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1. CAPITULO 1 - INTRODUCCION

El presente trabajo es el producto de la actividad profesional de busqueda,
recuperacion y analisis de informacion relacionada con el tema de Referencia
Virtual para llevar a cabo una propuesta para la implementacién del servicio de
referencia virtual en la Biblioteca de la Universidad La Gran Colombia.

Se llevd a cabo una revisién bibliografica y un andlisis de experiencias que
permitieron proponer unas pautas para que las directivas y el grupo de trabajo de
la Biblioteca puedan iniciar la labor de implementacion del servicio bajo modelos
que han sido implementados y evaluados en diferentes bibliotecas.

1.1. Objetivos
1.1.1. Objetivo general

Proponer un modelo de servicio de referencia virtual para la Biblioteca de la
Universidad La Gran Colombia, basado en las tendencias actuales y en los
modelos propuestos por especialistas del area.

1.1.2. Objetivos especificos:

e Analizar los modelos existentes de la referencia virtual y visualizar la
aplicabilidad de los mismos en la Biblioteca de la Universidad La Gran
Colombia.

e Disefar las modalidades de servicio de referencia virtual para fortalecer la
Biblioteca de la Universidad La Gran Colombia

e Mostrar los principales requerimientos para implementar servicios de
referencia virtual en la Universidad La Gran Colombia

1.2. Justificacion

La biblioteca de la Universidad La Gran Colombia es una entidad que
permanentemente esta al dia en las innovaciones tecnoldgicas correspondientes
a los servicios que ofrece. A pesar de prestar un servicio de referencia en sitio
que responde a varias de las necesidades de los usuarios que constantemente
visitan la Biblioteca, existen servicios que requieren que se pase de la referencia
presencial a la referencia virtual.

Dado que varios de los conocimientos adquiridos durante la carrera de Ciencia de
la Informacion y la Documentacién, Bibliotecologia y Archivistica se han
relacionado con la innovacién en la prestacion de servicios en Bibliotecas, se
propuso llevar a cabo una indagacién sobre los principales componentes que
deben tenerse en cuenta para la implementacién de un servicio de referencia



virtual y disefiar una guia que pudiese aplicarse a la Biblioteca de la Universidad

La Gran Colombia.

1.3. Plan de trabajo

Las actividades planeadas fueron las siguientes:

Busqueday anadlisis de la bibliografia sobre
servicios de referencia, caracteristicas y
tendencias actuales

25 de febrero de 2013

8 de marzo de 2013

Caracteristicas y tendencias de los
servicios de referencia en Bibliotecas
Universitarias

Presentacion ante la direccion de la
Biblioteca de los resultados sobre
caracteristicas y tendencias de los servicios
de referencia en Bibliotecas Universitarias

11 de marzo de 2013

11 de marzo de 2013

Presentacion PowerPoint

Discusion y decisién sobre cuales servicios
de referencia virtual implementaren la
Biblioteca de la Universidad la Gran
Colombia

12 de marzo de 2013

15 de marzo de 2013

Servicios de rerencia aimplementar
en la Biblioteca de la Universidad la
Gran Colombia

Disefio de |la primera parte de la guia sobre
el servicio de referencia virtual de la
Biblioteca de la Universidad la Gran
Colombia

18 de marzo de 2013

19 de abril de 2013

Primera parte de la Guia

Presentacion ante la direccion de la
Biblioteca de la primera parte de la guia

22 de abril de 2013

22 de abril de 2013

Primera parte de la Guia

Discusion sobre los componentes de la
primera guia

22 de abril de 2012

26 de abril de 2013

Sugerencias correctivas de la primera
parte de la guia

Correcciones basadas en las sugerencias y
construccion de la parte final de la guia

29 de abril de 2013

15 de mayo de 2013

Borrador de la Guia para la
implementacion del Servicio de
Rerencia virtual en la Biblioteca
Universidad la Gran Colombia

Entrega informe final

23 de mayo de 2013

Guia para laimplementacién del
Servicio de Rerencia virtual en la
Biblioteca Universidad la Gran

23 de mayo de 2013

Colombia

Cuadro No. 1 Plan de trabajo para elaboracion de la guia




2. CAPITULO DOS - MARCO TEORICO

2.1. Servicio de Referencia

Acorde con los documentos que se consultaron, el servicio de referencia en
Bibliotecas data de mitades del siglo XIX y se atribuye el concepto a Samuel
Sweet Green, quien desarrollé este concepto por primera vez en su articulo
publicado en 1876". En dicho articulo, Green manifiesta que a los referencistas se
les suele solicitar informacion sobre hechos o procesos de los cuales no tienen
conocimiento, pero deben saber ddonde encontrar la respuesta; argumentaba
igualmente que el bibliotecario siempre debia ser “hospitalario” con los usuarios,
ganarse el respeto y contar con aptitudes de cortesia y paciencia. Finalmente,
menciona la importancia del servicio personalizado y de la orientacion al usuario.
Cabe anotar que en dicha época las principales funciones de las bibliotecas
estaban centradas en la adquisicion y la organizacion de los materiales
bibliograficos. En estos contextos, Green expone tres funciones fundamentales en
el servicio de referencia: informacion, instruccién y guia. Aunque con cambios en
la forma de realizarse, estas funciones permanecen en la actualidad y de ahi la
importancia de los planteamientos de Green. En ese contexto las bibliotecas s6lo
se concentraban en adquirir y organizar materiales, y se esperaba que los
usuarios fueran autbnomos en su busqueda de informacion.

Posteriormente, en 1930 la ALA, (American Library Association), mediante la obra
“La tarea de referencia” propone la definicion para el servicio de referencia. La
misma fue escrita por Wyer, quien define el servicio como: “ayuda personal, llena
de simpatia, para interpretar las colecciones de la biblioteca con fines de estudio e
investigacion.

Nuevamente la ALA en su glosario publicado en el afio 1983, define el servicio de
referencia como “asistencia personal proporcionada por miembros del personal de
referencia a los usuarios de la biblioteca que buscan informacién”®. En ambos
casos vale la pena destacar que se menciona el hecho de que la referencia es un
servicio personalizado.

Acorde con Merlo, el servicio de referencia resuelve cuestiones de respuesta
inmediata y sencilla a través del contacto personal entre usuario/bibliotecario, y su
principal objetivo es “conseguir que todas las informaciones requeridas sean

' GREEN, Samuel Swett. Personal Relations Between Librarians and Readers [en linea] 1876 En:
Library Journal, | (1876) p.74-81. [Citado el 30 de abril de 2013.] Disponible en Internet:
http:/polaris.gseis.ucla.edu/jrichardson/DIS220/personal.htm. [Traducido con la herramienta
Traductor de Google y adaptado al espariol].

2 YOUNG, H. Glosario ALA de bibliotecologia y ciencias de la informacién. Madrid: Ediciones Diaz

de Santos, 1988. p.396
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satisfechas™. De igual manera, indica que “el servicio bibliotecario de referencia

debe plantearse como objetivo prioritario que el mismo sea empleado por los
usuarios, lo que se puede conseguir a través de sistemas publicitarios y de
formacion de usuarios. Para alcanzar este objetivo la biblioteca debe contar con
espacios e infraestructuras adecuados y desarrollar sistemas sencillos para la

recepcién de las consultas™.

2.2. Servicio de Referencia Virtual

Antes de iniciar el abordaje en el concepto de referencia virtual, vale la pena
destacar que el concepto ha sufrido varios cambios derivados de la forma como
se presentan los servicios y que ha llevado a una confusion tanto para los
bibliotec6logos como a los usuarios. La mayor confusién ha sido la diferenciacion
entre digital y virtual. De manera somera se presenta la diferencia conceptual de
estos dos términos:

- Digital: En el area de las telecomunicaciones es la técnica y los equipos
mediante los cuales la informacién es codificada en forma binaria.

- Virtual: Significa que emula la realidad, que se asemeja mucho a ella o la
suplanta. En el campo de las bibliotecas, hace alusién "al acceso por parte del
usuario, a las colecciones de bibliotecas fisicamente distantes de él y el
disfrute de sus servicios tal y como si los solicitara directamente™

Dadas las caracteristicas de los conceptos anteriores, el término mas apropiado
para el quehacer de la tarea de referencia mediante el uso de las tecnologias de
informacion es el de referencia virtual.

El servicio es definido por la ALA como

“Servicio iniciado electronicamente, a menudo en tiempo real, donde
los usuarios emplean computadores u otra tecnologia basada en
Internet para comunicarse con el personal de referencia, sin estar
fisicamente presente. Los canales de comunicacién utilizados
frecuentemente en una referencia virtual incluyen chat,
videoconferencia, voz sobre ip, conavegacion, correo electrdnico y
mensajeria instantanea. La referencia virtual incluye algunas veces las
consultas de seguimiento por teléfono, fax, en persona y a través de

® MERLO VEGA, José Antonio. El servicio bibliotecario de referencia. 2000. En: Anales de
documentacion, no. 3, p. 95

* Ibid, p.95

°® TORRES VARGAS, Georgina Araceli. La biblioteca virtual: algunas reflexiones en torno a su
contexto conceptual. En: Ciencias de la Informacién, vol.25, no.2, p.54-60
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interacciones por correo convencional, aun cuando estos modos de
comunicacién no son considerados virtuales™

2.2.1. Elementos de la referencia virtual

Podria pensarse que el principal componente para la implementacion de un
servicio de referencia virtual es el componente tecnolédgico, no obstante, varios de
los elementos utilizados en la referencia tradicional se deben usar en esta nueva
forma de ofrecer el servicio y lo que realmente hace diferente son los canales de
comunicacion entre usuario y referencista. La figura No. 1 muestra los elementos
necesarios para la existencia de la referencia virtual, acorde con la concepcién de
varios autores:

“I Solicitud
>

Interfaz de
comunicacién (e-mail,
chat, web, movil...)

J

USUARIO

REFERENCISTA

l
l

Respuesta

Figura No. 1 Elementos de la referencia virtual

2.2.2. Tipologia de los servicios en la referencia virtual

Varios autores coinciden en afirmar que a pesar de la tecnologia no todos los
servicios se prestan de la misma manera y que deben existir varias formas de
prestar servicios acorde con las necesidades de los usuarios. Para entender
cudles son los servicios que pueden ofrecerse dentro de la referencia virtual, a
continuacion se presentan los servicios acorde con su tipologia. La siguiente
imagen adaptada del texto de Manso’, muestra cada una de las tipologias
referenciadas por varios autores

® AMERICAN LIBRARY ASSOCIATION “Guidelines for Implementing and Maintaining Virtual
Reference Services. [en linea] 2004 [Citado el 30 de abril de 2013.] Disponible en Internet:
http://www.ala.org/rusa/resources/quidelines/virtrefguidelines [Traducido con la herramienta
traductor de Google y adaptado al espafiol].

" MANSO RODRIGUEZ, Ramén Alberto. Servicio de referencia virtual: concepto, organizacién y
evaluacién [en linea] Santa Clara, Cuba: Editorial Feijé, 2006. [Citado el 30 de abril de 2013.]
Disponible en Internet: http://hdl.handle.net/10760/12495

10




_SEGUNLA
rewoiodn sstnnceson

(PR Local ..
| Asincronicas Servicios de Individual

‘ informacion
Sincrénicas Valor agregado Global Cooperativo
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Transacciones
Figura No.2 Tipologia de servicios en la referencia virtual Adaptacion de la Propuesta de Manso

Segun Ia tecnologia: Acorde con la tecnologia con que cuente la Biblioteca
puede ofrecer dos tipos de servicios, sincronicos y asincronicos. Los servicios
sincronicos se refieren a que se utiliza la tecnologia para la solicitud y
respuesta, pero para esta ultima el usuario debe esperar un tiempo, la
respuesta no es inmediata o en tiempo real como se menciona en el ambito
tecnolégico; por lo regular este es el caso del correo electrénico y los
formularios Web.

Seqgun la presentacion de la informacion: Son aquellos que clasifican la
informacion segun la necesidad del usuario. Pueden darse como servicios de
informacioén que corresponden a una lista de enlaces no estructurados ya sean
en orden alfabético o como listas de enlaces organizadas tematicamente. En
algunos casos, se agrega valor, incluyendo en la lista de enlaces, algun tipo de
ayuda, de explicacion o instruccion para apoyar al usuario. De otra parte, se
incluyen servicios que permiten una accién reciproca entre el usuario y el
referencista y una permanente comunicacion entre los que se cuentan los
foros de discusion, el chaty el correo electronico. Por ultimo, existen dentro de
este apartado los servicios de informacién basados en las transacciones que
se pueden hacer en linea, entre los cuales estan renovacion y reserva, registro
y actualizacion de datos, solicitud de material y el pago de sanciones.

Segun el alcance: En este apartado se encuentran los servicios que se ofrecen
dependiendo a la comunidad que van dirigidos, entre ellos estan los que se
ofrecen de forma local que sélo estan disponibles para una comunidad
especifica y los ofrecidos de forma global que se disponen para todos los
usuarios, tanto internos como externos.

Segun la gestion: En esta tipologia se encuentran los servicios que se ofrecen
por una sola institucién que son llamados individuales y los que se ofrecen por
convenios interinstitucionales los cuales se denominan cooperativos.
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2.2.3. Modelos para la implementacion de servicios de referencia virtual

Varios autores han trabajado el tema de la referencia virtual y han indagado sobre
la forma como deberia llevarse a cabo la implementacién de este servicio en las
bibliotecas. Manso, expone en su texto tres de los modelos mas completos
existentes:

2.2.3.1. Modelo de Garcia Marco

El espafnol Garcia Marco propone tener en cuenta los aspectos: sociales,
economicos, laborales y organizativos, psicolégicos y comunicacionales,
epistemoldgicos, legales, tecnoldgicos y artisticos en los que incurriria el servicio.
Para ello propone llevar a cabo cuatro fases para el éxito de la implementacion y
funcionamiento:

- Fase de Planificacién: La fase de planificacion tiene como objetivo reducir los
costos inutiles y pasos vacios por medio de la prevision, a tal efecto
conceptualiza el tema y los usuarios, analiza la demanda y competencia,
determina los objetivos y limites del proyecto, las especificaciones y los
indicadores de calidad, los recursos humanos, financieros, informativos y
materiales necesarios y las tareas, los plazos y la asignacién de recursos.

- Fase de Diserio: En la fase de disefio se selecciona el hardware y software a
emplear, el disefio de la estructura jerarquica de los contenidos, de los
procedimientos de acceso y de la interfaz de usuario.

- Fase de Desarrollo: en esta fase se concreta la negociacién y el cierre de las
conexiones institucionales, asi como la provision de los recursos necesarios.
Se incluyen ademas la seleccion y formacién del personal, la captura de los
datos, la seleccion, disefo y edicidén de las paginas Web, la implementacion de
las herramientas de acceso, la publicidad del servicio y la educacion de los
usuarios que utilizaran el mismo.

- Fase de madurez: El mantenimiento, evaluacién y mejora continua, son los
aspectos que incorpora la fase de madurez, aqui se prevén los procedimientos
de evaluacion, que pueden ser encuestas mediante formularios, comentarios a
través del correo electrénico u otras técnicas que permitan obtener informacion
para los procesos de continua revision y cambio
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2.2.3.2. Modelo de Lankes y Kasowitz®

Estos autores sugieren un proceso de seis pasos para ayudar a que cualquier
organizacién pueda crear, desarrollar y operar sus servicios digitales. Las seis
etapas en cuestién son:

- Informacién: investigacion preliminar sobre los servicios existentes en el
campo de especializacion del servicio a disefar.

- Planeamiento: politicas, procedimientos y métodos que se deben desarrollar
para asegurar la organizacién del servicio.

- Entrenamiento: desarrollo de un plan de entrenamiento y preparacion del
personal a realizar la labor; incluye los materiales, actividades y herramientas
necesarios.

- Prototipos: desarrollar el servicio primeramente a modo de prueba, para
identificar fallos y corregirlos a tiempo.

- Contribucién: importancia del desarrollo del servicio para la organizacion,
desplegando a tales efectos una publicidad continuada para apoyar el servicio.

- Evaluacion: proveer evaluaciones regulares para asegurar la calidad del
producto o servicio y conocer las ventajas reportadas a la organizacién por la
implantacion del mismo.

2.2.3.3. Modelo de Sloan®

Sloan sugiere una serie de pautas a tener en cuenta a la hora de desarrollar los
servicios de referencia virtual en una organizacion, las cuales ayudan a su
formalizacion. Estas pautas consideran las areas de: Gestidbn/Administracion,
Usuarios, Personal, Infraestructura, Economia y Evaluacion.

- El area de la Gestion / Administracion: ha de cerciorarse de que los individuos
encargados de la referencia virtual se encuentran incorporados a la estructura
administrativa correspondiente, para en caso de cambio del personal, el
mismo tenga continuidad. Ademdas la Administracién debe asegurarse de
mantener continua relacién con el personal que administra la red del campus.
Es de vital importancia para la gestion que quienes se ocupan de controlar la
infraestructura técnica, entiendan lo que esta procurando hacer la biblioteca al
ofrecer sus servicios en la red.

® LANKES, R. David y KASOWITZ, Abby S. The AskA Starter Kit: How to Build and Maintain Digital
Reference Services. Syracuse, NY: ERIC Clearinghouse on Information and Technology, 1998.
248 p. Citado por MANSO RODRIGUEZ, Op. Cit. p.21.

% SLOAN, Bernie Electronic Reference Services: Some Suggested Guidelines. En: Reference and
User Services Quarterly No. 38 p. 77-81 (1998). [Citado el 30 de abril de 2013.] Disponible en
Internet: http://alexia.lis.uiuc.edu/~b-sloan/guide.html [Traducido con la herramienta Traductor de
Google y adaptado al espariol].
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Los usuarios: Las pautas relacionadas con los usuarios determinaran el nivel
de prioridad en la atenciéon de los mismos, asi como a qué grupos esta
destinado el mismo dentro de la organizacion.

El personal: En la ejecucion del servicio se ha de considerar cuidadosamente
lo relacionado con el personal que atendera el mismo. Esta tarea no debe
recaer sobre un solo miembro de la organizacion y ademas no ha de verse
como un deber adicionado, sino integrado a las tareas asignadas a un
bibliotecario.

Infraestructura: Si bien es necesario en el disefio del servicio tener en cuenta
la infraestructura del usuario, es también importante asegurarse del
equipamiento que posee la biblioteca con vistas a un trabajo correcto y con
eficacia. Ha de tenerse en cuenta la infraestructura técnica con la que se
cuenta: equipamiento, software, instalaciones, conectividad, ancho de banda;
pero ademas asegurar los recursos documentales necesarios, tanto
electronicos como impresos.

Economia: En linea general, los servicios de referencia virtual son baratos, ya
que se pueden llevar a cabo usando sitios de trabajo, software y capacidades
de red existentes, aunque para un correcto funcionamiento es necesario
tenerlo en cuenta dentro del presupuesto de la organizacién, para la
incorporacion de personal, mejora de equipos o mantenimiento, software y
fuentes documentales necesarios.

La evaluacion: una evaluacion apropiada de estos servicios, asegura su
continuidad, por ello al planearlos se debe ser cuidadoso en el disefio de las
herramientas a utilizar en esta actividad.

2.2.4. Sobre politicas para la implementacion del servicio de referencia
virtual

No existe en la actualidad una norma o estandar internacional que defina los
criterios y las politicas que deben tenerse en cuenta para la implementacion y
funcionamiento de los servicios de referencia virtual. No obstante, los autores
hasta ahora referidos plantean la necesidad de crear politicas para la
implementacion y funcionamiento de servicios de referencia virtual, basado en
este precepto; se describen a continuacion los principales documentos que hacen
referencia a dichas politicas.
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2.2.5. Recomendaciones para el Servicio de Referencia Digital*

El principal objetivo de estas recomendaciones es promover las mejores practicas
de referencia digital a escala internacional. Busca que los responsables del
servicio de referencia se adapten y puedan resolver las necesidades de
informacion de usuarios de diversa indole, poniendo de manifiesto la necesidad
de llevar a cabo una politica de referencia con una planificacion previa del servicio
en cuanto al personal que atiende el mismo, su formacién y el disefio de la
interfaz. Desarrolla, ademas, las bases del funcionamiento del servicio en cuanto
a su contenido y recomendaciones generales para el uso de los Chats y foros de
consulta en este servicio.

En linea general, acorde con el documento, las politicas del servicio deberan
permitir organizar estos con eficacia a fin de resolver las necesidades de
informacion de sus usuarios, garantizar la accesibilidad de forma rapida y sin
requerir ayuda, asegurando que el mismo refleje las necesidades e intereses de la
comunidad a servir y que el personal ofrezca un trato cordial y eficiente a la hora
de prestar el servicio.

2.2.6. Directrices para la Implementacion y mantenimiento de servicios
de referencia virtual"’

El objetivo de estas directrices es ayudar a las bibliotecas y los consorcios con la
implementacién y el mantenimiento de los servicios de referencia virtuales. Las
directrices tienen por objeto proporcionar el direccionamiento, sin ser
excesivamente prescriptivo. El modelo pretende proporcionar un marco general
de las principales actividades que han de tenerse en cuenta en el momento de
implementar y llevar a cabo un servicio de referencia virtual que puede ser
adoptado y que esta disefiado para perdurar a pesar de los cambios en la manera
en que las bibliotecas proporcionan servicios de referencia virtual.

En todos los apartados del documento se menciona continuamente la importancia
de tener unas politicas definidas para cada fase del proyecto y la importancia que
dichas normas se implementen y se revisen continuamente.

" INTERNATIONAL FEDERATION OF LIBRARY ASSOCIATIONS (IFLA) Recomendaciones para
el Servicio de Referencia Digital. [en linea] 2004 [Citado el 30 de abril de 2013.] Disponible en
Internet: http:/wwwe.ifla.org/VIl/s36/pubs/drg03-s.htm

"' AMERICAN LIBRARY ASSOCIATION (ALA). Guidelines for Implementing and Maintaining
Virtual Reference Services. [en linea] 2004 [Citado el 30 de abril de 2013.] Disponible en Internet:
http://www.ala.org/rusa/resources/quidelines/virtrefguidelines [Traducido con la herramienta
Traductor de Google y adaptado al espariol].
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2.2.7. El porqué de la creacion de politicas

Acorde con la literatura consultada, las politicas deben crearse para:

Para que la administracién se comprometa en asegurar la infraestructura.

Para identificar las actitudes, aptitudes y compromisos de los funcionarios
encargados del servicio.

Para que exista un compromiso de la privacidad y confiabilidad que han de
percibir los usuarios al hacer uso del servicio.

Para que exista respeto a las normativas de derechos de autor.

2.2.8. Recursos de informacion para satisfacer los servicios de
referencia virtual

De nada serviria ofrecer un servicio de referencia virtual si no se cuenta dentro de
la Biblioteca con el minimo de recursos para ofrecer un servicio de calidad acorde
con las necesidades de informacion del usuario. En el capitulo 4 del texto de
Manso, el cual denomina “Fuentes y Recursos de Informacién para el Servicio de

Referencia Virtua

I"'2 se hace un amplio andlisis de los principales recursos de

informacion que se deben tener en cuenta para un éptimo desarrollo del servicio.
Dichos recursos son:

Recursos electrénicos: En este proceso hay que definir cuales de los recursos
sirven como apoyo para atender los servicios virtuales, cuales tienen guias,
cuales permiten responder las preguntas frecuentes, etc. Hay que evaluar la
pertinencia para cada perfil de usuario.

Recursos propios para el desarrollo del servicio: En primer lugar se propone
crear una Base de datos de conocimiento. A medida que la referencia se
desarrolla, si se planea y ejecuta acorde con una metodologia, las respuestas
podran ser base para responder nuevos cuestionamientos y convertirse en un
archivo de preguntas frecuentes (FAQ por la sigla en inglés de Frequently
Asked Questions). De otra parte, se propone crear Guias tematicas virtuales,
desarrolladas para conocer el funcionamiento de un servicio o recurso. Asi
mismo pueden contener directorios especializados de recursos, que han sido
seleccionados y evaluados por la Biblioteca. Cuando el servicio ha tenido un
desarrollo maduro y las experiencias lo permiten, se sugiere crear Blogs, wikis,
redes sociales, ademas de mantener actualizado al usuario le permiten una
mayor interaccién y ser participe de los desarrollos de los servicios, evaluarlos,

' MANSO RODRIGUEZ. Op. cit., p. 57
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proponer nuevos, etc. Otro componente de los recursos propios son los
llamados Repositorios de documentos, varias de las consultas se refieren a la
produccion de documentos institucionales los cuales pueden permanecer y
difundir a través de repositorios institucionales. Por ultimo, se debe tener
organizacion y acceso al Archivo vertical virtual, al igual que el archivo vertical
tradicional, existen documentos no tradicionales que bien organizados pueden
convertirse en fuentes importantes de informacién (prensa digital, folletos
virtuales, etc.).

2.2.9. Tecnologias utilizadas en los servicios de referencia virtual.

Hablar de las tecnologias utilizadas es un poco arriesgado por el hecho que
dados los avances en este tema puede desactualizarse prontamente. No
obstante, los expertos exponen varios aspectos para tener en cuenta, entre los
cuales estan:

2.2.9.1. Correo electréonico

Este tipo de servicios se caracterizan por ser bastante simples, solamente con
una aclaracion de la direccion de correo adonde el usuario puede escribir y
redactar su pregunta. Se ubica generalmente en la pagina principal del sitio de la
biblioteca. Es importante no sélo disponer de la cuenta de correo, sino dar una
idea del servicio que el usuario puede esperar, quiénes pueden hacer uso del
mismo, el tiempo en que la biblioteca respondera a la pregunta, entre otros.
Acorde con Manso, “desde la perspectiva del bibliotecario esta modalidad es la
mas facil de poner en ejecucion ya que no requiere ningun software adicional, ni
entrenamiento”.

2.2.9.2. Formularios Paginas Web

Esta forma es la mas amigable al usuario porque ya tienen campos disefiados
acorde con unos requisitos predefinidos por el personal de la Biblioteca. Incluye
espacios para que el usuario exponga su pregunta o necesidad de informacion,
ademas de campos para los elementos de identificacion, tales como el nombre, el
correo electronico y otros datos de interés e identificadores que sirven para
conocer y delimitar el tipo de ayuda. Pueden ser sencillos o complejos
dependiendo los datos que la institucién decida y requiera registrar.
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2.29.3. Chat

Esta modalidad de comunicacion emplea tecnologias que permiten el intercambio
de mensajes de texto o voz en tiempo real; en este modelo la biblioteca establece
generalmente un lugar determinado, donde el usuario localiza al bibliotecario y
comienzan a conversar; es importante definir un horario de atencion. Este tipo de
servicio, como lo expresa Francoeur, “da una idea de que el bibliotecario presta
una ayuda cercana e inmediata a los usuarios, pero en ocasiones estos suelen
ser impacientes y exigentes durante la charla y pueden interrumpir la

comunicacién ante la demora en la satisfaccion de sus necesidades”'®.

2.2.9.4. Videoconferencia

Aunque es uno de los menos utilizados por la cantidad de requerimientos
tecnolégicos que exige, incluye como novedad el factor visual, que permite, a
diferencia del anterior, que los bibliotecarios y usuarios puedan verse mientras
realizan una entrevista cara a cara. En lugar de una ventana para el intercambio
de textos, aparece una, con la imagen de la persona con quien se conversa y los
materiales documentales se remiten al usuario mediante otra ventana.

2.2.9.5. Mensajeria Instantanea

Es un punto intermedio entre los chats y los mensajes de correo electrénico, que
permite enviar y recibir mensajes instantdneos con otros usuarios conectados a
Internet u otras redes. Requiere del uso de un cliente informético que el usuario
instala en su computadora y al cual adiciona las personas o usuarios con los
cuales desea conversar.

La principal ventaja de este tipo de herramienta, para los servicios de referencia,
es que permite al usuario recibir asesoria sin abandonar la actividad que esta
trabajando, posee un inconveniente importante: la irrupcién continuada de
mensajes en la pantalla puede resultar incémoda y distraer del trabajo. Una forma
de evitarlo es informando claramente a los posibles usuarios de las condiciones
de utilizaciéon del servicio.

¥ FRANCOEUR, Stephen. An analytical survey of chat reference services. "En linaReference
Services Review 29(3): 189 — 204. [en linea] 2001 [Citado el 30 de abril de 2013.] Disponible en
Internet: http:/elvira.emeraldisight.com/vl=9414716/cl=25/nw=1/rpsv/~1206/v29n3/s3/p189
[Traducido con la herramienta Traductor de Google y adaptado al espafriol].
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2.2.9.6. MOO (Multi-User Object Oriented)

Herramienta desarrollada en un inicio para juegos interactivos en linea, esta
herramienta ha comenzado a ser adaptada al contexto bibliotecario, donde ya se
cuenta con algunas experiencias. Esta limitada a una interfaz basada en texto, los
“actores” se organizan jerarquicamente, segun su experiencia o habilidad. Desde
el punto de vista de programacion, los objetos MOO se definen por una serie de
verbos o procedimientos y propiedades o variables.

2.2.9.7. Paginas Web Contact Center software:

Esta tecnologia se extrajo del mundo de la venta telefénica via Paginas Web. Este
software, aplicado al servicio de referencia virtual, a la hora de recibir consultas
realiza la misma funcion que una central telefénica, con las posibilidades que
proporciona el Paginas Web; este puede configurarse para que permita una
combinacion de correo electronico, chat, devolucion de llamadas, voz sobre IP o
incluso videoconferencia.
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3. CAPITULO TRES - SITUACION ACTUAL DE LA BIBLIOTECA DE LA
UNIVERSIDAD LA GRAN COLOMBIA CON RELACION A LOS
SERVICIOS DE BIBLIOTECA VIRTUAL

El presente capitulo mostrara un panorama de los servicios de referencia virtual
de la Biblioteca de la Universidad La Gran Colombia teniendo en cuenta la teoria
expuesta en el capitulo anterior y en comparacién con varios sitios Web de
Bibliotecas universitarias.

3.1. A cercade la “Biblioteca Universidad La Gran Colombia”

La Universidad La Gran Colombia (UGC), esta dedicada a la formacion integral y
al perfeccionamiento de profesionales en diferentes areas del conocimiento para
contribuir a la construccion de una civilizacion mas humana y mas cristiana. Su
quehacer esta comprometido con la solucion de los problemas que vive el pais y
con el desarrollo de los sectores mas necesitados, promoviendo el bien comun, la
investigacioén y la controversia ideoldgica y politica

La biblioteca de la la UGC presenta la siguiente organizacion administrativa:

- Direccion.

- Coordinacion de Seleccion y Adquisiciones.

- Coordinacion de Procesos Técnicos.

- Coordinacion de Servicios al Publico. Dentro de este grupo se encuentra la
seccion de referencia que ofrece servicios tradicionales, pregunta-respuesta,
bibliografia y referencia general con el fin de atender las necesidades académicas
de la comunidad universitaria.

Actualmente el departamento de biblioteca de Bogota esta constituido por tres (3)
unidades de informacién a nivel de educacién superior (Biblioteca Central,
Ingenieria Civil y Postgrados) y se encuentra en miras de implementar un
proyecto de modernizacién que lo consolide como un sistema de bibliotecas

La Biblioteca sirve de apoyo a los procesos académicos de la UGC, atendiendo
las necesidades de informacién y conocimiento a través de la adquisicion,
organizacién, mantenimiento y control del material bibliografico de las diferentes
colecciones de la Universidad.

Con relaciébn a la gestién, la Biblioteca de la UGC presenta un avance
considerable tanto en su infraestructura como en recursos de informacion vy,
gracias a la alta exigencia de los estudiantes y demas usuarios, se ha venido
incrementando el apoyo de las directivas en pro del mejoramiento continuo que se
ha propuesto implementar en la biblioteca. A partir de ello nace la necesidad de
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realizar un bosquejo sobre las carencias de servicios de informacion; entre los
muchos encontrados, el tema de la referencia vitual

3.2. Componentes de referencia virtual con los cuales cuenta la
Biblioteca de la Universidad La Gran Colombia

Formando en Valores.

Admisiones Servicios Sistema
Inscrip A aela Informacién A

Convenios de canje y/o donacién:

bibliccani=gu

Compra o adqui

biblioadguisiciones@uge.edu.co
UNIVERSIDAD LA GRAN COLOMBIA
DEPARTAMENTO DE BIBLIOTECA

arrera 6 No. 13 - 92
Tel: 2 86 82 00 Ext. 186

=

Sitio Web de la Biblioteca de la Universidad La Gran Colombia

3.2.1. Correo electronico

A través de la pestana contactenos ofrece informacién de las unidades: Servicios,
Adquisiciones.

3.2.2. Colecciones digitales por suscripcion (Restringido a la comunidad
de la Universidad La Gran Colombia)

e Base multidisciplinaria (Proquest): Coleccion de bases de datos
especializadas en diferentes areas del conocimiento: administracion,
negocios, finanzas, industria y comercio, contaduria, impuestos, banca,
ciencias de la salud, ciencias aplicadas, educacién, medicina, salud,
industria farmacéutica, artes, biologia, informatica, humanidades, derecho,
enfermeria, psicologia, religién, ciencias sociales, telecomunicaciones,
entre otras.

e Libros digitales (e-libro): Coleccion interactiva en espafol de mas de 100

editoriales lideres en el mercado compuesta de mas de 23.000 libros y
documentos electrénicos en linea en todas las areas del conocimiento:
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humanidades, ciencias sociales, negocios y economia, ciencias fisicas y de
la vida, computacién, ingenieria y tecnologia entre otras.

¢ Informe: Informe Académico es la primera base de datos disponible en
espanol en el mundo, especialmente disefiada para cubrir las necesidades
de investigacion de los usuarios hispanohablante.

3.2.3. Enlaces tematicos organizados

Se encuentran organizados bajo la pestana recursos electronicos, nombre que
no corresponde con el contenido porque en realidad se trata de enlaces a
diferentes sitios Web.

Aunque cuenta con estos componentes, no existe una politica para la

ejecucion de los servicios de referencia virtual ni los otros componentes. De
ahi la necesidad de creacién de la presente propuesta.
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4. CAPITULO CUATRO - GUIA PARA LA IMPLEMENTACION DE LA
REFERENCIA VIRTUAL EN LA BIBLIOTECA DE LA UNIVERSIDAD LA
GRAN COLOMBIA

El presente capitulo se ha construido teniendo en cuenta la teoria expuesta en el
capitulo anterior y la evaluacion de varios sitios Web de Bibliotecas universitarias
(Véase anexo No. 2 Sitios Web de Bibliotecas Universitarias con componentes de
Referencia virtual)

4.1. Construir el alcance y los objetivos

Para que el proceso tenga éxito la institucion debera describir las metas que se
propone alcanzar al implementar el servicio de referencia virtual. Hay que
recordar que como todo objetivo éstos deben ser medibles y alcanzables y deben
responder a las necesidades tanto de los usuarios como de la institucién, no se
pueden poner metas que no puedan reflejarse en la fase de implementacion y
evaluacion. En la construccion de los objetivos y alcance que se proponen, debe
existir reciprocidad con las expectativas del usuario, por ello, se debe tener en
cuenta en la redaccién la opinién del usuario y cuales son sus necesidades frente
al servicio. En este apartado se construira el nombre sobre el cual va a disefarse
el servicio, entre los mas comunes estan:

- Preguntele al bibliotecélogo

- La Biblioteca responde

- Preguntenos

- Contactenos (mas para asincrénico)
- Biblioteca en linea

- Ayudaenlinea

- Referencia virtual

4.2. Establecimiento de politicas del servicio

Antes de crear un servicio de referencia virtual, se deben examinar los
procedimientos y politicas institucionales existentes y establecer en qué grado se
pueden ver afectados por la transicion a un entorno digital. Quiz4 haya que
reconsiderar las politicas de servicio tradicionales, aclararlas y adaptarlas al
nuevo entorno. No hay que olvidar que los procedimientos de la Biblioteca de la
UGC estan certificados y que un cambio relacionado con el servicio puede afectar
uno o varios procedimientos.

Las politicas permiten describir el compromiso que tiene la institucion con el
servicio y con el usuario. En términos generales y acorde con la literatura se
deben tener en cuenta los siguientes aspectos a la hora de desarrollar las
politicas:
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4.2.1. De la organizacion del servicio:

Organizar con eficacia los servicios de referencia para resolver las necesidades

de busqueda expresadas por los usuarios, directamente o a través de estudios de

necesidades e intereses. En este apartado se consolidaran aspectos relacionados

con:

- A quienes esta dirigido el servicio

- Caracteristicas, habilidades y competencias del personal encargado

- Lajerarquizacién de los servicios y de los usuarios

- La forma de organizacién de la informacion y la forma de proceder ante una
solicitud

- Los tiempos de respuesta de las solicitudes

- El procedimiento ante la imposibilidad de prestar un servicio

- Laforma de evaluar un recurso y un servicio

- Lainclusion de nuevos servicios

4.2.2. De la accesibilidad

Politicas para garantizar el acceso de los usuarios, de forma rpida y eficiente:

- Laforma en que se accedera a los servicios

- El tiempo en que estaran habilitados los servicios (todos los servicios estaran
disponibles las 24 horas, un tiempo determinado, etc.)

- Cuales son los requerimientos técnicos minimos para poder hacer uso del
servicio.

4.2.3. Del personal a cargo

La forma como debe proceder el personal ante los usuarios que requieren el
servicio

- Protocolos de atencion

- Protocolos de respuesta

- Necesidades de entrenamiento

- Necesidades de respeto a datos de los usuarios

4.2.4. De la evaluacion del servicio
Se deben disenar politicas que permitan una evaluacién constante del servicio
tanto desde el punto de vista del usuario como de la biblioteca. Es necesaria esta
politica para asegurarse de que los servicios reflejan las necesidades e intereses
de la comunidad servida. Para ello se pueden definir politicas que permitan:

- Conocer nuevas necesidades de los usuarios
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- Evaluar el servicio
- Implementar nuevos servicios

4.3. Analisis de los usuarios

El analisis de los usuarios es la columna vertebral de este y otros servicios. Saber

cudles son sus expectativas, sus necesidades, sus conocimientos, etc., son entre

otros aspectos fundamentales para implementar éste y cualquier otro servicio. En

la fase de planeacion se deben emplear herramientas que permitan conocer las

caracteristicas de los usuarios que haran uso del servicio, usuarios reales y

potenciales. El estudio de la comunidad de usuario incluye entre otras las

siguientes tareas:

- Identificar los grupos de usuarios

- Conocer sus necesidades y requerimientos de informacion

- Observar el ambiente en que se desenvuelve y las actividades que realiza

- Documentar el flujo de las labores de referencia que se llevan a cabo al
atender un usuario.

Para dicho analisis se pueden llevar a cabo varios métodos de recoleccion de
datos entre los que estan: la entrevista, el cuestionario, la observacion, los datos
estadisticos del uso que hacen de la Biblioteca y especificamente del servicio de
referencia. (Véase anexo No. 1. Propuesta de encuesta para conocer las
expectativas de los usuarios con relacion a la implementacion del servicio de
referencia virtual).

4.4. Seleccion, Adquisicion y Organizacion de los Recursos
informativos

En el tema de las fuentes a utilizar para ofrecer los servicios de referencia virtual,
en primer lugar se deben organizar los servicios acorde con lo definido en el
numeral 2.2.5 del presente informe. Asi mismo, se debe llevar a cabo un estudio
que permita conocer las falencias que se tienen en cuanto a fuentes. Este
proceso va de la mano con la evaluacién y desarrollo de colecciones y debe
responder a una planeacion y evaluacion constante que debe llevar a cabo la
Biblioteca en todas las areas del conocimiento sobre las cuales da soporte.

4.5. Seleccion del Recurso humano

Es necesario que el personal que esté a cargo del servicio tenga habilidades y
competencias relacionadas con la prestacion de este tipo de servicio. Se debe
escoger y preparar al personal en caso de existir algun tipo de falencia de
conocimiento. Una persona que vaya a dedicarse a esta labor debe pensar en
términos de:
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- Ayudar a reducir la brecha entre alfabetizacion y analfabetizacién
informacional

- Mediacién entre recursos de informacion y los usuarios

- Facilitar el desarrollo de competencias informacionales

- Ofrecer a cada usuario el producto o servicio de informacion que se ajuste a
su demanda.

- Mantenerse informado y actualizado sobre el desarrollo de nuevas
herramientas que contribuyan a mejorar el servicio.

- Animar a los usuarios y a sus colegas para acciones de mejora continua.

- Trabajar en equipo

- Innovar

4.6. Evaluacion e implementacion de recursos techologicos

Se debe tener en cuenta qué tecnologia puede implementarse y cudl no. Es
necesario saber si las herramientas tecnoldgicas dispuestas pueden ser
instaladas en la institucién, cuales son los requerimientos de hardware y software,
las licencias de operacién. Si bien es cierto, algunas de las tecnologias utilizadas
no requieren de gran inversion (correo, formularios Web, enlaces), existen otras
que generan un tipo de gasto ya sea por la adquisicién o por la inversion en
Hardware. Es necesario evaluar cudles de las herramientas son open Access (de
coédigo abierto), cuales es necesario suscribir, cuales requieren de gastos
adicionales en mantenimientos, etc.

4.7. Creacion de mecanismos de retroalimentacion

Desde la fase de planeacién, se deben tener en cuenta aspectos relacionados
con la opinion del usuario frente a los servicios que se van a ofrecer. Existen
muchas formas para llevar a cabo este tipo de actividades pero entre las mas
comunes estan: buzén de quejas y sugerencias; calificacion de servicios;
encuestas de satisfaccidon. Inclusive se puede alcanzar el nivel de conformar un
comité de evaluacién de este y otros servicios que involucre todos los entes
involucrados.

4.8. Creacion e Implementacion de mecanismos de promocion

“Lo que no se muestra no se vende”, dice el refran popular y facilmente puede
aplicarse a este servicio. Es necesario disenar planes de promocion que generen
en el usuario expectativas y con ello se cumplan las metas y objetivos propuestos.
La implementacion del servicio puede estar soportado en las mejores tecnologias,
en los mejores recursos informativos y con un personal a cargo con habilidades y
competencias muy bien desarrolladas, pero si no se cuenta con un plan de
promocion, es casi seguro que el servicio de referencia virtual tenderda a no
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cumplir con las expectativas. Un plan de promocién debera tener en cuenta el
perfil del usuario, cudles son las fuentes que consulta para a través de ellas
hacerle llegar el mensaje. El mensaje debe ser atractivo para que el usuario se
acergue a hacer uso del servicio. Seria buena una asesoria del departamento de
comunicaciones o de publicidad de la institucién.

4.9. Estudio del entorno relacionado con referencia virtual

Es necesario conocer las tendencias, las teorias y las experiencias de
instituciones pares para, por una parte conocer cuales desarrollos se estan
implementando y el éxito o fracaso de los mismos; por otra parte, para ahorrar
esfuerzos en el analisis de herramientas o procesos que ya estan analizados o
implementados por otros grupos de trabajo. Este proceso analitico también puede
llevarse a cabo mediante el trabajo colaborativo entre instituciones pares.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El uso de TICs (Tecnologias de Informacion y Comunicacién) es imprescindible
para la implementacion de servicios de referencia virtual. La planeacion de su
uso, el referente de los especialistas y las experiencias de instituciones pares son
fundamentales para adelantar el recorrido de ejecucion de este tipo de servicios.

En el recorrido tedrico se puede apreciar que para llevar a cabo la implementacion
y desarrollo del proyecto se requieren una serie de pasos que permitirdn el éxito
del mismo. No basta con contar con la necesidad, sino que se requiere una
verdadera planeacioén de cada una de las fases propuestas por los expertos y la
puesta en marcha bajo unos parametros bien definidos.

Se denota que en Colombia hay varias instituciones que han implementado
herramientas para el servicio de referencia virtual y que sin existir un estandar si
se han tenido en cuenta componentes globales que permiten llevar a cabo una
estructuracion del servicio que permiten compararlo con instituciones
internacionales.

El campo de implementar herramientas tecnolégicas para la prestacion de
servicios en bibliotecas es muy importante en la practica profesional del
bibliotec6logo, no obstante se requiere que exista una profundizaciéon en la
tematica para que la ejecucion de proyectos de este tipo, sean mas fructiferos.

Se logro6 identificar los pasos secuenciales, la necesidad de implementar politicas,
los componentes tecnoldgicos, humanos y los implementos para estructurar el
servicio de referencia virtual en un Biblioteca Universitaria.

En el momento de planear la necesidad de crear el servicio de Referencia Virtual
en una Biblioteca Universitaria, es necesario tener en cuenta los parametros
mencionados por instituciones internacionales como la IFLA y la ALA, asi como el
legado tedrico de los expertos en el tema.

Al igual que cualquier servicio que se implemente, es necesario contar con las
necesidades y expectativas de los usuarios, para lo cual se requiere buscar
estrategias para recopilar datos relacionados con su opinion.

Los pasos mencionados en el presente trabajo no son camisa de fuerza para la
implementacion del servicio, no obstante se convierten en una guia fundamentada
que de aplicarse pueden asegurar el éxito del servicio tal como ha sucedido con
otros casos en los que se han aplicado los modelos.
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ANEXO No. 1 PROPUESTA DE ENCUESTA PARA CONOCER LAS
EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS CON RELACION A LA
IMPLEMENTACION DEL SERVICIO DE REFERENCIA VIRTUAL

ANEXO

UNIVERSIDAD LA GRANCOLOMBIA

La Biblioteca de la Universidad La Gran Colombia quiere implementar un servicio
de referencia virtual, cuyo objetivo es orientar a los usuarios en las busquedas de
informacion. La siguiente encuesta pretende conocer su interés a cerca de la
ejecucion de este nuevo servicio

1. DATOS PERSONALES
1.1 Perfil del usuario (Puede seleccionar mas de una opcion)

Estudiante pregrado
Estudiante postgrado
Estudiante doctorado
Profesor

Personal administrativo

O O O O O

1.2 Sexo

o Hombre
o Mujer

2. SERVICIOS
2.1. Frecuencia con que visita la Biblioteca General

Todos los dias

Cuatro o mas veces por semana

Uno a tres veces por semana

Una a tres veces al mes

So6lo en época de parciales y/o examenes

O O O O O

2.2. Habitualmente donde se conecta a internet

o Universidad
o Casa

o Oficina

o Café internet

31



2.3. Consulta la pagina web de la Biblioteca General de la UGC

o Si
o No

2.4. Usa los servicios y recursos de informacion que ofrece la pagina
web de la Biblioteca General de la UGC

o Si
o No

2.5. Segun la siguiente tabla de evaluacion, valore los siguientes
servicios que ofrece la Biblioteca a través de su pagina web

Excelente
Bueno
Regular
Malo

Muy malo
No sabe/No
NS/NR responde

= INW|> U

2.5.1. Consulta del catalogo UGC

50 40 30 20 10 NsNR [

2.5.2. Elaboracion de bibliografias (Busquedas bibliograficas)
50 40 30 20 10 NsNR [

2.5.3. Acceso a revistas electronicas

50 40 30 20 10 NsNR [

2.5.4. Consulta de las bases de datos bibliograficas

50 40 30 20 10 NsNR O

2.5.5. Acceso a enlaces de interés

50 40 30 20 10 NsNR O

2.5.6. Solicitud de documentos (Conmutacion bibliografica)

50 40 30 20 10 NsNR [
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3. REFERENCIA VIRTUAL

3.1 ¢ Le gustaria que se implementara un servicio de referencia virtual
en la pagina web de la Biblioteca General de la UGC?

o Si
o No (Si esta fue su respuesta pase a la pregunta 3.5)

3.2. Dentro de los servicios de referencia virtual ¢ Cual cree usted que
deben estar activos? (Puede seleccionar mas de una opcion)

o Formularios web para solicitudes de informacion
o Chat para preguntarle

3.3. Para las opciones de formularios web y chat, cuando Ila
informacion no se puede obtener de manera inmediata, cree usted que
el tiempo de respuesta por parte de la biblioteca desde que usted
realiza la solicitud debe ser:

o Uno ados dias
o Dos atres dias
o Tres a cuatro dias

3.4. ; Esta de acuerdo que este servicio se proponga en principio
exclusivamente para la comunidad universitaria Grancolombiana?

o Si
o No

3.5. En términos generales, como calificaria usted la implementacion
de un servicio de referencia virtual?

Muy interesante
Interesante

Poco interesante
Nada interesante

No sabe/No responde

O O O O O

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO NO. 2 SITIOS WEB DE BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

COMPONENTES DE REFERENCIA VIRTUAL

- Bibliotecas Nacionales

Pontificia Universidad Javeriana — Bogota, Colombia

F e onmvim . x Vo Bepmasasarts x Vb ¥ T g ) Vo smene x4 = T
€ 5 C fi [ wewversnaedaco ¢ =
e o persum . compliéens_. & Facutedde Clenclasd_. »

SIBJA - Sistema de Bibliotecas Javeriano
Biblioteca Alfonso Borrero Cabal, S. J. inici

* prequntas frecuentes. Aqi
facuenes que la Comunidad Edu

Referenclay asesoria jriag it

En este enlace encontrard instrucciones basicas
apasa la forma de buscar en el Catdlogo BIBLOS
bibliografico que requiere

Asesoria en linea

Tour virtual

+ Solicitud de informacién por correo electrénico, Estamos pars

Elaboracién de bibiografias ayudarlo. Ervie 53 prequtss & iquietudes, y en menos de 24 horas, por comea

[ — electrinico e est o inclur en su mensaje los siguientes
datos: Non

-mail y Programa a

* Chat Bienvenido al sericio ds ssesoria en linea de Ia Biblioteca General ds la
Pontificia Universidad Javeriana. Mediarte este sendcio, usted pude conectarse y
hacer sUs preguntas en tiempo 18l a un bibliotecario

Horario: Lunes a Viemes 24 horas

) DRoRMEFNA (doc: © | {E] cateslaimtugingosc | ] rojadevkaEugenio docx | U] Dot (1)deex @ Lo 1. exe

B Vostrar todaslas descarnas., X

Figura No.3 Imagen Sitio web Biblioteca Universidad Javeriana — Bogota, Colombia

- Nombre del Servicio: Asesoria en linea

CON

- URL: http://www.javeriana.edu.co/biblos/servicios/orientacion consulta.htm

- Componentes:
o Buzbn de sugerencias
o Chat

o Colecciones digitales por suscripcion (Restringido a la comunidad

javeriana)

Colecciones digitales propias
Correo electrénico

Guias virtuales

indices tematicos

Preguntas frecuentes

Redes sociales

Solicitud de documentos en linea

Transacciones
Videotutoriales

0O 0O O O 0O 0O o0 O O O
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Universidad Nacional — Sistema Nacional de Bibliotecas - Colombia

Lo % N\ =1 o2 |

oo

Virtualmente . %
todo esta aqui

i

Servicios Formacion Biblioteca Digital UN |

SINAB Bibliotecas Recursos Bibliograficos

Inicio
Servicios Catdlogo UN
————————— Referencia Virtual
Servicios del SINAB . ) ) ) Palabra clave
Resolucién de consultas sobre bisqueda, localizacion, recuperacion y gestion de .
Agenda Cultural informacian, a través de chat o corree electronico.

Auto préstamo Los referencistas de |as biblistecas reciben, respanden, direccionan o gestionan 1as

Carta de Servicios consultas de la comunidad universitaria, apoyados en todos 10s recursos y senvicios

= con que cuenta el sistema
Condiciones de Uso de

los Servicios

Consulta en Sala
Documentacion e
Obtencion de

Documentos.
Orientacion al Usuario
Préstamo Externo

Préstamo
Interbibliotecario

Referencia

Referencia Virtual

i

Servicios de
r

Figura No.4 Imagen Sitio Web Sistema Nacional de Bibliotecas Universidad Nacional - Colombia

- Nombre del Servicio: Referencia virtual
- URL.: http://sinab.unal.edu.co/?g=node/66
- Componentes:
o Buzdn de sugerencias
Chat
Chat con navegacién
Correo electrénico
Colecciones digitales propias
Colecciones digitales por suscripciéon (Restringido a la comunidad de la
institucion)
Curso virtual
Guias virtuales
indices tematicos
Obtencién de documentos
Redes sociales
Visitas virtuales

O O O O

0O O O O O O
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Universidad de la Sabana —Biblioteca Octavio Arizmendi — Bogota, Colombia

b, Nl e |

Inicio Enlaces rapidos Unidades Académicas Contictenos  Sala de Prensa Mi Unisabana « Ingresa Aqui v

Biblioteca Octavio Arizmendi Posada
SECCIONES Referencia Virtual y bibliografia

Inicio / Biblioteca Octavio Arizmendi Posada / Servicios Virtuales / Referencia Virtual y bibliografia

Web 2.0

Siguenos en
esa@a@®

2

Pagina principal

Informacién General

teca cuenta con pre
tudiantes, profe
d dentificacitn y accesoa la informacién necesaria pa
estudio o uso personal.

Catalogo en linea

Blog 1 <
personalmente en e A ‘umanidades (segundo piso) Sala de Ciencia
. ¥ Tecnologia (tercer piso) de la Biblioteca o por correo slectrénico escribiendo a:
Revistas Cientificas referencia.biblioteca(atyunis:

Universidad de La Sabana

o s Referencia por chat
Noticias, Eventos y Opinién . . - . .
Reciba respuesta en tiempo real a sus inquietudes por medio de nuestro chat.
Horario: Lunes a viernes de 9:00 am. a 11:00 am ¥ de 3:00 pm a 5:00 pm
Novedades y Lecturas

Sugeridas Engrar:

Pregiintele al bibliotecario

-— E— pe—
Figura No.5 Imagen Sitio Web Biblioteca Universidad de la Sabana, Bogota Colombia

- Nombre del Servicio: Servicio de Referencia virtual y bibliografia
- URL: http://www.unisabana.edu.co/unidades/biblioteca-octavio-arizmendi-
posada/servicios/servicios-virtuales/referencia-virtual-y-bibliografia/
- Componentes:
o Blog
Chat
Correo electrénico

O
o Colecciones digitales propias
o Colecciones digitales por suscripcion (Restringido a la comunidad de la

institucion)

Guias virtuales
indices tematicos
Redes sociales
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Universidad EAFIT
Medellin, Colombia

F i InFORME

,X'-

— Centro Cultural Biblioteca Luis Echavarria Villegas,

A L

MY o ke v T v';;!lﬁ ) e G NS w2

) www.eafitedu.co/biblioteca/servicios/Paginas/referencia.aspx ’ZE

Servicio de referencia

Inicio  Quiénes Somos ~ Senicios  Recursos electrnicos  Sinbad - bisquedaenlinea  Edfitenses culturalmente activos  Seccionales

Préstamo, renovacién y reserva

Usando Ia Biblioteca

Servicia mediante el cual se presta arientacin y asesoria a los usuaries para la bisqueda de infarmacién y uso Sala de Patrimenio Documental

adecuado de los senvicios, tanto en las colecciones y bases de datos propias del Centro Cultural Biblioteca, como en
otras bibliotecas.

I

Cubiculos de investigacion

En el ala oriental del segundo piso de la Biblioteca, nuestros usuarios encontraran orientacion personalizada para la Solicitud de documentos a otras

busqueda de informacion, uso del catilogo y recursos elsctronicos.

Personal de Referencia

daosorio@eafit edu.co

Oscar Mario Monsalve Pérez

extension 9264

bibliotecas
Referencia
Adlividades culturales
Formacion de usuarios

Nuevas adquisiciones

Teléfono: (57)(4) 2619500 extensidn 9264

omonsalve@eafit edu.co

Preguntale al bibliotecario

Pregintale al
bibliotecario

E—

Figura No.6 Imagen Sitio Web Biblioteca Universidad EAFIT, Medellin, Colombia

- Nombre del Servicio: Servicio de Referencia
- URL: http://www.eafit.edu.co/biblioteca/servicios/Paginas/referencia.aspx

- Componentes:

Chat

Correo electrénico

Colecciones digitales propias

Colecciones digitales por suscripcién (Restringido a la comunidad de la
institucion)

Formulario Web

Redes sociales

O

O
O
O
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Universidad El Bosque —Biblioteca Juan Roa Vasquez, Bogota, Colombia

v

"

2L B\ Kglex |

W \;:‘f:l“

o Fie e S
itm

[ ubiblioteca.unbosque.e

UNIVERSIDA

D
EL BOSQUE

Inicio | Acerca de Nosotros | Nuestros Servicios | Goleccién Digital | Catélogo en Linea | Consulta Fuera del Tu Biblioteca en

Senicios Digitales Servicios Web 2.0 Caja de Herramientas * Solicitud de
= us as - Boleti RSS [ Arti

iculos

& -8
& - pre al - ital
< < Buscador de
- G - Reds Revistas
o o
2 enLinea
Guias de
<o

Preguntele al Bibliotecologo
Solicita una

. 2> Capacitacion
politica de Uso ’

Buzén de
Sugerencias

Preguntele al
Bibliotecdlogo

Preguntas
Frecuen tes H
Reglamento b
Stocde Pregintale a
Bibliotecdiogo

Apr ONUINE

Figura No.7 Irﬁé@ér; SitioﬁWeb Biblioteca Universidad El Bosque, Bogot4, Colombia

- Nombre del Servicio: Servicios Web 2.0
- URL: http://ubiblioteca.unbosque.edu.co/serviciosweb2 1.htm
- Componentes:
o Buzon de sugerencias
Chat
Correo electrénico
Colecciones digitales propias
Colecciones digitales por suscripcion (Restringido a la comunidad de la
institucién)
Formularios Web
Guias virtuales
Induccién virtual
indices tematicos
Preguntas frecuentes
Redes sociales
Solicitud de documentos en linea
Transacciones en linea

o O O

o O O O 0O 0o o0 ©O
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1...

1. Politécnico Grancolombiano — Sistema Nacional de Bibliotecas,
Bogota, Colombia

N

asp?id=1930&idcompany=8

@ pOLITECNICO
GRANCOLOMBIANO

SISTEMA NACIONAL DE BIBLIOTECAS
Servicio de Referencia Digital

enli n un bibliotecdlogo referencista, que te ayudard
necesitas. Sino hay Un referencista en linea, puedes enviar la
0 bien examinar la base de datos y tutoriales de preguntas

consulta por correo electranic:
frecuentes ya contestadas

o Chat
o Eormulario de solicitud de awds
« Prequntas frecuentes

Notas Relacionadas
Menu Biblioteca
UNIVERSIA
Universia es una red universitaria , que promueve la informacion, los sevicios y Ia
cooperacion universitaria; esta constituida por 1.072 universidades y presente en 1
paises iberoamericanos.
PERIODICOS INTERNACIONALES

RECURSOS EN LINEA - CIENCIAS DE LA COMUNICACION Y ARTES

= pm—

Figura No.8 Imagen Sitio Wet?Biinoteca Politécnico Grancolombiano, Bogot4, Colombia

Nombre del Servicio: Servicios de Referencia Digital
URL.:
http://www.poligran.edu.co/econtent/newsdetail.asp?id=1930&idcompany=8

Componentes:
o Buzén de sugerencias
Chat
Correo electrénico
Colecciones digitales propias
Colecciones digitales por suscripcion (Restringido a la comunidad de la
institucion)
Formulario Web
indices tematicos
Preguntas frecuentes
Redes sociales

O O O

O O O O
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Corporacién Universitaria Minuto de Dios — Sistema Nacional de Bibliotecas
Rafael Garcia Herreros, Bogota, Colombia

oracisn Universitaria Minuea de Dios Sistema Nacional de Bibliotecas

[~
Kl ?NIMINUTO
| Edikacion de cafidad af akcance de todos B
Rafael Garcia-Herreros

~
INICID  QUIENES SOMDS HERRAMIENTAS DE BOSQUEDA ~ [RERIEEHSININ NSt i N RECURSOS PARA LA INVESTIGACION SERVICIOS

Sistema Nacional de Bnintecas Rafael Garcla-Herrers @  Recursos para elaprendzaie @ Referencia i i
‘Portal Principal Uniminits. © o L W CATALOGO EN LiNER

PORTAL DE REVISTAS
ACADEMICAS

REPOSITORID
INSTITUCIONAL
Chat \-\é % REFERENCIA VIRTUAL

Chat: Puedes expresar tu necesidad en tiempo real con el referencista de la biblioteca en el siguiente - TS TR
horario: Lunes a Viemes de 8:00 am a 12:00 m y de 2:00 pm a 5:00 pm

Referencia Virtual

Servicio de Chat
OFFLINE "Ry

Pmaae )
/\ ' “ )J)dormulario web
Figura No.9 Imagen Sitio Web Biblioteca Corporacién Universitaria Minuto de Dios, Bogota,
Colombia

- Nombre del Servicio: Referencia Virtual
- URL: http://www.uniminuto.edu/web/biblioteca/referencia-virtuali

- Componentes:
o Buzbn de sugerencias
o Chat
o Colecciones digitales propias
o Colecciones digitales por suscripcion (Restringido a la comunidad de la

institucion)

Correo electrénico
Formulario Web
Preguntas frecuentes
Redes sociales
Skype

o O O O O
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Universidad del Valle — Division de Bibliotecas, Valle del Cauca, Colombia

F i InFORME

T
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N S a2 |

[] biblioteca.univalle.edu.co

ki Universidad del Valle

ia Académica

Fac

dependsncias / Vicerrector
Division de Bibliotecas

Siguenos en... L i1 f]

Biblioteca al dia Desde Twitter..
i T =) \
e Pries iodar cal e biblisunivalle "El verbo
il » panica = leer no soporta los
gecurw5| imperativos” Daniel
s Enlinea Pennac
Préstamo interbibliotecario . .
e 5 hours aga " reply
B retweet - favorite
resenciales

Inicio

material

bibliounival lle No te
puedes perder este
sabado fa capacitacidn
de "buenas practicas

& para la elaboracidn de

Enlaces de interés Renovacién de
bibliearafico

Solicitud de compra de
material

Biblioteca digital

Centros d L
T " Solicitud de capacitaciones 1 3rticulo dentico

Sedes regionales DSI - Diseminacion cons

Selectiva de Infermacién 1

99 Assoris an linea jaToR— 1

Serviciospara
discapacidad visual

Museo
Argpealigics
JuliaC Cabilon JI058

. Catdlogo en linea OPAC
Consulte el materis! bibliografico en formato
fsico de Ia Biblioteca

H

i

Figura No.10 Imagen Sitio Web Biblioteca Politécnico Gr

——— —

- Nombre del Servicio: Servicios en linea

- URL: http://www.uniminuto.edu/web/biblioteca/referencia-virtuali

- Componentes:

O

O O O

o O O O O

Asesoria en linea (chat)
Buzén de sugerencias
Colecciones digitales propias

Colecciones digitales por suscripcién (Restringido a la comunidad de la

institucion)

Correo electrénico

Formulario Web

Transacciones en linea

Solicitud de documentos en linea

DSI — Diseminacién Selectiva de Informacion
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Bibliotecas Internacionales

Universidad de Sevilla — Biblioteca, Sevilla, Espana

A

v AN SRR

Lo N =i w3 |

@ =

Accesn desde casa
L Horarios de apertura

Refworks L€ ayuda con su bibliegrafia

FAQ)P Preguntas més frecuentes
Contacte con Nosotros para...
1, servicios pars alumnos de nueve ingrese

o e e o = 5
Informacion basica sobre el Servicio de Referencia Virtual

= Horarios y bibliotecas responsables
» iPara qué sirve?

» &Quién puede utilizarlo?

» &Qué tipo de consultas se atienden?
» Politica de privacidad

= Comportamiento esperado

Horarios y bibliotecas responsables

Horario

- extraordinario Atendido por las
Areas de  Horario de julio, bibliotecas de:
Chats imi de  annstn.

< 1l

Figura No.11 Imagen Sitio Web Biblioteca Universidad de Sevilla, Sevilla, Esparia

- Nombre del Servicio: Servicios de referencia virtual

- URL.: http://bib.us.es/servicios/pregunte/ayuda chat-ides-idimp.htmi

- Componentes:

o Buzbn de sugerencias
Formulario Web
Colecciones digitales propias

O O O

institucion)

Correo electrénico

Preguntas frecuentes

Preguntele al bibliotecélogo (chat)
Transacciones en linea

O O O O
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Ministerio Educacion, Cultura y Deporte. Subdireccion General de
Coordinacion Bibliotecaria. Espaia

R e RIRaE o S S = N e (L4 ¥ AV
7™ (e e 5 S T B R =) L% |
) www.pregunte.es/consulta/inicio.cmd;jsessionid 1850DA180977504A14410?FORMULARIO=inicio&ACCION=mostrarSeccion ’;jE

@) o . W
(7 s Bittiotecas RESpONden \ '%/G‘ﬂl‘;ﬂ‘ o /‘3

B
u Informacion del servicio = Buul u Bibliotecas pnmupume; u Recursos en linea

catala | euskera | galego | valencid | english

resentacior E\ o= tema Fregunte las blhlmtecas responden” tisne como nhjetlvn crear un servicio de informacién publico en la red msmet a través de correo e\ettrnnu:n y
estionado entre biblictecas de las diferentes Comunidades Auténomas, y coordinado por Ia Direccion General de Bellas Artes v Bie
Cu\tura\e % de nrchl».n v E\hhotaca de\ Ministerio de Educacién, Eultura ¥ Dennrte a tra».e de la Subdi ] Ger\eral de C én Bibli 4

Este proyecto quiere mpuisar el papel activo de Ias bibiotecss pdblicas en la sociedad de I3 informacian, como centros de informacian accesibles para todos, basados
en de referencia, tanto las tradicionales como formatos multimedia y recursos en la red.

“Las bibliotecas respenden” funciona 24 horas, 365 dias al aiio, y se compromete a contestar en un plazo maximo de dos dias (excepto festivos y
fines de semana). Las preguntas pueden tratar sobre cualquier tema puntual y concreto. Esta abierto a todos los ciudadanos.

Servidio ofrecido por el MINISTERIO DE EDUCACION, CULTURA y DEPORTE v las COMUNIDADES AUTONOMAS.

- g— —

Figura No.12 Imagen Sitio Web Servicio Pregunte las Bibliotecas Responden, Espafa

- Nombre del Servicio: Pregunte, las bibliotecas responden
- URL: http://www.pregunte.es/consulta/consulta.cmd
- Componentes:

o chat

o Correo electronico

De este servicio es rescatable que las respuestas a las solicitudes se hacen a
través de varias bibliotecas, es uno de los pocos ejemplos del tipo de gestion
cooperativa con una participacién de cerca de 40 bibliotecas publicas y que esta
abierto a todos los ciudadanos, sélo requiere registrarse. Dada la alta demanda,
las preguntas se demoran en ser respondidas un plazo maximo de dos dias,
cuando son preguntas que requieren alto grado de asesoria, cuando son
preguntas sencillas, el equipo de bibliotecarios responde de manera inmediata.
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Universidad Adolfo Ibafnez, Chile — Biblioteca

a s s Educacion
&t Comorativa

Ini Bibli
Biblioteca

Referencia online
Salas de Estudio

{3

Comunicate en linea
con un bibliotecario. .

eferencia en Linea de |a Biblioteca UAI, puedes realizar tus consultas y aclarar todas
n titulo en especial, su ubicacion, disponibilidad, horarios, etc El senicio
ines a viernes entre las 09:00 y las 18:00 horas.

También nos pusdes escrivir a biblioteca@uai.cl

g— ——

Figura No.13 Imagen Sitio Web Universidad Adolfo Ibafez, Biblioteca, Chile

- Nombre del Servicio: Referencia online
- URL: http://www.uai.cl/investigacion/biblioteca/referencia-online
- Componentes:
o chat
Correo electrénico
Formulario Web
indices tematicos
Preguntas frecuentes
Redes sociales

O O O O
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Universidad de Granada — Biblioteca, Granada, Espana

[

20 T - V[ digi F Py & siblicteca > La Biblioteca A {C'_'é’ = ‘_tlﬁ R i o )

[) biblioteca.ugr.es/pages/biblioteca_responde ;’Z‘E
-

Lgt’ ﬂg?" | Usniversidad

|de Granada

Biblioteca

® Inicio La Biblieteca Responde @
Inicio e
N La Biblioteca Responde =
Mi Cuenta (reno: s
historial de préstamos...) =
La Dbl M Pregunte, intentaremos responderle
Catdlogos Ante: tas mas

ns pregunts, por fsvor busque en Pre
fre osible que ahi encuentre la respuesta gue busca.

Biblioteca Electrénica Sino es

utilice &l formulario que permite enviar un comentario, una
sugerencia o una consulta, asegurando una respuesta a través de correo
Servicios elecrdnico en un plazo madximo de de 48 horas.

0 bien, establezea una Sesién Online con la Biblioteca a través del acceso
Le Biblioteca responde identificado para plantear la cuestin en directo

Desde agui también puede sugerir o proponer la adquisicién de libros
para la Biblioteca de su_centro, si usted ha comprobado que no existe en la
misma y lo considera de interés. -Mas informacién

Cursos afrecidos porla gy
Biblicteca

Buscar en este Sitio

2
BookCrossing UGR 1
catalogo:biisqueda rapida

bisqueda

Use palabras completas & con "*"
recha

- — W —

Figura No.14 Imagen Sitio Web Biblioteca Universidad de Granada, Chile

- Nombre del Servicio: La Biblioteca responde
- URL: http://biblioteca.ugr.es/pages/biblioteca responde
- Componentes:
o Buzon de sugerencias
chat
Colecciones digitales propias
Colecciones digitales por suscripcidén (Restringido a la comunidad de la
institucion)
Correo electrénico
Formulario Web
indices tematicos
Preguntas frecuentes
Redes sociales
Transacciones en linea

O O O

o O O O O O
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Universidad Autonoma de Madrid — Biblioteca y Archivo, Madrid, Espana

[ _ I

20 R Bibliotecay Archivo dele 5 Y -( 54 v'lla E Lo N obE ez |

x x
[ biblioteca.uam.es/sc/quid.htmi ’-:’E

. - \ \\é P | Buscador
. Biblioteca y Archivo - y L * Unico
Uesos de futuro - / . \

UNNERSID ToNout =
T [ Basqueds |
a avanzada

s

T

Catdlogo Revistas-e Libros-e Bases de Repositorio,
‘daios

Conocer la Biblioteca
. nicio > Qué ofrecemos » Quid? Consule al biblotecario
esentacion | normativas
sy teléfonos

frecemos

Quid? Consulte al bibliotecario
»Bibliografia recomend;

sFormacion de usuarios

»Guias y tutoriales Acceda al PIN de la Biblioteca

»Préstamo domiciliario

La Biblioteca

SE———— Hombre y apelides.
sEstudiantes
SPAS
Visitantes * Direccibn de correo-e:

Gestiones en linea

sCarné universitario
>Consultar y cambiar PIN A qué Biblioteca dirige su consulta?
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sPréstamo interbibliotecario Scopaina

»Préstamo intercampus + Consulta
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O i 5

= —— —

Figura No.15 Imagen Sitio Web Biblioteca Universidad Autonoma de Madrid, Espafa

- Nombre del Servicio: Quid? Consulte al bibliotecario
- URL: http://biblioteca.uam.es/sc/quid.html
- Componentes:
o Buzon de sugerencias
chat
Colecciones digitales propias
Colecciones digitales por suscripcién (Restringido a la comunidad de la
institucion)
Correo electrénico
Enlaces organizados
Formulario Web
Preguntas frecuentes
Redes sociales
Transacciones en linea

O O O

O O O O O O
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University of Waterloo — Canada - Library

[ i / ey Dk e Y ‘,’::Klﬁ 2 Lem Mobi o3 |

A E

[ www.lib.uwaterloo.ca/asklib/index.htm

(%] Esta pagina esta escrita en | inglés - | ;Quieres traducirla? | Traducir | | No| | No traducir nunca del inglés | Configuracién - 2

WATERLOO | LIBRARY

Resources for

D @a Librarian | Mon-Fri, 12 noon - 4 pm sk a Librarian service is not available at the moment.
Services Please come back later or email us =
About Us Did to get d d? We've by hat
skype id you seem to get dropped? We've been experiencing wha
Ask a Librarian S

appears to be random connection drops. If you have not

Help & Instruction S 3 received a response to your question in several minutes, this
dd mo 10 Skypo R MR charwiir
Feir) GEEEE® 4 have happened to you. You can

Connect from Home

Site Index « Refresh your browser page (<ctrl> R) and start a fresh
session.

Library Home
o Phone one of the Information desks

We apologise for this and are working to figure out what's
happening; we find it frustrating, toc.

R:d. Contact your Subject Librarian

@DEmail us | General questions (short reference, holds, circulation, hours, your account. . . }

| Architecture questions | Archives & Rare Books questions | Map and GIS guestions

Phone | Visit (check Information Services Hours):

Dana Porter Library
Humanities, Social Sciences, Environmental Studies & Government Information
519-888-4567 ext. 35763

- gE— T —

Figura No.16 Imagen Sitio Web University of Waterloo Library — Canadéa 40

- Nombre del Servicio: Ask a Librarian
- URL: http://www.lib.uwaterloo.ca/asklib/index.html
- Componentes:
o Buzon de sugerencias
chat
Colecciones digitales propias
Colecciones digitales por suscripcién (Restringido a la comunidad de la
institucion)
Correo electrénico
Formulario Web
indices tematicos
Preguntas frecuentes
Redes sociales
Transacciones en linea

O O O

O O O O O O
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University of lllinois — University Library

e Bt 4 TS REA L CNeD NoBln |

E = |
(%] Esta pagina esta escrita en | inglés - | ;Quieres traducirla? [Traduur‘ | No traducir nunca del inglés Configuracién+ |

lome Services GetHelp About Us

: UNIVERSITY LIBRARY

UNIVERSITY OF ILLINOIS AT URBANA-CHAMPAIGN
U Lib Ac

About Ask A Librarian Library » Ask Us

Connect by Subject Ask a Librarian

Pty Fiicy, INSTANT MESSAGE US Text Us
How Chatting Works Our AIM Buddy name is: askillinois 217-686-4361 (available same hours as other Ask a Librarian services.)
Type your question in the box below. Ask a Librarian questions are answered in real  You can SMS text the library from any cellphone that supports text messaging. Standard

time by librarians with subject expertise in a wide range of disciplines. charges apply, based on your cell phone plan with your account provider, for both
messages you send and receive from us.
A i
CONNECT DIRECTLY WITH A SUBJECT EXPERT
‘Thanks for using Ask A Librarian.

Please let us know hows we can help
‘you today.

i

Subject libraries offering their own online reference services.

EMAIL US
Send us your questions. Responses within one business day.

PHONE US
Main Reference: (217) 333-2291

VISIT US

Reference & Information Desk : 200 Main Library
Undergrad : Upper level, Undergraduate Library

Type here, press ‘Enter” to send For hours, see Library hours schedule.
" gl aimguest1891294

Having trouble using this widget? Try this alternate version of the Ask A Librarian te

L p— T

Figura No.17 Imagen Sitio Web Library University of lllinois, Estados Unidos

- Nombre del Servicio: Ask a Librarian
- URL.: http://www.library.illinois.edu/askus/
- Componentes:
o Buzon de sugerencias
chat
Colecciones digitales propias
Colecciones digitales por suscripcién (Restringido a la comunidad de la
institucion)
Correo electrénico
Formulario Web
indices tematicos
Preguntas frecuentes
Redes sociales
Transacciones en linea

O O O

o O O O O O
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University of Virginia — Library

Lon N\ ex |

bd

%] Esta pagina esta escrita en | inglés - | ¢Quieres traducirla? | Traducir | |No| | No traducir nunca del inglés Configuracién «| %

UVa Home | (D ASKALBRARIAN : ContactUs 2 My Account

ALSO TRY

M About the Library v Collections Research Services

University of Virginia Library » Ask a Librarian ‘
Ask a Librarian

Chat with a Librarian

The UVa Library chat service is currently offline. Please try back during our regular hours of operation, or send your
question through our online form and we will respond within 24 hours

Get in Touch
Phone Contact one of our libraries
Text 434260.1882
M UVALibRef =

- E——— T —

Figura No.18 Imagen Sitio Web Library University of Virginia, Estados Unidos 42

- Nombre del Servicio: Ask a Librarian
- URL: http://www.library.illinois.edu/askus/
- Componentes:
o Buzon de sugerencias
chat
Correo electrénico
Preguntas frecuentes
Enlaces organizados
Formulario Web
Colecciones digitales propias
Colecciones digitales por suscripcion (Restringido a la comunidad de la
institucion)
Redes sociales
Transacciones en linea

O O O O O O

o
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[VNIVERSITAS

4

UNIVERSIDAD

La Gran Colombia

Afiliada @ la Asociacion Colombiana de Universidades ASCUN

Bogota, Mayo 23 de 2013

Sefiores

Programa Ciencia de la Informacién, Bibliotecologia y Archivistica
UNIVERSIDAD DEL QUINDIO

Armenia, Quindio

Ref: Informe final pasantias CAROLINA FUENTES SARMIENTO
Respetados Sefores:

Me permito informarles que de acuerdo con lo establecido en la propuesta
presentada por la Sefiora CAROLINA FUENTES SARMIENTO, en su trabajo de
pasantia en nuestra institucion titulado “‘GUIA PARA LA IMPLEMENTACION DE
SERVICIOS DE REFERENCIA VIRTUAL EN LA BIBLIOTECA DE LA
UNIVERSIDAD LA GRAN COLOMBIA", se ha cumplido a cabalidad y en el
tiempo establecido.

El tiempo en horas de trabajo invertido para la realizacion de la pasantia superd
los limites solicitados por el programa académico de su institucion y se cumplieron
las expectativas en torno al tema que venimos desarrollando en la institucion.

Asi mismo les informo que Carolina presenté ante nosotros el documento de
informe final, el cual contiene los datos relacionados con el desarrollo del trabajo y
el producto propuesto, el cual esperamos implementar a la mayor brevedad.

Cualquier duda o informacién adicional quedo atento.

S0 9001: 2008

BUREAL VERITAS
Cartitication

Carrera Ba. # 13-40 conmutadores: 286 8200 - 327 63 99 = www.ulagrancolombia edu.co
Bogota. D.L. - Colombia
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