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Introduccién

El presente trabajo es el producto de la actividad profesional de busqueda,
recuperacion y analisis de informacidn relacionada con el tema de Referencia Virtual
en las bibliotecas y mas especificamente en las Bibliotecas Universitarias, con el
animo de generar una propuesta para la implementacion de esta modalidad de
servicio el Sistema de Bibliotecas de la Institucion Universitaria Politécnico

Grancolombiano

Se llevd a cabo una revision bibliografica y un analisis 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.

El trabajo esta desarrollado en 5 apartados que dan cuenta de las tareas
realizadas para proponer la guia metodolégica para la implementacion de la
referencia virtual en Sistema de Bibliotecas de la Institucion Universitaria Politécnico
Grancolombiano:

- Situacién problema que da cuenta del porqué se propuso el proyecto de
investigacion, es decir la pregunta de investigacion

- Planteamiento del problema que comprende la descripcibn de problema, la
justificacion y los objetivos del trabajo.

- Marco referencial que da cuenta de los antecedentes del de la problematica
planteada y los desarrollos de la tematica; del marco tedérico que corresponde a

la vision de los autores en torno al tema de referencia virtual asi como también



los ejemplos o experiencias de implementacion de referencia virtual en otras
bibliotecas; el Marco conceptual que incluye los principales conceptos que se
desarrollan dentro del trabajo investigativo; el marco contextual que permite
conocer la institucion donde se va a llevar cabo la propuesta; el marco legal que
permite conocer la normatividad que envuelve la propuesta

El marco metodolégico que muestra la forma en que se llevd a cabo la
investigacion y por ultimo,

La guia metodolégica para la implementacion de la referencia virtual en Sistema

de Bibliotecas de la Institucion Universitaria Politécnico Grancolombiano.



Disefio de una metodologia para la implementacion de servicios de
referencia virtual: el caso del Sistema de Bibliotecas de la Institucién

Universitaria Politécnico Grancolombiano

1. Situacién problema

¢ Qué componentes debe tener una guia metodolégica, que permita implementar
y aplicar los servicios de referencia virtual en el Sistema de Bibliotecas de la
Institucidon  Universitaria Politécnico Grancolombiano, con sedes en Bogota y

Medellin, Colombia?



2. Planteamiento del Problema

2.1. Descripcién

Los servicios de referencia en las unidades de informacion han pasado de ser
s6lo presenciales a servicios que se prestan a través de la red. Al ser virtuales,
tienen componentes unicos que si bien en su funcion son similares a los
tradicionales, es decir a los que se prestan de forma presencial, la forma de
presentacion, la forma de interactuar con el usuario, la velocidad de respuesta y la
capacidad tanto del bibliotecario - generalmente un profesional de ciencias de la
informacion - como del usuario para interactuar con las herramientas tecnoldgicas,
lo hacen un servicio Unico con caracteristicas propias.

Dada la importancia del servicio en la modalidad virtual en la actualidad, de los
desarrollos tecnoldgicos que contribuyen a mejorarlo y al exponencial incremento de
los usuarios que hacen uso de él, existe un incremento en la bibliografia referente al
tema que va desde la definicidon del servicio hasta las herramientas que deben
utilizarse para que el servicio sea 6ptimo. No obstante, no hay en la bibliografia
documentos explicitos sobre qué estrategias debe llevar a cabo un profesional de
Ciencias de la Informacién para implementar los servicios de referencia virtual en las
bibliotecas universitarias.

El Sistema de Bibliotecas de la Institucion Universitaria Politécnico
Grancolombiano ofrece el servicio de referencia de forma presencial y para estar
acorde con las necesidades de los usuarios ofrece también algunos productos de
forma remota. A pesar que la biblioteca ha implementado algunas herramientas

como respuesta a los requerimientos de los usuarios, el servicio de referencia virtual



carece de una metodologia para ejecutar las labores que se realizan y no cuenta
con unas directrices que se enmarquen dentro de los patrones que existen tanto a
nivel nacional como internacional en este tipo de bibliotecas. Este suceso ha llevado
a que la institucion no pueda responder efectivamente a las expectativas del
usuario, causando, en algunos casos, malestar entre ellos y generando
comparaciones desventajosas con otras instituciones y bibliotecas.

Acorde con lo anterior, dentro de la planeacion estratégica que se lleva a cabo
anualmente en el Sistema Nacional de Bibliotecas SISNAB', se ha planteado la
necesidad de implementar un servicio de referencia que realmente responda a las
necesidades de los usuarios en las condiciones actuales, una comunidad cada mas
inmersa en las tecnologias de informacion, con menos tiempo para asistir a las
instalaciones fisicas, pero consciente del papel importante que juegan las
bibliotecas en el apoyo a la academia, la investigacién y la cultura.

Teniendo como directriz la necesidad expuesta en el documento de planeacién
estratégica se convoco al grupo de referencistas para presentar un proyecto que
incluyese las principales caracteristicas de un servicio de referencia virtual en una
biblioteca universitaria, con las particularidades requeridas para el Sistema de
Bibliotecas de la Institucion Universitaria Politécnico Grancolombiano. El grupo de
referencistas de cual forma parte uno de los autores del presente trabajo acepté la
propuesta que el proyecto sirviese como tesis de grado.

Con base en las especificaciones se dio inicio a la presentacién de la presente
propuesta que espera suplir una de las necesidades mas relevantes para la tarea de

la biblioteca en el proceso de formacién y apoyo en las tareas académicas,

! Sistema Nacional de Bibliotecas. Plan estratégico 2017-2021.



investigativas y culturales de la institucion: contar con las directrices para la
implementacion de un servicio de referencia virtual que responda a las necesidades
de los usuarios actuales y a la vez asuma las pautas que se erigen a nivel nacional
e internacional sobre los servicios de referencia virtual. El trabajo no solamente
espera servir a la tarea de la institucion, sino ser modelo para otras bibliotecas pares
que se encuentren construyendo este tipo de servicios; ademas, ser el cimiento de
futuras investigaciones en pro de la mejora de los servicios en las Bibliotecas y de la

formacion académica de los estudiantes de la carrera.

2.2. Justificacion

Los avances tecnoldgicos y conceptuales con relacion a la prestacion de servicios
en las bibliotecas han sufrido amplios cambios llevando a estas instituciones a
repensar y planear la forma de atender al usuario. El incremento en la generacion
de herramientas y en el uso de tecnologias de informaciéon y comunicacion TICs
para buscar y recuperar informacién, asi como también para satisfacer las
necesidades de informacion del usuario, han obligado al profesional de estas areas
a repensar también su quehacer y las estrategias que deben usar para cumplir con
las expectativas demandadas por un usuario en la era actual. Desde la primera
década del siglo XXI los usuarios virtuales han ido creciendo como resultado de una
preferencia hacia lo remoto, a la inmediatez, a la respuesta cuando se necesita y no
cuando se pueda obtener (Ward y Phetteplace 2012). Este fendmeno ha llevado a
las bibliotecas a la concepcién de servicios virtuales que respondan a las
necesidades de informacion de dichos usuarios.

Pese a ser un tema sobre el cual existe un creciente trabajo bibliografico de

profesionales que intentan dar las pautas necesarias para que quienes se dedican a



esta labor tengan unas herramientas claras sobre como ejercer su tarea, no existe
un documento explicito sobre la metodologia a seguir para implementarlo, los
componentes necesarios para su planeacion e implementacion, ni la metodologia a
seguir para que el profesional de esta area cuente con las estrategias basicas para
llevar a cabo un proceso sistematico en la prestacién de servicios de referencia
virtual.

En este contexto, el presente trabajo busca la construccion de una guia
metodoldgica que permita al profesional de Biblioteca de la Institucion Universitaria
Politécnico Grancolombiano conocer cuales son los componentes y las estrategias
Optimas para cumplir con la tarea de implementar los servicios de referencia virtual.
Asi mismo busca ser una herramienta que apoye la labor de los bibliotecarios en
cuanto a referentes tematicos y metodoldgicos con relacion a la tarea propias de la
seccion de referencia.

Dado que la tarea investigativa que soporta el presente trabajo esta construida
con fundamentos tedricos de las ultimas indagaciones en torno al tema se convierte
en referente de las principales tendencias relacionadas con la referencia virtual en
bibliotecas, convirtiéndolo en una herramienta de consulta para quienes estén
interesados en la evolucioén, objetivos y componentes de una seccién de referencia
virtual en una biblioteca universitaria.

Desde el punto de vista de la Bibliotecologia, el trabajo contribuye como modelo
de generacion de herramientas propuestas por los profesionales del area que se
fundamentan en la concepcion tedrica de los servicios; propuestas ademas que
demuestran la capacidad de los profesionales de Ciencias de la Informacién en la
construcciéon de conocimiento con base en la indagacién, en la interpretacion de las

teorias y la puesta en marcha de la aplicacion de los sapiencias adquiridas en el



proceso formativo de la carrera; en el seguimiento de un modelo metodolégico para
generar nuevos servicios y que esperan ser modelo de desarrollo de nuevas

propuestas.

Dado que desde el area de Ciencias de la Informacién el profesional aporta para
la mejora social mediante la formacion de individuos integros, capaces de hacer uso
de la informacién para mejorar la calidad de su labor académica, investigativa y
social, el presente trabajo contribuye a fortalecer dicha labor dado que la mejora de
los servicios, cualquiera que sea, es en pro de mejorar la calidad de la formacién de
los individuos a los cuales esta dirigido. El servicio de referencia virtual esta
enfocado al apoyo de las labores de los usuarios, a mejorar sus habilidades para el
proceso de busqueda, recuperacion, evaluacion y uso de la informacion, cualquier
investigacion que pretenda mejorar la forma como se presta el servicio, es por ende
un beneficio social que se deriva de la formacion integra de los individuos, labor que
se debe pensar en cualquier proyecto derivado del area de las Ciencias de la

Informacion.

2.3. Objetivos

2.3.1. Objetivo General

Determinar los componentes que debe tener una guia metodoldgica, que permita
implementar y aplicar los servicios de referencia virtual en la biblioteca Universitaria
Politécnico Grancolombiano, institucién universitaria situada en la ciudad de Bogota,

Colombia.



2.3.2. Objetivos Especificos

- Explicar los conceptos teoricos relacionados con los servicios de referencia
virtual en bibliotecas universitarias.

- Dar a conocer estandares y tendencias de los servicios de referencia virtual
en bibliotecas universitarias acorde con los organismos internacionales de
esta area de las Ciencias de la Informacion.

- Analizar la viabilidad de la implementacién del servicio de referencia virtual en

la Institucion Universitaria Politécnico Grancolombiano.
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3. Marco Referencial

3.1. Antecedentes

La produccion cientifica relacionada con referencia y mas especificamente sobre
la referencia virtual ha evolucionado a la par con el desarrollo de los servicios y
productos de las Bibliotecas. En su estudio sobre el tema Manso (2010) hace una
recopilacion exhaustiva sobre los principales trabajos publicados relacionados con la
referencia virtual y al respecto comenta:

“Desde su surgimiento, en los Estados Unidos en la segunda mitad de la
década de 1980, el asunto de los servicios de referencia virtual se ha convertido
en tema obligado en muchos de los eventos que en la actualidad se desarrollan;
particularmente en Estados Unidos se celebra desde el ano 1999 una conferencia
anual que reune a personas e instituciones tanto de ese pais como de otras
partes del mundo, donde se analizan soluciones practicas y metodologicas
relativas a estos servicios, también, las publicaciones seriadas han sido eco de
esta tematica (p.154).

Dentro de esta recopilacioén, el autor explica la forma de llevar cabo la busqueda
de informacion y cémo hasta el momento de realizar la investigacion cerca de 1161
documentos daban cuenta del estado del arte de la tematica de la referencia virtual,

lo cual expone en la siguiente grafica:



160
140
120
100
80
60
40
20

1987
1988
1989
1990
1991
1992
1993
1994
1995
1986
1997
1998
1989
2000
2001

002
2003
2004
2005
2006
2007
2008

2009

Grafica No. 1 — Produccion cientifica sobre referencia virtual (Manso, 2010, p.155)

Acorde con el analisis realizado por el autor, la mayor produccion de literatura

11

se da entre los anos 1998 a 2006, anos a los cuales le ha llamado “consolidacion o

florecimiento” (Manso, 2010, p.155). Con respecto a la tipologia documental, la

mayor produccion se da en articulos de revista, generando cerca del 90% del total

tal como lo demuestra el autor a través de la siguiente tabla:

Tabla 1 - Tipologia documental de la produccion cientifica hasta 2009

No. de

Tipo de documento ftems %
8

Articulos en Publicaciones Seriadas 1007 7%
Ponencias o presentaciones en 7
Congresos 76 %
6

Monografias 65 %
1

Capitulos de monografias 13 %
1

Total 1161 | 00%

Fuente: (Manso, 2010, p.156).
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Siguiendo la metodologia empleada por Manso para la clasificacion de la

literatura sobre referencia virtual, se presenta en la tabla No. 2 un resumen de los

documentos hallados después del estudio teniendo en cuenta los siguientes

criterios:

- Términos de busqueda: referencia virtual en bibliotecas.

- Fuentes: Library and Information Science Abstracts (LISA) y ERIC de

EBSCO, Web of Science y Google Académico; catalogos de biblioteca

(Javeriana, Salle, Quindio) y Amazon

- Periodo: 2010-2016

- Idioma: todos

Tabla No. 2 - Tipologia documental de la produccién cientifica después de 2009

Web of Google
Tipo de documento Ebsco Science Académico | Catalogos |Amazon |Total |%
Articulos en Publicaciones
Seriadas 88 46 11 6 0 151 39%
Ponencias o presentaciones
en Congresos 1 2 1 4 0 8 2%
Monografias 3 2 2 63 126 196 51%
Capitulos de monografias 2 2 0 11 17 32 8%
Total 94 52 14 84 143 387 | 100%

Fuente: Elaboracion propia

Aunque la informacién disponible en articulos de revista sigue siendo una de

las mas utilizadas por los estudiosos, las monografias han tenido un incremento

sustancial mucho mas si se tiene en cuenta que corresponde a los ultimos 6 afos.

Las tematicas principales de la produccion se encuentran en la tabla No. 3.
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Tabla No. 3 - Tematicas principales de la produccion cientifica después de 2009

Tematica Publicaciones
Internet y referencia virtual 63
Implementacion de servicios 46
Referencia virtual y Bibliotecas Académicas 64
Profesionales en la referencia virtual 19
Referencia virtual conceptos 54
Servicios de bibliotecas 87
Bibliotecas académicas 21
Total 354

Fuente: Elaboracion propia

Dentro del paquete de monografias se encuentran los trabajos de grado de las
instituciones académicas consultadas y la tendencia tematica se refiere al disefio de
servicios de referencia para bibliotecas académicas.

Con relacién a los autores que trabajan la tematica, se encuentra que en la
literatura en inglés quien mas tiene documentos publicados es Lynn Silipigni
Connaway con un total de cerca de 97 documentos publicados en los ultimos seis
anos y relacionados con la Referencia Virtual. La publicacion de la tematica en
espanol esta liderada por los siguientes autores: Ramén Manso Rodriguez, José
Antonio Merlo Vega. Maria Pinto Molina, José Antonio Cordon Garcia y Transito
Ferreras.

Las investigaciones relacionadas con la referencia virtual apuntan a que las
bibliotecas precursoras en ofrecer este tipo de servicios fueron la Biblioteca de la
Universidad de Ciencias Médicas de Meryland y la Universidad de Washington, en
el afio 1984 a través de la herramienta e-mail Electronic Access to Reference

Services, un servicio implementado para satisfacer las necesidades de informacion
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que en esencia se dedicaba a resolver inquietudes de los usuarios. La prueba piloto
se realizd con un area del conocimiento, educacion, dando como resultado un alto
indice de consultas realizadas. Al ver dicho incremento y en pro de la mejora se
crea un nuevo servicio llamado ASKERIC, que se encarga de mejorar la
metodologia utilizada, aumentando el nivel de inquietudes por parte de los usuarios
interesados, arrojando ademas una gran satisfaccion en la receptividad de las
inquietudes, en especial por el nivel de respuestas y el evidente desarrollo de las
estrategias de busqueda de informacion a través de la respuesta rapida, efectiva y
exacta, lo cual llevd a copiar el modelo por parte de otras instituciones a nivel
nacional e internacional. (Rodriguez Briz, 2006, p. 26).

En el afno 2000 la Library Systems and Services Inc. LSS/, presentaron a la
American Library Association el proyecto Web Contact Center conocido como Virtual
Reference Toolkit, el cual permiti6 al usuario mediante una sola herramienta la
integracion de varios enlaces para que la busqueda de informacion se realice mas
rapido dejando al usuario el tiempo y la calidad de los resultados. Mediante una
variacion de opciones tecnologicas se revoluciond el servicio de referencia virtual,
llevandolo de lo asincrénico a lo sincrénico o en vivo, ademas con niveles de
interaccidon mucho mas sofisticados. (Rodriguez Briz, 2006, p.32).

Otros estudios llevados a cabo muestran que el servicio de referencia virtual ha
tenido desarrollos similiares en diferentes paises como es el caso de la Universidad
de Michigan que a través de los estudiantes de la Facultad de Informacién y
Bibliotecologia en el ano 1995 generd el primer servicio de referencia virtual para
bibliotecas publicas, llamado en un primer momento IPL para posteriormente y
actualmente denominarse Ask-Librarian. Mediante este servicio se responden todas

las preguntas realizadas por los usuarios a través de Internet con cerca de
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cincuenta mil preguntas contestadas desde el afio de su implementacién al afo
2005. Un indice bastante alto mucho mas si se tiene en cuenta que el servicio esta

habilitado so6lo en horarios especificos (Rodriguez Briz, 2006, p.33).

Otro caso de éxito ha sido el desarrollado por la Biblioteca de la Universidad de
Sevilla, que inici6 el servicio de referencia virtual con un programa de chat y con el
tiempo, después de realizar varios estudios sobre las necesidades de informacion,
tiempos y movimiento, indicadores de impacto, entre otros, se implemento
LibraryH3Ip, una plataforma integrada de web chat/IM disefiada para las bibliotecas
y con un enfoque de web social en especial por ser desarrollado con software libre.
Se implementé un equipo de trabajo colaborativo el cual desarrollé el producto en
dos fases, la primera los miembros del equipo realizaban transferencias y
verificaban el buen funcionamiento del plugin. Posteriormente pusieron en marcha el
catadlogo FAMA, esta vez con la ayuda de los usuarios para realizar pruebas que
permitieran confirmar que el servicio era efectivo dentro de la comunidad.
(Gonzélez Fernandez, y otros, 2010, p.2)

La Biblioteca Médica Nacional a cargo del Centro Nacional de Informacién de
Cuba, implementd el servicio de referencia virtual y para ello con antelacion llevé a
cabo un estudio de usuarios a través de entrevistas con el animo de conocer las
necesidades de informacién; de igual forma hizo seguimiento a los préstamos
realizados en la unidad de referencia y al conocimiento que tenian los funcionarios
sobre el servicio de referencia y el uso que se hacia del servicio tradicional. (Pinillo
Ledn & Galindo Pinillo, 2002).

En Argentina, la Biblioteca de la Universidad de Lujan en el afio 2009 generd una

propuesta para reorganizar los servicios de referencia tradicionales proyectandolos
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a la forma virtual teniendo como base el aprendizaje y conocimiento de las
necesidades de los usuarios. Para ello, utilizaron herramientas como el chat, correo
electronico, videos, tutoriales interactivos, wikienlaces, buzon de sugerencias en
linea con un reto muy grande y es la prestacion de este servicio a usuarios
discapacitados. Pese a la iniciativa el proyecto no se percibe como implementado en
el sitio Web de la Biblioteca.?

En Espana el servicio Pregunte, las Bibliotecas responden, es coordinado por la
Direccion General del Libro, Archivos y Bibliotecas, del Ministerio de Cultura y
funciona las 24 horas, los 365 dias del afio. 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 gestidon cooperativa con una participacion de cerca de 40
bibliotecas publicas y que esta abierto a todos los ciudadanos, solo 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.

En Colombia varias instituciones usan el servicio de referencia virtual con tres
componentes basicos: chat, correo electrénico, preguntas frecuentes. A la
realizacion del presente estudio, los componentes de referencia virtual ofrecidos por
las Bibliotecas consultadas (una muestra de 10 bibliotecas universitarias) se

presentan en la tabla No. 4.

2 http://www.biblioteca.unlu.edu.ar/
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Tabla No. 4 - Servicios de Referencia Virtual en Bibliotecas Universitarias Colombianas

Institucion

Nombre del Servicio

Componentes

Universidad de la Salle

Referencia virtual

- Chat

- Correo electrénico

- Preguntas frecuentes

- Elaboracién de bibliografias

Universidad de la
Sabana

- Referencia virtual
- Preguntele al Bibliotecario

- Chat
- Correo electrdnico
- Elaboracidn de bibliografias

Corporacién
Universitaria Minuto
de Dios

Referencia virtual

- Chat

- Skype

- Formulario Web

- Elaboracidn de bibliografias
- Preguntas frecuentes

Universidad Santo
Tomas

Referencia virtual

- Chat

- Correo electrénico

- Formulario Web

- Preguntas frecuentes

Universidad ICESI

Referencia en linea

- Formulario Web

Universidad Externado

Contactenos

- Chat

de Colombia - Correo electrénico
- Formulario Web
- Tutoriales
Universidad El Bosque |- Preguntele al Bibliotecario - Chat

- Correo electrénico
- Formulario Web
- Preguntas frecuentes

Pontificia Universidad
Javeriana

- Asesoria en linea

- Chat

- Correo electrénico

- Formulario Web

- Preguntas frecuentes

Universidad de
Antioquia

- Necesitas ayuda

- Chat

- Correo electrénico

- Formulario Web

- Preguntas frecuentes
- Asesoria en linea

Universidad del
Rosario

- Preguntele al Bibliotecdlogo

- Preguntas frecuentes
- Formulario Web

En el contexto

implementacién de servicios de referencia virtual es el expuesto por

Fuente: Elaboracién propia
investigativo, el estudio mas reciente publicado sobre la
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Martins Damian, 2016) en el cual se expone un servicio basado en los usuarios y la
satisfaccion de los mismos con relacion a sus necesidades de informacién. Para ello
se utilizé la metodologia de evaluar mediante la indagacion cuales caracteristicas
deberian tener los servicios ofrecidos a través de la referencia virtual y qué servicios
podrian ofrecerse. El estudio arrojo hallazgos importantes que pueden contribiur a la
mejora de la implementacion de servicios de referencia virtual, entre los cuales se
cuentan: la necesidad de evaluar constantemente los servicios desde diferentes
puntos de vista; la necesidad de implementar estrategias de marketing para que el
servicio o servicios de referencia virtual se conozcan y se utilicen y por ultimo, la

necesidad de implementar servicios personalizados.

3.2. Marco Teodrico

Las bibliotecas siempre han contado de una u otra manera con el servicio de
orientacion al usuario, pero es solo hacia mitades del siglo XX, en la llamada era de
la informacion, cuando empiezan a desarrollar servicios de informacion dispuestos a
ayudar a resolver dudas y facilitar recursos bibliograficos (Merlo, 2009). En este
contexto, se desarrollan servicios para formar, informar y entretener. Como
resultado de dichos desarrollos, las bibliotecas inician el proceso de mejoramiento
del servicio de referencia; perciben que en este servicio la intervencion del usuario
es fundamental para el éxito de la tarea. Como lo menciona Layton (2014):

“En un servicio de referencia intervienen los bibliotecélogos, los usuarios y las
necesidades de informacion; debe existir un proceso y un sistema de
comunicacion en el que se reciban las consultas y se aplique la entrevista de

referencia, técnicas de busqueda, habilidades de informacion y destrezas de
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comunicacion, fuentes de informacion como las colecciones de la biblioteca

fisica y electrénica y otras diferentes fuentes de informacién; dicho proceso

debe ser disefiado, planificado, administrado y evaluado” (p. 36).

En términos generales el servicio de referencia, que se explicara con
detenimiento en el apartado siguiente, contempla tres funciones fundamentales
informacion, orientacién y formacion. Con el advenimiento de las nuevas tecnologias
de informaciéon y comunicacion TICs, los servicios de las bibliotecas debieron
evolucionar, cambiar, aunque la esencia de los mismos se mantenga, dentro de
dichos servicios esta precisamente el servicio de referencia.

El servicio de referencia ha evolucionado acorde con los cambios tecnoldgicos,
las posibilidades actuales para ofrecer el servicio han llevado a que a este proceso
se asemeje en su esencia al servicio presencial, pero con el apoyo de las TICs, lo
que implica ventajas como la inmediatez, la eficacia y la eficiencia y una
caracteristica especial que es la posibilidad de intercambiar opiniones y recursos en
tiempo real. A este proceso los expertos le han llamado referencia virtual.

3.2.1. 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 a Samuel Sweet Green,
quien desarrollo este concepto por primera vez en su articulo publicado en 1876
(Green, 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 ddnde 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 orientaciéon al usuario.
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Cabe anotar que en dicha época las principales funciones de las bibliotecas estaban
centradas en la adquisicion y la organizaciéon de los materiales bibliograficos. En
estos contextos, Green expone tres funciones fundamentales en el servicio de
referencia: informacion, instruccion 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 sélo 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 y traducido en
1988, define el servicio de referencia como “asistencia personal proporcionada por
miembros del personal de referencia a los usuarios de la biblioteca que buscan
informacion” (American Library Association, 1988, pag. 396) . 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
satisfechas” (Merlo Vega, 2000, pag. 95). De igual manera, indica que “el servicio

bibliotecario de referencia debe plantearse como objetivo prioritario que el mismo
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sea empleado por los usuarios, 0o que se puede conseguir a través de sistemas
publicitarios y de formacién 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” (Merlo Vega, 2000, pag. 95).

Por su parte Talavera alude a una parte fundamental del servicio de referencia,
buscar la autonomia de usuario en la busqueda de informacion: “El servicio que
facilita el acceso a la informacion, y que especialmente ayuda al usuario a ubicar la
informacion requerida, es el servicio de referencia” (Talavera lbarra, 1999).

Mas elaborada y aplicada al papel actual del servicio de referencia es la
definicion de RUSA “El servicio de referencia ofrece asesoramiento e indicaciones
sobre creacién, gestion, evaluacion de recursos de informacion, herramientas y
servicios, para que los usuarios puedan satisfacer sus necesidades de informaciéon”

(Reference and User Services Association (RUSA), 2008)°.

3.2.1.1. Objetivos del servicio de referencia

Acorde con Castillo, “El objetivo principal del servicio de referencia es ayudar a
los usuarios en la busqueda de informacion y en el uso de las fuentes que han de
ser consultadas” (Castillo Blasco, 2001, pag. 5). Asi mismo, menciona la autora
“‘garantizar a cualquier usuario real o potencial del centro, tanto si acude
presencialmente como si lo hace de forma remota mediante las redes de
comunicacion, el acceso a la informacién que precise, independientemente de
donde ésta pueda localizarse”. (Castillo Blasco, 2001, pag. 5).

Por su parte Hernandez menciona los siguientes objetivos del servicio de

referencia:

* Traduccién propia
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- “Posibilitar, a los usuarios, el acceso a la informacién sin importar donde se
encuentre.

- Garantizar un uso eficiente de la informacion localizada.

- Asistir y capacitar a los usuarios en la busqueda y utilizacion de la
informacion en cualquier soporte”. (Hernandez, 2013).

Un objetivo poco nombrado pero sumamente importante en la practica es lo
planteado por Merlo que menciona “El servicio bibliotecario de referencia debe
plantearse como objetivo prioritario que el mismo sea empleado por los usuarios
(Merlo Vega, 2000, pag. 95).

En resumen, los principales objetivos del servicio de referencia son:

- Ayudar a los usuarios para que sepan qué, como y cuales fuentes de
informacion utilizar para satisfacer sus necesidades informativas, incluyendo
los recursos ofrecidos por la Biblioteca y los externos a ella.

- Propender porque el uso de los servicios y recursos de la biblioteca se

maximice, incluyendo el servicio de referencia en si mismo.

3.2.1.2. Funciones del Servicio de Referencia

En su texto sobre el servicio de referencia Unfried-Gonzalez menciona tres
funciones principales que tiene el servicio de referencia y que claramente acoplan
las tareas llevadas a cabo por el bibliotecario referencista:

“‘De esta manera, puede definirse trabajo de referencia como las acciones

llevadas a cabo por los propios bibliotecarios y bibliotecarias para cumplir las

funciones especificas del servicio de referencia (informar, instruir, orientar).”

(Unfried-Gonzalez, 2014).
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Con respecto a estas funciones, ( (Bopp, 1995), citado por (Merlo Vega, 2000)
menciona que acorde con dichas funciones, se tipifican los servicios como lo
muestra la tabla No. 5.

Tabla No. 5 Tipificacion de los servicios de referencia

Tipo de servicio Descripcién (qué) Ejemplos (cémo)
Informacién Resuelven consultas Preguntas de
de los usuarios respuesta
rapida, consultas

bibliograficas, obtencion

de un documento

Formacioén Tratan de educar al Formacioén de usuarios
usuario en el uso del
centro y de la coleccion

de referencia

Orientacion Asesoran al usuario en Actividades llevadas a
la eleccion de una obra o | cabo por los centros para
de una fuente de | recomendar o dar a

informacion conocer los documentos

Fuente: Bopp, 1995

3.2.1.3. Servicio de Referencia en las Bibliotecas Universitarias

Si bien es cierto el servicio de referencia tiene similitudes entre las diferentes
tipologias de bibliotecas, la diferencia radica en los usuarios que hacen uso de ella.

Para el caso de la biblioteca universitaria el servicio debe adaptarse a varias
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tipologias de usuarios (Martin-Gavilan, 2009). Con respecto a esta tipologia el autor
menciona:

“En primer lugar al estudiante, que requiere sus servicios para completar
los contenidos de las asignaturas y para realizar los trabajos encomendados
por los profesores. Otros tipos de usuarios de las bibliotecas universitarias
son los docentes e investigadores, quienes por lo general no requieren
informacion concreta sino informacién bibliografica sobre sus campos de

investigacion o docencia”

En este sentido, el concepto de servicio de referencia en la Biblioteca
Universitaria no cambia con respecto a sus funciones, sino la forma como es
brindada esta asesoria. Las preguntas y obviamente las respuestas deben estar
mejor elaboradas porque el usuario de este tipo de bibliotecas se enfoca mas en la
informacion avanzada para responder a necesidades académicas en investigativas
propias de la actividad universitaria.

De otra parte, si la informacion requerida cambia con relaciéon al objetivo, el
tiempo para la respuesta también varia. El usuario de la biblioteca universitaria
requiere que la informacion esté disponible a cualquier hora y lugar, por el mayor
numero de canales sin importar la procedencia.

De esta manera, puede afirmarse que el servicio de referencia en la biblioteca
universitaria esta enfocado a un publico determinado en donde las funciones varian
acorde con la necesidad especifica del usuario. El enfoque del servicio esta
disefiado para formar a los usuarios mas que informarlos, por ello los productos del
servicio tienden a ser mas de caracter pedagogico y formativo. Este fendmeno

implica que desde la concepcion, el servicio de referencia en las BU, procure en
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todos sus productos un trasfondo formativo que esté intimamente ligado con la

actividad académica de la institucion a la cual pertenece.

3.2.2. Referencia Virtual (RV)

Definicion del 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
bibliotecdlogos como a los usuarios. La mayor confusion 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 informacion 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 alusion “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” (Torres Vargas, 1994)

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.

Un concepto sencillo pero a la vez incluyente de todos los recursos, es el dado

por Breeding, para quien la referencia virtual “es el servicio de entrega de recursos
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de referencia personalizada a usuarios fuera de la biblioteca fisica” (Breeding,
2000).

Pese a lo incluyente del anterior concepto no hay una aclaracion especifica sobre
el uso de la tecnologia, lo cual si hace la concepcion realizada por Kasowitz en
donde denomina los servicios de referencia virtual como los que “utilizan Internet
para colocar a los usuarios en contacto con los que pueden contestar a preguntas

especificas y ayudarlos a desarrollar ciertas habilidades” (Kasowitz, 1998).

El proyecto Virtual Reference Desk (VRD) del Departamento de Educacion de los
Estados Unidos, define la referencia virtual como un conjunto de servicios basados
en Internet, de preguntas y respuestas, que conecta a los usuarios con los
profesionales que poseen conocimiento sobre la tematica (VIRTUAL REFERENCE

DESK, 2005).

La ALA por su parte define el servicio de referencia virtual 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 comunicacion utilizados frecuentemente en una referencia
virtual incluyen chat, videoconferencia, voz sobre IP, con navegacion, correo
electronico y mensajeria instantanea. La referencia virtual incluye algunas
veces las consultas de seguimiento por teléfono, fax, en persona y a través

de interacciones por correo convencional, aun cuando estos modos de
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comunicacién no son considerados virtuales” (American Library Association,

2004).

Las anteriores definiciones tienen algo en comun, el uso de las TICs para facilitar
la comunicacién, en forma remota, entre el usuario y los bibliotecarios conocedores
del tema.

Tomando como base las anteriores definiciones, se puede considerar la Referencia
Virtual (RV) como el servicio, que acorde con los conocimientos de los servicios
tradicionales, hace uso de las TICs para, de manera interactiva, personalizada y
cooperativa, satisfacer las necesidades de informacion de los usuarios de una
Unidad de Informacién, previa planeacién y organizacion sistémica de los recursos y

servicios ofrecidos.

3.2.2.1. Tipologia de los Servicio de Referencia Virtual

Los servicios de referencia virtual pueden clasificarse acorde a diferentes
aspectos: segun el empleo de las tecnologias; por la forma de presentar la
informacion, por su alcance y por la forma de gestion o administraciéon (Manso
Rodriguez, 2006). En la tabla No. 6 se explican las tipologias de servicios
presentadas por el autor y la forma como las bibliotecas ofrecen el servicio.

Tabla No. 6 — Tipologias de los servicios de referencia

Correo electronico

Tecnologias de Asincrénicas Formularios Web
informacion Chat
Sincrénicas
Videoconferencia
Servicios de

Presentacion
informacion Lista de enlaces




Valor agregado

Instruccion

Buscadores

Enlaces agrupados por materias

Comunicacioén

Foros de discusion

Chat

Correo electrénico

Reserva y renovacién de

préstamos

Transacciones Desiderata

Registro de datos

Transferencia de ficheros

Especializada
Tematica

General

Personal
Forma de atencion

Automatica
Dependencia Publicos

institucional Comerciales

Modelo de servicio

Servicios de bibliotecas

Referencia social

Servicios de expertos

Alcance

Local

Global

Abiertos

Restringidos

Gestién o

administracion

Individual

Cooperativo

Colaborativos

Tipologia de

Bibliotecas

Publicas

Escolares

28
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Universitarias

Especializadas

Fuente: (Manso Rodriguez, 2006, pag. 11). Con ajustes propios.

La anterior tipologia reune gran parte de los elementos que podrian diferenciar la

forma y el medio que se ofrecen los servicios de referencia virtual, no obstante

Merlo (2008) expone mas recientemente una clasificacibn con muchas mas

variables y que se resumen en la tabla No. 7.

Tabla No. 7 Clasificacion de los servicios de referencia segin Merlo

Tipologia Bibliotecaria
Bibliotecas nacionales
Bibliotecas publicas
Bibliotecas universitarias
Bibliotecas escolares
Bibliotecas especializadas
Bibliotecas especiales

Bibliotecas digitales

Cooperacion
Servicios individuales

Servicios cooperativos

Tematica
Servicios generales

Servicios especializados

Modelo del servicio
Servicios de bibliotecas
Servicios de informacion
Servicios de expertos
Servicios de respuestas

Buscadores inteligentes

Servicios de referencia y consulta por medios digitales

Destinatarios
Servicios abiertos
Servicios restringidos
Dependencia institucional
Servicios publicos

Servicios comerciales

Tecnologia
Servicios sincroénicos
Servicios asincroénicos

Servicios mixtos

Area geografica
Servicios internacionales
Servicios nacionales

Servicios regionales
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Servicios locales

Atencién Medio
Personalizada Ordenador personal
Automatica Tablet PC

PDA

Teléfono movil

Fuente: (Merlo Vega, 2008, pag. 177)

Para dar claridad sobre la anterior clasificacion se expone a continuacién una
breve respuesta sobre la forma en que Merlo lo expone:

- Tipologia de Biblioteca: Acorde con la Unidad de Informacion y los Servicios
que presta.

- Cooperacién: segun la forma como se proporciona el servicio, si es solo con
los recursos de la institucion o si es a través de acuerdos cooperativos.

- Temas: limitandolo al tipo de respuesta que los servicios ofrecen -
especializados o generales.

- Usuarios: dependiendo el nivel de acceso que tengan los usuarios — de forma
abierta o solo para los miembros de determinada comunidad.

- Modelo de servicio: acorde con el servicio, si es ofrecido s6lo como una

respuesta a los servicios con que cuenta la biblioteca;

3.2.2.2. Elementos de Ia referencia virtual

Podria pensarse que el principal componente para la implementacion de un
servicio de referencia virtual es el componente tecnoldgico, 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
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comunicacion entre usuario y referencista. La figura No. 1 muestra los elementos
minimos necesarios para la existencia de la referencia virtual, acorde con la

concepcion de varios autores:

Solicitud

Interfaz de
comunicacion (e-mail,
chat, web, maévil...)

Respuesta

Figura No. 1 Elementos de la referencia virtual

Fuente: Elaboracion propia

3.2.2.3. 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:

v" Modelo de Garcia Marco

El espanol Garcia Marco (1997) propone tener en cuenta los aspectos: sociales,
econdmicos, 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 implementacién y

funcionamiento:
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Fase de Planificacion: 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 Disefo: 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 negociacion y el cierre de las

conexiones institucionales, asi como la provision de los recursos necesarios.
Se incluyen ademas la seleccion y formacion del personal, la captura de los
datos, la seleccion, disefio y edicion 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, evaluacion 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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v Modelo de Lankes y Kasowitz (1998, citado por Manso, 2010)

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

e Informacién: investigacion preliminar sobre los servicios existentes en el

campo de especializacion del servicio a disenar.

e Planeamiento: politicas, procedimientos y métodos que se deben desarrollar

para asegurar la organizacion del servicio.

e Entrenamiento: desarrollo de un plan de entrenamiento y preparacion del

personal a realizar la labor; incluye los materiales, actividades y herramientas
necesarios.

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

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

e Evaluacion: proveer evaluaciones regulares para asegurar la calidad del
producto o servicio y conocer las ventajas reportadas a la organizacion por la

implantacion del mismo.

V' Modelo de Sloan (1998)

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
formalizacién. Estas pautas consideran las areas de: Gestion/Administracion,

Usuarios, Personal, Infraestructura, Economia y Evaluacion.
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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. Ademas la Administracion debe
asegurarse de mantener continua relacion 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.

Los usuarios: Las pautas relacionadas con los usuarios determinaran el nivel

de prioridad en la atencidn 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 diseno 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
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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 0 mantenimiento, software y
fuentes documentales necesarios.

e 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.

3.2.2.4. La referencia virtual como fuente de formacion

Dentro de las tareas del servicio de referencia, tanto a nivel presencial como
virtual, se encuentra la labor de formacién de usuarios o lo que hoy en dia suele
denominarse como Alfabetizacion informacional. Los espacios virtuales de
aprendizaje deben considerarse como una labor fundamental dentro de las tareas
del referencista actual para ofrecer a los usuarios de la biblioteca un “entorno de
aprendizaje mas conveniente y amigable” (Rader, 2000).

En la referencia virtual varios de los objetos de aprendizaje estan concebidos
como parte de la formacion, intrinsecamente traen consigo un componente que les
permite a los usuarios el autoaprenizaje. Al dar solucion al problema planteado por
los usuarios, el referencista muestra ademas componentes formativos que
contribuyen a que el usuario aprenda la manera de desenvolverse en busquedas
posteriores (Hull, 2004).

Johnston (2003, citado por Manso, 2010), propone los siguientes puntos en
cuanto a la forma como el servicio de referencia virtual puede contribuir a la

formacion:
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- Orientar a los usuarios a través de los enlaces propios del web de la
biblioteca.

- Instruir sobre como navegar en cualquier enlace Web.

- Proponer bases de datos y las razones por las que se eligieron.

- Ofrecer consejos y trucos para hacer mas efectiva la busqueda.

- Explicar las complejidades de un registro bibliografico.

- Ensenar a realizar busqueda a través de ejemplos.

Desde esta perspectiva, la referencia virtual, y por ende el referencista, deben
comportarse como una herramienta de asesoria, abandonando para ello el papel de
expertos, permitiendo que los usuarios sean mucho mas receptivos a aprender
contribuyendo a la autoformacion para la solucion de sus necesidades de
informacion (Ellis, 2004, citado por Manso, 2010, p. 113). Con el animo de que se
cumpla con esta funcién, el autor menciona las propuestas de acciones formativas
que se describen en la tabla No. 8.

Tabla No. 8. Propuesta de acciones formativas de Referencia Virtual

Formas de instruccion desde un

Metas Servicio de Referencia Virtual

El estudiante que es competente en el acceso - Necesidad de realizar la entrevista de
y uso de la informacién es capaz de determinar la | referencia.
naturaleza y nivel de la informacién que necesita. |- Ayudar a ampliar o reducir el tema segun
sea necesario.
- Asesorar sobre diferentes fuentes de
informacién afines al tema.

- Discutir sobre la importancia




Formas de instruccion desde un

Metas Servicio de Referencia Virtual

dedesarrollar la investigacion a fondo.

El estudiante competente en el acceso y uso - Ayudarlo a acceder a bases de datos
de la informacién accede a la informacién remotas.
requerida de manera eficaz y eficiente. - Recomendar recursos de informacién

especificas que pueda utilizar.

- Instruir sobre como buscar informacién o
para refinar la busqueda.

- Ensenar habilidades para imprimir, salvar
o descargar informacidn, asi como obtener
otros tipos de informaciones que puede
necesitar. (datos de autor, de instituciones,
como acceder a una institucion o

documento, etc)

El estudiante competente en acceso y uso de Ayudar en la evaluacidn critica de los
la informacion evalua la informacion y sus recursos de informacion.
fuentes de forma critica e incorpora la
informacidn seleccionada a su propia base de

conocimientos y a su sistema de valores.

El estudiante competente en el acceso y uso Asesorarlo en el desarrollo de la
de la informacidn, a titulo individual o como presentacién del informe
miembro de un grupo, utiliza la informacidén

eficazmente para cumplir un propdsito
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Metas

Formas de instruccion desde un

Servicio de Referencia Virtual

especifico.

El estudiante competente en el acceso y uso
de la informaciéon comprende muchos de los
problemas y cuestiones econdmicas, legales y
sociales que rodean al uso de la informacién, y
accede y utiliza la informacidn de forma éticay

legal.

Ayudarlo en la elaboracién de citas y

referencias

Fuente: Ellis, 2004

3.2.2.5. El profesional de la informacion para el servicio de referencia

virtual

Sin dudad alguna, si el concepto de servicio de referencia ha evolucionado el

profesional del area debe por ende evolucionar a la par con las necesidades. Para el

caso de la referencia virtual, algunos autores mencionan la necesidad de

actualizacion de los referencistas y otros opinan la necesidad de un referencista

especializado con habilidades especificas para la tarea virtual. Al respecto, Manso

(2010, p. 102), menciona que en el tema de las competencias del profesional de la

informacion para la tarea de referencia virtual, se evidencia como las aptitudes que

han de poseer los recursos humanos que se enfrentan a esta actividad estan

vinculadas a los desafios que los avances tecnoldgicos le imponen. Con base en la

teoria expuesta por autores como Farkas (2007), Benitez y Miranda (2002), Cano
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(2002) y Pirela y Pefa (2005), Menso (2010, p. 103) menciona las siguientes
competencias que ha de tener un referencista en la actualidad:

- Capacidad de aprendizaje continuo.

- Tolerancia ante los riesgos.

- Abiertos a las aportaciones y contribuciones que del equipo de trabajo u que
otros colegas puedan sugerir.

- Transparente de cara al usuario y abierto a sus aportaciones.

- Agiles en introducir los cambios tecnoldgicos.

- Adaptable a un entorno en continua transformacion

- Saber aplicar métodos de investigacion apropiados para su campo de
especializacion.

- Dominio de las herramientas tecnologicas para la organizacion de la
informacion y el desarrollo e innovacion de los servicios y productos de
informacion.

- Accionar proactivo, ser lider en su accionar.

- Conocimiento de elementos de otras disciplinas afines.

- Comprometido con la organizacion o sea tener sentido de pertenencia.

En un intento por agrupar estas competencias y por ahondar en cada una de
ellas, (Tejada Artigas, y otros, 2006), mencionan cinco grupos en los cuales se
pueden vincular estas habilidades, conocimientos y actitudes: 1) competencias
informacionales, 2) proceso de comunicacion y transacciones, 3) gestién de la
informacion, 4) gestion de las tecnologias de la informacion y 5) competencias

generales sobre el entorno.
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La IFLA (2004) con relacidon a los profesionales del area de referencia virtual,
seflala que deberan poseer una serie de aptitudes entre las que se cuentan las
siguientes: tener capacidad para realizar mas de una tarea a la vez, poseer buen
dominio de las herramientas de comunicacion, fundamentalmente escrita, y
capacidad para afrontar la dificultad que afade la falta de indicaciones visuales o
auditivas a la hora de realizar la entrevista, 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 estar familiarizado con los programas
informaticos seleccionados.

Dadas las caracteristicas del servicio con relacion a su constante cambio acorde
con las innovaciones tecnoldgicas tanto por parte del usuario como por parte de las
bibliotecas, otros autores mencionan, entre otras las siguientes habilidades

genéricas:

Habilidades interpersonales y comunicativas para realizar la entrevista y para
responder concretamente a las diferentes solicitudes.

- Conocer las estrategias de busqueda y por ende las fuentes de informacién

aptas para prestar el servicio.

- Saber evaluar fuentes para seleccionar la que mas contribuya al usuario.

- Saber las estrategias para impartir alfabetizacion informacional.

- Fomentar la ética y en general el respeto por los derechos de autor.

- Dominio de las tecnologias propias de la tarea de referencia.

- Innovacion.

Si bien es cierto, varios autores tratan de las competencias, habilidades y
conocimientos necesarios para el Referencista virtual, es muy importante destacar

la vision de Rodriguez Briz (2006) en el apartado sobre “actitud y riesgo de
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despersonalizacidon”, en el cual hace un llamado a evitar ser impersonal, indiferente,
o convertirse en un autdmata que solo arroja respuestas. El servicio de referencia,
tanto presencial como virtual, es personalizado, por ende se debe recordar que no
pueden existir respuestas robdticas. Si bien es cierto el usuario no siempre ve la
cara del referencista, si debe sentir siempre la sonrisa y una cara amable cuando

interacttia con el funcionario.

3.2.2.6. 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.

3.2.2.7. Recomendaciones para el Servicio de Referencia Digital (IFLA

2004)

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 informacién 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 formacion y el disefio de la interfaz. Desarrolla,

ademas, las bases del funcionamiento del servicio en cuanto a su contenido y
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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.

3.2.2.8. Directrices para la Implementacion y mantenimiento de servicios

de referencia virtual (American Library Association, 2004)

El objetivo de estas directrices es ayudar a las bibliotecas y los consorcios con la
implementacion y el mantenimiento de los servicios de referencia virtuales. Las
directrices tienen por objeto proporcionar el direccionamiento, sin ser excesivamente
prescriptivo. EI 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.
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3.3. Marco Conceptual

3.3.1. Servicios en las Unidades de Informacién

3.3.1.1. Definicién del Servicio

Antes de abordar el tema de los servicios en las unidades de informacion,

conviene un acercamiento a lo que los expertos entienden como servicio:

En primer lugar, el diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafola
define: servicio (del latin servitium) accion y efecto de servir’. Por su parte, Colunga
lo define como “Es el trabajo realizado para otras personas” (Colunga, 1995, p. 25).

Mucho mas elaborado es el concepto dado por (Stanton, Etzel, & Walker, 2007,
pag. 333) que hace referencia a que “los servicios son como actividades
identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada
para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades”.

Los autores Kottler y Amstrong cuando hablan del servicio hacen referencia a
“cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa” (Kotler & Armstrong,
2008, pag. 656).

Otros autores mencionan que el servicio es “una obra, una realizacion o un acto
que es esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la propiedad de
algo” (Kotler & Bloom, 2004, pag. 9).

(Pérez Porto & Gardey, 2010) definen los servicios como “el conjunto de las
actividades que una compainiia lleva adelante para satisfacer las necesidades del
cliente. Un servicio es un bien no material (intangible), que suele cumplir con

caracteristicas como la inseparabilidad (la produccién y el consumo son
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simultaneos), la perecibilidad (no se puede almacenar) y la heterogeneidad (dos
servicios nunca pueden ser idénticos)”.

Basados en los anteriores conceptos, se puede decir que un servicio es una
accién intangible — aqui una diferencia importante con los productos - , que suple
necesidades de personas y es disefiado por una empresa para cumplir con los

requisitos de sus clientes o usuarios.

3.3.1.2. Los Servicios de informacion

Las unidades de informacion, dentro de las cuales se cuentan las bibliotecas
universitarias, funcionan gracias a los servicios ofrecidos, es decir, la razén de ser
de estas unidades son sus servicios. En este contexto, se puede decir que los
servicios de informacion son las acciones que llevan a cabo las unidades de
informacion para satisfacer las necesidades informativas de sus usuarios. Cada
unidad de informacién, segun la tipologia y caracteristicas, genera y ofrece servicios
acorde con los requerimientos de los usuarios que la frecuentan o pueden llegar a

usarla.

3.3.1.3. Servicios de informacion en la Biblioteca Universitaria

Antes de hablar de los servicios ofrecidos por la Biblioteca Universitaria es
preciso, grosso modo, hablar de este tipo de Unidades de Informacion. La American
Library Association define la biblioteca universitaria como “una combinacién
organica de personal, colecciones e instalaciones cuyo propdsito es ayudar a sus
usuarios en el proceso de transformar la informacién en conocimiento.” (American
Library Association, 1988). De esta definicion es rescatable, como tipologia de

biblioteca, el hecho de que las bibliotecas universitarias ayudan a “transformar la
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informacion en conocimiento”. Esta caracteristica hace que los servicios deban
incorporar intrinsecamente diferencias fundamentales con los demas tipos de
bibliotecas (v.gr las bibliotecas publicas, o las escolares). Por ello la mayoria de
bibliotecas universitarias en su mision tienen como propdsito servir de apoyo a la
formacion, la investigacion y la docencia, acciones por las cuales se rigen las
Universidades. Esta trilogia de funciones deriva en la creacién de los servicios
ofrecidos por la Biblioteca universitaria. En este sentido y acorde con el CONPAB-
IES los servicios tradicionales que una biblioteca universitaria en la actualidad debe
ofrecer son:

- Horario continuo

- Catalogo

- Préstamo interno o consulta

- Préstamo externo

- Préstamo interbibliotecario

- Servicio de referencia

- Consulta de recursos electrénicos

- Recuperacion de documentos (Obtencion de documentos)

- Formacién de usuarios

- Reprografia

(Consejo Nacional para asuntos Bibliotecarios de las Instituciones de
Educacién superior. Comité Técnico para el Analisis y Actualizacién de las

Normas del CONPAB-IES, 2012).
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3.3.2. Referencista virtual

Jara de Sumar (2002) menciona, con respecto al referencista virtual, que no es
muy diferente del referencista de consulta tradicional, sino que se agregan otras
opciones para localizar la informacién en la que estan vinculados (chat, formularios

web y ultimamente el uso de redes sociales).

Gonzalez (2012) por su parte amplia el concepto mencionando que:
‘Los Dbibliotecarios universitarios estan transformando su servicio de
referencia aumentando la visibilidad y accesibilidad del mismo, dentro y fuera
de los espacios de la biblioteca, utilizando herramientas colaborativas de la
web social, colaborando con profesionales y adoptando una actitud mas
proactiva, adelantandose y preguntandole al usuario por sus necesidades de

informacion, e identificandose con grupos y lineas de investigacion” (p. 571).

Acorde con estos conceptos y los datos tratados en apartados anteriores, se
puede concluir que el referencista virtual es aquel profesional de la biblioteca que
utiliza las TICs para formar, informar y orientar al usuario de forma remota
apoyandose en las fuentes con que cuenta su institucion y las que se consiguen a
través de cooperacion interbibliotecaria o las que se encuentran de acceso abierto
en la red.

3.3.3. 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:
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3.3.3.1. Correo electrénico

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 s6lo 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”.

3.3.3.2. 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 identificaciéon, 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 institucion decida y requiera registrar.

3.3.3.3. 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
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ocasiones estos suelen ser impacientes y exigentes durante la charla y pueden
interrumpir la comunicacion ante la demora en la satisfaccion de sus necesidades”

(Francouer, 2001).

3.3.3.4. 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.

3.3.3.5. Mensajeria Instantanea

Es un punto intermedio entre los chats y los mensajes de correo electronico, que
permite enviar y recibir mensajes instantaneos con otros usuarios conectados a
Internet u otras redes. Requiere del uso de un cliente informatico 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 incbmoda y distraer del trabajo. Una forma de evitarlo
es informando claramente a los posibles usuarios de las condiciones de utilizaciéon

del servicio.
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3.3.3.6. 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.

3.3.3.7. 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

3.3.4. Fuentes de informacién

En el ambito bibliotecario se denomina fuente de informacion a todo aquel
documento que contiene datos utiles para satisfacer las necesidades de informacién
de un usuario determinado. Las fuentes de informacion, acorde con Mufoz (2011),
son instrumentos para el conocimiento, busqueda y acceso a la informacion.

Castillo (2002) aporta a este concepto “Todo aquello que suministre una noticia,
una informacién o un dato, que en definitiva, pueda transmitir conocimiento, se
considera una fuente de informacion... También incluye los servicios, como las

bases de datos, instituciones y personas”
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3.3.5. Guia metodoldgica

Dado que no existe en la literatura consultada informacién sobre el concepto de
guia metodoldgica, se tomara para el presente trabajo el siguiente concepto
elaborado por los autores: herramienta de consulta debidamente estructurada y
soportada en fundamentos tedricos en donde se puede encontrar la informacion
sobre los pasos para llevar a cabo una actividad, un proceso o un procedimiento, es
decir los pasos logicos para dirigir 0 encaminar una situacion determinada. Puede
también afirmarse que las guias metodologicas son herramientas propositivas
basadas en la teoria y la practica de una tematica determinada y no se convierten
en camisa de fuerza para la puesta en marcha de un proceso, son solo el referente
debidamente documentado de cdmo proceder ante la puesta en marcha de una

actividad.

3.4. Marco Contextual

3.4.1. La Institucion Universitaria Politécnico Grancolombiano

3.4.1.1. Historia

La Fundacién Politécnico Grancolombiano inicia labores en el afio 1980 como
una alternativa educativa de carreras cortas y con rapido acceso al empleo creada
para contribuir al desarrollo socio-econémico y cultural del pais con programas
universitarios de curriculo integrado y por ciclos, para la formacién de técnicos,
tecndlogos, profesionales y especialistas, posteriormente, la Institucion extendié sus
servicios educativos a la denominada educacion no formal o continuada. De igual
manera, en 1987 el Politécnico Grancolombiano inicié un proceso de extension de
los programas existentes con el fin de permitir que sus egresados continuaran su

formacion a nivel de educacion superior. En la segunda etapa de la vida
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institucional, se presenta una nueva clasificacion de las instituciones, el Politécnico
Grancolombiano atendiendo los resultados alcanzados y la demanda de sus
egresados por obtener mayores niveles académicos, solicitd y obtuvo de las
autoridades estatales su reconocimiento como Institucion Universitaria. Tal
reconocimiento, vino acompafado con la reestructuracion de los programas
existentes. Por la misma época inici6 labores la Escuela de Posgrado, unidad
integradora de los proyectos de especializacion del conocimiento en diferentes
areas del saber, cuyo propdsito esencial es mejorar los niveles de competencia
profesional de sus egresados. (Institucion Universitaria Politécnico Grancolombiano,
2016).

La institucidon cuenta con sedes en Bogota y Medellin y ofrece programas de
técnico profesional, tecndlogo, profesional, especializacion tecnoldgica,
especializacion y maestria. Dichos programas estan distribuidos en las siguientes
areas de estudio: Ciencias Administrativas, Econdmicas y Contables; Ciencias
Sociales; Ingenieria y Ciencias Basicas y Mercadeo, Comunicacion y Artes. Ofrece

la modalidades de estudio presencial y virtual.

3.4.1.2. Misién

La Institucion Universitaria Politécnico Grancolombiano tiene como fin contribuir a
la inclusion social y al desarrollo de la nacidn, principalmente a través de programas
en toda la cadena de formacién que se distingan por su calidad y pertinencia,
promoviendo complementariamente el desarrollo de proyectos de extension e
investigacion aplicada, fundamentados en los valores institucionales y soportados
en el uso de las TIC, con el firme propdsito de buscar la excelencia académica

(Institucion Universitaria Politécnico Grancolombiano, 2016).
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3.4.1.3. Visién

Para el 2021, el Politécnico Grancolombiano sera reconocida en el ambito
nacional e internacional como una institucion de Educacién Superior innovadora,
global y socialmente responsable, que brinda mas y mejores alternativas educativas
por su compromiso con la calidad, la pertinencia, el éxito profesional de sus
egresados y el desarrollo de proyectos con impacto en el sector social y

empresarial. (Institucion Universitaria Politécnico Grancolombiano, 2016).

3.4.1.4. Modelo Pedagégico Institucional

El modelo pedagdgico se enmarca en la actividad académica la Institucion
Universitaria Politécnico Grancolombiano, centrado en el curriculo como articulador
de los planes de estudio, de las acciones pedagogicas y didacticas, de la
organizacion académico-administrativa y de las politicas de desarrollo de la
comunidad académica, con fundamento en los valores institucionales.

La IUPG en sus distintas actividades formativas propende por:

e Desarrollar competencias genéricas, de pensamiento y socio-afectivas y
aquellas competencias especificas o profesionales que resulten propias del
nivel de formacion y del area de conocimiento ofrecido.

e Preparar a los estudiantes para la creciente globalizacion e
internacionalizacién econémica y social.

e Servir a los estudiantes a través de una variedad creciente de medios, mas
alla de la ensefianza y del aprendizaje en el aula, mediante actividades
extracurriculares, el asesoramiento, la oferta de diversas formas de

experiencia de trabajo y de vida.
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e Establecer modos regulares de comunicacion entre la educacion superior y el
mundo del trabajo.

e Proporcionar y asegurar una educacion solida y de calidad. En la IUPG se
articula la formacion integral por competencias y la autonomia intelectual del
estudiante, con el apoyo de TIC, y el acompahamiento permanente de
docentes y tutores.

3.4.2. El Sistema Nacional de Bibliotecas SISNAB

|El SISNAB esta conformado por las Bibliotecas de la sede Bogota:

e Biblioteca Maria Cristina Nifio de Michelsen ubicada en el Campus Principal:
Calle 57 No. 3 — 00 Este, Bloque K, con un Horario: lunes a viernes de 6:30
a.m. a 9:45 p.m., y Sabados de 7:00 a.m. a 3:45 p.m.

e Biblioteca Sede Compuclub: Cra 11 No. 65 - 30, segundo piso. Horario: lunes
a viernes de 7:00 a.m. a 3:00 p. m., y de 5:00 p.m. a 10:00 p.m., Sabados de
7:00 a.m. a 1:00 p.m.

e Biblioteca Sede Excelencia: Calle 80 No. 19 - 87, cuarto piso. Horario: lunes a

viernes de 3:30 p.m. a 10:00 a.m, Sabados de 7:00 a.m. a 1:00 p.m.

La sede de Medellin queda ubicada en dentro de Campus de dicha institucion en
la Campus: Carrera 74 # 52 — 20. Horario: lunes a viernes de 7:00 a.m. a 10:00

p.m., y Sabados de 7:00 a.m. a 5:00 p.m.

3.4.2.1. Servicios

- Préstamo en sala
- Préstamo externo

- Asesoria presencial (Referencia)
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- Asesoria en linea (Formularios, correo y chat)
- Préstamo de equipos de computo
- Bibliotablets

- Capacitacion de usuarios

Cuenta ademas con programas de novedades, a través del Club de Amigos, con
programas de fomento a la cultura y la lectura, a través del programa radial Puntos y

Letras y con el programa de visitas guiadas.

3.5. Marco Legal

Son cuatro los aspectos que es necesario analizar en este apartado. En primer
lugar la normatividad relacionada con la Educacién Superior y sus sitios Web; en
segundo término lo relacionado con los datos personales habeas data, lo tercero lo
relacionado con los derechos de autor y por ultimo la normatividad propia de la
institucion.

3.5.1. Normatividad de Educacién Superior sobre Sitios Web

La resolucion 12220 del 20 de Junio de 2016 expedida por el Ministerio de
Educacion, en su articulo 4 que menciona que las instituciones de Educacion
Superior estan obligadas a emplear la advertencia VIGILADA MINEDUCACION de
manera visible y clara en todas las piezas publicitarias que realicen en los medios
de divulgacion. Para el caso especifico del tema de referencia virtual, en caso de
incluir algun tipo de informacion se debera incluir dicha advertencia en el sitio Web

de la Biblioteca y en las redes sociales si se llegasen a utilizar.
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3.5.2. Normatividad de proteccion de datos personales

En todos los procesos que requieran solicitar informacién personal de los
usuarios, la biblioteca y por ende el referencista debera tener en cuenta todos los
aspectos relacionados con el Habeas Data. Es decir el derecho que tiene toda
persona de conocer, actualizar y rectificar la informacién que se haya recogido
sobre ella en archivos y bancos de datos de naturaleza publica o privada. Para ello
se debe tener en cuenta lo dispuesto en la Ley Estatutaria 1581 de 2012

reglamentada parcialmente por el Decreto Nacional 1377 de 2013.

3.5.3. Normatividad sobre derechos de autor

Dado que el referencista va a manipular informacion tanto de caracter comercial
como de libre acceso, antes de intercambiar con el usuario cualquier documento, se
debera tener en cuenta todos los aspectos relacionados con la propiedad intelectual
y derechos de autor. Es importante que dicha normatividad esta regida por acuerdos
internacionales y por leyes y jurisprudencia colombiana. Entre la normatividad mas
importante se encuentra:

+ Atrticulo 61 de la Constitucion Politica de Colombia;

* Ley 23 de 1982 Sobre los Derechos de Autor;

* Ley 44 de 1993;

* Ley 599 de 2000 Por la Cual se Expide el Cédigo Penal, articulos 270 a 272.

* Decisién Andina 351 de 1993

+ Convenio de Roma: 26 de octubre de 1961.

« Convenio de Berna: Acta de Paris del 24 julio de 1971 y enmendado el 28 de

septiembre de 1979.

» Tratado de la OMPI Derecho de Autor 1996 ley 565 de 2000.
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» Tratado de la OMPI Derechos Conexos 1996 ley 545 de 1999.

3.5.4. Normatividad institucional

Para la ejecucion de cualquier proyecto debera tenerse en cuenta la aplicacidén de
las normas y politicas institucionales del Politécnico Grancolombiano entre las
cuales estan:

- El manual de imagen institucional

- El reglamento académico y disciplinario

- El proyecto educativo institucional.

- El plan estratégico institucional

- El plan estratégico de la Biblioteca
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4. Marco Metodolégico

4.1. Clase y tipo de investigacion

4.1.1. Clase de Investigacion

La investigacion cualitativa, que es la que se siguié en el presente trabajo, “trata
de identificar la naturaleza profunda de las realidades, su estructura dinamica,
aquella que da razén plena de su comportamiento y manifestaciones” (Martinez M.,
2006). De igual forma, Vera (2011) menciona que “la investigacion cualitativa es
aquella donde se estudia la calidad de las actividades, relaciones, asuntos, medios,
materiales o instrumentos en una determinada situacién o problema. La misma
procura por lograr una descripcion holistica, esto es, que intenta analizar
exhaustivamente, con sumo detalle, un asunto o actividad en particular”.

Fraenkel y Wallen (1996) presentan cinco caracteristicas basicas que describen
las particularidades de este tipo de estudio.

+ El ambiente natural y el contexto que se da el asunto o problema es la fuente
directa y primaria, y la labor del investigador constituye ser el instrumento clave en
la investigacion.

+ Larecoleccion de los datos es una mayormente verbal que cuantitativa.

* Los investigadores enfatizan tanto los procesos como lo resultados.

+ El analisis de los datos se da mas de modo inductivo.

+ Se interesa mucho saber cémo los sujetos en una investigacion piensan y
que significado poseen sus perspectivas en el asunto que se investiga

De tal forma, la relacion que el investigador establece con las personas y con

los grupos es cercana y empatica y su interaccion es de tipo dialégico y
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comunicativo. Igualmente, es flexible en su metodologia, la forma especifica de
recoleccion de informacién se va definiendo y transformando durante el transcurso
de la investigacion, dadas los escenarios naturales en las que se realiza

En este sentido la presente investigacion esta inserta dentro del tipo cualitativo,
dado que busca saber como se da la dinamica o como ocurre el proceso de
referencia virtual en el contexto nacional e internacional, con base en la teoria de
varios expertos y en el analisis de experiencias de instituciones pares a la institucion
universitaria Politécnico Grancolombiano.

Después de llevar a cabo el analisis e interpretacion de los resultados teoricos en
la investigacion, se concluye con los componentes debe tener una guia
metodoldgica, que permita implementar y aplicar los servicios de referencia virtual
en el Sistema de Bibliotecas de Ila Institucion Universitaria Politécnico
Grancolombiano. Cabe sefalar que como investigacion cualitativa, no concluye en
si misma, sino que abre un espacio para discusiones o reflexiones criticas, lo que da
pie a otras investigaciones que surgen de las varias interrogantes que puede haber
planteado la presente investigacion.

4.1.2. Tipo de investigacién

Acorde con lo anterior, el tipo de investigacion llevado a cabo ha sido el estudio
de un caso, este tipo de investigacion busca indagar en profundidad un fenémeno
en su contenido utilizando multiples fuentes de evidencia, es decir, las perspectivas
y versiones de los diferentes actores (Borges, 1995). Ahora bien, este tipo de
investigacion consiste en la construccidén o generacion de una teoria a partir de una
serie de proposiciones extraidas de un cuerpo tedrico que servira de punto de
partida al investigador, para lo cual no es necesario extraer una muestra

representativa, sino una muestra tedrica conformada por uno o mas casos.



59

Aspectos a tener en cuenta:

* No parte de hipdtesis ni de concepciones preestablecidas, sino que se
generan conforme se recolectan y analizan los datos.

* Pretende integrar teoria y practica, ya que se elige un caso o casos
significativos que permitan desde la realidad elaborar una teoria o teorias.

»  Se definiria también, como una investigacion sobre un individuo, grupo,
organizacion, comunidad o sociedad; que es visto y analizado como una entidad

4.1.3. Enfoque investigativo

La presente investigacion se enmarca dentro del enfoque critico social que
acorde con Lopez es una mezcla de todos los tipos de investigacion, ya que posee
cualidades cuantitativas, cualitativas, hermenéuticas, empiricas, métodos inductivos
y deductivos entre otros. Todo esto aplicado por el investigador mientras mezclado
entre los individuos y situaciones investigadas trabaja y lleva a cabo el proyecto
investigativo deseado. En especial porque la labor investigativa estda enmarcada
dentro del campo de accion de los investigadores y por ello se puede estar inmersos
para cumplir con el objetivo de este tipo de investigacion que busca segun Lopez
(2002) envolver agentes como investigador y comunidad investigada dentro del
proyecto, eliminando asi del mismo cualquier agente pasivo y convirtiendo la
investigacion en una actividad dinamica donde las dos partes se enriquecen y

conforman para bien general el desarrollo y el crecimiento.

4.2. Linea de investigacion

Este trabajo se encuentra dentro de la linea Gestion de la informaciéon —

Bibliotecologia del Programa Ciencia de la Informacién, la Documentacion,
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Bibliotecologia y Archivistica — CIDBA. La Gestion de la informacién esta definida en
la institucion como “el conjunto de actividades realizadas con el fin de seleccionar,
almacenar, organizar, sistematizar y recuperar adecuadamente la informacién
producida, recibida o retenida por cualquier organizacion”

4.2.1. Objetivos de la linea de investigacion

4.2.1.1. Objetivo general

Incentivar, apoyar y promover la investigacidon en temas relacionados con la
informacioén, atendiendo a las subcategorias establecidas: bibliotecologia,

documentacion, archivistica, y nuevas Tecnologias de la Informacién.

4.2.1.2. Objetivos especificos

- Contribuir al desarrollo del conocimiento, transformando el nivel cultural y

- social.

- Investigar las propiedades del comportamiento de la informacién como
fuerzas que gobiernan el flujo y medios de procesamiento de la
informacion.

- Involucrar agentes de indole educativo, social, humanistico, cultural,
cientifico, tecnolégico, administrativo que posibiliten la conformacién de
programas interdisciplinarios.

- Integrar las funciones de las Unidades de Informacion a la vida
comunitaria.

- Potenciar las bibliotecas como agentes culturales.

- Apoyar procesos de investigacion local desde las bibliotecas y unidades
de informacién.

- Medir el impacto social de proyectos culturales y educativos desarrollados
desde las bibliotecas.

- Velar por el rescate, organizacion, sistematizacion y preservacién de la

informacion.
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En el citado documento se menciona que “dentro de la Linea de Investigacion:
Gestidon de la Informacién, se vincula la gestion de ciencia de la informacion, la
documentacion, la archivistica y la bibliotecologia. (Universidad del Quindio.
Facultad de Ciencias Humanas y Bellas Artes. Programa de Ciencias de la
Informacién Bibliotecologia y Archivistica, 2016). En este sentido, el campo de
accion donde aplica el presente estudio esta enmarcado dentro de Ia
Bibliotecologia que se caracteriza por ser una ciencia social destinada a garantizar
el acceso y el uso de la informacién como un bien publico. La Bibliotecologia como
ciencia tiene varias areas de estudio dentro de las cuales esta el uso de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion para implementar y mejorar los
servicios que permitan satisfacer las necesidades de informacion de los usuarios

actuales.

4.3. Poblaciéon, muestra y unidad de analisis

Dadas las caracteristicas de la investigacion y acorde con Martinez (2006), en el
estudio de caso no se selecciona una muestra representativa de una poblacion sino
una muestra tedrica. No obstante, para el estudio de las instituciones pares, se
tuvieron en cuenta las Bibliotecas que cumplieran con rasgos similares a la
Biblioteca donde se propone implementar el modelo.

Para determinar el grupo de estudio se escogieron bibliotecas que cumplieran
con las siguientes caracteristicas, que corresponden con las caracteristicas de la
Biblioteca a la cual se va proponer implementar el proyecto:

- Bibliotecas Universitarias
- Bibliotecas que tuviesen sitio Web.

- Bibliotecas que cuenten con servicio de referencia.
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4.4. Técnicas de investigacion

Acorde con la clase y el tipo de investigacion llevada a cabo se utilizo el analisis
documental o investigacion documental y la entrevista semiestructurada como
instrumentos para la recoleccion de datos.

4.4.1. Analisis de informacion

La investigacion social que basa su estudio en documentos es conocida como
analisis de informacion o investigacion documental; se dedica a reunir, seleccionar y
analizar datos que estan en forma de “documentos” producidos por la sociedad para
estudiar un fendbmeno determinado. Acorde con Dulzaides y Molina (2004), El
analisis de informacién, es una forma de investigacion, cuyo objetivo es la
captacion, evaluacion, seleccion y sintesis de los mensajes subyacentes en el
contenido de los documentos, a partir del analisis de sus significados, a la luz de un
problema determinado.

La metodologia para llevar a cabo la busqueda y analisis documental para la

presente investigacion esta referenciada en el apartado de antecedentes (3.1).

4.4.2. La entrevista semiestructurada

Para efectos de la investigacion, se consideré pertinente la entrevista
semiestructurada ya que permitié establecer conversaciones abiertas y flexibles,
teniendo como base un formato guia, que orient6 el dialogo, permitiendo observar y
hacer énfasis en aspectos significativos relacionados con la Referencia Virtual en
Bibliotecas Universitarias (Véase Anexo No. 2).

Ander-Egg (2003) plantea que este tipo de entrevista se caracteriza por estar
basada en un guion, bajo algunas preguntas que sirven como punto de referencia,

teniendo en cuenta que lo fundamental es el guion de temas y objetivos que se
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consideran relevantes, asi la entrevista adquiere cierto margen de libertad y
flexibilidad para su desarrollo.

La guia de entrevista se estructuré acorde con la distribucidon de las categorias de
analisis que fueron tres: 1) Implementacion de Servicios de Referencia Virtual, 2)
Tecnologias utilizadas en el servicio de referencia virtual y 3) Conocer si los
servicios de referencia virtual estan implementados bajo algun estandar o modelo

determinado.

4.5. Instrumentos de investigacion

Se construyd una entrevista semiestructurada para recolectar la informacién de
los referencistas de cinco (5) bibliotecas universitarias de la ciudad de Bogota,
relacionadas con el servicio de referencia virtual y su estado y experiencia en la
Biblioteca que laboran (Véase Anexo No. 2).

Asi mismo se llevd a cabo un analisis de

4.6. Diseino metodolégico

Con el animo de llevar a cabo un proceso sistematico de la presente investigacion

la misma se desarrolla en tres fases o procesos a saber:

- Fundamentacion tedrica: La consulta y andlisis de diferentes fuentes de
informacion que dieran cuenta de los tépicos a tratar y analizar para la
propuesta investigativa.

- Analisis de la teoria versus la realidad: constatar como la teoria expuesta se
ha aplicado a las bibliotecas universitarias; investigaciéon de casos a nivel
internacional, nacional y local.

- Desarrollo de la guia metodolégica: A partir de la teoria y de la observacion

disefiar el modelo de guia para la implementacion y aplicacion de los
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servicios de referencia virtual en el Sistema de Bibliotecas de la Institucidn

Universitaria Politécnico Grancolombiano, con sedes en Bogota y Medellin,

Colombia

4.7. Andlisis e interpretacion de datos

El analisis de los datos recopilados se realizé acorde con la relacién existente

entre las categorias de analisis con las preguntas de la entrevista y los

componentes de la revision de Sitios Web de las bibliotecas seleccionadas. Dicha

relacién se expone en la tabla No. 9.

Tabla No. 9 - Instrumentos de recoleccién de datos y relacion con las categorias de andlisis

Categoria de analisis

Entrevistas semiestructuradas

Revisién de Sitios Web

Preguntas orientadoras

Componentes asociados

Implementacion de
Referencia Virtual

¢En la Biblioteca que usted labora
se utilizan los servicios de
referencia virtual?

¢Qué servicios estan
implementados a través de la
referencia virtual?

Nombre del Servicio

Tecnologias utilizadas
en el servicio de
referencia virtual

¢A través de qué medios se
atiende el servicio de referencia
virtual?

¢Llevan estadisticas de los servicios
gue se atienden a través de la
referencia virtual?

Componentes implementados
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Tabla No. 9 - Instrumentos de recoleccién de datos y relacion con las categorias de andlisis

Entrevistas semiestructuradas Revision de Sitios Web

Categoria de analisis - -
Preguntas orientadoras Componentes asociados

¢Existe un procedimiento
documentado para la atenciéon de
la referencia virtual?

¢Cudntas personas hay encargadas
para atender los servicios de
referencia virtual?

¢Existe una entrevista predisefiada
para el proceso de referencia
virtual?

¢Se sigue un modelo o estandar
internacional para llevar a cabo los
procedimientos de la referencia
virtual?

¢Cémo se difunde el servicio de
referencia virtual entre la
comunidad universitaria?

Conocer si los servicios
de referencia virtual
estan implementados
bajo algun estandar o
modelo determinado.

Fuente: Elaboracion propia

Tal como se mostro en la tabla No. 4 del apartado antecedentes y que se repite a
continuacion, el analisis permite visualizar que los componentes mas utilizados son
el correo electronico y el chat, los menos utilizados son los videoturiales, el chat con
navegacion y el Blog, este ultimo quizas es utilizado pero no se encuentra dentro de
la seccién de referencia. No obstante se encuentra que las Bibliotecas Universitarias
hacen bastante uso de los recursos dispuestos por la tecnologia para los servicios
de referencia virtual.

Las entrevistas llevadas a cabo permitieron conocer si el servicio esta
implementado, los servicios que se ofrecen, y los medios utilizados para la atencion

de los servicios. El siguiente es el resultado de las entrevistas:
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Institucion

« Pontificia Universidad Javeriana

* Universidad El Bosque

* Universidad INCCA de Colombia

* Universidad Antonio Narifio - Bogota

* Universidad Nacional de Colombia - Bogota

¢En la Biblioteca que usted labora se utilizan los servicios de referencia
virtual?

SI 80%
NO 20%

El resultado permite concluir que el 80% de las bibliotecas donde se llevé a cabo el
estudio utilizan servicios de referencia virtual lo que permite deducir que es un
servicio implementado en gran parte de las Bibliotecas Universitarias y que se

reconoce el mismo como fundamental dentro de los ejes de accion de la institucion.

¢ Qué servicios estan implementados a través de la referencia virtual?

e Preguntas frecuentes; busqueda de informacion; asesorias y
capacitaciones;

e Preguntas frecuentes; busqueda de informacion; tutoriales; visitas
guiadas; asesorias; capacitaciones virtuales;

e Busqueda de informacién; preguntas frecuentes

e Buzon de sugerencias; guias virtuales; capacitaciones; asesorias;
obtencién de documentos; preguntas frecuentes; indices tematicos; visitas

virtuales.

Servicio Total %
Preguntas frecuentes 4 100%
Busqueda de informacion 4 100%
Asesorias 3 75%
Capacitaciones 3 75%
Tutoriales o guias
virtuales 3 75%
Visitas guiadas 2 50%
Buzdn de sugerencias 1 25%
Obtencion de
documentos 1 25%
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Estos resultados permiten concluir que los servicios mas desarrollados son la
respuesta a preguntas frecuentes, el cual es utilizado por el 100% de las
instituciones y que es en parte una extensiéon de la referencia presencial en su
enfoque de orientacion y el servicio de Busqueda de informacion también con en
100% de implementacion. Los servicios que también son utilizados por la mayoria
de las instituciones (75% ) son las asesorias, capacitaciones y los tutoriales o guias
virtuales. A pesar de la importancia se denota que es poco utilizado los servicios de

Buzon de sugerencias y la obtencion de documentos.

¢A través de qué medios se atiende el servicio de referencia virtual?

Correo, chat, facebook, formularios, skype.

chat, skype, facebook, twitter, formularios, correo electronico.

Correo; formularios Sitio Web

chat, twitter, facebook, formularios, correo, skype, desarrollos propios

Medios de atencion Total %
Chat

Correo

Facebook
Formularios Web
Skype

Twitter

Desarrollos propios

75%
100%
75%
100%
75%
50%
25%

R INWId WS W

Se puede apreciar que hay una similitud con relacion a los medios utilizados para
prestar el servicio. El correo y los formularios Web son los mas utilizados (100%) y
siguen en su orden Chat, Facebook, Skype (75%) y Twitter (50%).

¢Existe un procedimiento documentado para la atencion de la referencia
virtual?

SI 4 80%
NO 20%

—




68

La mayoria de las bibliotecas no cuentan con un procedimiento documentado, lo

cual denota que el servicio no ha sido lo suficientemente planeado para ejecutarse.

¢ Cuantas personas hay encargadas para atender los servicios de referencia
virtual?

0%
25%
0%
50%
25%

= Nl

1
2
3
4
4

Mas de

El numero de personas que prestan el servicio en las instituciones esta dado mas
por el tamano de la institucidn que por los servicios prestados. La institucion que
mas personas tiene es la Biblioteca de la Universidad Nacional que es la mas

grande de las instituciones revisadas.

¢Existe una entrevista predisenada para el proceso de referencia virtual?

SI 25%
NO 3 75%

—

Al igual que el procedimiento documentado, se puede apreciar que no existe una
planeacion del servicio ya que si asi lo fuera la entrevista tendria un modelo de

ejecucion.

¢Llevan estadisticas de los servicios que se atienden a través de la

referencia virtual?

Si 25%
NO 3 75%

-—

Las estadisticas se llevan mas como prueba de ejecucion del servicio dado que si
el servicio no esta documentado, las estadisticas no demuestran el objetivo de su

medicion.
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¢éSe sigue un modelo o estandar internacional para llevar a cabo los

procedimientos de la referencia virtual?

SI 4 100%
NO 0 0%

El hecho de que no se siga un modelo o estandar demuestra que los servicios se
han implementado como un ejercicio individual que surge de la necesidad y no de

las tendencias a nivel global.

¢ Coémo se difunde el servicio de referencia virtual entre la comunidad
universitaria?

A través del sitio Web; por correo y en folletos impresos

Facebook, correo, twitter, sitio Web, folletos

Inducciones y capacitaciones

A través de todos los medios disponibles en la Universidad: impreso, correo
electronico, sitio Web, redes sociales.

Medio de difusidn Total %
Sitio Web
Correo

75%
75%
75%
50%
50%

Medios impresos

Redes sociales

NN W W W

Presencial

Se sigue un patrén de difusidon en la mayoria de las instituciones en el cual el Sitio
Web (75%), el correo electronico (75%) y los medios impresos (75%) son los mas
utilizados. El uso de las redes sociales es una tendencia por lo que va a la par con
el decremento de la forma presencial de ahi que se presente una igualdad de uso

(50%)
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Los resultados anteriores junto con el estudio de los sitios Web mostrados en el

anexo No. 1, permitieron generar la tabla No. 4 que se presenta en el apartado

Antecedentes y que se muestra nuevamente a continuacion.

Tabla No. 4 - Servicios de Referencia Virtual en Bibliotecas Universitarias Colombianas

Institucion

Nombre del Servicio

Componentes

Universidad de la Salle

Referencia virtual

- Chat

- Correo electrdnico

- Preguntas frecuentes

- Elaboracién de bibliografias

Universidad de la
Sabana

- Referencia virtual
- Preguntele al Bibliotecario

- Chat
- Correo electroénico
- Elaboracidn de bibliografias

Corporacién
Universitaria Minuto
de Dios

Referencia virtual

- Chat

- Skype

- Formulario Web

- Elaboracidn de bibliografias
- Preguntas frecuentes

Universidad Santo
Tomas

Referencia virtual

- Chat

- Correo electrénico

- Formulario Web

- Preguntas frecuentes

Universidad ICESI

Referencia en linea

- Formulario Web

Universidad Externado

Contactenos

- Chat

de Colombia - Correo electrénico
- Formulario Web
- Tutoriales
Universidad El Bosque |- Preguntele al Bibliotecario - Chat

- Correo electrénico
- Formulario Web
- Preguntas frecuentes

Pontificia Universidad
Javeriana

- Asesoria en linea

- Chat

- Correo electrénico

- Formulario Web

- Preguntas frecuentes

Universidad de
Antioquia

- Necesitas ayuda

- Chat

- Correo electrénico

- Formulario Web

- Preguntas frecuentes
- Asesoria en linea
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Institucion Nombre del Servicio Componentes
Universidad del - Preguntele al Bibliotecdlogo - Preguntas frecuentes
Rosario - Formulario Web

Fuente: Elaboracién propia

4.8. Conclusiones y recomendaciones

La implementacién de servicios de referencia virtual requiere de un ejercicio de
planeacion, el referente de los especialistas y las experiencias de instituciones pares
son fundamentales para adelantar el recorrido de ejecucion de este tipo de
servicios. El ejercicio investigativo permitid conocer cuales son los componentes
principales de una guia metodoldgica para proponer al Sistema de Bibliotecas de la
Institucion Universitaria la implementacion del Servicio de Referencia Virtual.

En el recorrido tedrico se pudieron conceptualizar las teorias relacionadas con el
servicio de referencia virtual y se pudo apreciar que para llevar a cabo la
implementacion y desarrollo del proyecto se requieren una serie de pasos que
permitiran el éxito del mismo. No basta con contar con la necesidad, sino que se
requiere una verdadera planeacion 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
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bibliotecdlogo, no obstante se requiere que exista una profundizacién en la tematica
para que la ejecucién de proyectos de este tipo, sean mas fructiferos.

Se logr¢ 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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5. Guia metodolégica para la implementaciéon de servicios de referencia
virtual: propuesta para el Sistema de Bibliotecas de la Institucion

Universitaria Politécnico Grancolombiano

El presente capitulo se ha construido teniendo en cuenta la teoria expuesta en los
capitulos anteriores y la evaluacion de varios sitios Web de Bibliotecas universitarias
(Véase anexo No. 1 Sitios Web de Bibliotecas Universitarias con componentes de

Referencia virtual)

5.1. 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 evaluacién. 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
opinion del usuario y cudles son sus necesidades frente al servicio. En este
apartado se construira el nombre sobre el cual va a disefiarse el servicio, entre los

mas comunes estan:

Preguntele al bibliotecdlogo

La Biblioteca responde

Preguntenos

Contactenos (mas para asincrénico)
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- Biblioteca en linea
- Ayuda en linea

- Referencia virtual

5.2. 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 transicibn a un entorno digital. Quiza haya que
reconsiderar las politicas de servicio tradicionales, aclararlas y adaptarlas al nuevo
entorno.

Las politicas permiten describir el compromiso que tiene la institucién 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:

5.2.1. 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

- Lajerarquizacion de los servicios y de los usuarios

- La forma de organizacion 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

5.2.2. De la accesibilidad

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



75

- 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.
5.2.3. 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
5.2.4. De la evaluacién del servicio
Se deben disenar politicas que permitan una evaluacidén 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

- Evaluar el servicio
- Implementar nuevos servicios

5.3. Analisis de los usuarios

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

- ldentificar los grupos de usuarios
- Conocer sus necesidades y requerimientos de informacion
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- 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.
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Anexo No. 1
Sitios web de bibliotecas universitarias con componentes de referencia virtual

- Bibliotecas Nacionales

o Pontificia Universidad Javeriana — Bogota, Colombia

LA UNIVERSIDAD | PROGRAMAS DE ESTUDIO | ADMISIONES Y REGISTRO | INVESTIGACION | EXTENSION | MEDIO UNIVERSITARIO

RECURSOS DE BASES REPQOSITORIO
APOYO

INICIO SOBRE LA BIBLIOTECA SERVICIOS COLECCIONES DE DATOS INSTITUCIONAL CONTACTENOS
Pontificia Universidad Javeriana - Biblioteca - Contactenos/ Chat « IR ATRAS
Directorio

- s
Nombre Cargo Ext. Asesoria en linea
Felipe ke ramire: Director 21322133

Consultas en tiempo real en los siguientes
horarios:

Asistente de Direccion 2151
Lunes a viernes de 7:00 a.m. a 9:00 p.m.
o Sabados de 8:00 a.m. a 6:00 p.m. Domingos
Frofesional de Comunicaciones 2159 y festivos de 10:00 a.m. a 3:30 p.m
ngeniera de Proyectos 2128 INGRESAR
lefe Seccion de Servicios Especializados 2125 Com entarios y
Jefe Seccion de Servicios Fundamentales 2135 Sugerencias

Figura No.2 Imagen Sitio web Biblioteca Universidad Javeriana — Bogota, Colombia

- Nombre del Servicio: Asesoria en linea
- URL: http://www.javeriana.edu.co/biblos/contactenos
- Componentes:

o Buzdn de sugerencias

o Chat

o Colecciones digitales por suscripcion (Restringido a la comunidad
javeriana)

o Colecciones digitales propias

o Correo electronico

o Guias virtuales

o Indices tematicos

o Preguntas frecuentes

o Redes sociales

o Solicitud de documentos en linea


http://www.javeriana.edu.co/biblos/contactenos

o Solicitud de informacion por correo electronico
o Transacciones

o Videotutoriales
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Universidad Nacional — Sistema Nacional de Bibliotecas - Colombia

M Recibidos (7) - eugiron® % { [} 19562871.pdf X )/ @ Pregunte al bibliotecaric x ' W] Patron x GEbn X
&« C | @ bibliotecas.unal.edu.co/servicios/pregunte-al-bibliote T @& D
nes cPanel - Cuentas de ¢ [ Crear un blog gratis| ™= Tipos de Investigacic Referencia Virtual - 0 () Objetos de Aprendiz=  [3) Biblioteca Nacional d- G Google [E) Modele del Big 6 »

bibliotecas.unal.edu.co Buscar en la Universidad

BIBLIOTECAS -  BIBLIOTECA DIGITAL -  RECURSOS BIBLIOGRAFICOS -  FORMACION - ACERCA DE -

P Elija un buscador
i@ [ T -

sopIMRS

m sts en: Bibliotecas / Servicios | Pregunte
biblioteca

Pregunte al bibliotecario

Bienvenido al servicio de Referencia virtual

sieun:::

Ingrese al chat para comenzar la comunicacion con un bibliotecario, quién le asesorara en la biisqueda
de informacién académica en los recursos y servicios del Sistema Nacional de Bibliotecas y otras
fuentes de informacién.

En el caso de no encontrar un referencista en linea, puede llenar el enlace correo electrénico, tendra
respuesta en el momento en el que el referencista se conecte.

Chat
Correo electrénico

17:15

m g 0 o @ 9 -~ L] Eacritoio ) ) ESP e

Figura No.3 Imagen Sitio Web Sistema Nacional de Bibliotecas Universidad Nacional - Colombia

Nombre del Servicio: Pregunte al bibliotecario
URL: http://sinab.unal.edu.co/?g=node/66

Componentes:
o Buzdn de sugerencias
o Chat
o Chat con navegacion
o Correo electrénico
o Colecciones digitales propias
o Colecciones digitales por suscripcion (Restringido a la comunidad de la
institucion)
o Curso virtual
o Guias virtuales
o indices tematicos
o Obtencién de documentos
o Redes sociales

Visitas virtuales


http://sinab.unal.edu.co/?q=node/66
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Universidad de la Sabana -Biblioteca Octavio Arizmendi - Bogota,

Colombia

\'.r-'-6 .,v"_::l =! [ NEN e

s-virtuales/referencia-virtual-y-bibliografia/ 7

Inicio Enlaces rapidos Unidades Académicas Contdctenos Sala de Prensa Mi Unisabana - Ingresa Aqui ¥

F| Universidad de

:f,\%f_f La Sabana

i

Biblioteca Octavio Arizmendi Posada
SECCIONES Referencia Virtual y bibliografia

L Inicio / Biblioteca Octavio Arizmendi Posada | Servicios Virtuales / Referencia Virtual y bibliografia B
Pagina principal 3

Servicios de orientacitn, asesoria y apoyo en la biisqueda, localizacitn y recuperacién de W eb 2.0

informacion en los recursos de la Biblioteca o en fuentes externas a la Universidad,

fuiognacialC 22 incluyendo bases de datos locales, nacionales e internacionales.

Siguenos en

referencia y bibliografia estan di —
xternos, La Biblioteca cuenta con pr ales especiali Y0 proposi m !E‘ i} a &8
ayudarles a los estudiantes, profesores ¥ personal administrative a acelerar w ] W
el proceso de identificacién ¥ acceso a la informacién necesaria para su investigacion, @

estudio o uso personal.

Catélogo en linea prin

hacer solicitudes
en la Sala de Ciencia
scribiendo a:

Blog Se puede acceder a informacién mas amplia sobre estos serv
personalmente en la Sala de Artes y Humanidades (segunds
v Tecnologia (tercer piso) de 1a Biblioteca o por correo electr

Revistas Cientificas referencia.biblioteca(atiunisabana.edu.co

Universidad de La Sabana

. o Referencia por chat
Woticias, Eventos y Opinitn . K L ) 3
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 y de 3:00 pm a 5:00 pm

Novedades y Lecturas

Sugeridas Entrar:
Pregintele al bibliotecario
- g e

Figura No.4 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/

o

Componentes:
Blog
Chat
Correo electronico
Colecciones digitales propias
Colecciones digitales por suscripcion (Restringido a la comunidad de la
institucion)
Guias virtuales
indices tematicos

Redes sociales


http://www.unisabana.edu.co/unidades/biblioteca-octavio-arizmendi-posada/servicios/servicios-virtuales/referencia-virtual-y-bibliografia/
http://www.unisabana.edu.co/unidades/biblioteca-octavio-arizmendi-posada/servicios/servicios-virtuales/referencia-virtual-y-bibliografia/
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Universidad EAFIT - Centro Cultural Biblioteca Luis Echavarria Villegas,

Medellin, Colombia

| — T — ** S - = b e G ’ NI
M < @ B © Referencia - Servicios - C B v g &5 lﬁ Cen | z |
[ www.eafitedu.co/biblioteca/servicios/Paginas/referencia.aspx ",ZB
Inicio  Quiénes Somos  Senicios  Recursos electrdnicos  Sinbad - bisquedaen linea  Eaftenses cuturaimente actvos — Seccionales e
Principal EAFIT > Biblioteca » Servicios _
. . + Préstamo, renovacion y resenva
Servicio de referencia
# Usando la Biblioteca
Servicio mediante el cual se presta orientacién y asesorfa a los usuarios para la bisqueda de informacién y uso Sala de Patrimonio Documental
adecuado de los servicios, tanto en las colecciones y bases de datos propias del Centro Cultural Biblioteca, como en Cubiculos de investigacién 3
otras bibliotecas.
En el ala oriental del seeundo piso de la Biblioteca, nuestros usuarios encontrarin orientacién personalizada para la » Solicitud de documentos a otras
B . N N bibliotecas
biisqueda de informacicn, uso del catilogo y recursos electrénicos.
: Referencia
Personal de Referencia
» Aclividades culturales
Doris Alsjandra Osorio Duque g
Teléfana: (57)(4) 2619500 extension 9264 I
daosorio@ealit edu co v o pmpacaouit
Oscar Mario Monsalve Pérez
Telsfono: (57)(4) 2619500 extension 9264
omonsaive@eait edu.co
Pregintale al bibliotecario
bibliotecario
- E—— T

Figura No.5 Imagen Sitio Web Biblioteca Universidad EAFIT, Medellin, Colombia

- Nombre del Servicio: Asesoria al usuario
- URL.: http://www.eafit.edu.co/biblioteca/servicios/Paginas/asesoria-al-
usuario.aspx
- Componentes:
o Chat

o Correo electrénico

o Colecciones digitales propias

o Colecciones digitales por suscripcion (Restringido a la comunidad de la
institucion)

o Formulario Web

o Redes sociales


http://www.eafit.edu.co/biblioteca/servicios/Paginas/asesoria-al-usuario.aspx
http://www.eafit.edu.co/biblioteca/servicios/Paginas/asesoria-al-usuario.aspx
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Universidad El Bosque -Biblioteca Juan Roa Vasquez, Bogota, Colombia

RS S b, o TR

UNIVE

EL BOSQUE

Salicitud de
Anticulos
(© Buscadord
£ Revistas
Renovacion
en Linea
W Guiasd
o Acceso
Solicit
Capacitacio
Buzén de
Sugerencias
() Fmginieiat
(2} Biblotecslogo
Preguntas
@ L. )
) Regemento

Pregintaie al
Bibliotecsiogo

oy,

Figura No.6 Im_agen STtio Web Biblioteca Universidad El Bosque, Bogota, Colombia

Nombre del Servicio: Preguntele al biblitecologo

URL: http://libanswers.unbosque.edu.co/

Componentes:
o Buzdn de sugerencias
o Chat
o Correo electrénico
o Colecciones digitales propias
o Colecciones digitales por suscripcion (Restringido a la comunidad de la
institucion)
o Formularios Web
o Guias virtuales
o Induccién virtual
o indices tematicos
o Preguntas frecuentes
o Redes sociales
o Solicitud de documentos en linea

o Transacciones en linea


http://libanswers.unbosque.edu.co/
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Corporacion Universitaria Minuto de Dios — Sistema Nacional de Bibliotecas

Rafael Garcia Herreros, Bogota, Colombia

Bt SNANE ARG Cre B Sl |

Sistema Nacional de Bibliotecas
Rafael Garcia-Herreros

~
INICIO  QUIENESSOMOS ~ HERRAMIENTAS DEBOSQUEDA  [EEBULNSEIeINSWN=NaIR/NS)  RECURSOS PARA LA INVESTIGACION SERMICIOS

Sistema Nacional de Bibliotecas Rafae| Garcia Herreros © Recursos para el aprendizaje © Referencia i g
Porial Principal Uniminute. © ° J WA CATALOGD ENLiNEA

PORTAL DE REVISTAS
ACADEMICAS

Referencia Virtual

REPOSITORID
INSTITUCIINAL
Chat \-\é % REFERENCIA VIRTUAL

Chat: Puedes expresar tu necesidad en tiempo real con el referencista de la biblioteca en el siguiente

PREGUNTAS FRECUENTES
horario- Lunes a Viemes de 8:00 am a 12:00 m y de 2:00 pm a 5:00 pm - 5

AL LEY) Pormtariowes

Figura No.7 Imagen Sitio Web Biblioteca Corporacion Universitaria Minuto de Dios, Bogot4,
Colombia
- Nombre del Servicio: Referencia Virtual
- URL: http://www.uniminuto.edu/web/biblioteca-old/referencia-virtual
- Componentes:

o Buzbn de sugerencias

o Chat

o Colecciones digitales propias

o Colecciones digitales por suscripcion (Restringido a la comunidad de la
institucion)

o Correo electrénico

o Formulario Web

o Preguntas frecuentes

o Redes sociales

o Skype


http://www.uniminuto.edu/web/biblioteca-old/referencia-virtual
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Universidad del Valle — Division de Bibliotecas, Valle del Cauca, Colombia

g En linea - Division d= 41 X Catcloa) - X
&« C | @ biblioteca.univalle.edu.co/servicios/en-linea/ Q¥ &
15 Aplicaciones cP cPanel - Cuentas de < [ Crear un blog gratis| ™ Tipos de Investigacié Referencia Virtual - 0 (@) Objetos de Aprendiz= [ Biblioteca Nacional d- (3 Google [5) Modelo del Big 6 »

Directorio  Coreo  Biblicteca  Atencion al cudadano  Mapa del sitio  Engiish version -

ﬂ Universidad del Valle

9/ Bi Servicios / En linea

Division de Bibliotecas

iPréstamo
Interbibliotec:

Enlinea

%  Cuentade Usuario

7 Zlr P
9 - B & Escritorio — ~ i ) ESP oo e B

Figura No.8 Imagen Sitio Web Universidad del Valle, Valle del Cauca, Colombia

Nombre del Servicio: Servicios en linea

URL: http://www.uniminuto.edu/web/biblioteca/referencia-virtual1

Componentes:
o Asesoria en linea (chat)
o Buzon de sugerencias
o Colecciones digitales propias
o Colecciones digitales por suscripcion (Restringido a la comunidad de la
institucion)
o Correo electrénico
o Formulario Web
o Transacciones en linea
o Solicitud de documentos en linea

o DSI — Diseminacion Selectiva de Informacion


http://www.uniminuto.edu/web/biblioteca/referencia-virtual1

91

Bibliotecas Internacionales

Universidad de Sevilla — Biblioteca, Sevilla, Espaina

\iF Consultasy tramites ele- X [Catoina R x
& > C | ® bibuses/utiliza_la_biblioteca/tramites * @ 2
i Aplicaciones cPanel - Cuentas de ¢ [ Crear un blog gratis| ™ Tipos de Investigacic Referencia Virtual - EC (@) Objetos de Aprendiz= [ Biblioteca Nacional o G Google () Modelo del Big 6 »
[ EXPON@us.es [ Contacto (@ Horarios @ Ayuda English Espaiiol Q
%
NIVERSIDAD B SEVILLA
Biblioteca
BUSCAYENCUENTRA ~  BIBLIGTECASy HORARIOS ~  UTILIZALABIBLOTECA ~  ESTUDIAeINVESTIGA ~ CONOCENOS +
Consultas y tramites electronicos Siguenos

= Comentarios y sugerencias sobre la Biblioteca o o = O 6

= Micuenta, que da acceso adistintos servicios:
Y ademas...

. |
= Solicitud de préstamo interbibliotecario:
nvest P crnos

= Formulario para usuarios de Centros de la Salud: pertenecientes a la Facultad de Medicina, Facultad de Odontologiz, Facultad de

Enfermeria, Fisioterapia y Podologia

PREGUNTAS MAS FRECUENTES

= Solicitud de compra de documentos (1) ¢

] ﬁ (W 9 = 9 ~ A b i) ESP

Figura No.9 Imagen Sitio Web Biblioteca Universidad de Sevilla, Sevilla, Espafia

Nombre del Servicio: Consultas y tramites electronicos
URL: http://bib.us.es/utiliza_la_biblioteca/tramites
Componentes:

o Buzdn de sugerencias

o Formulario Web

o Colecciones digitales propias

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

institucion)

o Correo electronico

o Preguntas frecuentes

o Preguntele al bibliotecologo (chat)

o Transacciones en linea
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Ministerio Educaciéon, Cultura y Deporte. Subdirecciéon General de

Coordinacién Bibliotecaria. Espana

Prequnte: las Biblictecas X Caroiina. I x
&« C | ©® www.pregunte.es/consulta/consulta.cmd a2
12 Aplicacionss  GP cPanel - Cuentas de - [ Crear un blog gratis | = Tipos de Investigacic Referancia Virtual - £ () Objetos de Aprendiz= 3 Biblioteca Nacional & G Google [5) Modelo del Big 6 »
catala | euskera | galego | valencia | english Pregunte Q ’
P R EG U N TE INFORMACION DEL BIBLIOTECAS BUSCADOR RECURSOS
SERVICIO + PARTICIPANTES DE PREGUNTAS EN LINEA

LAS BIBLICTECAS RESPONDEN

PREGUNTE POR CORREO ELECTRONICO PREGUNTE POR CHAT

24 horas al dia, 365 dias al afio Lunes a viemes de 10.00

2:00 horas

Escritorio

Figura No.10 Imagen Sitio Web Servicio Pregunte las Bibliotecas Responden, Espafia

- Nombre del Servicio: Pregunte, las bibliotecas responden

- URL.: http://www.pregunte.es/consulta/consulta.cmd

- Componentes:
o chat

o Correo electrénico

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 gestidn
cooperativa con una participacion 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.


http://www.pregunte.es/consulta/consulta.cmd
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Universidad Adolfo Ibanez, Chile — Biblioteca

Educacién
Corporativa

Postgrados y

Diplomas o

nicio » Investigacién » Bibioteca » Referencia Online

Biblioteca

Referencia online

Comunicate en linéa
con un bibliotecario. .

de la Biblieteca UAI, puedes realizar lus consultas y aclarar todas
cial, su ubicacién, disponibilidad, horarios, etc. El senicio
09:00 ¥ Ias 18:00 horas.

Em— ——

Figura No.11 Imagen Sitio Web Universidad Adolfo Ibafez, Biblioteca, Chile

Nombre del Servicio: Referencia online
URL: http://www.uai.cl/biblioteca

Componentes:

o chat

o Correo electrénico

o Formulario Web

o Indices tematicos

o Preguntas frecuentes

o Redes sociales


http://www.uai.cl/biblioteca
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Universidad de Granada — Biblioteca, Granada, Espana

W Biblioteca > La Bibliotec. X Gl b
& C | @ biblioteca.ugr.es/pages/biblioteca_responde T D
iit Aplicaciones cPanel - Cuentas de ¢ [ Crear un blog gratis| ™= Tipos de Investigacic Referencia Virtual - 0 () Objetos de Aprendiz=  [3 Biblioteca Nacional - G Google [E) Modelo del Big 6 »

S
Universidad

o
'% g de Granada
Biblioteca

@ ] ™ | English Espafiol
® Inicio / La Biblioteca Responde
Inicio 13
N La Biblioteca Responde
La Biblioteca de la UGR

Catdlogos B Pregunte, intentaremos responderle

Mis primeros pasos
Biblioteca Electrénica

Renovacion, reservas,
préstamos, Erasmus... ]

Antes de realizar una pregunta, por favor busque en Preguntas mas
frecuentes. Es posible que ahi encuentre |a respuesta que busca.

Servicios (prestamo,
gestores bibliograficos...) Si no es asi, utilice el formulario que permite enviar un comentario, una
sugerencia o una consulta, asegurando una respuesta a través de correo DIGIBUG

Mi Cuental (renmeann elecrénica en un plazo maximo de de 48 horas.

historial de préstamos... .
istnrial de prestSE 0O bien, establezca una Sesién Online con la Biblioteca a través del acceso

P - B identificado para plantear |a cuestion en directo.

Desde aqui también pusde sugerir o proponer la adquisicién de libros para Calendario Eventos
P Ia Biblioteca de su centro, si usted ha comprobade que no existe en la misma
Intarbibliotecaria lo considera de interés. -Mas informacién

Cursos ofrecidos por Ia

Bibliot: =

T Apoyo Investigacién

Turnitin, herramienta Acreditacion, factor de
antiplagio impacto, sexenios...

Sancién Solidaria £

Trabajo Fin de.
Propiedad Intelectual _EJ Normativa, e

9 ~ B & Escritorio

Figura No.12 Imagen Sitio Web Biblioteca Universidad de Granada, Espafa

Nombre del Servicio: La Biblioteca responde

URL.: http://biblioteca.ugr.es/pages/biblioteca responde

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

o Transacciones en linea


http://biblioteca.ugr.es/pages/biblioteca_responde
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Universidad Auténoma de Madrid — Biblioteca y Archivo, Madrid, Espaina
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e
Busqueda avanzada

Catdlogo Revistas-e Libros-e Bases de Repositorio,
‘datos.

Conocer la Biblioteca
. . nicio > Qué ofrecemos > Quid? Consulte al biblictecaric

e
>Hor:
Qué ofrecemos

Quid? Consulte al bibliotecario

Acceda al PIN de la Biblioteca

»Docentes e investigadores Nombre y apelidos:

* Direccion de correo-e:

¢4 qué Biblieteca dirige su consutta?
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* Consutta:
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Figura No.13 Imagen Sitio Web Biblioteca Universidad Auténoma de Madrid, Espafia

Nombre del Servicio: Quid? Consulte al bibliotecario
URL.: http://biblioteca.uam.es/sc/quid.html

Componentes:

o Buzdn de sugerencias

o chat

o Colecciones digitales propias

o Colecciones digitales por suscripcion (Restringido a la comunidad de la
institucion)

o Correo electrénico

o Enlaces organizados

o Formulario Web

o Preguntas frecuentes

o Redes sociales

o Transacciones en linea


http://biblioteca.uam.es/sc/quid.html
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|9 www.lib.uwaterloo.ca/asklib/index.htm
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Library Home session.
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"? Contact your Subject Librarian
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Phone | Visit {check Information Services Hours):
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Humanities, Social Sciences, Environmental Studies & Government Information
519-888-4567 ext. 35763
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Figura No.14 Imagen Sitio Web University of Waterloo Library — Canada

Nombre del Servicio: Ask us

URL: https://uwaterloo.ca/library/services/ask-us

Componentes:
Buzdn de sugerencias
chat
Colecciones digitales propias
Colecciones digitales por suscripcion (Restringido a la comunidad
institucion)
Correo electronico
Formulario Web
indices tematicos
Preguntas frecuentes
Redes sociales

Transacciones en linea

de la


https://uwaterloo.ca/library/services/ask-us
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University of lllinois — University Library
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Figura No.15 Imagen Sitio Web Library University of lllinois, Estados Unidos

- Nombre del Servicio: Ask a Librarian

- URL: http://www.library.illinois.edu/askus/

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

o Transacciones en linea


http://www.library.illinois.edu/askus/
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University of Virginia — Library
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University of Virginia Library » Ask a Librarian

Ask a Librarian

More ways to contact us

Chat with Us

2% Email us at library@virginia.edu
The UVa. Library chat service is currently offline. Please try back when

Alderman Library is open. or send an email to library@virginia.edu and we'll A, Call us at 434.924 3021

res Urld as soon as we can.
= [= Text us at 434.2601882
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% Find a database
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Figura No.16 Imagen Sitio Web Library University of Virginia, Estados Unidos

Nombre del Servicio: Ask a Librarian

URL: http://www.library.illinois.edu/askus/

Componentes:
o Buzdn de sugerencias
o chat
o Correo electrénico
o Preguntas frecuentes
o Enlaces organizados
o Formulario Web
o Colecciones digitales propias
o Colecciones digitales por suscripcion (Restringido a la comunidad de la
institucion)
o Redes sociales

o Transacciones en linea


http://www.library.illinois.edu/askus/
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Resumen de las experiencias

El analisis permite visualizar que los servicios mas utilizados son el correo
electronico y el chat, los menos utilizados son los videoturiales, el chat con
navegacion y el Blog, este ultimo quizas es utilizado pero no se encuentra dentro de
la seccién de referencia. No obstante se encuentra que las Bibliotecas Universitarias
hacen bastante uso de los recursos dispuestos por la tecnologia para los servicios

de referencia virtual.



Anexo No. 2
RESUMEN RESPUESTAS A ENTREVISTAS A REFERENCISTAS DE

BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS DE BOGOTA

Institucion

e Pontificia Universidad Javeriana

e Universidad El Bosque
e Universidad INCCA de Colombia
e Universidad Antonio Narifo - Bogota

e Universidad Nacional de Colombia - Bogota

¢En la Biblioteca que usted labora se utilizan los servicios de referencia

virtual?
SI 80%
NO 20%

El resultado permite concluir que el 80% de las bibliotecas donde se llevd a cabo el
estudio utilizan servicios de referencia virtual lo que permite deducir que es un servicio
implementado en gran parte de las Bibliotecas Universitarias y que se reconoce el
mismo como fundamental dentro de los ejes de accion de la institucion.

¢ Qué servicios estan implementados a través de la referencia virtual?

Preguntas frecuentes; busqueda de informacion; asesorias y capacitaciones;
Preguntas frecuentes; busqueda de informacion; tutoriales; visitas guiadas;
asesorias; capacitaciones virtuales;

Busqueda de informacion; preguntas frecuentes

Buzbn de sugerencias; guias virtuales; capacitaciones; asesorias; obtencion
de documentos; preguntas frecuentes; indices tematicos; visitas virtuales.

Servicio Total %
Preguntas frecuentes 4 100%
Busqueda de informacion 4 100%
Asesorias 3 75%

100



Servicio Total %
Capacitaciones 3 75%
Tutoriales o guias
virtuales 3 75%
Visitas guiadas 2 50%
Buzén de sugerencias 25%
Obtencion de
documentos 1 25%
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Estos resultados permiten concluir que los servicios mas desarrollados son la
respuesta a preguntas frecuentes, el cual es utilizado por el 100% de las instituciones y
que es en parte una extensiéon de la referencia presencial en su enfoque de orientacién
y el servicio de Busqueda de informacion también con en 100% de implementacion.
Los servicios que también son utilizados por la mayoria de las instituciones (75% ) son
las asesorias, capacitaciones y los tutoriales o guias virtuales. A pesar de la importancia
se denota que es poco utilizado los servicios de Buzon de sugerencias y la obtencién
de documentos.

¢ A través de qué medios se atiende el servicio de referencia virtual?

Correo, chat, facebook, formularios, skype.

chat, skype, facebook, twitter, formularios, correo electronico.

Correo; formularios Sitio Web

chat, twitter, facebook, formularios, correo, skype, desarrollos propios

Medios de atencion Total %

Chat 3 75%
Correo 4 100%
Facebook 3 75%
Formularios Web 4 100%
Skype 3 75%
Twitter 2 50%
Desarrollos propios 1 25%

Se puede apreciar que hay una similitud con relacion a los medios utilizados para
prestar el servicio. El correo y los formularios Web son los mas utilizados (100%) y
siguen en su orden Chat, Facebook, Skype (75%) y Twitter (50%).

¢Existe un procedimiento documentado para la atencion de la referencia
virtual?
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SI 4 80%
NO 1 20%

La mayoria de las bibliotecas no cuentan con un procedimiento documentado, lo cual
denota que el servicio no ha sido lo suficientemente planeado para ejecutarse.

¢ Cuantas personas hay encargadas para atender los servicios de referencia
virtual?

0%
25%
0%
50%
25%

1
2
3
4
4

= NOo|l=|0O

Mas de

El numero de personas que prestan el servicio en las instituciones esta dado mas por
el tamafo de la institucion que por los servicios prestados. La institucion que mas
personas tiene es la Biblioteca de la Universidad Nacional que es la mas grande de las
instituciones revisadas.

¢ Existe una entrevista predisefnada para el proceso de referencia virtual?

Si 1 25%
NO 3 75%

Al igual que el procedimiento documentado, se puede apreciar que no existe una
planeacién del servicio ya que si asi lo fuera la entrevista tendria un modelo de
ejecucion.

¢Llevan estadisticas de los servicios que se atienden a través de la referencia
virtual?

S 1 25%
NO 3 75%

Las estadisticas se llevan mas como prueba de ejecucién del servicio dado que si el
servicio no esta documentado, las estadisticas no demuestran el objetivo de su
medicion.
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¢ Se sigue un modelo o estandar internacional para llevar a cabo los

procedimientos de la referencia virtual?

Si 4 100%
NO 0 0%

El hecho de que no se siga un modelo o estandar demuestra que los servicios se han
implementado como un ejercicio individual que surge de la necesidad y no de las
tendencias a nivel global.

¢, Como se difunde el servicio de referencia virtual entre la comunidad

universitaria?

e A través del sitio Web; por correo y en folletos impresos
e Facebook, correo, twitter, sitio Web, folletos
¢ Inducciones y capacitaciones
e A través de todos los medios disponibles en la Universidad: impreso, correo
electronico, sitio Web, redes sociales.
Medio de difusion Total %
Sitio Web 75%
Correo 75%

75%
50%
50%

Medios impresos
Redes sociales

NN W W W

Presencial

Se sigue un patrén de difusion en la mayoria de las instituciones en el cual el Sitio
Web (75%), el correo electronico (75%) y los medios impresos (75%) son los mas
utilizados. El uso de las redes sociales es una tendencia por lo que va a la par con el

decremento de la forma presencial de ahi que se presente una igualdad de uso (50%)
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