursos electrénicos, humanos y tecnoldgicos, asi como presupuesto y politicas de uso y
privacidad.

Como se ha observado durante la presente investigacion, las bibliotecas académicas estdn
utilizando las redes sociales con mayor frecuencia y éstas pueden adaptar sus servicios a las redes
sociales aprovechando al maximo los beneficios que las redes proporcionan.

Ofrecer un servicio de referencia virtual utilizando las redes sociales beneficia a los usuarios que se
encuentran en estos entornos virtuales y proporciona una opcién distinta para que las bibliotecas
tengan incidencia en estos ambientes.

Ademads las redes sociales proporcionan a las bibliotecas mayor accesibilidad, interacciéon
constante, es una alternativa para el servicio de referencia y también es una nueva forma de llegar
a los usuarios.

El proyecto conjunta de manera integral el servicio de referencia con el uso adecuado de las redes
sociales, en particular Facebook y Twitter. Conjuntamente, estas dos redes sociales pueden
proporcionar a las bibliotecas una cobertura amplia de usuarios para ofertar sus servicios.

Para tal efecto se abordan los siguientes elementos: Objetivos, requerimientos, usuarios, recursos
electrénicos, recursos humanos, recursos tecnoldgicos, politicas de uso y privacidad, presupuesto,
y la propuesta para la implementacion de un SRV a través de Facebook y Twitter

3.1 Objetivos

Implementar un servicio de referencia virtual basado en redes sociales (Facebook vy
Twitter) las cuales deberan tener visibilidad mediante el sitio web de la biblioteca, con la
finalidad de contribuir a mejorar el servicio de referencia y hacerlo mas accesible a los
usuarios que se encuentran en el entorno virtual. Aprovechando las caracteristicas y
ventajas que ofrecen las redes sociales, las bibliotecas pueden utilizarlas para brindar sus
servicios.

3.2Requerimientos
Para poder ofrecer un servicio de referencia virtual a través de Facebook y Twitter es necesario
tener una cuenta o perfil dentro de cada red social. El perfil o cuenta debe registrarse bajo el
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nombre de la institucién o biblioteca que ofrezca el servicio, que de acuerdo con los estandares de
Facebook, el perfil queda registrado bajo la denominacidn de pdgina-perfil y de Twitter como
cuenta institucional verificada.

Establecer el objetivo del servicio es fundamental, y debe colocarse en la seccidn de informacion
dentro del perfil de Facebook como lo demuestra la siguiente imagen:

nformacion general Objetivo: Brindar asistencia y ayuda a la
comunidad universitaria, miembros de la académica,
investigadores, trabajadores y publico en general para
satisfacer sus necesidades de informacion.
Se brindara atencion a todo aguel usuario gue
pertenezca a la Universidad asi como al pablico en
general que mantengan contacto con |a biblioteca a
través de la red social y sean miembros de ésta.

llustracion 25, Ejemplo de informacion general en Facebook. Fuente: (https://www.facebook.com/ReferenciaVirtual,
2016)

En el caso de una cuenta en Twitter, deberan colocarse en la seccién de presentacion y
explicar de manera general el objetivo del servicio, como lo muestra la siguiente imagen:

SRV

@SRVBiblio

Brindar asistencia y ayuda para
satisfacer tus necesidades de
informacion

llustracién 26. Ejemplo de Perfil en Twitter. Fuente: (https://twitter.com/, 2016)
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Considerando que este servicio proporciona ayuda y asistencia a los usuarios que se encuentran
en un entorno virtual para satisfacer sus necesidades de informacién, es relevante aclararles a los
usuarios los objetivos del mismo.

Los objetivos se plantean en relacion a los recursos, el alcance, tipos de usuarios y del personal
que labora para ofrecer el servicio.

Teniendo en cuenta lo anterior, los objetivos para ofrecer un servicio de referencia virtual a través
de Facebook y Twitter son los siguientes:

e Objetivo del servicio: brindar asistencia y ayuda a los usuarios que se encuentran en el
entorno virtual especialmente aquellos que utilizan Facebook y Twitter, para satisfacer sus
necesidades de informacion.

e Objetivos enfocados a la misidn y vision de la biblioteca y de la institucién a la que estan
adscritos, deberd ir implicita en la descripcién.

e Objetivos en relacion a la comunidad de usuarios a la que servird: el servicio de
referencia tiene como objetivo servir a la comunidad universitaria, miembros de la
académica, investigadores, trabajadores y usuarios que utilicen bibliotecas académicas,

por lo tanto el personal responderd las solicitudes de informacién de acuerdo con este
objetivo.

e Objetivos en relacion al alcance y profundidad del servicio: Se daran respuestas
inmediatas a las solicitudes del usuario, y de necesitar un servicio mas especializado se
canalizara con personal calificado para ello, ademas de ofrecer guias y accesos a los fondos
documentales de la biblioteca.

e Objetivos en relacion a la red social: las redes sociales Facebook y Twitter estaran
enlazadas para ofrecer un servicio que pueda abarcar un mayor nimero de usuarios en
linea, ademas de utilizar ambas para darle promocién y visibilidad al servicio y los
recursos de la biblioteca. Aunado al servicio en tiempo real y la divulgacion de las nuevas

adquisiciones.

3.3 Usuarios

Los usuarios son el eje fundamental del servicio de referencia virtual. La comunidad de usuarios a
la que se atiende son aquellas que pertenecen a la comunidad académica de la biblioteca, es decir,
profesores, alumnos, investigadores y personal académico laborando en la institucion.

Como caracteristicas se destaca pertenecer a la universidad y/o cuerpo académico de la misma,
ser alumno activo, el servicio cubrird a usuarios de licenciaturas, posgrados, e institutos de
investigacion de la universidad que seran redireccionados (segin sea el caso) con personal
calificado para responder ante sus requerimientos de informacion.

Considerando que se trata de bibliotecas académicas, es importante no solo enfocarse a ofrecer
un servicio para la comunidad académica sino también ampliar la oportunidad de tener usuarios
en otros ambitos, dado el contexto de las redes sociales. Sin embargo los limites y restricciones
seran a partir de la cantidad de usuarios que se atiendan en el momento de brindar el servicio
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dando prioridad a los miembros y el nimero de referencistas disponibles. Ademas de las politicas
de uso que se establezcan para el servicio, elemento que se abordara mds adelante.

Es importante destacar que durante la interaccion en la red se solicite un identificador o correo
electrénico para verificar que el usuario es miembro de la institucién, de lo contrario se podra
ofrecer el servicio pero de manera limitada, es decir, solo se le proporcionard informacién que se
encuentre en acceso abierto.

Entre los elementos que deben definirse y visualizarse dentro de la red social, podemos destacar
las siguientes:

e Poblacion de usuarios. El servicio atenderd a alumnos, investigadores, catedraticos, y
personal que labora en la Universidad ademds de atencidn limitada al publico en general.
La atencion al publico en general puede limitarse dependiendo las licencias adquiridas de
los recursos de informacién de la biblioteca o por politicas institucionales.

e Directrices para el comportamiento apropiado durante el uso del servicio. Este elemento
debera estar disponible para los usuarios. Entre las caracteristicas que se deben destacar
estdn: comportamiento formal y respetuoso, no tolerar comentarios ofensivos, obscenos
o discriminatorios, de lo contrario terminar la sesién del servicio inmediatamente. De igual
forma si el usuario observa comentarios de ese tipo, éste puede reportar al bibliotecario a
través del correo electrénico, notificacion o un cuestionario de satisfaccion del usuario
gue podrd encontrar en la pagina o red social en donde se efectué el servicio.

Por ejemplo, Facebook tiene una opcién dentro de sus configuraciones para filtrar
mensajes que contengan palabras consideradas groseras, asi como se muestra en la
siguiente imagen:

Filtro de groserias Desactivado ¥

| Filtro de groserias

Puedes optar por bloguear las groserias en tu
pagina, asi como el nivel de bloqueo. Facebook
determina lo que se debe blogquear usando las
palabras gue mas se reportan v las frases que la

comunidad marca como ofensivas.
Publicar en varios idiomas ditar

Sugerencias de paginas ditar

similares

llustracion 27. Filtro de groserias en Facebook. Fuente: (www.facebook.com, 2016)

Sin embargo hay que considerar que si algin usuario requiere informacion relacionada a
algin tema que implique el uso de las palabras consideradas groseras, Facebook
bloqueara automaticamente al usuario, aunque sus intenciones no hayan sido un
referente al insulto. En este sentido, aunque Facebook tenga la opcién del bloquear las
groserias, se recomienda mantenerlo desactivado o en su defecto informar al usuario de
dicho bloqueo.
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3.4 Recursos electronicos

Los recursos electréonicos forman parte del servicio y es de importancia identificar aquellos que
satisfagan las necesidades de informacidn de los usuarios virtuales. Es necesario contar con una
colecciéon de fuentes de informacidn que sean iddneas para este tipo de servicio.

El personal encargado de ofrecer el servicio debe conocer a fondo el acervo documental de la
biblioteca y de otros recursos que puedan ser de utilidad para el usuario. La coleccion de obras de
referencia que formen parte de la institucion deberd estar en formato digital dado el tipo de
servicio.

Es indispensable contar con directorios tematicos especializados, bases de datos especializadas,
blogs, wikis, repositorios, archivos digitales, guias tematicas, enlaces a asociaciones y
organizaciones, fuentes gubernamentales, bancos de imagenes, enlaces a otras bibliotecas
especializadas o departamentos académicos, fuentes estadisticas, tutoriales, entre otras. Ademas
de las colecciones digitales de la biblioteca, las suscripciones a revistas, libros, y bases de datos
electrénicas. Estos pueden ser enlaces anclados directamente en Facebook para que el usuario
pueda consultarlos directamente desde la red social (Ver pag. 25 Capitulo 1), solo se deberd editar
la pagina en las secciones correspondientes, ya sea videos, publicaciones, fotos, aplicaciones u
otra red social, en donde se coloca el URL para que éste aparezca y redireccione al usuario al
enlace necesario. La siguiente imagen muestra lo antes mencionado:

Pagina Mensajes Notificaciones Estadisticas Herramientas de publicacion Configuracion Ayuda ~

General
L Editar pagina
viensajes

¢+ Editar pagina

Atribucién de publicacidn

Pestafias

Notificaciones

Roles de pagina ) .
Usar pestaiias predeterminadas S

Personas y otras paginas

Piblico preferido de la pagina

Aplicaciones

Inicio Configuracion

Anuncios de Instagram

- e Publicaciones Configuracién
Destacados
Usar en varias publicaciones )

Videos
Buzdn de ayuda de la pagina
Share your Videos Tab

Reagistro de actividad

hitps:fwwrw facebook. com/ReferenciaVirtual/videos/ Copiar URL

Cerrar

llustracidn 28. Edicion de pagina en Facebook. Fuente:
(https://www.facebook.com/ReferenciaVirtual/settings/?tab=edit_page, 2016)
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De esta manera, se puede colocar cualquier enlace dentro del perfil-pagina de Facebook para que
el usuario pueda visualizar dicho enlace dentro de Facebook, como los ejemplos que se muestran

a continuacion:

o Catalogo de la biblioteca:

Biografia nformacion Fotos Search Catalog Mas -

Search Library Catalog

words or phrase ¥ Submit
author

title

subject

series

periodical title

llustracion 29. Catalogo de la biblioteca en Facebook. Fuente:
(https://www.facebook.com/royaloaklibrary/app/190322544333196/, 2015)

o Videos tutoriales o de introduccion a la biblioteca:

| Caltech Library Services

Me gusta esta pagina

Caltech Library
Our first video: a Library Introl

"The Library is the Heart of the University"”

Charles W. Eliot
P D e — a3 W) L "

llustracion 30. Video tutorial de la biblioteca en Facebook. Fuente:

(https://www.facebook.com/CaltechLibrary/videos/vb.56386980315/1840316893499/?type=2

&theater, 2016)

71


https://www.facebook.com/royaloaklibrary/app/190322544333196/
https://www.facebook.com/CaltechLibrary/videos/vb.56386980315/1840316893499/?type=2&theater
https://www.facebook.com/CaltechLibrary/videos/vb.56386980315/1840316893499/?type=2&theater
https://www.facebook.com/CaltechLibrary/videos/vb.56386980315/1840316893499/?type=2&theater

o Enlace a los recursos de tematicas especificas:

1& Te gusta v > Enviar mensaje < Compartir Mds v

- Escribe un comentario [0]

Cambridge University Library
17 de octubre a las 10:15 - @

Did you know it is #NationalMapReadingWeek?

Could you navigate your way around #Cambridge with these #maps? You
Cambridge can see these maps and more on the Cambridge Digital Library!

H i https://cudllib.cam.ac.uk/collections/maps
University R .3

Library o Ver traduccion

@cambridgeuniversitylibrary
| Inicio

Informacion

Eventos

Videos

Fotos

Me gusta

Opiniones

Publicaciones

llustracion 31. Ejemplo de publicacion de recursos en Twiiter.Fuente:
(https://www.facebook.com/cambridgeuniversitylibrary/?fref=ts, 2016)

o Notas de eventos:

7 B
1117.2016
ik Tegusta~ (O Enviar mensaje + Compartir Mas v

BIG [
GIVE

[T UC Berkeley Library
UC Berkeley

[B\US 22 de junio de 2008 - &

Library "The dorm room as gallery" -
@ucberkeleylibrary Read about the 50th anniversary of the Graphic Arts
Loan Collection, a UC Berkeley Library program that
Inicio loans works of art to students to hang in their dorms and
i apartments, in this article by Matt Krupnick of the Contra
Informacion

Costa Times.

Fotos
Eventos
Opiniones
Me gusta
Email Signup
Videos
Publicaciones

l Notas

Marc Chagall, "Man With Cello,"” 1922, Berkeley Art

o Museum

llustracién 32. Ejemplo de notas de eventos en Facebook. Fuente:
(https://www.facebook.com/pg/ucberkeleylibrary/notes/?ref=page_internal, 2016)
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Para poder realizar lo anterior es necesario configurar las pestafias dentro del perfil de Facebook e
incluir los enlaces pertinentes para ello. Lo mismo aplica para el caso de Twitter, colocando el
enlace dentro de la publicacién de un tweet, como se muestra en el siguiente ejemplo:

0 nicio ’ Momentos ’ Notificaciones p Mensajes , en Twitte Q !‘Z:!

TWEETS SIGUIENDO SEGUIDORES ME GUSTA MOMENTOS 3 f
7 Editar perfil
SRV Tweets
Brindar asistencia y ayuda para Biblioteca Nacional (/BNE _biblioteca *
satisfacer tus necesidades de BNE En las obras de Dostoyevsky aparecen rasgos de modernidad, cosas
informacion cotidianas, un tono real en los didlogos e ironia

[] Se uni6 en octubre de 2016

A quién seguir EL PRINCIPIO DE ARMONIA

E Teaching with the LC ]

TEACH 5. Seguir

LOCMaps
E P

MAPS 2+ Sequir

E Events at the LOC

EVENTS 8 Seguir d b poe ' \ 1 |

llustracién 33. Ejemplo de perfil en Twiiter. Fuente: (https://twitter.com/SRVBiblio, 2016)

Se debe considerar Los recursos que se utilicen para este servicio deben de contar con los
pardmetros de calidad, y contenido que se requiere para el usuario. El formato debera ser digital,
de lo contrario se le puede indicar al usuario su existencia en otro tipo de formatos y donde
localizarlos. Y los enlaces deben estar disponibles, que las interfaces de los recursos sean
adecuadas para el usuario, verificar que la informacién esté actualizada, sea confiable y que sea
de facil recuperacién para el usuario.

Proporcionarle informacién y recursos al usuario en este tipo de espacios requiere de una
valoracion previa por parte del personal bibliotecario ya que una de las facilidades de este servicio
radica en estos elementos, y ante la inmensidad de recursos de informacion existentes en la web,
es deber del bibliotecélogo referencista orientar al usuario en la seleccién y uso de recursos
confiables y de calidad.
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3.5 Recursos humanos

Los recursos humanos son otro elemento fundamental para la implementacién de este servicio de
referencia virtual. El personal que se encuentre frente al servicio debe tener ciertas habilidades,
actitudes y capacidades para desempefiar su labor satisfactoriamente.

La ayuda adecuada de personal calificado en linea para la consulta puede mejorar los resultados
de busqueda, y es indispensable contar con las habilidades y conocimientos de profesionales
bibliotecdlogos que instruyan y ayuden al usuario en la busqueda de sus requerimientos de
informacidn, incrementando el potencial de los servicios.

Ante ello el perfil del referencista debe estar encaminado a desarrollar diferentes aspectos y tener
la disponibilidad de realizar las siguientes actividades:

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

e Recopilar el material pertinente de consulta, preparar bibliografias selectivas, distribuir
listas de material recibido con resimenes, mantener relacion con bibliotecas afines,
participar en redes cooperativas.

e Localizar, analizar y sintetizar informacion, entregar la documentacién o la respuesta en
formato que desee el usuario, preparar bibliografias analiticas, preparar informacion
especifica para usuarios concretos, conocer a fondo la materia que se trabaja y los
proveedores de informacidn, crear bases de datos y la educacién de usuarios.

Ademas el referencista debe contar con habilidades tales como:

. Manejo de Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC).

. Manejo de administracion de bases de datos.

. Manejo de lenguajes documentales.

. Manejo de técnicas de indizacidn y resumen.

. Conocer a fondo la coleccidn virtual de referencia a su disposicidn.

. Agilidad mental.

. Actitud de servicio.

. Poseer buena capacidad de andlisis y sintesis.

. Adaptarse a los cambios tecnolégicos.

. Incorporar habilidades que se basen en la interaccion con el usuario-
referencista via virtual.

. Facilitar el desarrollo de competencias informacionales.

. Colaboracién con los usuarios y con otros profesionales dentro y fuera de la
biblioteca.

. Manejo del lenguaje.

. Pensamiento critico y de andlisis.

. Buena ortografia.
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Estas habilidades permitiran al personal que se encargue de brindar el servicio de referencia
virtual efectuar un servicio de calidad y con una comunicacion e interaccidn fluida con los usuarios
que solicitan el servicio.

Los bibliotecdlogos tienen el compromiso de ofrecer el mas alto nivel de los servicios a todos los
usuarios de la biblioteca a través de los recursos adecuados, el acceso equitativo y respuestas
precisas, imparciales y cordiales. Ademas de proteger el derecho a la privacidad y confidencialidad
de todos los usuarios.

Considerando que este servicio se ofrecerd a través de redes sociales se debe tener en cuenta lo
siguiente:

e Visibilidad. El servicio de referencia virtual en redes sociales requiere asistencia disponible
la mayor parte del tiempo, contemplando los horarios previamente establecidos, es
indispensable que el bibliotecélogo sea accesible y procurar hacer sentir cémodo al
usuario, es decir, que el referencista no parezca intimidante, confuso, enojado o
indiferente. Para ello el inicio de la conversacién debe ser el punto de partida para
mantener una comunicacion fluida y cordial con el usuario. Y el servicio debe aparecen
directamente en una pestaia o seccion de la red social, asegurandole al usuario que en
dicho perfil se ofrezca un servicio de esta indole, con los datos necesarios como horarios,
disponibilidad, etc.

e Comunicacién. La comunicacién en este tipo de servicio debe ser la base para efectuar un
servicio exitoso. El referencista debe mostrar interés al momento de brindar el servicio,
interés para la busqueda y recuperaciéon de la informacién del usuario, generando
confianza ante la necesidad del usuario. Centrar la atencidn en la necesidad de
informacidn del usuario puede mejorar la comunicacidén, asi como realizar preguntas de
manera oportuna, generar optimismo en la blsqueda, y comprensién ante el usuario, asi
como cuidar la ortografia, signos, y el lenguaje coloquial.

e Entrevista. La entrevista de referencia es el corazén del servicio, por ello, el referencista
debe identificar las necesidades de informacién del usuario y leer las preguntas vy
comentarios que el usuario realiza, tomando en cuenta que este servicio se realiza por
medio de las redes sociales y no fisicamente, la comunicacién escrita debe ser apropiada,
cordial y debe mostrar una actitud de apoyo y comprensidon en todo momento. Cuando se
trate de interacciones dificiles de descifrar el referencista puede realizar las preguntas
pertinentes para poder realizar la busqueda de manera satisfactoria sin llegar a hostigar o
aburrir al usuario. Se pueden utilizar preguntas abiertas para estimular al usuario o
preguntas concretas para identificar qué tipo de recurso necesita. Ademds siempre se
debe mantener la objetividad y no interponer juicios de valor sobre algin tema o
pregunta, y respetar la confidencialidad antes, durante y después de efectuarse el servicio.

e Busqueda. El proceso de busqueda debe ser precisa y eficaz informando al usuario de la
estrategia de busqueda que se seguira, alentando al usuario a contribuir y dar su opinion
al respecto guidndolo en la busqueda de ser necesario y esperar a que el usuario evalue la
informacidn proporcionada. Considerando el factor tiempo para este tipo de servicio, y
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reconocer cuando se requiere de ayuda especializada o redireccionar con otro personal de
la biblioteca que pueda brindarle la informacién que el usuario necesita.

e Seguimiento. Conocer si el usuario satisfizo su necesidad de informacién y alentar al
usuario a realizar mas preguntas en caso de que esto no sea satisfactorio para él. Se puede
incluir un correo electrénico o enlaces a la pagina web de la biblioteca para que el usuario
mantenga contacto con la biblioteca y alentarlo a volver a utilizar el servicio.

Lo anterior refiere al perfil del referencista en esta modalidad virtual, sin embargo para
implementar este servicio es necesario contar con personal en el area de computo. El personal de
esta drea debe estar capacitado o por lo menos tener conocimiento de lo que se realiza en el
servicio de referencia virtual. Serdn ellos junto con el personal administrativo y los bibliotecélogos
el equipo que elija el software y hardware adecuado para el servicio, ademas de contar con la
colaboracién en todo momento en caso de que el referencista tenga complicaciones técnicas al
efectuarse una entrevista o acceder a algun tipo de recurso en linea.

El equipo de trabajo lo pueden integrar un referencista o bibliotecdlogo, un técnico o ingeniero en
sistemas que soporte y mantenga la infraestructura tecnoldgica. Ademds de un disefiador grafico
que colabore con el disefio de la pagina web (en caso de no tenerla) y la distribucién de la
informacidn, colores e imagenes adecuadas para los perfiles en las redes sociales seleccionadas.

La colaboracién con otros profesionales es indispensable para el éxito del servicio, ante ello se
siguiere contar con una plantilla de especialistas en diversos temas que puedan proporcionar
informacidn mas detallada acerca de una tematica en particular, esto con la finalidad de canalizar
al usuario con profesionales de la institucidn. Asi de esta manera tener una red de colaboracién
académica para dicho servicio.

Mantener comunicacién con el equipo que conforme el servicio de referencia, incluyendo a
personal de cémputo y administrativos, aunado a las habilidades, aptitudes y actitudes del
referencista incrementara el éxito para este tipo de servicio virtual.

3.6 Recursos tecnoldgicos
Los recursos tecnoldgicos incluyen las herramientas web, hardware, software y las redes sociales
utilizadas para brindar un servicio de referencia virtual.

El servicio de referencia virtual ha utilizado el correo electrénico, formularios web, chat,
videoconferencia, hasta mensajeria via movil. En este caso se utilizan las plataformas de las redes
sociales para brindar el servicio.

La infraestructura tecnoldgica es importante para este tipo de servicio, por lo que sera necesario
evaluar la situacidn actual de la infraestructura en la biblioteca y valorar si el servicio de referencia
virtual se puede implementar o se necesitara adquirir equipo, servidores, banda ancha, etc.

La biblioteca debe tener un espacio fisico, hardware (computadoras, servidores, impresoras, etc.),
software (programas, sistema operativo, editores, etc.) y servicios de internet que satisfagan los
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requerimientos del servicio (sitio web, ancho de banda, tipo de red, tipo de conexidn, velocidad de
red externa e interna, etc.)

De igual forma las actualizaciones del equipo, instalaciones y software deben ser prioridad para
mantener el servicio activo y evitar contratiempos que dafien el desarrollo del servicio.

La evaluacion junto con las recomendaciones del equipo de cdmputo pueden soportar el servicio y
hacerlo viable para la comunidad a la que se quiera atender.

Tanto Facebook como Twitter tienen opciones atractivas para el bibliotecélogo que desee
implementar su servicio de referencia, entre las que podemos destacar las siguientes:

e Chat

e Contacto (correo electronico, teléfono)

e Aplicaciones

e Buscador (catalogo de la biblioteca o bases de datos)
e Registro

e Videos (tutoriales)

e Suscripciones (boletines, alerta bibliografica)

Como ya se presentd en los capitulos anteriores, estas solo son algunos de los elementos que
podemos encontrar dentro de las redes sociales, para utilizar estas redes sociales no es necesario
adquirir un software adicional, tanto Facebook como Twitter son compatibles con diversos
sistemas operativos.

Ademas se puede vincular las cuentas tanto de Facebook como de Twitter en una misma red,
desde Facebook se descarga la aplicacién de Twitter Tab for Pages para poder visualizar la cuenta
de Twitter dentro de la pagina de Facebook, es gratuita y muestra todos los tuits de la cuenta de
Twitter. La siguiente imagen muestra lo anterior:
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Pagina Mensajes Notificaciones Estadisticas Herramientas de publicacion Configuracion Ayuda -~

SRV W Follow
@SRVBiblio 0 FOLLOWERS
Brindar asistencia y ayuda para satisfacer tus necesidades de informacién 21 FOLLOWING

Biblioface J
@Referencwa\/inual

3 TWEETS

1 LISTED

Inicio
Informacion Tweets

RaEs Library of Congress @librarycongress now
Me gusta E Need plans for next Men.? Learn how you can #/akeHisiory with us during cur

ttps:/it co/QcRaTBJQ3

Twitter o
Reply Retweet Favorite Details Share
Videos

Publicaciones SRV @SRVBiblio now
o jHolal Estamos para servirte
Administrar pestanas ! p
Reply Retweet Favorite Details Share
=

+ Agregar tienda

SRV @SRVBiblio now

llustracion 34. Ejemplo de vinculacién de cuentas de Twitter en Facebook. Fuente:
(https://www.facebook.com/ReferenciaVirtual/app/294627540601598/, 2016)

Dentro de las mismas redes se pueden hacer uso de correo electrénico e incluir una pestafia
adicional para colocar un formulario en caso de que el bibliotecario no esté disponible (atendiendo
a otro usuario) de forma que el usuario pueda enviar su solicitud de informacidon. Ademas de
teléfono, el sitio web de la biblioteca, o una pagina oficial de la misma.
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Pagina Mensajes Notificaciones Herramientas de publicacién Configuracion Ayuda -
il Te gusta » Enviar mensaje « Mis v Contactarnos
Mision Version Beta
Fundaciér + Ingresar fecha de fundacién
J
Precios + Ingresar rango de precios
Biblioface Premios + Ingresar premios
@ReferenciaVirtual
Pr + Ingresar productos
Inicio
SETEEeT Estacionamiento + Ingresar tipo de estacionamiento disponible
Fotos [Agrega un nimero de teléfono
Me gusta
arreo electronico Ingresa tu direccion de correo electrénico
Twitter
Videos [Sitio web | Ingresa tu sitio web
Publicaciones Ingresa la marca oficial, el personaje piiblico o la

- o organizacion de la que trata tu pagina
Administrar pestaiias

llustracion 35. Ejemplo de aplicaciones en el perfil de Facebook. Fuente:
(https://www.facebook.com/ReferenciaVirtual/about , 2016)

Lo ideal es tener un bibliotecdlogo las 24/7 para brindarle al usuario una mayor atencion. Sin
embargo se ha observado que en muchos casos no sucede asi, por lo que es necesario considerar
informar al usuario los horarios en los que el bibliotecélogo se encuentra disponible. El chat en
este sentido, jugard un papel relevante en la comunicacién virtual con el usuario, siendo ésta

herramienta, la principal fuente de comunicacion.

3.7 Politicas de uso y privacidad.

Otro aspecto relevante para considerar al implementar un servicio de referencia virtual son las
politicas de uso y privacidad. Comenzando con las politicas de uso, estas deben referir tal cual al
uso del servicio, de quien ofrece el servicio y de quien lo solicita.

En las politicas de uso se incluiran aquellas relacionadas a la utilizacién del servicio, considerando
los elementos siguientes:

e Horarios y dias. Al ofrecer el servicio a través de las redes sociales, los horarios pueden
estar sujetos a disponibilidad del personal, se sugiere que el servicio esté disponible 24/7
para darle un valor agregado al servicio. En caso de que algun dia no se pueda brindar el
servicio como dias feriados, vacaciones, eventos, etc. se debera emitir un anuncio previo a
la suspensién temporal de dicho servicio.

e Identificador. Todo usuario que utilice el servicio debera identificarse como miembro de la
comunidad académica o universitaria. De lo contrario, si el usuario es externo, el
referencista podria solicitar algin correo electrénico o nombre para una mayor
comunicacion con el usuario y darle el seguimiento en caso de ser necesario.
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e No discriminacion. En ningln caso se puede discriminar a los usuarios que soliciten el
servicio por razones de género, orientacidn sexual, origen étnico o religién. En caso de que
el usuario no se encuentre dentro de los pardmetros del uso del servicio, por ejemplo:
menor de edad, el bibliotecélogo puede indicarle una mejor opcidn para solicitar
informacidn y enviarlo con el personal o biblioteca adecuada para él.

e Atencion en orden. El orden de la atencidn ira enfocado conforme se vayan realizando las
preguntas, se puede establecer un rango maximo de usuario en un periodo de tiempo
determinado (por ejemplo, maximo 4 usuarios por hora) dando preferencia a los
miembros de la comunidad académica.

e Recursos enviados. Todo material, enlaces, archivos, etc. que se envien en respuesta a los
requerimientos de informacidn, seran valorados por el bibliotecélogo y respetando las
leyes de derechos de autor que regulen la reproduccidn, asi como aquellos materiales que
cuenten con licencias para su divulgacion y uso.

e Verificar las condiciones de uso y privacidad de las redes sociales. En este caso se
proponen el uso de Facebook y Twitter por lo que se siguiere leer las condiciones para
hacer buen uso de ellas y cuidar a los usuarios dentro de estas redes. (Ver:
https://www.facebook.com/legal/terms y https://twitter.com/tos?lang=es )

e Compra. El servicio de referencia virtual no promueve la compra de servicios de
informacidn, por lo que datos bancarios e informacidon personal quedan fuera de los
limites del servicio.

e El personal de referencia. El referencista proveerd de informacidn Unicamente a aquellos
usuarios que asi lo soliciten, no puede persuadir a los miembros de la red social a utilizar
forzosamente el servicio. Asi también, el referencista no ofrecera la informacién personal
del usuario a otros que lo soliciten dentro de la red social, y aquellos datos que se
recopilen serdn utilizados Unicamente con fines estadisticos y de evaluacién respetando la
confidencialidad del usuario.

En cuanto a la privacidad, el servicio de referencia debe cubrir los siguientes aspectos:

e La comunicacion en la referencia virtual es Unicamente entre el usuario y el referencista y
es de cardacter privado, excepto cuando sea requerido por la ley.

e Laidentificacion o autentificacidn del usuario sera Unicamente con propédsitos estadisticos
o de control.

e Los datos que se recopilen durante la entrevista de referencia, deberan ser eliminados
automaticamente después de finalizar la conversacién, en caso contrario, se respetara la
confidencialidad del usuario y se le informara que sus datos serdn utilizados para mejoras
del servicio, evaluaciones, estadisticas y elaboracion de preguntas frecuentes.

e Durante la sesién de referencia se mantendra estricta confidencialidad y privacidad de la
identidad del usuario, aun conociendo su nombre de perfil y/o correo electrénico.

e Todos los usuarios deberdn cumplir con las normas estipuladas y éstas deberan estar
visibles al publico dentro de la red social.
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En el caso de las condiciones de uso y privacidad de las redes sociales (Facebook y Twitter) es
necesario conocerlas y leer acerca de ellas para generar un panorama de las condiciones legales a
las que nos enfrentamos. El servicio de referencia virtual es en este sentido viable siempre y
cuando se consideren los aspectos antes mencionados respecto a las politicas de uso y privacidad
ya que la mayoria de estas condiciones fueron hechas con la finalidad de evitar conflictos y
confrontaciones a futuro con los usuarios de las redes. Sin embargo cabe aclarar que al utilizar
estas redes, el usuario es responsable del uso que hace de ella. La biblioteca como usuario debe
poner candados, bloquear contenidos nocivos para su comunidad, restringir el uso a aquellos que
revelen un comportamiento inapropiado, entre otras.

Es necesario también distinguir que el uso de Facebook y Twitter dependerd del objetivo y
recursos con los que cuente la biblioteca, eligiendo las dos redes anteriores en relacion a su
cobertura, visibilidad, arquitectura, y alcance.

Por lo tanto, se incita a la biblioteca y al personal de referencia a leer los usos y responsabilidades
gue se tiene respecto a los contenidos que se publican y los términos en los que cada red hace uso
de esos contenidos.

3.8 Presupuesto

La biblioteca debe comprometerse a proveer de los recursos necesarios para implementar el
servicio de referencia virtual. La asignacidn del presupuesto debe cubrir los costos del personal
(bibliotecélogos y personal de computo), el hardware, software, los servicios de Internet, el
mobiliario, la capacitacién que se les dé a los bibliotecdlogos en referencia virtual, y publicidad.

Al utilizar las redes sociales para brindar este servicio, los costos disminuyen de manera
considerable, ya que las plataformas son gratuitas, es decir, no se paga por su uso. La mayor
inversién econdmica sera para los recursos humanos que conformen el equipo para este servicio.

También se debe incluir el presupuesto para una prueba piloto, y evaluar los costos iniciales para
una implementaciéon formal del servicio.

El servicio de referencia virtual dentro del contexto de bibliotecas académicas sera gratuito, ya
que los costos los asume la institucién a la que pertenece la biblioteca, sin embargo debe
considerarse en las partidas presupuestales la asignacidon del recurso econdmico para dicho
servicio.
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3.9 Propuesta
A continuacidn se presenta un ejemplo de un perfil-pagina para la implementacién de un servicio
de referencia virtual en Facebook y Twitter, considerando los elementos antes mencionados.

e Objetivo: Brindar asistencia y ayuda a la comunidad universitaria, miembros de la
academia, investigadores, trabajadores y publico en general para satisfacer sus
necesidades de informacion.

e Alcance: Se brindara atencion a todo aquel usuario que pertenezca a la Universidad asi
como al publico en general que mantengan contacto con la biblioteca a través de la red
social y sean miembros de ésta.

e Recursos humanos: El servicio esta integrado por tres bibliotecélogos referencistas que
atenderan las preguntas y la administracion de la red social, ellos gestionaran los
contenidos y las funcionalidades del servicio. Ademas del personal de computo que se
encontrara disponible para cualquier problema técnico que se presente.

e Politicas de uso y privacidad:

o Elservicio estara disponible 24 horas al dia los 7 dias a la semana.

o El usuario tendrd la opcién de enviar su pregunta por correo electrénico o
consulta telefénica, el correo y teléfonos estaran disponibles en la seccién de
informacidn de la red social.

o Para darle seguimiento a sus preguntas se solicitard una direccion de correo
electrénico para mantener el contacto con el usuario.

o Este servicio no discrimina a ningun usuario por razones de género, orientacion
sexual, origen étnico o religion.

o El orden de la atencidn se realizard conforme se vayan realizando las preguntas de
los usuarios, en caso de sobrepasar el limite establecido por los bibliotecélogos el
usuario recibird una nota de espera para posteriormente continuar con la
atencion.

El servicio es totalmente gratuito.
La conversacion que se mantenga durante el servicio es de caracter privado y de
estricta confidencialidad.

o Se solicita un trato respetuoso y cordial tanto del usuario como del bibliotecélogo,
en caso contrario se podra reportar alguna eventualidad de esta indole en un
correo electrénico indicado también dentro de la seccién de informacién de la red
social.

Retomando los elementos anteriores, la pagina-perfil del servicio de referencia quedaria
visualmente’ asi:

7 . . ; . . .
Nota: para la demostracidn visual se cred un perfil como prueba piloto para el desarrollo de esta tesis, toda
la informacidn ahi descrita es responsabilidad del autor.
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‘Biblioface
@ReferenciaVirtual

Inicio Informacion Fotos Me gusta Mas -~

Universidad Estado Fotolvideo ;

|

1 Escribe algo en esta 1

Bibliofa
ig’! | 7|o ce

nvita g 13
ST La biblioteca a tu alcance en un solo click, visita la pagina web oficial de la
biblioteca donde encontraras informacion de utilidad para ti

¢No serfa maravilloso
el mundo si las bibliotecas
fuesen mds importantes
que los bancos?

llustracion 36. Ejemplo de perfil del SRV en Facebook. Fuente: (https://www.facebook.com/ReferenciaVirtual/, 2016)
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Biblioface

@Referenciavituai

Inicio Informacion Fotos Me gusta Mas -

Informacion sobre Biblioface

I Informacion de la pagina INFORMACION DE LA PAGINA
Fecha de inicio Creacion en 2015
Horarno Lun-Vie: 7:00-21:00
Sab: 9:00-21:00
Dom: 10:00-17:00
Descripcion breve Prueba piloto con fines académicos
Descripcion iarga Fuera de linea, usted podra enviamos su pregunta y con

gusto le responderemos en los horarios establecidos, de
igual manera puede enviamos un comeo electronico para
obtener mayor informacion acerca del servicio.

Para darle seguimiento a sus preguntas se solicitara una
direccion de comeo electronico para mantener el contacto
con usted.

Este servicio no discimina a ningun usuario por razones
de género, orientacion sexual, origen étnico o religion.

El orden de la atencion se realizara conforme se vayan
realizando las preguntas de los usuarios, en caso de
sobrepasar el limite establecido por los bibliotecologos
usted recibira una nota de espera para posteriommente
continuar con la atencion.

El senvicio es totalmente gratuito.

La conversacion que se mantenga durante el servicio es
de caracter privado y de estricta confidencialidad.

Se solicita un trato respetucsce vy cordial tanto del usuanc
del servicio como del biblictecologo, en caso contrano
favor de reportaro al siguiente comeo electranico:

@R . com

Cualquier duda al respecto, estamos a sus ondenes.

Informacion general Obijetive: Brindar asistencia v ayuda a la comunidad
universitaria, miembros de la académica, investigadores,
trabajadores y publico en general para satisfacer sus
necesidades de informacion.

Se brindara atencion a todo aguel usuano que pertenezca
a la Universidad asi como al publico en general que
mantengan contacto con la biblicteca a través de la red
social y sean miembros de ésta.

Mision Version Beta

llustracién 37. Ejemplo de informacion de la pagina del perfil SRV en Facebook. Fuente:
(https://www.facebook.com/ReferenciaVirtual/, 2016)
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Para los fines que persigue esta investigaciéon se simuld una solicitud de informacidn por el chat
del Facebook para ejemplificar el servicio, las siguientes imagenes muestran la interaccidn antes
mencionada:

Acciones =

| I Hola! Necesito informacion sobre ingenieria automotriz,
| | algun manual sobre disefio de autos

jHola! Bienvenida al servicio de referencia virtual

Soy Ana la bibliotecéloga que estara ayudandote a
responder fus pregunias.
Estoy leyendo tu pregunta para ver como puedo ayudarte

Tenemos un manual sobre ingenieria, disefio,

manufactura, ensamble, seleccion de materiales, e
industria del automowil.

Si periences a la Universidad lo puedes localizar en el
siguiente enlace:

hitp:fisearch locview265640357
accountid=14598

Si pertenezco a la univerisdad

Eea dnriimantn acta narfactn

LI SN =N

llustracion 38. Ejemplo de chat de SRV en Facebook. Fuente: (https://www.facebook.com/ReferenciaVirtual/, 2016)
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Si pertenezco a la univerisdad
Ese documento esta perfecto
Muchas gracias!il

L]
st

I : Excelente! Muchas gracias!

B

Acciones =

Tambien tenemos un Manual sobre ingenieria automofriz,
seleccion de materiales, control de calidad, ingenieria del

disefio. hifpMink. Jbook0.10071-4020-
0612-8

=D
? O B

llustracién 39.Ejemplo de chat del SRV en Facebook. Fuente: (https://www.facebook.com/ReferenciaVirtual/, 2016)

De igual forma se vinculd la cuenta de Twitter con la pagina de Facebook, como se muestra en la

siguiente imagen:
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Pagina Mensajes Notificaciones Estadisticas Herramientas de publicacion Configuracion Ayuda

SRV
@SRVBiblio 0 FOLLOWERS

Brindar asistencia y ayuda para satisfacer tus necesidades de informacidn 21 FOLLOWING

Biblioface 3 TWEETS
@ReferenciaVirtual 1 LISTED
Inicio
Informacion Tweets
Fotos . )
Library of Congress (@librarycongress now
Me gusta E Need plans for next Mon_? Learn how you can =l/akeHisiony with us during our
itter #LibraryOpenHouse.... https:/it.co/QcRaTBJQ3T
Reply Retweet Favorite Defails Share
Videos
Publicaciones SRV @SRVBiblio now

- - jHolal Estamos para servirte
Administrar pestafias ! p
Reply Retweet Favorite Details Share

+ Agregar tienda

SRV @SRVBiblio now

llustracién 40. Ejemplo de vinculacién de cuentas en Facebook. Fuente:
(https://www.facebook.com/ReferenciaVirtual/, 2016)

Y las respuestas ante los requerimientos de informacidn por parte de los usuarios en Twitter se
verian de la siguiente manera:

87



https://www.facebook.com/ReferenciaVirtual/

@SRVBiblio Hola! Podrian ayudarme a localizar el libro: Community media: a
good practice handbook, gracias!

encontrarlo en el siguiente enlace
unesco.org/new/en/unesdoc...

llustracidn 41. Ejemplo de respuestas ante los requerimientos de informacion en Twitter. Fuente:

(https://twitter.com/, 2016)

De esta manera, se puede llevar a cabo una implementacién de un servicio de referencia de esta
naturaleza utilizando las redes sociales de Facebook y Twitter para ello. Teniendo en cuenta que se

requiere crear un servicio en un espacio donde los usuarios requieran y soliciten informacion.

Las bibliotecas académicas pueden utilizar estas redes sociales para captar a usuarios que se
encuentran en estos espacios virtuales, generar interacciones vy retroalimentaciones acerca del

servicio que se brinda, fomentar la colaboracién en las mejoras del servicio o del contenido en las

colecciones y recursos electrénicos. Asi como para la difusion de eventos, noticias, promocion de

nuevos contenidos, nuevas adquisiciones, etc.

A través de este tipo de servicio las bibliotecas pueden tener presencia en las redes sociales y
aumentar el uso de las colecciones y servicios, y mantener una interconexién con otras bibliotecas

y bibliotecarios para mantenerse al dia con las actualizaciones que este contexto requiere
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Conclusiones

Con lo anterior se expone la utilidad de las redes sociales para ofrecer un servicio de referencia
virtual dadas las condiciones actuales en las que los usuarios interactian en la web y buscan
satisfacer sus necesidades de informacion.

La capacidad de las bibliotecas para adaptarse a las tendencias tecnoldgicas es evidente, por lo
tanto los servicios tienen que ir en el mismo tenor. Sin duda la popularidad de las redes sociales en
los ultimos afios ha contribuido a generar nuevas formas de comunicacién e interaccion que las
bibliotecas pueden aprovechar el auge de éstas para llegar a sus usuarios e incentivar el uso de los
servicios bibliotecarios.

El analisis realizado a las bibliotecas seleccionadas demostré el uso de las redes sociales para este
tipo de servicios bibliotecarios, si bien, la mayoria utiliza las redes sociales (Facebook y Twitter)
para difusidn, en algunos casos como Cambridge University Library, ofrecen el servicio a través de
Facebook complementdndolo con el servicio de referencia que se ofrece a través de la pagina web
de la biblioteca.

Asi mismo, en los perfiles de Twitter de las bibliotecas seleccionadas, las respuestas a través de
tuits se dan de manera rdpida y concreta, con la posibilidad de ofrecer informaciéon a profundidad
a través de la pagina web de la biblioteca.

Lo anterior refleja el grado de integracién que estdn teniendo las bibliotecas académicas con las
redes sociales para brindar un servicio de referencia virtual. Asi como la posibilidad de acceder a
los servicios que se ofertan sin necesidad de ser miembro de la institucion.

La visibilidad que tienen las bibliotecas al estar en contacto con sus usuarios a través de estas
redes sociales permite generar perfiles de usuarios, estadisticas y estudios para mejorar el
servicio.

Por otro lado, como se observd durante la investigacion, las bibliotecas académicas estan
haciendo uso de las redes sociales para ofrecer sus servicios, sin embargo hace falta una
planeacién estratégica que permita y contribuya a la interaccidn con los usuarios.

Es usual encontramos con perfiles de bibliotecas en las redes sociales, pero éstas se encuentran
ahi, en algunos casos, por requerimientos institucionales. En ocasiones no hay interaccion por
parte del bibliotecdlogo que se encuentra del otro lado del monitor, lo que refleja poca planeacion
por parte de la biblioteca, por lo tanto es necesario establecer un proyecto en donde se
establezcan objetivos claros que puedan procurar la calidad del servicio.
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Sin embargo, una de las grandes ventajas al ofrecer servicios de referencia virtual a través de las
redes sociales es que contribuye a resolver uno de los principales problemas en la busqueda de
informacidn en el entorno digital: la asistencia de especialistas que juegan un papel importante en
los servicios en linea. La ayuda adecuada de personal calificado en linea para la consulta puede
mejorar los resultados de busqueda, y es indispensable contar con las habilidades y conocimientos
de profesionales bibliotecélogos que instruyan y ayuden al usuario en la bldsqueda de sus
requerimientos de informacion, incrementando el potencial de los servicios de referencia
virtuales. Ademas de reducir la brecha espacio-tiempo, que mediante herramientas digitales se
proporciona un servicio en donde la atencién puede ser mas rapida y efectiva, facilitando una
comunicacion interactiva y personalizada entre el bibliotecélogo y el usuario.

Reducir la brecha espacio temporal, es un aspecto importante que impacta de manera positiva en
el usuario y en el servicio de referencia virtual. Se ha observado que los usuarios buscan satisfacer
sus necesidades de informacién de manera inmediata, sin necesidad de ir fisicamente a la
biblioteca o esperar atencién solo en horarios determinados, considerando que las redes sociales
pueden permitirnos conectar con el usuario en la misma proporcién, el usuario puede acceder de
manera rapida y eficiente a la informacién que necesita asistido por un profesional de Ia
informacidn, estableciendo comunicacién en todo momento y desde cualquier dispositivo que le
permita utilizar sus redes sociales.

Implementar este servicio en las redes sociales tiene como ventaja encontrar a los usuarios
inmensos y activos en ese entorno virtual estableciendo interacciones y fomentando la
cooperacion entre los usuarios y su biblioteca, considerando ademas el alcance a nivel mundial
gue tienen redes como Facebook y Twitter.

Otro factor relevante es el personal a cargo del servicio, profesionales de la informacion que se
enfrenten a los desafios que el servicio conlleva como: la presiéon para responder de forma
inmediata a las consultas, el uso y manejo de las redes sociales, mantener una comunicacion
formal y amigable simultaneamente, coordinar las actividades dentro de la red evitando duplicar
publicaciones o avisos, respetar los derechos de autor y la confidencialidad del usuario en todo
momento. Estos desafios pueden solventarse con capacitaciones periddicas del personal a cargo,
ya que como cualquier tecnologia, ésta se encuentra en constante cambio y evolucién, por lo que
la capacitacion constante es primordial para el éxito del servicio.

Es necesario considerar que para llevar a cabo este servicio es indispensable contar con la
plataforma, internet, infraestructura tecnoldgica y los recursos humanos que conforman la
estructura del proyecto, a pesar de que en algunas bibliotecas estos elementos ya se encuentran
integrados a su estructura, es primordial invertir en mejorar la infraestructura tecnoldgica y
capacitar al personal o en su defecto, contratar a especialistas en el tema.

La inversidn puede ser minima, comparada con los beneficios obtenidos para y por los usuarios.
Aunado al posicionamiento de la biblioteca ante las tendencias en el mundo digital.
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Considero de suma importancia la disponibilidad del bibliotecélogo para utilizar este tipo recursos
de informacion, indispensables para el éxito del servicio, dejando de lado los temores e
informandose de las ventajas que las redes sociales pueden tener, sin omitir los riesgos que su uso
conlleva. Estos cambios constantes nos obligan a redefinir el ambito de los servicios bibliotecarios
con el uso de las tecnologias, necesitamos adaptarnos a las necesidades y demandas de sus
usuarios, y si estos se encuentran activos en la red, en internet y en los sitios de redes sociales,
debemos estar ahi.

Asi mismo, el bibliotecdlogo debe experimentar y ser flexible ante los nuevos recursos vy
herramientas para apoyar este tipo de servicios virtuales, y las redes sociales conforman una parte
integral de las nuevas formas de comunicacién actuales que permiten una conexidn util y eficiente
entre el usuario y la biblioteca.

Ademas de utilizar las redes sociales para brindar un servicio, también es posible utilizarlas para
promover y difundir noticias referentes a la biblioteca o temas de interés, e informacién rdpida
gue llegard de forma directa al usuario, asi como la promocion de los acervos y colecciones,
logrando incrementar su uso y consulta.

La biblioteca por su parte, debe mantener el compromiso de ofrecer servicios de calidad,
dedicdndole el tiempo que se requiere para ello, mantenerse en constante actualizacion vy
capacitacidon, mantener el interés y dedicacién al servicio, atraer a los usuarios y fomentar el uso
del servicio, mantener un tono apropiado al momento de brindar el servicio, cuidar los derechos
de autor, y estar observando la conectividad a Internet, la infraestructura tecnoldgica para solicitar
algin cambio o mejora.

Siempre hay que tener en cuenta las necesidades del usuario y los recursos, tanto econémicos,
como de infraestructura y de personal con los que cuente la biblioteca, para poder mantener una
comunicacion electrdnica interactiva y personalizada.

Es importante contar con la disponibilidad del bibliotecélogo, bibliotecas e instituciones
académicas para utilizar estos recursos dejando de lado los temores e informandose de las
ventajas que las redes sociales pueden tener, sin omitir los desafios que su uso conlleva.

De esta manera se cumplen con los objetivos planteados al inicio de la investigacidn, se analizé el
uso de las redes sociales como recurso de informacién para proporcionar respuestas a los
requerimientos de informacién de los usuarios que se atienden a través de un servicio de
referencia virtual en las bibliotecas académicas seleccionadas. También se presentd una propuesta
para implementar un SRV a través de las redes sociales Facebook y Twitter

Aunado a lo anterior, se identificaron las bibliotecas académicas que ofrecen el servicio de
referencia virtual y las redes sociales que se utilizan para ello. Ademas se reconocié el proceso que
se lleva a cabo para ofrecer este servicio a través de las redes sociales y se analizé la aplicacion de
éstas, especificamente en Facebook y Twitter de los perfiles de las bibliotecas académicas
seleccionadas.
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De esta forma se considera que se cumplieron las hipdtesis planteadas, dado que las redes sociales
si ayudan a los requerimientos de informaciéon de los usuarios que utilizan el SRV, obteniendo asi
informacidn rdpida, efectiva y oportuna. Su utilidad en este sentido, radica en ser un recurso de
informacidn eficiente que facilita al usuario la satisfaccion de sus necesidades informativas,
especialmente en el ambito de la Biblioteca Académica.

La idea fundamental es brindar al usuario un servicio integral, cumpliendo con los objetivos de
ofrecer al usuario informacion oportuna, confiable, y necesaria para satisfacer sus necesidades de
informacidn, ademas de aprovechar las ventajas de utilizar las redes sociales para hacer de este
tipo de servicio virtual una realidad.

Los bibliotecdlogos debemos estar en constante actualizaciéon y adaptarnos a las tecnologias
existentes para extraer al maximo los beneficios que éstas pueden tener y utilizar las redes
sociales como recurso de informacién para el servicio de referencia virtual es posible, no solo en
bibliotecas académicas, sino en toda biblioteca acepte el desafio.
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