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Resumen

El objetivo de este trabajo es elaborar un repertorio bibliografico de los recursos de
referencia presenciales y virtuales del Sistema de Bibliotecas Documentacién e
Informacion (SIBDI) de la Universidad de Costa Rica, a través de la recopilacién en
bases de datos, repositorios y OPAC, durante el periodo 2000-2020, con el fin de
facilitar la consulta de documentos sobre esta tematica. Esto con la finalidad de
beneficiar al sector de la poblaciéon de Bibliotecologia, debido a que puede ser de
utilidad para profesores de esta tematica y alumnos, ya que les brinda informacién
bastante completa sobre los documentos que cuenta la Universidad de Costa Rica
para que puedan realizar investigaciones o utilizalo para encontrar material
complementario. Ademas, puede ser de apoyo para las bibliotecas como material de
referencia. En este repertorio los idiomas de los documentos recuperados son

espafiol, inglés, portugués y francés.
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Introduccion

Los distintos servicios de informacion que prestan las bibliotecas varian segun
las informaciones que se ofrezcan. Por este motivo, se emplean distintos términos
para denominar la actividad consistente en facilitar informacion a los usuarios. Asi, se
habla de servicio de referencia, servicio de informacién bibliografica, servicio de
orientacion, de consulta, de busquedas documentales, etc. Sobre todos ellos se ha

impuesto el término referencia.

Si una de la funciones de la biblioteca es informar, el principal objetivo del
servicio de referencia serd conseguir que todas las informaciones requeridas sean
satisfechas. Por este motivo, la biblioteca debera contar con una seccién especifica,
con personal especializado en la bdsqueda de informacién y con una coleccion de
consulta atil. Ademas, deberd desarrollar las iniciativas y procedimientos que
considere necesarios para facilitar al usuario el acceso a la informacion. Para alcanzar
este objetivo la biblioteca debe contar con espacios e infraestructuras adecuados y
desarrollar sistemas sencillos para la recepcion de las consultas. Ademas, se debe
pretender que todas las consultas sean solucionadas satisfactoriamente, lo cual
implica la posesion de una buena coleccion de referencia y el dominio de los sistemas

de consulta de cada fuente de informacion.

Por ende, en las bibliotecas el profesional de la informacion debe manejar
recursos provenientes de distintos medios y ofrecer a sus usuarios el acceso a
recursos o servicios de referencia tanto virtuales como presenciales. Estos recursos
pueden ser diccionarios, enciclopedias, bibliografias, manuales, catalogos, memorias,
directorios, entre otros; los cuales se pueden acceder tanto en forma virtual o

presencial.

En el presente trabajo se abordaran los recursos de referencia virtuales y
presenciales que ofrece el Sistema de Bibliotecas, Documentacion e Informacion
(SIBDI) de la Universidad de Costa Rica en las bases de datos, repositorios y catalogo
publico (OPAC), el propoésito serd la elaboracion de un repertorio bibliogréfico de los

documentos que se encuentran en estos recursos de referencia.



De esta forma servira para la realizacion de un analisis de los documentos que
estan vinculados a los recursos de referencia para poder visibilizar a los estudiantes
y profesores académicos que pueden hacer uso de estos recursos como forma de

apoyo académico y que muchas veces pasan desapercibidos y no se aprovechan.



Alcance del repertorio

Periodo

En este repertorio bibliografico se va a trabajar con documentos que tiene el
Sistema de Bibliotecas, Documentacion e Informacién (SIBDI), como las bases de
datos, repositorios y el Catalogo Publico (OPAC) que abarcan el periodo del 2000-
2020. Este periodo de afios se tom6 en cuenta debido a que el tema no tiene

publicaciones actualizadas.

Idioma

Al ser un repertorio que se va a producir a base de los documentos que se
encuentran en las bases de datos, repositorios y el OPAC del SIBDI, y estos
principalmente son para uso académico va a abarcar los idiomas de espafiol, inglés,
portugués y francés, los cuales son los idiomas que mas produccién académica

tienen.

Cobertura geografica

En este repertorio se pretende analizar las publicaciones académicas con las
gue cuenta la Universidad de Costa Rica en su bases de datos, repositorios y el
OPAC, de esta manera el alcance geogréfico va abarcar varios paises como Costa
Rica, Colombia, Brasil, Argentina, México y Estados Unidos. Esto con el propdsito de
que pueda ser usado por los estudiantes y profesores de la universidad, como un

apoyo académico.

Tipos de fuentes

Los tipos de fuentes que se van a usar en este repertorio va a ser primarias y
secundarias, las cuales se van a recuperar de las bases de datos: EBSCO HOST
Academic Search Ultimate, EBSCO HOST Library, Information Science & Technology
Abstracts with Text, ProQuest / ProQuest Dissertations Publishing, e-Libro, Fundacion
Dialnet, DOAJ: Directory of OPEN ACCESS Journals, JSTOR: AAF ARTS &
SCIENCE VI, repositorios: Repositorio Kérwa, Repositorio del SIBDI-UCR; revistas:

e-Ciencias de la Informacion y el OPAC de la Universidad de Costa Rica.



Nivel descriptivo

Este repertorio bibliogréafico va a presentar la produccién académica con la que
cuentan las bases de datos, repositorios y el OPAC, en el periodo de tiempo, idioma
y cobertura antes establecida. Cada documento que se presente en el repertorio va ir
compuesto por: numero de registro, titulo de la obra, nombre normalizado del autor,
referencias bibliograficas en APA 6ta edicidén, idioma del documento, resumen
informativo y asi como la ubicacion de donde se encuentra el documento y como

acceder a él.

Poblacion beneficiada

El documento final pretende beneficiar a diversas personas que estan
interesadas sobre el tema de “Recursos de referencia (presenciales y virtuales)”, pero
especialmente va a beneficiar al sector de la poblacién de Bibliotecologia, esto debido
a que puede ser de utilidad para profesores de esta tematica y alumnos, ya que les
brinda informacion bastante completa sobre los documentos que cuenta la
Universidad de Costa Rica para que puedan realizar investigaciones o utilizalo para
encontrar material complementario. Ademas, puede ser de apoyo para las bibliotecas

como material de referencia.

Impacto del proyecto

Este repertorio buscar realizar una compilacion de documentos de origen
académico que se encuentren en las bases de datos, repositorios y el OPAC de la
Universidad de Costa Rica sobre el tema de “Recursos de referencia (presenciales y
virtuales)”. A su vez se pretende que este proyecto visualice los documentos con los
gue cuenta la universidad en el periodo 2000-2020, con el propésito de que sea usado
como consulta académica para los profesores y estudiantes, para realizar
investigaciones o como material complementario y también sea usado como material

de referencia dentro de las bibliotecas del SIBDI.



Objetivos

Objetivo general

Elaborar un repertorio bibliografico de los recursos de referencia presenciales
y virtuales del Sistema de Bibliotecas Documentacion e Informacion (SIBDI) de
la Universidad de Costa Rica, a través de la recopilacion en bases de datos,
repositorios y OPAC, durante el periodo 2000-2020, con el fin de facilitar la

consulta de documentos sobre esta tematica.

Objetivos especificos

Investigar en las bases de datos, repositorios y el OPAC del SIBDI los aspectos
mas relevantes de los recursos de referencia presenciales y virtuales durante
el periodo 2000-2020.

Realizar un repertorio bibliografico de los recursos de referencia presenciales
y virtuales provenientes de repositorios, OPAC y bases de datos suscritas de
la Universidad de Costa Rica, para que el usuario recupere el material de una

manera agil y sencilla.



Abreviaturas

Abreviaturas

APA

OPAC

SIBDI

UCR

Nombre completo

American Psychological Association

Catalogo Publico

Sistema de Bibliotecas, Documentacion e Informacion

Universidad de Costa Rica



Manual de uso del repertorio bibliogréafico

Este repertorio bibliografico muestra una recopilacion de libros, tesis y articulos con
los que cuenta el SIBDI en su catalogo, repositorios, revistas y bases de datos. A

continuacion se explican los componentes que conforman los registros:

1. Los registros se encuentran ordenados de acuerdo a la ubicacion donde se
encontraron los documentos, esto para poder llevar un orden a la hora de
realizar las busquedas. Cada uno de los documentos que conforman el

repertorio van identificados con un namero de registro.

2. Los datos de las obras (autor, afio, titulo, edicién, pais, editorial o revista, entre
otras) se encuentran referenciados en APA sexta edicion, ya que es el estilo

de citacion utilizado en el area de Ciencias Sociales.

3. Cada uno de los registros cuentan con el resumen respectivo del documento,
esto para que el lector tenga un acercamiento al tema tratado. Estos
resimenes fueron tomados de los que elabora el autor para su publicacion. En

los casos que no se contaba con el resumen se elabor6 uno propio.

4. Para que el lector entendiera mejor el contenido de los documentos y para
completar la informacion del resumen se incorporaron las palabras clave que
los autores usaron en sus publicaciones o las palabras claves que usaron las
bases de datos, catalogos o repositores le asignaron a los documentos. Los
documentos que no contaban con las palabras claves se elaboraron a partir del

Tesauro de Biblioteconomia y Documentacion.

5. Ademas, en el registro de especifica el idioma o los idiomas en el que esta

escrito el documento, esto para simplificar su proceso de consulta.

6. Paraque los documentos puedan ser localizados de manera més sencilla, cada
registro tiene especificada la siguiente informacion: si es una biblioteca, se

muestra el nombre o nombres respectivos de la biblioteca donde se encuentra

10



el material, ademas de la signatura topogréafica del documento. Si es una
revista de la UCR, se especifica el nombre de esta y a qué portal de revistas
pertenece. En el caso de los repositorios, se indica el nombre del repositorio
especifico al que pertenece el documento. Y por ultimo, si es una base de

datos en la que se encontré6 el documento, se especifica su nombre. La

localizacion de los documentos se identifica con el siguiente simbolo Q.

7. Para simplificar la recuperacién de cada uno de los registros se adjunté un
enlace donde se redirecciona a la pagina donde se encuentran estos, para que
se puedan consultar o descargar los documentos. Para poder consultar los
documentos de las bases de datos, es necesario contar con el correo
institucional de la UCR. Los enlaces de identificaran con el siguiente simbolo

&

Para ejemplificar lo que anteriormente se describio, se muestra el siguiente ejemplo:
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Revistas

Lugar donde se ubico el documento

e-Ciencias de la Informacién

Titulo del documento

Jairo Andrés Guadamuz Villalobos | Autor o autores

Derechos Humanos

Referencia APA

011. Implementacion de servicios de referencia movil

en la Biblioteca de la Corte Interamericana de

Apellido, Nombre. (Afo). Titulo de la obra. Nombre de la Revista, volumen
(namero).

Guadamuz Villalobos, J.A. (2017). Implementacion de servicios de referencia movil

en la Biblioteca de la Corte Interamericana de Derechos Humanos. e-Ciencias

de la Informacion, 8(1). Recuperado de:

https://revistas.ucr.ac.cr/index.php/eciencias/article/view/30066/31558

Q

Ubicado en la Revista e-Ciencias de la Informacién del

Portal de Revistas Académicas de la Universidad de Costa Rica.

https://revistas.ucr.ac.cr/index.php/eciencias/article/view/30066/31558

Ubicacion del
documento

. 4

=

Idioma:

Resumen

|dioma

Espaiiol.

Enlace del
documento

Se expone, en detalle, el proceso de implementacion de dos

servicios de referencia en la Biblioteca de la Corte Interamericana

de Derechos Humanos, mediante el uso de dispositivos y aplicaciones moviles. Los

servicios implementados son la atencion de consultas por mensaje de texto (SMS) y

el envio de alertas informativas a través de Whatsapp. Se abordan detalles de la

instalacion,

concluye que

las pruebas del servicio y las politicas de implementacion. Se

las nuevas tecnologias méviles estan brindando a las bibliotecas

modernas posibilidades de ofertar sus servicios, dando al usuario la capacidad de

utilizar los recursos de la unidad de informacion sin desplazarse fisicamente al edificio;
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https://revistas.ucr.ac.cr/index.php/eciencias/article/view/30066/31558
https://revistas.ucr.ac.cr/index.php/eciencias/article/view/30066/31558

estas posibilidades no necesariamente requieren de una alta inversion presupuestaria

para llevarlas a cabo.

Palabras
claves

SERVICIOS DE REFERENCIA - REFERENCIA MOVIL - DISPOSITIVOS
MOVILES - TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION
MENSAJE CORTO DE TEXTO (SMS) - WHATSAPP - CORTE
INTERAMERICANA DE DERECHOS HUMANOS
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Resefa histérica

La Universidad de Costa Rica fue creada en el afio 1940 gracias al impulso
brindado por Luis Demetrio Tinoco, ademas de proponer su autonomia como
universidad, propuso que fuera publica. En 1946 gracias a un congreso organizado
por Carlos Monge Alfaro, Rodrigo Facio Brenes y Abelardo Bonilla Baldares, se cre6

la Facultad de Humanidades. (Universidad de Costa Rica, 2020)

A partir de 1973 se comenzaron a abrir las diferentes Sedes y Recintos en la
Universidad, por varias partes del Pais, Siendo la Sede de San Ramén la primera en
abrir. Conocida como la Sede de Occidente. La Universidad de Costa Rica se
encuentra ahora entre las 500 mejores del mundo. Contando en este momento con
una Ciudad de la Investigacion y gran expansion y edificio en el Campus Rodrigo
Facio. (Universidad de Costa Rica, 2020)

Cuando ya la UCR, habia comenzado a crecer, se iniciaron las creaciones de
Bibliotecas dentro de la Ciudad Universitaria, para uso de sus estudiantes y
funcionarios. Fue por ésto, que en el afio 1948, el Rector de la Universidad en ese
momento, consideré necesario y apoyo la creacion de un Sistema Integrado de
Bibliotecas (SIBDI), ésto debido a los humerosos centros de informacion con los que
contaba la Universidad. Por ésta razon el integrar las Bibliotecas y su informacion en
un sélo sistema, di6 inici6 en ese afo. (Universidad de Costa Rica, 2020).

A partir de ese momento inicio el reto de comenzar a integrar al Sistema las
diferentes Bibliotecas y su material, conforme se fueron creando nuevas Bibliotecas
con el paso de los afios, éstos nuevos centros de informacion debian integrarse en el
Sistema, al igual que lograr la automatizacion de las mismas. Hasta el dia de hoy en
SIBDI cuenta con un gran Sistema de Integracion, en el cual sus usuarios pueden
hacer uso de los recursos de forma virtual, por medio de su sitio web. (Universidad de
Costa Rica, 2020).

Dentro de ese sitio, se puede ingresar a algunos de los materiales fisicos de la

Biblioteca, que en éste momento ya se encuentran de forma virtual, también se cuenta

14



con repertorios, Bases de Datos en las que la Universidad esta suscrita y mucha

informacion mas que se brinda a los usuarios por medio de la pagina web.

El SIBDI también creé su servicio de referencia, el cual se puede encontrar de
forma virtual, en donde ademas de obtener material de tipo referencial para consultar,
se cuenta con una seccion en especifico, para el servicio de referencia para consultas
personales de usuarios, por lo que existe una seccién en la que se puede ingresar y

realizar las consultas al referencista, que seran evacuadas por el personal.
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Metodologia

El proposito de este proyecto es realizar un repertorio bibliografico sobre
algunos “Recursos de referencia (presenciales y virtuales)”, para ésto se extraera
documentos académicos de las bases de datos, repositorios y el OPAC del SIBDI, el
cual esta subordinado la Universidad de Costa Rica. Los documentos que se van a
incluir para la realizacion de este trabajo, estaran contemplados entre los afios 2016
al 2020. Esto con el proposito de establecer que la informacion a mostrar sea la mas

actualizada con respecto a este tema.

Los documentos a recuperar, incluyen idiomas como el espafol, inglés,
portugués y francés, los cuales son los que mas produccién académica tienen. Debido
a esto, este repertorio no sera realizado de forma nacional, sino que se van a
contemplar varios paises en los que se hablan en los idiomas anteriormente

mencionados y que hayan publicado material académico.

Cada registro del repertorio es numerado de manera consecutiva e incluye:
titulo de la obra, autor, referencia bibliografica segun APA 6ta edicion, ubicacién del
documento (biblioteca, base de datos, repositorio, otros), forma de accesarlo (enlace,
namero de clasificacion), resumen indicativo o propio de la obra y palabras clave
(materias). Finalmente, cabe mencionar que los registros se clasifican segun el tipo

de ubicacion del documento.
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Repertorio

OPAC

001. Propuesta de disefio de un sistema de gestion para el servicio de referencia
virtual del Sistema de Bibliotecas, Documentacién e Informacion de la

Universidad de Costa Rica.
Maria Mayela Arguedas Arce

Arguedas, M. (2017). Propuesta de disefio de un sistema de gestion para el servicio
de referencia virtual del Sistema de Bibliotecas, Documentacion e Informacion
de la Universidad de Costa Rica. (Tesis de maestria). Universidad de Costa

Rica. San José, Costa Rica.

Ubicacioén en la Biblioteca Luis Demetrio Tinoco, Universidad de Costa Rica:
9 TFG 42072.
Ubicado en el Repositorio del SIBDI-UCR de la Universidad de Costa Rica.

|L OPAC: https://bit.ly/3dm29vj
Repositorio del SIBDI-UCR: https://bit.ly/31aBljt

Idioma: Espafiol

El objetivo de esta investigacion es realizar un estudio del Servicio de Referencia
Virtual que se da en la bibliotecas Carlos Monge Alfaro, Luis Demetrio Tinoco,
Ciencias de la Salud, Derecho, Artes Musicales y Centro Centroamericano de
Poblacién de la Universidad de Costa Rica, esto para examinar las oportunidades de
mejora. Esta investigacion es de tipo descriptiva, ademas usa técnicas de analisis
documental, observacién, entrevistas y andlisis de contenido. Los resultados que se
obtuvieron fueron que se necesita contar con un sistema de informacion que permita
sistematizar la informacion, por lo que en este trabajo se propone un sistema que

facilite obtener datos que permitan hacer estudios especificos, con el fin de definir
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acciones oportunas con respecto a los servicios brindados y a los solicitantes de estos

servicios.

INTERNET EN SERVICIOS DE CONSULTA (BIBLIOTECAS) - ADMINISTRACION -
RECURSOS DE INFORMACION ELECTRONICA - RECURSOS HUMANOS -
SERVICIOS DE INFORMACION EN LINEA - SISTEMAS DE INFORMACION -
DISENO - TECNOLOGIA DE LA INFORMACION - UNIVERSIDAD DE COSTA

RICA. SISTEMA DE BIBLIOTECAS, DOCUMENTACION E INFORMACION
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002. El servicio de referencia en la biblioteca universitaria: analisis a partir de

los aspectos vinculados con la asistencia al usuario que busca informacion
Alejandro José Unfried Gonzalez

Unfried Gonzalez, A. J. (2013). El servicio de referencia en la biblioteca universitaria:
analisis a partir de los aspectos vinculados con la asistencia al usuario que
busca informacion. (Tesis de licenciatura). Universidad de Costa Rica. San

José, Costa Rica.

Ubicacion en la Biblioteca Luis Demetrio Tinoco, Universidad de Costa Rica:
TFG 35463.
Ubicado en la Revista e-Ciencias de la Informacion del Portal de Revistas

Académicas de la Universidad de Costa Rica.

&, OPAC: https://bit.ly/37UpdUZ
Revista e-Ciencias de la Informacién: https://bit.ly/2AQbMtu

Idioma: Espafiol.

Para llevar a cabo una investigacion bibliotecoldgica que tome como objeto de estudio
las actividades agrupadas bajo el término referencia, es necesario reconocer la
complejidad de dicho objeto y construir los conceptos adecuados para abordarlo.
Precisamente, con el término referencia se designa una actividad bibliotecaria
compleja que puede ser abordada, al menos, desde cuatro perspectivas distintas
determinadas por el empleo de uno 0 mas conceptos clave. El concepto trabajo de
referencia permite abordar especificamente la labor realizada por personas que
proporcionan servicios de referencia en una biblioteca. De esta manera se establece
una distincién tedrica relevante entre funciones realizadas por las personas y servicios
ofrecidos por la institucion, adscribiendo esta labor particular a una nocion amplia que
parece ser apropiada para su caracterizacion: la de asistir, la cual concede un lugar
no solo a cada una de las funciones reconocidas tradicionalmente al personal del
servicio de referencia, sino a su doble dimensién creativa y productiva, lo que plantea
a su vez la posibilidad de un enfoque cualitativo de investigacion.
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SERVICIO DE REFERENCIA - BIBLIOTECARIOS DE REFERENCIA -
INVESTIGACION BIBLIOTECOLOGICA - INVESTIGACION CUALITATIVA -
TEORIA
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003. Propuesta para la implementacion de tecnologia de informacién y
comunicacion en los servicios de referencia de la Biblioteca Arturo Aglero

Chaves de la Sede Regional de Occidente, de la Universidad de Costa Rica

Flor Maria Soto Arroyo

Soto Arroyo, F. M. (2006). Propuesta para la implementacion de tecnologia de
informacién y comunicacion en los servicios de referencia de la Biblioteca
Arturo Aguero Chaves de la Sede Regional de Occidente, de la Universidad
de Costa Rica. (Tesis de maestria). Universidad de Costa Rica. San José€,

Costa Rica.

Ubicacion en la Biblioteca Luis Demetrio Tinoco, Universidad de
Costa Rica: TFG 27522.

Ubicacion en la Biblioteca Arturo Agtiero Chaves, Universidad de
Costa
Rica: TFG 27522.

Ubicacion en la Biblioteca de Educacion, Universidad de Costa
Rica: TFG 27522.
Ubicado en el Repositorio del SIBDI-UCR de la Universidad de Costa
Rica.

OPAC: https://bit.ly/3erfisK
= Repositorio del SIBDI-UCR: https://bit.ly/2VaexMZ

Idioma: Espafiol.

El objetivo de esta investigacion es diagnosticar la aplicacién de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC) en los servicios de referencia de la Biblioteca Arturo
Aguero Chaves de la Sede del Occidente. Esta investigacion es descriptiva y se

realizaron encuestas y observacion. Se hace una propuesta para conocer los
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requerimientos técnicos, profesiones y fisicos necesarios para implementar la

tecnologia de informacion y comunicacion en los Servicios de Referencia.

SERVICIOS DE INFORMACION - UNIVERSIDAD DE COSTA RICA. SEDE DE
OCCIDENTE. BIBLIOTECA - TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION -
BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS - SERVICIOS DE CONSULTA (BIBLIOTECAS)
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004. Servicios de referencia en linea : directrices para una estrategia digital
Jhon Alexander Gonzalez Florez

Gonzalez Flérez, J. A. (2014). Servicios de referencia en linea (1 ed.).

Ciudad Auténoma de Buenos Aires : Alfagrama Ediciones.

9 Ubicacién en la Biblioteca Carlos Monge Alfaro, Universidad de Costa Rica:
025.52 G643s.

=d https://bit.ly/2zTPbeQ

Idioma: Espafiol.

Los servicios de referencia tradicionales proporcionan asistencia directa a los
usuarios; su actual evolucion en el contexto digital aprovecha el saber colectivo y
rompe la barrera espacio/temporal, lo que demanda a toda institucion bibliotecaria una
vision prospectiva del servicio y de sus usuarios. Este desafio requiere la formulacion
de nuevos entornos informativos, de desarrollo, de interaccién, de transformacion e
inversion, de acceso y de consumo. Surge entonces la necesidad de establecer
directrices para disefiar una estrategia digital en este sentido, dada la variedad de
herramientas de comunicacion mediante las cuales el servicio de referencia en linea
se hace manifiesto.

El presente documento tiene como propdsito fijar los lineamientos para el disefio de
la estrategia digital para bibliotecas desarrolladas en ambientes digitales altamente
especializados en los que se experimentan transformaciones significativas -user
experience, que afectan a toda la cadena de produccidén y acceso a contenidos,
diversificando y eliminando intermediarios. La metodologia utilizada, redne un
conjunto de técnicas para analizar y comprender la intermediacion humana en el
entorno de las bibliotecas digitales, procurando fijar los lineamientos para el analisis,

desarrollo e implementacion de un servicio de referencia en linea que oriente el
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proceso de especificacion de la visién, optimizacion de recursos y procesos de
innovacion centrados en la experiencia del usuario. Los resultados obtenidos
permitirdn a una institucion bibliotecaria analizar, disefiar e implementar una
estrategia digital mediante la identificacion de las necesidades y los canales de

comunicacion de sus usuarios.

BIBLIOTECAS DIGITALES - REFERENCIA EN LINEA - ESTRATEGIA - USUARIOS
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Ramon Alberto Manso Rodriguez y Maria Pinto Molina
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Se presentan soluciones para manejar grandes cantidades de documentos y ademas
como hacerlos mas accesibles a los usuarios.Para ésto se presta atencion a las
necesidades de infraestructura de redes organizativas y colaboraciones con otras
Instituciones y asi lograr ser parte de la generacion de los avances tecnoldgicos,
prestar servicio de referencia virtual y asi ir construyendo una futura biblioteca sin

paredes.

REFERENCIA VIRTUAL - AVANCES TECNOLOGICOS -
BIBLIOTECA - USUARIOS
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Irma Luz Garcia Mercedes Portugal
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Las bibliotecas desarollan sus servicios cada vez mas enfocados en el usuario y no
en sistemas aplicados en afios anteriores, la idea es tomar mas en cuenta la opinion
de los usuarios de las unidades de informacidon, que es posible que tienen una
necesidad de informacion pero no lo logran identificar o expresar adecuadamente. El
objetivo es poder ensefar el panorama que representa el servicio de referencia en las
bibliotecas, donde se puede contar con bibliotecarios profesionales especializados en
el area de recursos y servicios referencistas, donde cumplen una funcion
determinante que es la de brindar informacion y formacién a los usuarios de forma
mas cercana; de esta forma esta obra brinda una guia de la organizacion de servicios
de referencia que es necesario implementar en las bibliotecas. De es obra se divide
en numerosos capitulos, donde los primeros donde ensefia la planificacién y
organizacion del servicio de referencia, el estudio de usuarios, desarrollo de

colecciones y referencia, e incuso marketing, entre otros.

SERVICIOS DE REFERENCIA - USUARIOS - INFORMACION - FORMACION DE
USUARIOS
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El objetivo de esta obra es introducir al lector en los principios fundamentales de la
referencia y los motive en el compromiso de ser participes del servicio tanto de manera
profesional, como, al mismo tiempo, usuarios de la informacién avidos de acceder al
conocimiento para un desarrollo individual y colectivo. Ofrece en sus primeros
capitulos un panorama del servicio de referencia, sus objetivos y elementos
constitutivos y una descripcion de sus funcionamiento. Luego hara un desarrollo de
los aspectos fundamentales de las distintas obras de referencia y los criterios
necesarios para su evaluacion. Por ultimo, enfocara tanto los distintos aspectos del
servicio como las fuentes de la coleccion que lo componen desde un punto de vista

ligado a las tecnologias de la informacion.

PRINCIPIOS - REFERENCIA - SERVICIOS - CONSULTA - TECNOLOGIAS DE
INFORMACION - USUARIO - OBRAS - INFORMACION BIOGRAFICA
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Esta obra tiene como objetivo componer un marco histérico que permita reconstruir la
evolucién con que el servicio de referencia acompafié los cambios de la sociedad de
la informacion, el surgimiento y desarrollo de la virtualidad en la referencia, las
particularidades del trabajo bibliotecario en el ciberespacio, las caracteristicas de los
soportes tecnoldgicos a utilizar, las cuestiones profesionales y humanas, etc. Para la
recopilacion de la informacion se ha realizado una investigacion bibliogréfica de
publicaciones profesionales, se han consultado sitios web de servicios de referencia
virtuales,se ha entrevistado a algunos de sus responsables y se han tabulado
cuestionarios y encuestas. El trabajo se estructura en cuatro partes. En la primera se
resefia lo que podria describirse como el nacimiento de los servicios virtuales en las
bibliotecas a manera de continuacién de los servicios presenciales. En la segunda se
tratan las diferencias que el trabajo virtual implica tanto como para el usuario como el
bibliotecario, las interacciones que se dan entre ambos y a su vez de ambas partes
con los recursos. La tercera parte se ocupa de los soportes tecnoldgicos
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imprescindibles para soportar la transaccién humana y la circulacién de informacion,
mientras que en la cuarta se presentan algunas miradas y conjeturas sobre el futuro
de los servicios virtuales y los cambios que la virtualidad significa para el rol del
bibliotecario.

REFERENCIA VIRTUAL - SOPORTES TECNOLOGICOS - INFORMACION -
SERVICIOS VIRTUALES - CIBERESPACIO
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Bardo Javier Garcia Martinez
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El propésito del presente articulo se enfoca en exponer los resultados de un estudio
llevado a cabo en la comunidad universitaria del Colegio de Bibliotecologia de la
Universidad Nacional Autonoma de Meéxico (UNAM), que pretende cimentar un
camino para identificar los aspectos necesarios que permitan una posible
integracion de servicios de informacion y referencia en tecnologias moviles
acordes al perfil especifico de la comunidad mencionada; para ello, se describen
los servicios de informacion y referencia disponibles, las tipologias de Apps mdviles
actuales y se explora un panorama general de las Apps en el ambito
bibliotecario mexicano; posteriormente, se describen los elementos que permitieron
el disefio de una encuesta como mecanismo de recoleccion de datos, para analizar
los resultados de dicha pesquisa y, por ultimo, establecer los datos relevantes de
los entrevistados e identificar su valor potencial para una posible implementacion de
servicios hacia el entorno movil.
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Se expone, en detalle, el proceso de implementacion de dos servicios de
referencia en la Biblioteca de la Corte Interamericana de Derechos Humanos,
mediante el uso de dispositivos y aplicaciones moviles. Los servicios implementados
son la atencion de consultas por mensaje de texto (SMS) y el envio de alertas
informativas a través de Whatsapp. Se abordan detalles de la instalacion, las
pruebas del servicio y las politicas de implementacion. Se concluye que las
nuevas tecnologias mdviles estan brindando a las bibliotecas modernas posibilidades
de ofertar sus servicios, dando al usuario la capacidad de utilizar los recursos de la
unidad de informacion sin desplazarse fisicamente al edificio; estas posibilidades no

necesariamente requieren de una alta inversién presupuestaria para llevarlas a cabo.

SERVICIOS DE REFERENCIA - REFERENCIA MOVIL - DISPOSITIVOS
MOVILES - TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION
MENSAJE CORTO DE TEXTO (SMS) - WHATSAPP - CORTE
INTERAMERICANA DE DERECHOS HUMANOS
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El presente articulo tiene por objeto el analisis de lo que significa la biblioteca como
organizacion orientada al servicio e intensiva en conocimiento. El supuesto del
gue se parte es que se ha aseverado que una caracteristica de la biblioteca es
ser una institucion pionera en la prestacion de servicio, y en el contexto de la sociedad
de la informacién y del conocimiento adquiere un papel trascendental. Sin embargo,
la respuesta que esta institucién presente a la sociedad no solo debe ser externa,
también hay que plantear nuevos marcos conceptuales que permitan entender
de qué forma la organizacion interna de la biblioteca se debe reconfigurar, entendida
COmMoO una organizacion intensiva en conocimiento. Asi que la principal conclusion
es que la biblioteca es de tipo rutinaria con alto grado de especializacion e integra
elementos simbdlicos, y para su adecuado funcionamiento necesita tener un alto

grado de comunicacién entre sus integrantes.

BIBLIOTECA ORIENTADA AL SERVICIO - BIBLIOTECA INTENSIVA EN
CONOCIMIENTO - SERVICIOS DE INFORMACION Y REFERENCIA -
SERVICIOS BIBLIOTECARIOS - SOCIEDAD DE LA INFORMACION.
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El desarrollo de habilidades informacionales es un tema trabajado a escala global.
Internacionalmente, han surgido iniciativas en la introduccion de estas habilidades
informacionales en diferentes niveles de ensefianza, y en este informe se destacan
los resultados obtenidos en aspirantes al doctorado. El objetivo de este articulo
es realizar un analisis comparativo en propuestas internacionales para la
ensefianza y el desarrollo de habilidades informacionales en aspirantes a
doctores. Para ello, se analizan los puntos coincidentes en estos proyectos que
sirvan de generalizacion en otros centros educativos. Para alcanzar este objetivo se
parti6 de una revision bibliografica que permitié identificar diversas iniciativas
practicas, agrupandolas por paises, formas organizativas y caracteristicas
generales. Se identificaron un total de 27 materiales documentales con iniciativas en
la formacion de aspirantes a doctores en 19 paises. De ellos, nueve cursos de
posgrado, ocho resultados de proyectos, cinco médulos de programas doctorales, tres

servicios de biblioteca, un blog tematico y un evento internacional. Se utiliz6 la
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estadistica descriptiva para presentar el analisis y la comparacién de los datos
obtenidos a través de graficos y tablas, y el método bibliométrico para examinar la
coincidencia de atributos en cuatro indicadores fundamentales: el uso de las
habilidades informacionales que describe la ALA como base de sus propuestas; la
aplicacion y el desarrollo; la denominacion utilizada para cada habilidad, y las
habilidades aplicadas en cada institucion. Dentro de los resultados mas
relevantes se pudo encontrar que las habilidades informacionales para la
formacion de doctores parten del conjunto de habilidades que se proponen en la
ALFIN por la ALA, con un mayor nivel de profundidad y practica. Los analisis
realizados demuestran que las habilidades informacionales se encuentran dentro
de las habilidades mas importantes que debe dominar una persona candidata al

doctorado al concluir su formacion doctoral y durante su vida como investigador.

HABILIDADES INFORMACIONALES - FORMACION DOCTORAL - ALFIN -
ALFABETIZACION INFORMACIONAL

35



013. Makey Makey y su aplicacion en unidades de informacién

Itza Chaves Arias, Jonathan Esquivel Guillén, Ana Cristina Jiménez Varela, Hannia

Sanchez Lépez

Chaves Arias, I; Esquivel Guillén, J; Cristina Jiménez Varela, A y Sanchez
Lopez, H. (2017). Makey Makey y su aplicacion en unidades de informacion. e-
Ciencias de la Informacion, (8)1. Recuperado de:

https://revistas.ucr.ac.cr/index.php/eciencias/article/view/30086/31560

9 Ubicado en la Revista e-Ciencias de la Informacion del Portal de Revistas
Académicas de la Universidad de Costa Rica.
https://revistas.ucr.ac.cr/index.php/eciencias/article/view/30086/31560

. 4

(hA
Idioma: Espafiol.

Esta revision bibliografica presenta el Makey Makey como un dispositivo que
forma parte del Maker Movement y que puede utilizarse en las unidades de
informacion. Por ello, se realizd una revision de literatura que revisa el contexto
histérico sobre el surgimiento de este recurso tecnolégico; de hecho, en el apartado
de Makey Makey se describen las principales caracteristicas y usos del dispositivo;
ademds, en la sociedad y en las unidades de informacion, el Makey Makey tiene
diferentes caracteristicas para su utilizacién en los diversos servicios, en ese sentido,
se describe el potencial uso que puede tener por parte de las personas profesionales

en la informacion.
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION - EDUCACION -

USUARIOS-UNIDADES DE INFORMACION - BIBLIOTECAS - MAKEY MAKEY -
MOVIMIENTO MAKER.
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Los estudios de usuarios son una importante herramienta de gestion, utilizada
para identificar el perfil de usuario, sus necesidades informativas y el grado de
satisfaccion en relacion con los servicios ofrecidos por una determinada unidad de
informacion. La presente investigacion trata de una discusion sobre los estudios
de usuarios aplicados al archivo contemplando una aproximacion con la Ciencia de
la Informacion. La investigacion es un primer enfoque teorico sobre el fenGmeno
de los estudios de usuarios para, en una proxima investigacién, desarrollar una
propuesta de estudios de usuarios para el Archivo Nacional de Angola. De igual
manera, tiene por objetivo, examinar los elementos tedricos conceptuales
referentes a los estudios de usuarios de informacion en unidades de informacion de
archivo. En el presente articulo, se presenta una revision bibliografica que comprende
aspectos generales acerca de usuarios de la informacién, necesidades de informacion
y estudio de usuarios de archivos. Se hace un analisis de las bibliografias
pertinentes con el mismo objeto de estudio, anclado a los estudios de usuarios de
la informacion teniendo como foco a los usuarios de archivo. Como problema o
pregunta de partida se define como es posible pensar en aplicaciones de
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estudio de usuarios en el &mbito de la Archivologia y del archivo a partir de un diadlogo
con los presupuestos de la Ciencia de la Informacion. Se presentan conclusiones

como resultado del estudio y analisis realizados.
ARCHIVO - ESTUDIO DE USUARIOS - USUARIOS DE LA INFORMACION -

ARCHIVISTICA - NECESIDADES INFORMACIONALES - CIENCIAS DE LA
INFORMACION.
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El trabajo, de tipo descriptivo exploratorio, pretende conocer cual es el estado en que
se encuentran algunas de las bibliotecas universitarias de la UNLP para ofrecer
un servicio accesible a personas con discapacidad visual. Se analiza qué servicios
de este tipo poseen actualmente, con qué barreras se enfrentan los usuarios y qué
soluciones se han implementado. A tal fin se indagara, por un lado, como estan
disefiados los sitios web de las bibliotecas elegidas, y por otro, como integran
estas bibliotecas en sus servicios y productos documentales a estas personas,
esto es, si cuentan con material bibliografico y servicios accesibles. Por ultimo, se
esbozan algunas propuestas para superar la situacion actual en estas bibliotecas

universitarias.

ACCESIBILIDAD - DISCAPACIDAD VISUAL - SITIOS WEB - BIBLIOTECAS
UNIVERSITARIAS - ESTUDIOS DE CASOS - ARGENTINA
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El presente ensayo se propone mostrar la importancia del aporte que las Tecnologias
de la Informacion yla Comunicacion (TIC) han brindado a los servicios de las Unidades
de Informacion y como por medio de éstos se ha tenido que ir innovando para ofrecerle
al usuario un servicio acorde a sus necesidades. Esta Dirigido a docentes y
estudiantes de bibliotecologia, a disefladores curriculares y a las personas
interesadas en la aplicaciéon de un curriculum con un enfoque por competencias en
bibliotecologia. Este trabajo se enfoca en el papel del docente dentro de un curriculum
por competencias, asi como una descripcidon de las competencias que tiene que
adquirir el bibliotec6logo en concordancia con el uso y manejo de las TIC en los
servicios de las Bibliotecas. Se presentan algunos de los servicios de referencia que
se pueden llevar a cabo en forma virtual por parte de las Unidades de Informacion
utilizando las TIC y se describen las competencias que los estudiantes deberan

alcanzar para implementar estos servicios. Para ejemplarizar algunos de estos
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servicios se presentan los hipervinculos a las paginas de las bibliotecas o servicio

mencionado.

TRANSFERENCIA DE INFORMACION - DISEMINACION SELECTIVA DE LA
INFORMACION - SERVICIOS DE REFERENCIA VIRTUAL - TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LA COMUNICACION - ENFOQUE POR COMPETENCIAS -
ENSENANZA DE LA BIBLIOTECOLOGIA - SOCIEDAD DE LA INFORMACION
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La tematica sobre la persona adulta mayor y los servicios bibliotecarios, es un
asunto que cobra interés en el ambito costarricense, al presentarse un incremento
en esta poblacion. El estudio tiene como finalidad hacer una revision sistematica sobre
la produccion cientifica que se esta generando en el ambito bibliotecologico acerca de
este tema, para conocer cuéles son las areas mas investigadas. Esto permitira
generar un marco teodrico que servira de base para realizar estudios en diversos
ambitos de la profesién, con el fin de atender las necesidades propias de este grupo

de la poblacion.

ACCESO A LA INFORMACION - SERVICIOS DE INFORMACION - ADULTOS
MAYORES - COSTA RICA
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Resumen

Para llevar a cabo una investigacion bibliotecoldgica que tome como objeto de estudio
las actividades agrupadas bajo el término referencia, es necesario reconocer la
complejidad de dicho objeto y construir los conceptos adecuados para abordarlo.
Precisamente, con el término referencia se designa una actividad bibliotecaria
compleja que puede ser abordada, al menos, desde cuatro perspectivas distintas
determinadas por el empleo de uno o mas conceptos clave. El concepto trabajo de
referencia permite abordar especificamente la labor realizada por personas que
proporcionan servicios de referencia en una biblioteca. De esta manera se establece
una distincion tedrica relevante entre funciones realizadas por las personas y servicios
ofrecidos por la institucion, adscribiendo esta labor particular a una nocion amplia que
parece ser apropiada para su caracterizacion: la de asistir, la cual concede un lugar
no solo a cada una de las funciones reconocidas tradicionalmente al personal del
servicio de referencia, sino a su doble dimensién creativa y productiva, lo que plantea

a su vez la posibilidad de un enfoque cualitativo de investigacion.
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El propdsito de este articulo es presentar a las unidades de referencia de las
bibliotecas o centros de informacion universitarios en su papel esencial de brindar un
abanico de servicios y orientacion al usuarios. Da un panorama de las obras de
referencia, servicios y tecnologias de la informacion, con las cuales el bibliotecario

referencista se convierte en gestor de los servicios de informacion.
GESTION DEL CONOCIMIENTO - BASE DE DATOS BIBLIOGRAFICA -

BIBLIOTECA UNIVERSITARIA - USUARIO DE INFORMACION - SERVICIO DE
REFERENCIA
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La bibliotecologia es una profesion que ha ido desarrollandose de la mano con las
tecnologias de la informacion y comunicacion. La propuesta de reposicionamiento de
la biblioteca del Centro Internacional de Politica Econdmica CINPE pretende ubicar a
la misma en una unidad de informacion moderna dirigida a la generacion de los
milenios, con espacios abiertos donde puedan realizar sus trabajos académicos. En
el CINPE se imparte Unicamente posgrados en: Politica econdmica, Comercio
Internacional y Finanzas publicas. El usuario que utiliza los servicios de la biblioteca
en su mayoria tiene un grado académico de licenciatura por lo cual el nivel de
exigencia de servicio que se le debe brindar es de calidad y precision. También es
importante recalcar que en la Universidad Nacional de Costa Rica, el CINPE se ha
caracterizado por ser un centro de investigacion que genera conocimiento en areas
como Politica economica, Desarrollo sostenible, Medio ambiente, Innovacion,
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Comercio internacional entre otros. Tomando en cuenta los resultados de la
investigacion, la propuesta se compone de dos ejes centrales: El primero esta dirigido
a un plan de alfabetizacién informacional de los usuarios de la biblioteca del CINPE
gue pretende capacitar al usuario para que conozca y utilice de forma adecuada los
recursos de informacion con los que cuenta la biblioteca y pueda desarrollar
habilidades de busqueda en las plataformas electronicas disponibles. El segundo eje
plantea la creacion de espacios de salas virtuales con equipo de tecnologia de punta
donde se logre crear un entorno de presentacion interactiva a través de sistemas que
permitan comunicar usando las tecnologias de informacién y comunicacion con otros

usuarios en diferentes areas geograficas de forma simultanea.

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION-ALFABETIZACION
INFORMACIONAL-SALAS VIRTUALES-USUARIOS
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El objetivo de este trabajo es investigar sobre el labor de los bibliotecarios que
proporcionan servicios de referencia en dos bibliotecas universitarias estatales
costarricenses. El enfoque de la investigacion es cualitativo y participaron 13
bibliotec6logos profesionales. Se identificaron nueve temas en los cuales los
bibliotecarios destacan distintos aspectos relacionados con sus funciones dentro de
los servicios de referencia y distintas estrategias que utilizan para asistir al usuarios
de la biblioteca universitaria. Se llegd a la conclusion que al proporcionar informacion
a los usuarios el personal de referencia destacé como aspectos principales estar
atentos desde le primer momento en que ingresa el usuario a la biblioteca, utilizar los
recursos y formatos para realizar busquedas y poder responder a cualquier tipo de

consulta y asi promocionar los recursos de informacion.
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Los servicios presenciales y virtuales de referencia de las bibliotecas universitarias
tienen un bajo uso, lo que pone en peligro su continuidad. Bibliotecarios universitarios
en todo el mundo estan llevando a cabo programas innovadores y creativos para
ofrecer el servicio donde, como y cuando se necesita. Es necesario que las bibliotecas
evallen sus servicios para adaptarse a las necesidades cambiantes de sus usuarios,
elaborando e incorporando planes de marketing a sus planes estratégicos que
permitan un redisefio del servicio de referencia en funcion de datos estadisticos,
satisfaccion de usuarios y ROI. La biblioteca universitaria debe demostrar el valor que
aporta a los objetivos de su institucion. Se ofrece una vision actual de conjunto del
servicio de referencia presencial y virtual de las bibliotecas universitarias, sefialando
sus errores y aciertos, a partir de una revision bibliografica.
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Un principio basico para cualquier institucion de informacién que desee implementar
ofertas en el espacio virtual debe ser considerar los retos que imponen las tecnologias
de la informacion y particularmente la filosofia 2.0. El servicio de referencia virtual no
es ajeno a esta probleméatica; por eso este articulo describe los riesgos y
oportunidades que representan para esta oferta estos cambios tecnolégicos,
fundamentalmente por la irrupciéon de la llamada Referencia Social. De igual forma el
trabajo aborda algunos ejemplos de servicios basados en referencia social, nacidos
fuera del marco de las tradicionales instituciones de informacion y las premisas que
han de observar los de referencia virtual para que se renueven y puedan continuar
siendo una de las vias para la satisfaccion de las demandas formativas e informativas

de la comunidad usuatria.

SERVICIO DE REFERENCIA VIRTUAL - REFERENCIA SOCIAL - WEB 2.0 -
SERVICIOS DE INFORMACION
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Se aborda el servicio de referencia virtual: concepto, elementos que intervienen en su
proceso, tipologia, organizacion, ventajas y deficiencias, herramientas mas idéneas
para su implementacion, métodos de evaluacidn de su calidad; asi como el desarrollo

de fuentes y recursos propios para apoyar dicha prestacion.

SERVICIO DE REFERENCIA VIRTUAL - RECURSOS - SERVICIO DE
REFERENCIA
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Resumen

El entorno digital y las tecnologias de la informacién y comunicacion abren nuevas
vias para la prestacion de servicios bibliotecarios, entre ellos el servicio de referencia,
cuya mision principal es la resolucion de las dudas o necesidades de informacion de
los usuarios. La puesta en marcha del servicio de referencia en este nuevo medio
obliga al redisefio de politicas, procedimientos y recursos destinados a ello y por otro
lado, requiere el andlisis de los servicios y funciones de las aplicaciones informaticas
de las que se dispone. Los sistemas integrados de gestion de bibliotecas deben dar
respuesta a las necesidades de puesta en marcha de este tipo de servicios. Se
presentan los resultados obtenidos en un analisis realizado sobre varios ejemplos de
experiencias de nuevos servicios de referencia integrados en un sistema de gestion
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de bibliotecas (Koha) que no sélo facilitan la prestacion de los mismos, sino que
también amplian las posibilidades de explotacion de los datos para su mejora y

evolucion.

SERVICIOS DE REFERENCIA - SOFTWARE OPEN SOURCE - SISTEMAS DE
GESTION DE BIBLIOTECAS - 2.0 - KOHA
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InfoSud Digital promueve sensibilizar a la sociedad en la cooperacion al desarrollo.
Para ello se cre6 un SRV (Servicio de Referencia Virtual) con la utilizacion del software
Question Point de OCLC. El objetivo final es crear una red de informacion y
documentacién especializada en la cooperacion al desarrollo. Este proyecto se
desarrolla en InfoSud, el centro de documentacion del Patronat Sud-Nord de la

Universitat de Valéncia.

INFOSUD DIGITAL - INFOSUD - SERVICIO DE REFERENCIA VIRTUAL - RED DE
INFORMACION - QUESTION POINT - COOPERACION AL DESARROLLO
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Los catalogos en linea u OPACs (Online public access catalog) que paulatinamente
se estan implementando en las organizaciones de informacién, son utilizados tanto
por referencistas como por usuarios finales, quienes necesitan que la visualizacion de
los registros bibliograficos permita una comprension clara, definida y con precision de
la informacion recuperada. En el presente trabajo se exponen las potencialidades para
una mejor visualizacion de los registros bibliograficos que ofrece, fundamentalmente
para el servicio de referencia, la implementacién del modelo de requisitos funcionales
para registros bibliograficos (FRBR) en los catalogos en linea de las organizaciones
de informacion. Tales beneficios se manifiestan en la descripcion bibliografica, el
almacenamiento de datos, la formulacion de busquedas bibliograficas y la
recuperacion de informacién. Se toma el catdlogo mundial WorldCat como ejemplo de
aplicacion del modelo FRBR. Se recomienda valorar el trabajo manual y capacitacion

del personal bibliotecario requerido para implementar este modelo conceptual, asi
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como tener en cuenta el costo de inversién de su generalizacion en los catalogos de

las bibliotecas.
SERVICIO DE REFERENCIA - CATALOGOS EN LINEA - REQUERIMIENTOS

FUNCIONALES DE REGISTROS BIBLIOGRAFICOS - ORGANIZACIONES DE
INFORMACION.
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Las lineas de Productos de Software (LPS) y las Arquitecturas Orientadas a Servicios,
(del inglés SOA), son dos enfoques para el desarrollo de software que favorecen la
reutilizacion, en lugar de re-desarrollar nuevos sistemas. El objetivo principal del
trabajo es explotar los beneficios de ambos enfoques e integrarlos en un Unico
proceso de disefio arquitectural para SPL, denominado WSRASPL, (del inglés Web-
Services Reference Architecture for SPL), centrado en asegurar la calidad del

software en etapas tempranas del ciclo de vida del desarrollo del software.

LINEAS DE PRODUCTOS DE SOFTWARE - ARQUITECTURA ORIENTADA A
SERVICIOS - ARQUITECTURA DE REFERENCIA DE SERVICIOS WEB -
CALIDAD DEL PRODUCTO DE SOFTWARE - SISTEMAS DE INFORMACION
INTEGRADOS DE SALUD
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Los servicios de referencia han evolucionado al mismo ritmo que las tecnologias. Se
presentan diferentes aspectos de la sociedad de la informacién relacionados con los
servicios de consulta que prestan bibliotecas y centros de informacion. Se describen
las condiciones de ubicuidad, inmediatez y participacion que definen a la sociedad
digital. La referencia digital forma parte de la sociedad de la informacion. Se reflexiona
sobre la evolucién de los servicios de consulta que ofrecen los centros de informacion.
Se concluye planteando las caracteristicas de la referencia digital: servicios

telematicos, colecciones hibridas y profesionales competentes.

REFERENCIA DIGITAL - SOCIEDAD DE LA INFORMACION - CULTURA DIGITAL -
SERVICIOS DE INFORMACION
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Este articulo es producto de un trabajo de investigacion titulado "Propuesta para la
implementacion del servicio de referencia virtual en la Biblioteca General de la
Pontificia Universidad Javeriana", realizado entre el 2004 y el 2005, como trabajo de
grado del programa de posgrado Especializacion en Redes de Informacion
Documental, de la Pontificia Universidad Javeriana (Bogota, Colombia). Durante la
investigacion se realizé un estudio metodolégico para reafirmar la necesidad
inmediata que tiene la comunidad javeriana de acceder al servicio de referencia virtual

y, a partir de ahi, se plantean algunas recomendaciones y consideraciones finales.
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Partiendo una somera definicion del servicio de referencia digital y de algunas
recomendaciones en cuanto a criterios de calidad y normalizacion, se analizan las
tecnologias actuales mas importantes en referencia digital desde el correo electrénico
hasta el software de contacto web, que integra, entre otros, correo electrénico, chat,
MOO, videoconferencia y navegacion compartida, asi como los proyectos mas
importantes realizados hasta la fecha en EUA y Reino Unido. Finalmente se comentan

experiencias en bibliotecas espafiolas.
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El objetivo de la presente obra es proveer un servicio de asistencia al lector, pero
sobre todo al autor con interés de publicar en Acimed, por lo cual se ha transformado
poco a poco para convertirse en un servicio de referencia virtual y apoyo a la
investigacion en ciencias de la informacion, tanto para el publico de Acimed como
para otros muchos profesionales, ajenos al nucleo original de posibles contribuyentes
de la revista. Su componente fundamental es un servicio de Alerta informativa,
desarrollado con el objetivo de difundir las contribuciones que se publican, tanto en
Acimed y otras publicaciones homadlogas como suministrar informacion de referencia,
bibliografica y a texto completo existente en nuestros propios fondos, en los fondos
de otras instituciones o en diversas bases de datos de la especialidad util para
soportar la investigacion, el estudio, la docencia y la practica, principalmente en la
comunidad universitaria -aunque no se excluyen en modo alguno los estudiantes de

otros niveles, especialidades y formas de ensefianza.
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El servicio de referencia virtual (SRV) se refiere a formas de ofrecer servicio de
referencia e de informacién por medio de la tecnologia de informacién, lo que conlleva
una serie de beneficios para los participantes. Por tratarse de una tecnologia reciente,
existen muchos recursos que pueden ser explorados en beneficio tanto de las
bibliotecas universitarias como de los usuarios que utlizan esa herramienta.
Intentando aprovechar las oportunidades mencionadas, este estudio pretende aplicar
la metodologia de andlisis SWOT al sitio de una biblioteca universitaria con la
intencion de construir parametros que puedan contribuir posteriormente al desarrollo
de un modelo de analisis del servicio de referencia virtual. Se verifico que el SRV
representa una oportunidad para aumentar la satisfaccion y la interaccion de las
bibliotecas universitarias con sus usuarios. Las bibliotecas universitarias deben, por
tanto, explorar el potencial de estos servicios, e invertir en una interfaz de mediacion

y el aprendizaje.
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La evoluciéon de la sociedad, asi como el rapido desarrollo tecnolégico que se
experimenta actualmente estimula un cambio en los servicios. En consonancia con
ello, la Biblioteca Médica Nacional se ha propuesto crear un nuevo grupo de trabajo
con el objetivo de ofrecer nuevos servicios de informacion a sus usuarios. De esta
forma, la actividad de referencia se trasladd a la sala de lectura. Se muestra un
conjunto de conocimientos y experiencias utiles a cualquiera de las dos variantes de
dicho servicio: clasica y virtual. Para lograr los objetivos propuestos, se empleé la
observacion directa, se realizaron entrevistas en los puntos de presencia, tanto a los
usuarios como al personal relacionado con la actividad. Ademas, se procesaron las
boletas de solicitud de préstamo de documentos en la sala de referencia
correspondientes a un afo. Se identificaron las obras méas utilizadas en ambas
variantes del servicio. Se estableci6 la necesidad del adiestramiento continuo, tanto
de los usuarios como de los profesionales de la informacion relacionados con la

actividad estudiada.
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Se abordan las facilidades y servicios que provee Acimed a sus contribuyentes y
lectores en general, con el objetivo de reducir el tiempo y el esfuerzo que ellos deben
emplear para realizar sus publicaciones en la revista, en especial, el Servicio de
asistencia bibliografica y referencia virtual en Bibliotecologia y Ciencias de la
Informacion , creado recientemente y dirigido a estudiantes de pregrado y posgrado

en el area de las ciencias de la informacion.
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Cualquier servicio ofrecido por las bibliotecas debe tener una politica de servicio bien
definida y documentada con pautas claramente articuladas. El requisito de unas
pautas de servicio tan completas se vuelve mas crucial en caso de que el servicio sea
comparativamente mas nuevo y los profesionales, asi como los usuarios, no estén
acostumbrados a este tipo de servicio de informacion. El Servicio de referencia virtual
/ Servicio de referencia digital (VRS / DRS) es uno de esos servicios innovadores que
requiere la elaboracién de dichas pautas para proporcionar un VRS efectivo. Este
documento analiza el contenido de las dos directrices VRS muy significativas
estipuladas por la Federacion Internacional de Asociaciones e Instituciones de
Bibliotecas (IFLA) y la Asociacion de Servicios de Referencia y Usuario (RUSA)
respectivamente. El documento intenta analizar, sintetizar y consolidar los principales
resultados de estas dos pautas y presenta la explicacion licida de las mismas de
manera coherente. La discusion esté estructurada adecuadamente en 15 secciones
para su facil adopcion por las bibliotecas indias que planean lanzar VRS en el futuro.
También se ha incorporado una breve instantanea del crecimiento de la literatura

relacionada con las pautas VRS / DRS.
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037. Providing Electronic Library Reference Service: Experiences from the

Indonesia-Canada Tele-Education Project
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Se centra en un proyecto en el que participaron bibliotecarios de dos universidades
canadienses con el objetivo de ofrecer servicios de referencia a cientificos en areas
tematicas que van desde la biotecnologia hasta la planificacion rural. El proyecto se
describe y evalla con el fin de ayudar a otros proyectos piloto que investigan la
viabilidad de un intercambio de informacién similar entre paises desarrollados y en
desarrollo, y para sefialar las implicaciones de los servicios de referencia electrénica

para las bibliotecas académicas de América del Norte.
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En la era electronica la evaluacion de la referencia y los servicios de informacion
relacionados deben basarse en los mismos principios utilizados para evaluar los
servicios de referencia cara a cara tradicionales y las herramientas de referencia
impresas. Los métodos de investigacion tradicionales, que son encuestas y
cuestionarios, observacion, entrevistas individuales y de grupos focales, y estudios de
casos, se pueden utilizar de manera muy efectiva en un entorno electrénico. Sin
embargo, las tecnologias electronicas ofrecen interesantes oportunidades de
investigacion que no estan presentes en el entorno de referencia tradicional. En
cualquier entorno, la evaluacion de los servicios de referencia todavia requiere
comenzar evaluando por qué se evaluan los servicios de referencia y qué planea
hacer la organizacion con los resultados del estudio. Antes de tratar de decidir cdmo
evaluar los servicios electrénicos,por lo tanto, el objetivo de la presente obra es
establecer explicitamente los estandares de desempefio que establecen el nivel de
logro esperado para el servicio. Al determinar los estandares de desempefio que se

adoptaran, la organizacion debe decidir qué valores son cruciales.
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Desde su inicio, los servicios de referencia virtual han evolucionado
considerablemente y ahora son un componente importante de los servicios de
biblioteca en muchos tipos de entornos de biblioteca. El documento actual informa
sobre un estudio realizado en una biblioteca académica intensiva en investigacién que
analizé y evalud un servicio de referencia virtual de una década de antigliedad. El
objetivo principal del estudio era obtener una imagen amplia e integral del servicio
actual, basado en la provisién, uso y organizacion del dia a dia. El grupo de
bibliotecarios involucrados en el estudio desarroll6 una metodologia factible, eficiente
y adaptable para evaluar y evaluar un servicio de referencia virtual. La metodologia
desarrollada que combina métodos cualitativos y cuantitativos se puede utilizar y
aplicar para una evaluacion similar del servicio en cualquier tipo de entorno de
biblioteca.
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El presente estudio se realiz6 para medir la percepcién de los estudiantes y el uso de
un sistema de reserva electronica (ERS) recientemente instituido. Especificamente, el
estudio buscé identificar el valor que los estudiantes otorgaron a los diversos
beneficios de las reservas electronicas, para medir su satisfaccion general con el
sistema y solicitar sus puntos de vista sobre las debilidades o deficiencias de las
reservas electronicas. Ademas, el estudio fue disefiado para probar ciertas hipétesis
para ver si las categorias de estudiantes podrian valorar las reservas electronicas de
manera diferente. Pensamos que la experiencia con las reservas tradicionales vy el
lugar de residencia podria tener un efecto sobre como reaccionaron los estudiantes a
las reservas electronicas. Especificamente, se pensoé que los estudiantes que habian
usado reservas tradicionales (con todos los inconvenientes que incluyen) estarian
mas entusiasmados con las reservas electronicas que sus comparieros de clase que
nunca habian experimentado reservas tradicionales. Con respecto a la residencia, se
pensé que los estudiantes fuera del campus se beneficiarian mas del acceso flexible
de las reservas electronicas y lo calificarian mas que los estudiantes dentro del

campus.
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041. Best Free Reference Websites

Erica Swenson Danowitz, Donna Scanlon Co-Chairs, Georgia Baugh, Deborah
Gaspar, Sarah Lehmann, Rosemary Meszaros, Clare Miller, Clark Nail, Ashley

Rosener, Jennifer Schwartz, Colleen Seale, Virginia Sojdehei y Janice Wilson

Danowitz, E. S., Co-Chairs, D. S., Baugh, G., Gaspar, D., Lehmann, S., Meszaros,
R., Miller, C., Nail, C., Rosener, A., Schwartz, J., Seale, C., Sojdehei, V., &
Wilson, J. (2012). Best Free Reference Websites. Reference & User Services
Quatrterly, 52(1), 53-58. Recuperado de: https://bit.ly/2VuMJImM
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El articulo presenta los perfiles de los sitios web que fueron nombrados por la
Asociacion de Servicios de Referencia y Usuarios (RUSA) como la mejor lista de sitios
web de referencia gratuita, incluyendo AdViews: Un archivo digital de comerciales de
televisibn antiguos - Duke Libraries, ubicado en http: //library.duke .edu /
digitalcollections / adviews, de Duke University, CitationFox, ubicado en
http://library.albany.edu/usered/cite/index.html, de la Universidad de Albany, State
University of New York y Forvo, ubicado en www.forvo.com, de Forvo Media SL.
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El articulo presenta pautas desarrolladas por la Asociacion de Servicios de Referencia
y Usuario (RUSA) para la implementacion y mantenimiento de servicios de referencia
virtual. Los servicios de referencia virtual se definen como servicios de chat
electrénico, videoconferencia, mensajes instantaneos y correo electronico. Se discute
la integracion de los servicios de referencia virtual con los servicios de referencia
tradicionales, la definicion de los parametros del servicio virtual y la contratacion de
servicios virtuales. Se examina la organizacion de los servicios de referencia virtual y

se exploran formas de mantener la privacidad del usuario.

PAUTAS - SERVICIOS DE REFERENCIA ELECTRONICA - SERVICIOS DE
REFERENCIA - USUARIOS - PERSONAL - BIBLIOTECAS

77


https://bit.ly/2BTNYVn
https://bit.ly/2BTNYVn

043. An analysis of reference services usage at a regional academic health

sciences library

Felicia A. Barrett

Barrett, F. A. (2010). An analysis of reference services usage at a regional academic

health sciences library. Journal of the Medical Library Association, 98(4),
308-311. Recuperado de: https://bit.ly/3dJFzBn

Ubicado en la base de datos de la Universidad de Costa Rica EBSCO HOST:

Academic Search Ultimate.

¥, https://bit.ly/3dIFzBn

Idioma: Inglés

El articulo presenta informacion sobre un estudio sobre el uso de servicios de
referencia en la Biblioteca Crawford de Ciencias de la Salud de la Universidad de
lllinois en Rockford (CLHS-R) con el objetivo de ayudar a los bibliotecarios de
referencia a planificar su uso futuro. El estudio aborda el aumento en el uso de Internet
en los servicios de investigacion y referencia electrénica, asi como la disminucién en
el uso de los servicios de referencia tradicionales y sugiere que la educacion continua
del personal de la biblioteca beneficia a los usuarios de la biblioteca. El autor presenta
estadisticas sobre el uso de los servicios de referencia de la biblioteca CLHS-R por

miembros de la facultad, estudiantes y clientes no afiliados entre 1990 y 2009.
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Study
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Los autores analizaron un conjunto de transacciones de referencia virtual de un
servicio de chat cooperativo, que comprende transcripciones de 2014 y 2006. Los
chats se clasificaron por tipo de biblioteca, duracion, tipo de pregunta y tipo de
resolucion. El articulo analiza los cambios observados a lo largo del tiempo y cdmo un
cambio en el tipo de preguntas formuladas puede estar causando cambios adicionales
en el tiempo promedio y la resolucion. Los autores discuten qué implican estos

cambios para el futuro de la biblioteconomia y como se puede mejorar la precision.
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El propdsito de este estudio fue sintetizar la literatura de investigacion que ha
investigado el servicio de referencia de chat basado en la biblioteca. Definimos la
referencia de chat basada en la biblioteca como un servicio sincrono de respuesta a
preguntas basado en computadora donde los usuarios del servicio hacen preguntas
gue son respondidas por empleados de la biblioteca o agentes contratados. Siguiendo
los métodos para llevar a cabo una revision sisteméatica, desarrollamos criterios de
inclusion para nuestro conjunto de datos y recopilamos datos de la investigacion en el
servicio de chat que data de 1995 a enero de 2010. Limitamos nuestros datos a la
investigacion empirica utilizando métodos cualitativos o cuantitativos establecidos. El
conjunto de datos final incluyé 59 documentos. Utilizamos el marco del servicio de
referencia digital de White (2001) para guiar nuestro andlisis de datos y unificamos los
datos al nivel de las preguntas de investigacion formuladas en cada uno de los
estudios, lo que resulté en 146 preguntas de investigacion. Centramos la mayor parte
de nuestro analisis en las seis categorias del marco donde el énfasis de la
investigacion fue mas fuerte: parametros del servicio; clientela; parametros del
servicio; preguntas proceso de preguntas y respuestas; pautas de respuesta; dotacion

de personal y capacitacion; y mision, objetivos, declaracion de proposito.
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Este estudio busca proporcionar evidencia empirica sobre como los usuarios usan el
servicio de referencia de texto, especialmente qué tipo de preguntas hacen, para
promover la comprension profesional de este emergente centro de servicio de
referencia y como ofrecer mejor el servicio de referencia de texto a través de este
lugar. Se estudiaron mas de tres mil transacciones de My Info Quest, el primer servicio
de referencia de texto colaborativo a nivel nacional, para identificar los tipos de
necesidades de informacion que se satisfacen por referencia de texto. El analisis
adicional de caracteristicas como la duracion de la transaccion y la interactividad
proporciona una imagen mas profunda de la naturaleza de la referencia de texto. Los
resultados del estudio seran beneficiosos para las bibliotecas interesadas en

comenzar un servicio de referencia de texto y desarrollar las mejores précticas.
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El escritorio de referencia esta en transicion del tradicional al virtual. Muchas librerias
estan registrando poca actividad del escritorio de referencia tradicional. Dada la alta
cantidad de contenido electronico, tanto proveniente de la biblioteca como de sitios de
Web, pocos recursos son consultados en la biblioteca tradicional. Por otra parte, un
esfuerzo importante esta dirigido a proveer recursos electronicos a usuarios remotos,
las bibliotecas han ofrecido soporte a estos usuarios a través de servicios telefénicos
y asi muchos métodos para proveer asistencia utilizan computadoras y redes y se
vuelven cada vez mas predominantes. Por lo tanto, la presente obra presenta varios
métodos para proporcionar servicios de referencia electronica en bibliotecas. Algunos
temas que se tratan son los siguientes: proceso en el lanzamiento del servicio de
referencia de correo electrénico para la biblioteca; importancia del sitio web para el
servicio de referencia electronica; instalacion de servicios de referencia virtual en

tiempo real, etc.
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El articulo presenta un estudio de caso sobre la integracion de herramientas de
referencia virtual y de referencia digital en bibliotecas académicas, centrandose en el
proceso de integracion en la Universidad de Saskatchewan en Saskatoon,
Saskatchewan, Canada. Aborda el impacto de las necesidades de los usuarios de la
biblioteca en el proceso de integraciébn y proporciona informacion sobre la
reexaminacion de la escuela de los servicios de referencia de la biblioteca.
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El articulo analiza el uso de los servicios de referencia virtual (VRS) en las bibliotecas,
centrandose en el proceso de aclaracion de consultas en escenarios de chat en vivo.
Presenta un estudio de transcripciones de chat en vivo entre bibliotecarios de
referencia y usuarios de la biblioteca, y ofrece un analisis cualitativo de las
transcripciones del servicio de referencia cooperativo QuestionPoint, del Centro de
bibliotecas de computadoras en linea (OCLC). El estudio informa sobre las acciones
de bibliotecarios e investigadores para aclarar informacion durante el proceso de
bldsqueda. Los temas incluyen diferencias entre VRS y los servicios de referencia cara
a cara (FTF), la proporcién de consultas autogeneradas frente a consultas impuestas

y la precision de las consultas.
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Los bibliotecarios de referencia son muy conscientes de que el publico esta en
Internet, preguntando a Google, no a ellos. Sin embargo, muchos de los
investigadores en linea de hoy estan perdiendo. Les faltan consejos profesionales
imparciales, las ricas bases de datos patentadas y las fuentes de referencia que las
bibliotecas han autorizado para ellos vy, si, libros: las mejores respuestas a muchas
preguntas en linea a menudo se encuentran impresas. La referencia digital en vivo
permite a los bibliotecarios estar donde estan sus usuarios, cuando sus usuarios los
necesitan, armados con los recursos que necesitan. A raiz de lo anterior, el objetivo
de esta obra es analizar los servicios de referencia digital en vivo, también llamados
referencia virtual, referencia en linea y referencia sincrona y por ende tratar temas
como: uso en bibliotecas académicas y publicas; mayor popularidad e interés en el
servicio; beneficios de los bibliotecarios de referencia en comparacion con Internet;
problemas de desarrollo sobre el servicio, como qué modelos funcionan mejor;
inclusion de una mesa redonda sobre referencia digital y la creencia de que las

bibliotecas deben ofrecer el servicio o alguien més lo hara.
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A medida que los servicios de referencia electronica se vuelven rutinarios en muchos
bibliotecas, es hora de examinar sistematicamente como se estan implementando y
utilizando. Desafortunadamente, pocas bibliotecas han examinado rigurosamente sus
servicios de referencia electrénica. Todavia sabemos muy poco sobre quién utiliza
servicios de referencia electrénica o por qué. Tampoco sabemos cuan satisfechos
estan nuestros usuarios con los nuevos servicios que brindamos.Por lo tanto, la
presente obra se centra en la descripcion general de las principales metodologias
disponibles para llevar a cabo la evaluacion de los servicios electronicos (por ejemplo,
encuestas, estudios de usabilidad,observacion, etc.). Los criterios existentes para
evaluar los servicios de referencia son discutidos con sugerencias sobre cémo se
pueden aplicar o adaptar a la entorno de servicio en linea. Algunos temas a tratar son
los siguientes: analisis de las formas en que se implementan y utilizan los servicios de
referencia electronica; criterios para evaluar los servicios de referencia; sugerencia
sobre la forma en que los servicios de referencia se pueden aplicar al entorno de

servicio en linea, entre otros.
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Aborda la cuestion estratégica del acceso y la politica en el desarrollo de servicios de
referencia interactivos basados en la web a través de las paginas de inicio de las
bibliotecas académicas en los Estados Unidos. Algunos temas a tratar son los
siguientes: estado de los servicios de referencia interactivos basados en la web;
suposiciones sobre servicios de referencia interactivos basados en la web; extension
de los servicios de referencia tradicionales al entorno electrénico en las bibliotecas
académicas, entre otros. El principal resultado encontrado radica en que menos del
uno por ciento de las instituciones encuestados utilizan bases interactivas de
referencia como una extension de los servicios de referencia tradicionales. Ademas,
los servicios de referencia virtual son principalmente usados para proporcionar
informacion objetiva y una guia basica de busqueda de un tema y para responder

preguntas sobre los recursos de la biblioteca, servicios, politicas, procedimientos, etc.
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En el clima actual de responsabilidad en la educacion superior, la mayoria de los
colegios y universidades, y por lo tanto las bibliotecas académicas, consideran que el
aprendizaje de los estudiantes es la piedra angular de sus misiones. El servicio de
referencia es un area en la que las bibliotecas pueden demostrar su compromiso de
apoyar el aprendizaje de los estudiantes. ¢Estan los bibliotecarios utilizando el
servicio de referencia para ensefiar a los estudiantes? ¢O estan dejando pasar
momentos de ensefianza? Este estudio identifica ocho estrategias de instruccion que
los bibliotecarios pueden aplicar en las transacciones de referencia digital y analiza la
presencia de estas estrategias en las transcripciones de referencia digital. Los
resultados sugieren que los bibliotecarios usan algunas estrategias de instruccion,
pero podrian aprender y emplear varios mas en sus esfuerzos por crear estudiantes
alfabetizados en informacion. Los autores esperan que una mayor capacitacion en el
uso de estas ocho estrategias de instruccion les permita a los bibliotecarios maximizar
su impacto en el aprendizaje de los estudiantes. Algunas partes de este articulo se
presentaron en el Foro de Investigacién de Referencia de RUSA en la Conferencia
Anual de ALA 2009.
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En un intento por determinar y comparar la naturaleza de los servicios de referencia
virtual en bibliotecas académicas y publicas fuera de los Estados Unidos, analizamos
los datos compilados de las transacciones de formularios web enviadas por correo
electrénico desde y hacia las bibliotecas a través del servicio de referencia virtual de
Question-Point. El estudio revisé las transacciones que se manejaron durante una
semana tipica en abril de 2006 y en abril de 2008 por veintitrés bibliotecas en diez
paises: Australia, Bélgica, Francia, Alemania, México, Paises Bajos, Eslovenia,
Sudéfrica, Suecia y Estados Unidos. Reino. Analizamos las transacciones por idioma,
tipo de institucién (publica o académica), tipo de pregunta (acceso, bibliografica o
materia), tipo de respuesta, materia y tiempo de respuesta, con atencidon a como
habian cambiado estas caracteristicas en dos afos. Los resultados del estudio
proporcionan informacion sobre cdmo los estudiantes y el pablico en general utilizan
los servicios de referencia virtual en varios paises y como la eficiencia del servicio

difiere entre paises y tipos de bibliotecas.
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En la actualidad Pregunte se ha consolidado como uno de los mas importantes
servicios de referencia, y satisface las necesidades de informacion concreta y
referencia! que puedan tener los ciudadanos espafioles y todas aquellas personas
gque expresen su consulta en cualquiera de las lenguas oficiales del Estado. Por ende,
el objeto de esta obra es realizar un repaso de la evolucion historica del servicio de
referencia virtual Pregunte: las bibliotecas responden desde su puesta en marcha
hasta la actualidad. Se describen sus principales caracteristicas y funcionamiento y
se presenta la evolucién del servicio mediante un analisis estadistico. Asimismo se
muestra el nuevo servicio de chat que permite al ciudadano consultar directamente al

bibliotecario y obtener la informacion de manera inmediata.
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Los servicios de referencia en las bibliotecas universitarias estan lejos de desaparecer
y las tecnologias, en este caso las de la web social, estan facilitando e impulsando
una cada vez mas demandada referencia virtual, con aplicaciones al alcance de todos.
LibraryH3Ip es un software en cédigo abierto, que ha permitido a la Biblioteca de la
Universidad de Sevilla establecer un servicio de referencia virtual que comparten sus
19 bibliotecas de area, para atender preguntas generales o especializadas tematicas
, asi como las dudas sobre el uso de su catalogo Fama. Se presenta una primera
valoracion del servicio que se pondra en completa explotacién en el curso académico
2009-2010.
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La referencia digital es el servicio que bibliotecas y centros de informacién ofrecen a
Sus usuarios para que realicen consultas a través de internet. Se describe el concepto
de referencia digital y se exponen los diferentes tipos existentes a partir de diversos
criterios. Se presentan las tecnologias que se emplean en la actualidad para la
recepcion de consultas y el envio de las respuestas. Se ofrecen las pautas para la
puesta en marcha de un servicio de referencia digital partiendo de cuatro criterios: los
agentes implicados, las técnicas empleadas, los recursos disponibles y la gestién del
servicio. Se concluye destacando el valor de la referencia digital como un servicio que

se ofrece en red y que amplia el espectro de usuarios.
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Fred Kilgour, fundador de OCLC, fue el visionario detrds de una empresa de
colaboracién que eventualmente reestructuraria el panorama de las bibliotecas por
generaciones. El concepto de un sistema de catalogacion que utiliza la automatizacion
para compartir informacion bibliogréfica, lo que permite a las bibliotecas copiar los
registros del catdlogo para sus propios fines, parece obvio hoy en dia. En
retrospectiva, es dificil imaginar el esfuerzo que tomaria si todas las bibliotecas del
mundo tuvieran que catalogar individualmente sus adquisiciones. Sin embargo, la
vision de Kilgour fue mas alla del uso estandar de la automatizacion en la catalogacion
de aplicaciones. El creia que la automatizacion puede "proporcionar no solo
informacion sobre dénde encontrar informacién, sino la informacién en si misma, el
texto del libro o articulo, el mapa, la grabacién, cada uno entregado directamente al
usuario” (Mason, 1998, p. 57) . El enfoque audaz de Kilgour marcé un cambio radical
en la forma en que operan las bibliotecas. Tradicionalmente, los bibliotecarios
actuaban como indicadores de la informacion. Proporcionaron estrategias de
busqueda para lectores y los enviaron en su camino. Corresponde al lector revisar el
catalogo de tarjetas o el indice de papel, descifrar la informacion en esas fuentes y
consultar nuevamente al bibliotecario como intérprete. Luego, el lector necesitaba
encontrar la monografia o el articulo periédico localizado fisicamente el material o
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haciendo una solicitud, segun el tipo de biblioteca que frecuentaba. Durante la mayor
parte del siglo XX, este paradigma dicto las interacciones entre los bibliotecarios de

referencia y sus clientes.
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La inclusién o no de servicios de chat en Virtual Reference (VR) es un tema importante
para las bibliotecas universitarias. Cada vez mas, el correo electrénico respaldado por
una base de datos de Preguntas frecuentes (FAQ) se sugiere en la literatura
académica como el medio preferido y rentable para proporcionar servicios
universitarios de realidad virtual. Este documento examina estos problemas e
identifica algunas de las mejores practicas para los servicios de realidad virtual de la
biblioteca universitaria relacionados con el servicio de chat y correo electrénico, la
prestacion de servicios colaborativos, la dotacion de personal de servicios y la
capacitacion del personal. Se requieren mas estudios para identificar mas
completamente las mejores practicas para la gama completa de servicios de realidad

virtual.
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Potential for Teaching.
Paula R. Dempsey
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Los bibliotecarios académicos de referencia frecuentemente trabajan con estudiantes
gue no conocen sus roles profesionales. En las interacciones en linea, un estudiante
puede no darse cuenta de que el bibliotecario es una persona. Las formas en que los
estudiantes inician conversaciones revelan su comprension de los roles mutuos
involucrados en los encuentros de referencia. El andlisis de conversacion de las
transcripciones de chat en vivo en dos instituciones establece la importancia de abrir
intercambios para dar forma al potencial de la ensefianza. Los chats que los
estudiantes abren con claves relacionales (saludo, introduccion, cortesia,
suavizadores verbales) duran mas que los chats sin estas claves. Los chats mas
largos incluyen mas expresiones de gratitud entusiasta. Las transcripciones muestran
evidencia de estrategias exitosas por parte de los bibliotecarios para cambiar los chats
de aperturas transaccionales a conversaciones con potencial para un aprendizaje

comprometido.
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Se valida el modelo de series de tiempo en un estudio prospectivo del servicio de
referencia en linea via correo electronico en términos de su demanda a partir de un
ejemplo real, en donde el analisis ayude a conocer la tendencia del servicio sobre la
base de datos reales y con el propésito de obtener resultados confiables que no sean
puramente especulativos, sino que, a partir de una metodologia lo suficientemente
sélida, se pueda llegar a una mejor planeacion del servicio de referencia en esta
modalidad. En los resultados se muestra el modelado de los datos consiguiendo
demostrar cdémo las técnicas estadisticas pueden ser utilizadas para predecir
tendencias del servicio en linea. Este estudio aporta un planteamiento teérico que a
futuro pueda coadyuvar en la solucién de problemas practicos, considerando el rumbo

de las tendencias del servicio de referencia con la aplicacion de métodos estadisticos.
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062. Propuesta para laimplementacién del servicio de referencia virtual en la

Biblioteca General de la Pontificia Universidad Javeriana

Alfredo Menéndez Echavarria 'y Jorge Tinoco Alfaro

Menéndez, A. y Tinoco, J. (2009). Propuesta para la implementacion del servicio de
referencia virtual en la Biblioteca General de la Pontificia Universidad
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Este articulo es producto de un trabajo de investigacion titulado "Propuesta para la
implementacion del servicio de referencia virtual en la Biblioteca General de la
Pontificia Universidad Javeriana", realizado entre el 2004 y el 2005, como trabajo de
grado del programa de posgrado Especializacion en Redes de Informacion
Documental, de la Pontificia Universidad Javeriana (Bogota, Colombia). Durante la
investigacion se realizé un estudio metodolégico para reafirmar la necesidad
inmediata que tiene la comunidad javeriana de acceder al servicio de referencia virtual

y, a partir de ahi, se plantean algunas recomendaciones y consideraciones finales.
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El autor reflexiona sobre la renovacion y revitalizacion de los servicios de referencia
de la biblioteca. Se exploran enfoques creativos para los servicios de referencia digital
y cara a cara e incluyen el carrito ASK en la Biblioteca Thun, Penn State, visitas a la
biblioteca de la biblioteca a las oficinas de la facultad y departamentos académicos, y
referencias de chat. También se discute la colaboracién entre bibliotecarios y las
barreras a la excelencia en el servicio. Esta pieza reflexiva sintetiza los hallazgos de
otros recientes talleres y conferencias centrados en la referencia y proporciona un
plan para la excelencia del servicio de referencia. Las estrategias de referencia
innovadoras y practicas presentadas aqui pueden ser implementado facilmente por

bibliotecas académicas y publicas.
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gestién de informacién
Ramén Alberto Manso Rodriguez
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En este trabajo se exponen diferentes definiciones sobre gestion de informacion,
referencia virtual y el proceso que la conforma. Se enfatiza acerca de la importancia
de los recursos humanos para la misma. Se especifica que todo servicio de
informacion es el resultado de un proceso que se organiza sistematicamente,
obedeciendo al objetivo por el cual se ha creado.Enfocar la referencia virtual desde
esta perspectiva permite descubrir la esencia del mismo, sus dimensiones y la
interaccion entre estas, asi como sus relaciones con otros subsistemas que subyacen
en las actuales organizaciones de informacion. Ademas de favorecer el conocimiento
de todo el andamiaje tedrico que sustenta la oferta de informacién y que tiene como
salida el mismo; demostrando asi la importancia de disefiar una oferta de informacion
con una orientacién a proceso, a partir de las dimensiones asociadas a la gestion de
informacion, aspectos que seran abordados en este trabajo.
SERVICIOS DE INFORMACION ELECTRONICA - CAPITAL HUMANO -
SERVICIOS DE INFORMACION - SISTEMAS DE INFORMACION - RECURSOS
DE INFORMACION
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La exhaustividad de la referencia electrénica, la rapidez y la eficiencia presupuestaria
revitalizan el valor de la coleccion de referencia y a la vez la reafirma como esencial
para el proceso de pensamiento académico. El articulo discute el efecto positivo que
brindan los servicios de referencia digital en los que multiples temas estan disponibles
con una sola busqueda. Los temas discutidos incluyen la exhaustividad de la
adquisicion impulsada por la demanda (DDA) cuando cambia el plan de estudios, la
encuesta de que los editores del sitio web wikipedia tienen un doctorado, una escuela

secundaria o una licenciatura como su titulo méas alto y menores de 40 afios.
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066. Why Isn't Our Chat Reference Used More?: Finding of Focus Group

Discussions with Undergraduate Students
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El articulo examina el uso de los servicios de referencia de chat en la Biblioteca Milner
de la Universidad Estatal de Illinois. Se centra en el comportamiento de la informacion
y las estrategias de busqueda de informacion entre los estudiantes universitarios de
pregrado y los miembros de la generacion "Millennial”. Se presenta una descripcion
del servicio de referencia de chat proporcionado por la biblioteca, incluidas las horas
de disponibilidad, los esfuerzos de marketing y el disefio del sitio web. También se
presentan los resultados de los grupos focales realizados por la biblioteca, incluido el
uso de servicios de mensajeria instantanea por parte de los estudiantes, el uso de

servicios de referencia de la biblioteca y los habitos de estudio.
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En el otofio de 2007, un grupo aventurero de estudiantes de MLIS en una clase de
referencia avanzada en el set de la Universidad Estatal de San José examinaron el
entorno virtual Second Life y a la vez indagaron sobre el estado actual y el potencial
futuro del servicio de referencia en un entorno inmersivo. Después de revisar la
literatura de referencia en Second Life (SL), crearon avatares los cuales exploraron
numerosas bibliotecas de Second Life y asistieron a una conferencia invitada por un
experimentado bibliotecario de SL. Los estudiantes pudieron describir y reflexionar
sobre sus experiencias, y analizar la viabilidad de Second Life como plataforma de
referencia servicios, abordando la pregunta, "¢ Los bibliotecarios encontraran el oro
de la madre o del tonto en entornos virtuales? ". Las respuestas a Second Life variaron
mucho. Muchos estudiantes estaban preocupados de que la curva de aprendizaje
empinada y técnica de los requisitos fuera un lujo que pocos bibliotecarios o los
clientes podrian pagar actualmente; algunos lo vieron como una pérdida de tiempo.
Otros expresaron gran entusiasmo por las posibilidades para desarrollar nuevos tipos
de herramientas de referencia y el valor encontrado en los componentes visuales y
auditivos de las interacciones de referencia virtual de SL. En resumen, el articulo

ofrece tres narraciones personales en las que los autores reflexionan sobre sus
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experiencias con los servicios de referencia de la biblioteca en el entorno virtual de

Second Life.
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to E-mail
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Este articulo describe un analisis de contenido de transcripciones de referencia virtual
tomadas del servicio de referencia virtual de NCknows. El analisis busco determinar
por qué los bibliotecarios consideran que algunas preguntas no tienen respuesta en
el momento en que las envian los usuarios. Las preguntas fueron codificadas por una
clasificacion de causas de preguntas y por cuan completa fue la entrevista de
referencia en la transaccién. Las transcripciones se codificaron de acuerdo con las
razones dadas para finalizar el chat antes de tiempo. El andlisis mostré que la mayoria
de las entrevistas de referencia estaban incompletas y que la explicacibn mas coman
de por qué los bibliotecarios no podian responder preguntas en ese momento era que
ya estaban ocupados ayudando a otros usuarios. El estudio indica que se debe
contratar a mas bibliotecarios de Carolina del Norte para el personal del servicio y que
los bibliotecarios deben hacer un mayor esfuerzo para realizar una entrevista de
referencia completa para que se puedan responder mas preguntas mientras los

usuarios todavia estan en linea.
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El autor aborda los desafios técnicos que dificultan el crecimiento de la referencia
virtual (VR). El enfatiza la necesidad de que los bibliotecarios se centren en una
solucion de realidad virtual que se centra en la simplicidad y la conveniencia. Traza la
historia de los servicios de realidad virtual. Explora puntos de vista contrarios sobre el
uso de los servicios de realidad virtual en las bibliotecas. El retine y unifica varios
hilos: mensajeria instantanea, el objetivo de conveniencia, barreras tecnoldgicas y
colaboracion. Estos temas fueron temas candentes en el Simposio colaborativo de

referencia virtual en julio de 2007.
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Una de las valiosas ofertas de los bibliotecarios en la era digital es la intermediacién
humana de las necesidades de informacion. En las bibliotecas fisicas, se responden
estas preguntas de referencia y quedan pocos artefactos de la transaccion; por lo
tanto, el conocimiento creado a través del trabajo del bibliotecario se va con el patron.
Debido al medio de comunicacion, las transacciones de referencia digital capturan el
conocimiento de los profesionales de la informacion. Hay cientos de servicios de
referencia digital que generan conocimiento todos los dias; sin embargo, la falta de un
esquema para archivar transacciones de referencia de multiples servicios hace que
sea dificil crear una base de conocimiento con capacidad de busqueda. El desarrollo
de dicho esquema permitiria a los investigadores desarrollar herramientas que los
profesionales puedan emplear. A su vez, esto crearia un entorno de colaboracién para
la evaluacion de referencia digital. El objetivo de este trabajo es describir los pasos
necesarios para desarrollar este esquema, presentar los resultados de una encuesta
de servicios de referencia digital, explorar algunos de los obstaculos en el proceso y

visualizar los usos futuros de este Almacén electronico de referencia digital.
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El articulo se centra en las Preguntas frecuentes de negocios (FAQ) desarrolladas por
la Biblioteca Lippincott de la Wharton School de la Universidad de Pennsylvania en
Filadelfia. Las preguntas frecuentes son un almacén de mas de 500 preguntas y
respuestas comerciales que se pueden mostrar por categoria o buscar por palabras
clave. Dirige al usuario a las bases de datos comerciales a las que se suscribe la
Biblioteca Lippincott y a los sitios web recomendados. Ahora es utilizado por 19

bibliotecas y sirve como modelo para las preguntas frecuentes de Penn Library.
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La Biblioteca de la Universidad Royal Roads (RRU) utiliza la referencia de correo
electrénico como su principal punto de contacto para los servicios de referencia. Se
alienta a los estudiantes que trabajan fuera del sitio a solicitar ayuda de referencia en
una direccion de correo electronico central que dirige las preguntas a los
bibliotecarios. Las preguntas se monitorean de forma cooperativa y se responden
mediante un protocolo informal. RRU se enorgullece de su excelente servicio al cliente
y los bibliotecarios se esfuerzan por ser receptivos y serviciales. La reciente rotacion
del personal y la necesidad de orientar a los nuevos bibliotecarios llevaron al
desarrollo de un conjunto de mejores practicas para referencia por correo electrénico.
Este documento examina el papel de la referencia por correo electrénico en la
continuidad de los servicios de referencia digital y analiza las mejores practicas junto
con la capacitacion del personal y los problemas de desarrollo que son particulares
de la conduccién de la referencia por correo electronico en un entorno de aprendizaje
distribuido. Para medir el éxito de este modelo, se encuesto a los alumnos por su
satisfaccion con las respuestas a las preguntas y por su modo de contacto preferido.
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La referencia digital es uno de los temas mas candentes en las bibliotecas hoy. Las
bibliotecas académicas, publicas y especiales se apresuran a ofrecer servicios de
intermediacion humana a través de Internet. Las sesiones de la conferencia sobre el
tema estan llenas,los talleres son muy concurridos y las principales organizaciones
bibliotecarias, incluidos los Servicios de referencia y de usuario, la Asociacion de
Colegio e Investigacion. Las bibliotecas y OCLC estan desarrollando referencias
digitales y productos de formacion. Sin embargo, a diferencia del interés de
investigacion asociado con bibliotecas digitales, alli ha sido relativamente poco en el
camino de interés de investigacion en el estudio de referencia digital. Este articulo
presenta la agenda de Investigacion de referencia digital desarrollada como resultado
de un simposio de tres dias en la Universidad de Harvard. Muestra como la agenda
de investigacion se vincula directamente con la referencia digital y la practica de la
biblioteca y argumenta que la investigacion y la practica deben conectarse en un nivel

significativo para evitar la investigacion inutilizable y la practica no comprobable.
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En 2002, una discusion en el Reino Unido (Reino Unido) entre los bibliotecarios de
Informacion para la eficacia clinica del sudoeste (SWICE) y un miembro del Consorcio
de Bibliotecas del Departamento de Servicios Humanos del Sur de Australia
(SAHSLC) planted la posibilidad de desarrollar un horario fuera de horario del servicio
de referencia virtual entre los dos grupos del consorcio. El objetivo del servicio es
poner a los médicos en contacto con un bibliotecario cuando se necesita ayuda
urgente para encontrar informacion médica clinica después del horario de atencion.
Se ha iniciado un proyecto de prueba y se le ha dado el nombre "Chasing the Sun".
El servicio hara uso de las diferencias de zona horaria entre el Reino Unido y Australia,
por lo que los bibliotecarios que trabajan en otro pais podran responder consultas
urgentes relacionadas con el paciente que no pueden esperar hasta el horario normal
de oficina. Este documento analiza el desarrollo de “Persiguiendo al Sol” desde el
concepto inicial, la propuesta de financiacion y la etapa del proyecto de prueba hasta
su implementacion. Incluye detalles de las bases, evaluacion de software, ensayos,
resultados, costos y beneficios, direcciones futuras y posibles problemas que adn no
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se han experimentado o superado. Este servicio es el primero de su tipo entre las

bibliotecas de salud en el mundo y ofrece potencial para el futuro en todo el mundo.
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Idioma: Inglés

Este articulo describe un estudio de reflexién en voz alta realizado para identificar los
factores que influyen en las decisiones tomadas por los "triagers" de referencia digital
al realizar la seleccion de preguntas recibidas por los servicios de referencia digital.
Este estudio sigue y amplia un estudio de Delphi que identificd los factores que los
triagers acordaron después del hecho de su desempefio de triaje al identificar los
factores que los triagers toman en consideracion durante su desempefio de triaje de
preguntas. Se identificaron 38 factores que influyen en las decisiones de triaje, en
ocho categorias. Ocho de estos factores son intrinsecos a la pregunta misma; los
treinta factores restantes son extrinsecos a la pregunta, situandola en un contexto
para el usuario y el servicio. Estos factores deben ser tomados en consideracion por

cualquier sistema futuro para el triaje automatizado.
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076. E-mail Reference Responses from Academic ARL Libraries
Kristine Stacy Bates
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Examina los servicios de referencia por correo electronico proporcionados por las
bibliotecas académicas a la Asociacion de Bibliotecas de Investigacion (ARL). Algunos
temas tratados son los siguientes: objetivo del estudio discreto de la practica de
referencia por correo electrénico realizado por las bibliotecas académicas de ARL,
observacion sobre los servicios de referencia en 150 bibliotecas a partir de 2001,
implicaciones para futuras investigaciones entre otros. Veintiuna preguntas fueron
usadas para registrar las caracteristicas de las paginas de email del servicios de

referencia y caracteristicas de las respuestas a preguntas.
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118


https://bit.ly/2NHXrlx
https://bit.ly/2NHXrlx

077. The Reference Interview Online

Jana Ronan

Ronan, J. (2003). The Reference Interview Online. Reference & User Services
Quatrterly, 43(1), 43-47. Recuperado de: https://bit.ly/38foaiF
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Proporciona sugerencias para una entrevista de referencia en linea efectiva basada
en las Pautas de RUSA sobre el desempefio del comportamiento de los profesionales
de referencia y servicios de informacién. Algunos temas tratados son los siguientes:
observaciones generales en espacios de chat y mensajeria instantanea basados en
texto, las sanciones que se implementan cuando el mal comportamiento se acerca a
un nivel de acoso o interrupcion donde la amonestacion verbal de otros usuarios en
linea no es efectiva para frenar el comportamiento, pautas de comportamiento para

bibliotecarios de chat, entre otros.
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078. The Reference Interview

Kathleen Kluegel y Catherine Sheldrick Ross

Kluegel, K., & Ross, C. S. (2003). The Reference Interview. Reference & User
Services Quarterly, 43(1), 37—-43. Recuperado de: https://bit.ly/2ZijDrO
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Se ocupa del papel de la entrevista de referencia en el encuentro de referencia mas
tradicional y en los reinos virtuales de los servicios de referencia basados en la web
en el contexto de las piezas de Ross y Ronan. Explica por qué la entrevista de
referencia debe usarse en cada transaccion de referencia. Razones por las cuales la
entrevista de referencia es necesaria solo algunas veces o solo bajo ciertas
circunstancias y no para consultas direccionales o para preguntas de referencia listas.
Explica los hallazgos en una visita a la biblioteca desarrollada a principios de la
década de 1990 y finalmente trata los problemas comunes encontrados por los

usuarios al hacer preguntas a los miembros del personal.
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Services Quarterly, 41(4), 350. Recuperado de: https://bit.ly/2YOGRH7
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Presenta un estudio que utilizé datos del servicio de referencia digital ASkERIC para
demostrar la utilidad de los servicios asincronicos de los sistemas en tiempo real.
Algunos temas tratados son los siguientes: detalles sobre AskERIC, un servicio
personalizado basado en Internet que brinda informacion educativa, metodologia
utilizada en el estudio, importancia del tiempo real relacionado con la percepcion de

puntualidad y satisfaccién general de los usuarios, entre otros.

SERVICIOS DE REFERENCIA ELECTRONICOS - SERVICIOS DE INFORMACION
- SERVICIOS DE INFORMACION EN LINEA

121


https://bit.ly/2YOGRH7
https://bit.ly/2YOGRH7

080. We'll Take it from Here: Further Developments We'd Like to See in Virtual
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in Virtual Reference Software. Information Technology & Libraries, 20(3),
149. Recuperado de: https://bit.ly/3ijLi46
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La referencia en tiempo real sobre la Web se ha convertido de repente en un tema
muy popular en la comunidad de la biblioteca. Listas electronicas de discusion y
grupos de discusion estan apareciendo como salones de musel. En septiembre de
1999, no habia mas que cinco bibliotecas que habian implementado cualquier tipo de
servicio de referencia virtual en vivo, o que incluso sabian quién era. Hoy mas o menos
de dieciocho meses después, hay mas de doscientos bibliotecas de todo el mundo
gue han comenzado a ofrecer referencia en linea en vivo de una forma u otra. Es asi
gue la presente obra se enfoca en el desarrollo de software de referencia virtual en
los Estados Unidos. Algunos temas tratados son los siguientes: caracteristicas de los
sistemas de referencia, mejora de la tecnologia de comunicaciones para fines de
referencia virtual, comparacion entre Voz sobre Protocolo de Internet y chat, entre

otros.
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El nivel de comodidad que se ha alcanzado con la tecnologia y la facilidad de acceso
a la informacion que proporciona, ha convertido a la Web en la primera herramienta
de investigacion que utilizan los actuales usuarios de la biblioteca. Las bibliotecas,
para resolver las necesidades de estos usuarios que conocen el uso de las
tecnologias, estan introduciendo servicios de referencia a través del email, mensajeria
inmediata, chats en vivo y/o herramientas de realidad virtual como "Second Life".
Centrandose en una biblioteca universitaria del Caribe, este documento afirma que a
pesar de las ventajas de usar tecnologia para proporcionar el servicio de referencia,
las circunstancias en el ambiente local actian en contra de la referencia virtual frente
a la tradicional. Este documento examinara temas tales como los diferentes niveles
de habilidad de los estudiantes en la busqueda de informacién, el formato fisico de la

coleccion de la biblioteca, la disponibilidad/indisponibilidad de profesionales
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necesarios para proveer de personal un servicio virtual, y el importante papel de la

cultura en este paradigma.
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chat en bibliotecas académicas de educacién superior publica

Magda Perez Vargas

Perez Vargas, M. (2015). Los bibliotecarios referencistas y la comunicacion
interpersonal mediante chat en bibliotecas académicas de educacién superior

publica [Tesis de Doctorado]. Universidad de Turabo.

9 Ubicado en la Base de Datos suscrita de la Universidad de Costa Rica

ProQuest / ProQuest Dissertations Publishing

&, https://bit.ly/3dKKmIX

Idioma: Espafiol

Esta investigacion se concentra en el servicio de referencia virtual en bibliotecas y
tiene como objetivo describir el proceso de comunicacion interpersonal entre los
bibliotecarios que ofrecen servicios de referencia virtual, a través de una plataforma
de chat, a estudiantes universitarios en bibliotecas académicas de una institucion
educativa publica. A través de estudios de casos, entrevistas y analisis de
documentos, se lograron los objetivos con respecto a: las comunicaciones
interpersonales de los bibliotecarios que ofrecen dicho servicio; manera en que se
proporcionaron las respuestas a las preguntas en tiempo real; practicas utilizadas para
lograr la comunicacion interpersonal con los estudiantes. Los resultados demostraron
gue los bibliotecarios, de hecho, establecieron comunicacion con los estudiantes,
teniendo en cuenta las caracteristicas de un servicio de informacion virtual, un punto
de interrogacion / preguntar a un bibliotecario y la organizacion y el marco de dicho

servicio para responder a comunicaciones rapidas en tiempo real.
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Biblioteca de la Universidad de Sevilla

Nieves Gonzalez Fernandez Villavicencio, Encarnacién Canovas Alvarez y

Consuelo Arahal Junco.

Gonzalez Fernandez Villavicencio, N., Canovas Alvarez, E. y Arahal Junco, C.
(2014). Evaluacion del servicio de referencia de una biblioteca universitaria:
Biblioteca de la Universidad de Sevilla. Revista Espafiola de Documentacion
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Tras una revision bibliografica de la evaluacion de los servicios de referencias en
bibliotecas universitarias, se describe el proceso de evaluacién de este servicio
llevado a cabo en la Biblioteca de la Universidad de Sevilla, en su modalidad
presencial y virtual, durante dos periodos a lo largo del afio 2011. Los resultados se
analizan en base a la escala READ adaptada. Se constata el predominio de la
presencialidad del servicio, y las preguntas breves, de nivel bésico, casi distribuidas
equilibradamente entre mafiana y tarde, de menos de 5 minutos, realizadas
mayoritariamente por alumnos, atendidas por personal técnico no especializado con

escasas derivaciones.
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Con muchos recursos que aun deben explorarse, el servicio de referencia virtual se
relaciona con las formas de hacer que el servicio de referencia esté disponible a través
de la tecnologia de la informacién, en beneficio de las bibliotecas universitarias y los
usuarios que interactian en un entorno digital. Dentro del contexto de las bibliotecas
universitarias, y mediante el analisis de herramientas desarrolladas y utilizadas en un
contexto electronico, este estudio propone desarrollar un modelo de andlisis del
servicio de referencia virtual desde el punto de vista de sus usuarios, con la intencion
de que Los servicios de referencia virtual tienen sus valores realmente aumentados.
Este modelo fue utilizado y analizado con los usuarios del servicio de referencia virtual
gue ofrecen las bibliotecas universitarias, para que de esta forma se pueda validar y,

en consecuencia, servir como instrumento para medir estos servicios.
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085. Construccion de un tesauro especializado en los servicios de referencia
electronicos del campo de las ciencias y tecnologias de la informacién
(TESREFEL)

Marcela Herrera

Herrera, M. (2005). Construccion de un tesauro especializado en los servicios de
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Este proyecto de investigacion cre6 el Tesauro Especializado en los Servicios de
Referencia Electronica (TESREFEL). Es una herramienta para el desarrollo de la
indexacion estandar y la recuperacion de documentos multitipo relacionados con los
servicios de referencia virtual en lengua espariola. Objetivos. TESREFEL se orienta,
en primer lugar, a contribuir al campo de la informacién como herramienta de
referencia para la normalizacion y el control del vocabulario especializado en los
servicios de referencia electrénica, eliminando ambigtiedades entre los términos y
presentando/mostrando sus relaciones semanticas y jerarquicas. En segundo lugar,
trata de enriquecer y facilitar la indexacion y recuperacion de la informacién. Método.
El método de estudio seleccionado para el desarrollo de este producto fue de
naturaleza cualitativa. Como referencia se utilizaron las Directrices para la
Construccion, Formato y Gestion de Tesauros Monolingies (ANSINISO Z39.19-
2003), (ANSI 2003) publicadas para la Organizacion Nacional de Normas de
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Informacion (NISO). En su elaboracién se utilizaron dos programas: ProCITE 5 y
Thesaurus Construction System (TCS-8) . Resultados. TESREFEL aparece como sitio
Web en dos partes integradas: primero constituye la base de datos, en la que se
identifican, analizan y organizan en 326 términos seleccionados; y, segundo, informa
sobre la elaboracién y desarrollo del Tesauro. Ademas, proporciona un Manual de

Politicas y Procedimientos.

TESAUROS - SERVICIOS DE REFERENCIA (BIBLIOTECAS) - BASES DE
DATOS
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El objetivo primordial de esta obra es reflejar la evolucién de los servicios de
informacion en las bibliotecas. Para ello, se parte de la descripcién de los servicios de
referencia, desde una perspectiva tradicional, ya que los fundamentos son idénticos,
independientemente de que este servicio se ofrezca en linea o presencialmente.
Cdomo organizar un servicio de referencia, qué tipos de preguntas se reciben en una
biblioteca, cuél es el proceso de resolucion de una consulta o cdmo se evalla la

referencia, son aspectos tratados en esta monografia.
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087. Propuesta de un modelo de trabajo para ofrecer un servicio de referencia
de calidad: estudio comparativo de las bibliotecas de cuatro universidades de

la zona metropolitana de Guadalajara.

Rosina Adaljisa Valdez Castro

Valdez Castro, R. A. (2011). Propuesta de un modelo de trabajo para ofrecer un
servicio de referencia de calidad: estudio comparativo de las bibliotecas de
cuatro universidades de la zona metropolitana de Guadalajara. (1 ed.).
México, Guadalajara: Editorial CUCSH-UDG.
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En este libro se expone la situacion de cuatro universidades con tradicién en la zona
metropolitana de Guadalajara: Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores de
Monterrey (ITESM), Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores de Occidente
(ITESO), Universidad de Guadalajara (UdeG) y Universidad de Valle de Atemajac.
Durante el desarrollo de este trabajo se expone el concepto de referencia, sus
modalidades y las actividades y el perfil del profesional de referencia, se describe la
historia de las bibliotecas universitarias y el modelo que usan las universidades antes

mencionadas para atender a los usuarios.
SERVICIOS DE REFERENCIA (BIBLIOTECAS) - BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

- BIBLIOTECARIOS REFERENCISTAS - HISTORIA DE LAS BIBLIOTECAS -
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Sousa Mota, A.R. (2017). A mediacéo da informagao sob o ponto de vista dos
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La mediacion que se trata en este trabajo, se refiere a la mediacion, de manera tan
nupcial, que se produjo no solo en las bibliotecas universitarias en los medios
tradicionales, sino también en la ciencia electronica, la ciencia electronica y el
ciberespacio, lugares donde los usuarios han circulado. Con ese fin, las bibliotecas, a
través de sus agentes mediadores, bibliotecarios, deben estar familiarizados con los
espacios digitales para que haya un desarrollo de medios para la provision de
servicios de informacion para académicos e investigadores, no solo, sino
preferiblemente, de manera rapida y efectiva en tiempo real . En este contexto, para
comprender la comprension de los bibliotecarios de la mediacion de la informacion,
se les pregunté a los bibliotecarios de referencia, a través de un cuestionario
disponible en medio digital, en 40 universidades brasilefias, o que entendieron a
traves de la mediacion de la informacion. El resultado, revelado a partir de las
respuestas indicadas por los bibliotecarios, determina el discernimiento y la
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comprension del bibliotecario como mediador. Se concluye que las palabras escritas

por los bibliotecarios sobre la mediacion revelan la sabiduria de su papel de mediador.
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El objetivo de este estudio es hacer un diagnéstico, utilizando un cuestionario enviado
a todas las bibliotecas de la Educacion Superior Politécnica Publica de Portugal, sobre
las practicas relacionadas con los servicios de referencia, con el objetivo de
caracterizar los diferentes escenarios existentes e identificar la tipologia. de oferta -
tradicional, digital o mixta - y el consiguiente impacto en la comunidad académica. En
esta investigacion exploratoria, se adoptd un enfoque cuantitativo. Segun el analisis
de las encuestas, se puede decir que un gran porcentaje de las bibliotecas
politécnicas proporcionan un servicio de referencia tradicional y que solo un pequefio
namero permite el acceso al servicio de referencia digital. También se observa que,
en otras bibliotecas, surgen los Servicios de referencia digital y la existencia de
servicios sin reglas de operacion, se diagnosticaron dificultades relacionadas con el
espacio fisico y los recursos humanos. Con base en los resultados obtenidos, también
se puede decir que la tendencia de los servicios de referencia tradicionales es hacia
su disponibilidad "en linea". Los multiples desafios que enfrentan los servicios de
referencia de las bibliotecas de los Institutos Politécnicos requieren una vision
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estratégica para que su desempefio alcance un nivel de excelencia, con el objetivo de
obtener ganancias de la inversion para que se convierta en un medio de acceso a la
informacion. rapido, efectivo y tiene un impacto significativo en la calidad de la

ensefianza y la investigacion promovida por la institucion.
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090. A presenca da web nos servigcos de referéncia em unidades de informacéao
revisdo da literatura Web presence in libraries reference services: literature
review p.129-142

Maria de Jesus Nascimiento y Camila Koerich Burin

Nascimiento, M.J. y Burin, C.K. (2006). A presenca da web nos servicos de
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Revision de literatura en revistas brasilefias, especializadas en el area de
Biblioteconomia y Ciencias de la Informacion, en el periodo comprendido entre 1990
y 2004, sobre el uso tematico del recurso web en servicios de referencia en unidades
de informacién. Se analizan los articulos publicados en las revistas Ciéncia da
Informacdo, Informacdo & Sociedade, Revista Brasileira de Biblioteconomia and
Documentacéo, Transinformacao and Perspectivas em Ciéncia da Informacéo. La
seleccion de articulos para analisis requiere la presencia de una de las palabras:
Internet, Web, Servicio de referencia, Servicio de informacion o Bibliotecario de
referencia, en sus resumenes o palabras clave. Expone las consideraciones
sefaladas, por los diversos autores, de los articulos de muestra, sobre las estrategias

utilizadas por las unidades de informacion y sus profesionales.

INTERNET - WEB - SERVICIO DE REFERENCIA - SERVICIOS DE INFORMACION
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091. Mdultiplos olhares em pro da qualidade de servigos bibliotecondmicos
Servqual e o processo de desenvolvimento de servicos em uma biblioteca

académica no século XXI

Marcelo Calderari Miguel

Calderari Miguel, M. (2017). Multiplos olhares em pré da qualidade de servigcos
bibliotecondmicos Servqual e o processo de desenvolvimento de servigos em
uma biblioteca académica no século XXI. Revista ACB: Biblioteconomia em
Santa Catarina, 22(2), 192-207. Recuperado de:
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Evalla la calidad de los servicios prestados en el Servicio de Referencia de la
Biblioteca Sectorial del Centro de Educaciéon de la Universidad Federal de Espirito
Santo (UFES) utilizando el método Servqual. Examina la matriz de importancia y
satisfaccion como herramienta para el analisis de datos en relacion con las cinco
dimensiones de la calidad: fiabilidad, empatia, garantia, receptividad y tangibilidad. La
metodologia de este estudio tiene un caracter descriptivo de naturaleza cuantitativa.
Su disefio es del tipo de encuesta utilizando un cuestionario en linea
semiestructurado. Los resultados obtenidos en esta investigacion evidencian que los
clientes consideran importante la dimension Tangibilidad, sin embargo, hay
insatisfaccion. Recomienda el método Servqual para evaluar la calidad de la biblioteca

académica.
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Henrique Brasil Rossini

Santos, A. ,Roque Mangini, E. , Torres Urdan, A. y Brasil Rossini, F.H. (2017).
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Conhecimento, 7(1), 212-231. Recuperado de:
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El articulo muestra el uso de la herramienta VosViewer para llevar a cabo un estudio
bibliométrico centrado en la innovacién de servicios. El procedimiento consistié en
analizar revistas y articulos referentes al tema Innovacion y sus implicaciones para la
ciencia del servicio, a partir de la base de datos Scopus que abarca el periodo 2011-
2015, que inicialmente genero 462 articulos con la eliminacién de 131 y seleccion de
331 articulos relevantes para el tema investigado. Con el uso de la herramienta
bibliométrica, fue posible agregar los articulos en cuatro grupos diferentes de acuerdo
con la corriente tedrica y con la construccion de esta estructura fue posible analizar
los articulos en términos de contribucién, principales teorias basicas, conceptos
estudiados, escala utilizada y el tipo de investigacién empleada. Con la recopilacién
de datos, sugerimos como un estudio futuro la aplicacién empirica del tema con el uso
de analisis factorial exploratorio y confirmatorio en los proveedores de servicios
brasilefios y, al final del trabajo, fue posible sefalar los posibles caminos que la
investigacion en innovacion de servicios tenderé a tomar. en los proximos afios.
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093. El servicio de referencia virtual en la gestion de informacion
Dinorah Sanchez Remon
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Los servicios de referencia virtual son un componente esencial en las bibliotecas
virtuales para la gestion de la informacion. Se tratan sus origenes, los diferentes tipos
de consulta, importancia y perspectivas. Se exponen los requerimientos que deben
cumplir los usuarios virtuales. Se caracterizan los servicios de consulta en linea y de
la sala de referencia virtual. Las nuevas tecnologias de informacién y comunicacion
(NTIC) han ocasionado que la sociedad, en general, se encuentre ante una serie de
fendmenos nuevos, surgidos a partir de su aparicion; uno de ellos es como
proporcionar informacion pertinente a los usuarios en el momento que la demanda. Al
aumentar las opciones de comunicacién para realizar consultas, en numero y
variedad: correo electronico, chat, tele o videoconferencias, las bibliotecas y los
bibliotecarios estdn llamados a desempefiar una importante funcidbn como
intermediarios, pero para ello es imprescindible el dominio de las NTIC, creatividad y
entusiasmo, ademas de dedicacién, estabilidad, experiencia y preparacion para la

gerencia.
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094. A Web 2.0 no Servigo de Referéncia: analise do uso nas bibliotecas das

universidades federais do Nordeste brasileiro
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Nascimento Pereira, E. y Vasconcelos Carvalho, A. (2012). A Web 2.0 no Servico de
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Objetivos: Analizar la aplicabilidad y el impacto de la Web 2.0 en el Servicio de
Referencia de bibliotecas de universidades federales en el noreste de Brasil.
Metodologia: Los procedimientos metodoldgicos incluyen investigacion bibliogréafica
relevante para el tema y la investigacion de campo. Para la recoleccion de datos se
aplicé un cuestionario a las bibliotecas de nueve universidades federales en el
noreste, obteniendo comentarios de cinco de ellas. Los datos obtenidos se analizaron
de forma cualitativa y cuantitativa Resultados: los resultados revelan, por un lado, que
la mayoria de las bibliotecas encuestadas conocen la importancia y utilizan los
recursos de la Web 2.0 en el Servicio de Referencia, especialmente para servir a los
usuarios. Por otro lado, se observa que los recursos Web 2.0 utilizados estan limitados
a unos pocos tipos, sin incluir recursos que podrian tener un impacto positivo en el
servicio y fortalecer la relacion con los usuarios. Conclusiones: Las bibliotecas

investigadas se encuentran en una etapa temprana en con respecto al uso de las
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caracteristicas de la Web 2.0 en el Servicio de referencia. Es importante resaltar la
necesidad de acciones de gestidon en el uso de los recursos 2.0 y que el bibliotecario
elabore un plan de gestién que defina qué recursos utilizar, qué informacion difundir y

gué objetivos se deben alcanzar.

WEB 2.0 - SERVICIO DE REFERENCIA - CARACTERISTICAS DE LA WEB 2.0 -
UNIVERSIDADES FEDERALES DEL NORDESTE DE BRASIL
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095. Servicio de referencia 2.0. Una herramienta de comunicacién con el

usuario

Yalily Laborda Barrios
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Con la introduccion de las tecnologias de la informacion en las bibliotecas, se han
producido enormes cambios en la forma de gestionar, comunicar y acceder a la
informacion. Cambios que generan nuevas formas de utilizar los servicios
bibliotecarios. El presente trabajo expone la confeccién de un servicio de referencia
virtual, con el objetivo de proporcionar a los usuarios de la biblioteca del Centro
Provincial de Informacion de Ciencias Médicas de Camagley el acceso a los
diferentes recursos informativos que le permitan su desarrollo técnico profesional. Se
utilizé el blogs, que es un servicio de uno a muchos y que tiene dentro de sus fines el

proporcionar informacion a través de la Web.
BLOGS - SERVICIO DE REFERENCIA VIRTUAL - GESTION DE INFORMACION -

SERVICIOS DE INFORMACION - WEB 2.0 - DIFUSION POR LA WEB -
REFERENCIA SOCIAL

146


https://primo-tc-na01.hosted.exlibrisgroup.com/primo_library/libweb/action/search.do?vl(freeText0)=Yalily+Laborda+Barrios&vl(725759891UI0)=creator&vl(1662108135UI1)=all_items&fn=search&tab=sibdiucr_tab&mode=Basic&vid=SIBDI&scp.scps=scope%3a(ucr_dspace)%2cscope%3a(506UCR)%2cscope%3a(ucr_aleph)%2cscope%3a(ucr_sfx)%2cprimo_central_multiple_fe&ct=lateralLinking
https://doaj.org/toc/1684-1859
https://doaj.org/article/7c103d07be354fd9a92c476365b86251
https://doaj.org/article/7c103d07be354fd9a92c476365b86251

096. Servico de Referéncia Virtual: implantacéo do servico de chat

Natalia Nakano y Maria José Vicentini Jorente

Nakano, N. y Vicentini Jorente, M.J. (2014). Servico de Referéncia Virtual:
implantagc&o do servigo de chat. Informagéo & Informagéo, 19(1). DOI:

10.5433/1981-8920.2014v19n1p164

9 Ubicado en la base de datos de acceso libre de la Universidad de Costa Rica
DOAJ:Directory of OPEN ACCESS Journals

l&. https://doaj.org/article/330ff71015b34bafb6aaf327chb505762

Idioma: Portugues, Ingles, Espariol

Con el advenimiento de Internet y la Web Colaborativa, las bibliotecas tuvieron que
repensar la forma en que ponen a disposicion sus servicios. Por lo tanto, las
bibliotecas de América del Norte comenzaron a buscar innovaciones tecnolégicas
para llevar la biblioteca al usuario con los recursos que ya utiliza. El Servicio de
referencia virtual (SRV) mediante referencia por videoconferencia caracteriza los
servicios que se han derivado de esta busqueda. Objetivo: La propuesta presentada
tiene como objetivo esbozar uno de los procesos de implantacion de los recursos
tecnoldgicos de los Servicios de Referencia Virtual (SRV) utilizados por las bibliotecas
de las universidades de América del Norte, especialmente las de asistencia, asi como
para presentar las experiencias brasilefias exitosas. Propone factores a considerar
para la implementacién del Servicio de referencia virtual a través de bibliotecas que
deseen incluir este servicio en la lista de sus servicios. Metodologia: La metodologia
de investigacion consiste en una contribucion teorica realizada a partir de la literatura
producida a nivel nacional e internacional sobre el tema, ademas de una investigacion
exploratoria realizada a través de la observacién participante. Resultados: SRV es un
servicio que brinda beneficios a la comunidad y alinea la biblioteca con las demandas
tecnoldgicas de informacion y comunicacion Conclusiones: Se concluye que el SRV
en linea en tiempo real es apropiado para la realidad de las bibliotecas universitarias
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brasilefias, un dado que las instituciones que brindan el servicio obtienen resultados

positivos de sus evaluaciones y creen que estan agregando valor a su biblioteca.

SERVICIO DE REFERENCIA VIRTUAL - WEB - BIBLIOTECA COLABORATIVA -
CHARLA - SKYPE - INFORMACION Y TECNOLOGIA.
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Los servicios de referencia han evolucionado significativamente desde que Internet
comenzo a desarrollarse y a difundirse entre todas las capas de la sociedad. La gran
mina de recursos que suponen el WWW vy el resto de los servicios telematicos
ofrecidos en Internet, han obligado a los bibliotecarios referencistas a cambiar los
métodos que empleaban para resolver las cuestiones planteadas por los usuarios de
estos servicios, beneficiandose del ingente volumen de informacion disponible en
Internet, lo que ha hecho que esta red sea en estos momentos la principal fuente
empleada para localizar la informacion requerida por los usuarios. Los bibliotecarios
referencistas tienen un nuevo perfil, que los ha obligado a convertirse en expertos en
recursos de informacién y en recuperacion de datos. Pero Internet no sélo ha supuesto
una mejora en lo relativo al acceso a las fuentes de informacion, sino que este cambio
también se refleja en los sistemas de comunicacion. Han aparecido distintas
posibilidades para que los usuarios de Internet se envien mensajes entre si 0 hagan
llegar sus consultas a las personas o grupos que puedan responderlos. Esta

circunstancia también ha sido captada por los servicios bibliotecarios de referencia,
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guienes incorporan a su informacién web distintas posibilidades para que, quien lo

estime oportuno, haga llegar sus preguntas al personal especializado.
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El entorno de la informacion académica esta cambiando sobremanera a medida que
entramos en el milenio. Estos cambios estan afectando a las bibliotecas v,
concretamente, a los servicios de referencia. En el pasado, e incluso recientemente,
los bibliotecarios se han dedicado a la orientacion bibliotecaria, formacion de usuarios,
e instruccion bibliografica. Ahora tienen que preocuparse por ensefiar a estudiantes y
a otros colectivos informacion util y destrezas informaticas para que puedan
manejarse con eficacia en la sociedad de la informacién. El trabajo de referencia tal y
como se ha practicado en este siglo sufrirh cambios drésticos en el entorno de la
informacion electronica, y la ensefianza de habilidades de informacién eficaces se
convertird en un componente muy importante de los servicios de referencia. Los retos,
asi presentados a los bibliotecarios académicos, son grandes, pero el éxito en esta

area significard la eficaz supervivencia de la profesion.
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Relacion de las iniciativas estatales con el ambito nacional, de caracter publico, para
el desarrollo de sistemas electronicos de referencia. Para cada recurso es el pais en
el que se ofrece, no es tan dificil como sirve, el principal punto de acceso a través de
Internet son los sistemas telematicos que utilizan los usuarios de consulta: chat,
formularios, etc. Una lista de iniciativas publicas, gubernamentales o nacionales, para
desarrollar servicios de referencia electronica. Para cada recurso mencionado, se
proporciona informacion sobre el pais donde se ofrece el servicio, el nombre por el
cual se promociona, los principales sistemas de Internet y telecomunicaciones a los
gue los usuarios acceden para enviar sus consultas: chat, formularios, etc. de alcance

nacional, de caracter publico, para el desarrollo de servicios de referencia electronica.

RECURSOS DE INFORMACION - INTERNET - SERVICIOS DE INFORMACION
SERVICIOS DE REFERENCIA

152


https://doaj.org/article/504394ea2c2c493ea62ea4f0efbcda66
https://doaj.org/article/504394ea2c2c493ea62ea4f0efbcda66

JSTOR: AAF ARTS & SCIENCE VI

100. Electronic Mail Reference Services in the Public Library

Beth A. Garnsey y Ronald R. Powell

Garnsey, B. A. & Powell, R. R. (2000). Electronic Mail Reference Services in the

Public Library. Reference & User Services Quarterly, 39 (3), 245-254.

Recuperado de: https://www-jstor-org.ezproxy.sibdi.ucr.ac.cr/stable/20863777

9 Ubicado en la base de datos suscrita de la Universidad de Costa Rica JSTOR:
AAF ARTS & SCIENCE VI

Iil https://www-jstor-org.ezproxy.sibdi.ucr.ac.cr/stable/20863777

Idioma: Inglés

Aunque cada vez mas bibliotecas ofrecen servicios de referencia de correo
electrénico, se ha informado de poca informacidn sobre estos servicios. Se realizo
una encuesta exploratoria para examinar los servicios de referencia de correo
electrénico de la biblioteca publica y los usuarios que los utilizan. Las técnicas de
recoleccion de datos incluyeron un cuestionario enviado por correo a las bibliotecas
participantes y un cuestionario basado en la web completado por los usuarios de la
biblioteca. Los datos recopilados incluyeron: (1) informacion sobre la provision y
administracion de servicios de referencia de correo electrénico proporcionados por
bibliotecas publicas en los Estados Unidos; (2) caracteristicas de los usuarios de
referencia de correo electronico de la biblioteca publica y su satisfaccion con el
servicio que recibieron; y (3) clasificacion de las preguntas de referencia por correo
electrénico recibidas por las bibliotecas publicas. Las caracteristicas de los servicios

de referencia por correo electrénico variaron considerablemente, pero los usuarios,
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calificaron este servicio facil y conveniente, como las principales razones para

utilizarlo, ademas se sintieron satisfechos con la atencidn que recibieron.

SERVICIOS DE REFERENCIA - USUARIOS DE LA BIBLIOTECA - CORREO
ELECTRONICO - BIBLIOTECAS PUBLICAS - CUESTIONARIOS - PATROCINIO
POLITICO - BIBLIOTECARIOS DE REFERENCIA - BIBLIOTECAS ACADEMICAS
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En un intento por determinar y comparar la naturaleza de los servicios de referencia
virtual en bibliotecas académicas y publicas fuera de los Estados Unidos, se analizan
los datos recopilados de las transacciones de formularios web enviadas por correo
electronico desde y hacia las bibliotecas a través del servicio de referencia virtual de
Question-Point. El estudio revisé las transacciones que se manejaron durante una
semana tipica en abril de 2006 y en abril de 2008 por veintitrés bibliotecas en diez
paises: Australia, Bélgica, Francia, Alemania, México, Paises Bajos, Eslovenia,
Sudafrica, Suecia, Estados Unidos y Reino Unido. Se analizaron las transacciones
por idioma, tipo de instituciébn (publica o académica), tipo de pregunta (acceso,
bibliografica o materia), tipo de respuesta, materia y tiempo de respuesta, con

atencién a como han cambiado estas caracteristicas en dos anos.
BIBLIOTECAS ACADEMICAS - TIEMPO DE RESPUESTA - SERVICIOS DE

REFERENCIA ELECTRONICOS - CORREO ELECTRONICO - USUARIOS DE LA
BIBLIOTECA - BIBLIOTECAS RURALES -SITIOS WEB
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A fines de la década de 1990, la administracion de la Biblioteca de Ciencias de la
Salud de la Universidad Estatal de Ohio le otorg6 al Equipo de Servicios de Referencia
e Informacion la responsabilidad y la autoridad para administrar los servicios de
referencia de la biblioteca, asi como supervisar los servicios de acceso, divulgacion y
educacion. Las razones de este cambio de gestion permanente del equipo autodirigido
de los servicios publicos de la biblioteca, se debié a los "dolores de crecimiento”
experimentados durante la transicion de un modelo tradicional para la gestion de
servicios de referencia y el eventual éxito del equipo en integrarse en la estructura
general de gestion de la biblioteca. También se proporcionan sugerencias para

aquellos interesados en utilizar una estructura de gestién similar.

SERVICIOS DE REFERENCIA - BIBLIOTECARIOS DE REFERENCIA -
EDUCACION GERENCIAL - ADMINISTRACION DE BIBLIOTECAS - GESTION DE
CALIDAD TOTAL - GESTION DEL DESEMPENO - SERVICIOS DE INFORMACION
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En este articulo se examinaron las percepciones de los estudiantes graduados en
Informatica y los estudiantes graduados de Biblioteconomia y Documentacion (LIS),
se tomaron en cuenta a los estudiantes graduados sobre biblioteconomia y la Web
2.0 para conocer la experiencia en los sitios Web 2.0 y si los estudiantes consideraban
gue los temas como las redes sociales, los blogs y los wikis eran apropiados para las
preguntas a los bibliotecarios . Mientras que la mayoria de los estudiantes de
informatica habian creado contenido en sitios de redes sociales y wikis y casi la mitad
habia publicado en blogs y sitios para compartir videos, solo alrededor de un tercio de
los estudiantes graduados de LIS habian creado contenido en redes sociales e
informaron baja actividad en blogs, wikis y videos compartidos. También se
discutieron los resultados de un estudio complementario de implementaciones de la
Web 2.0 entre 242 bibliotecas publicas de los Estados Unidos como futuros
empleadores. Los hallazgos plantean preguntas en cuanto a si los estudiantes

graduados de LIS estan preparados para responder preguntas sobre servicios de
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informacion utilizando tecnologias Web 2.0 y si "Biblioteca 2.0" deberia integrarse en

la educacion LIS.
WEB 2.0 - ESTUDIANTES DE POSGRADO - BIBLIOTECARIOS - ESTUDIANTES

DE PREGRADO - BIBLIOTECAS PUBLICAS - INFORMATICA - WIKIS - REDES
SOCIALES - TECNOLOGIA DE LA INFORMACION
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A medida que las bibliotecas ponen a disposicion mas recursos digitales en la Web,
las investigaciones se realizan cada vez mas fuera del edificio de la biblioteca fisica.
En consecuencia, se espera que el trafico de referencia virtual aumente, y se realicen
mejoras en la administracion de estos servicios. Con el fin de establecer una
comprension basica de como algunas bibliotecas importantes actualmente brindan
servicios de referencia virtual, se analizaron los sitios web de diez grandes bibliotecas
de investigacion. Se encontré una amplia gama de enfoques para la centralizacion, la
ubicacion del enlace al servicio en la pagina web, el uso de formularios, los tiempos
de respuesta y los tipos de preguntas aceptados. Se examinan las mejores préacticas
en estas instituciones y se discuten los problemas que deben resolverse en los

modelos actuales para la provision de referencia virtual.

CORREO ELECTRONICO - SERVICIOS DE REFERENCIA ELECTRONICOS -
BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS - BIBLIOTECAS DIGITALES - HIPERVINCULOS
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- SOFTWARE DE ORDENADOR - BIBLIOTECARIOS DE REFERENCIA -
GESTION DE BIBLIOTECAS - ELECTRONICA DE CONSUMO
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La fusiébn de una biblioteca académica con la rama principal de una gran ciudad
biblioteca en 2003 requirid un nuevo meéetodo para determinar el cliente-patron trans-
comportamiento. EI modelo Warner, anteriormente reportado en RUSQ en 2001, fue
adoptado y solia investigar las posibilidades para desarrollar referencia escalonada,
ajustes niveles de personal y mejora del servicio en un unidad de referencia fusionada
El modelo adoptado se recomienda a otras bibliotecas que quieren desarrollar

herramientas efectivas para el analisis de servicios de referencia.
SERVICIOS DE REFERENCIA - BIBLIOTECAS ACADEMICAS - DOTACION DE

PERSONAL - BIBLIOTECARIOS DE REFERENCIA - USUARIOS DE LA
BIBLIOTECA - ENCUESTAS - MODELADO - BIBLIOTECAS PUBLICAS
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Este estudio aborda la brecha en el literatura al proporcionar resultados de una
encuesta nacional de Bibliotecarios de referencia, tanto de bibliotecas académicas
como publicas, a quienes se les pregunt6 sobre las competencias mas importantes y
relevante para su trabajo. Los bibliotecarios de referencia publica y académica fueron
encuestados por separado, con encuestas casi idénticas, sobre sus puntos de vista
sobre el trabajo que hacen. Los resultados de estas encuestas proporcionan
informacion sobre aspectos del trabajo que son similares o diferente segun el entorno
de trabajo y las habilidades y competencias importantes en cada tipo de biblioteca.
Estos datos sera de interés para los bibliotecarios profesionales que estén
considerando un cambio en el entorno y para la entrevista de gerentes de contratacion
de tales candidatos, asi como a los estudiantes de la biblioteca que estan en el
proceso de eleccion de una carrera profesional. Las ideas compartidas aqui también
podrian ayudar a hacer revisiones o cambios a los planes de estudios para cursos de

referencia y areas relacionadas de la bibliotecologia.
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ACADEMICOS - BIBLIOTECARIOS PUBLICOS - SERVICIOS DE REFERENCIA -
SERVICIO AL CLIENTE - HABILIDADES SOCIALES -, RECURSOS DE
INFORMACION
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La mayoria de las bibliotecas académicas tienen presupuestos limitados para
promover sus servicios de referencia. Comprender qué promociones alcanzan mejor
a los clientes actuales y potenciales es crucial para presupuestar la financiacion, asi
como el tiempo, de manera efectiva. Este articulo describe un estudio que buscaba
responder tres preguntas: (1) ¢ Qué porcentaje de estudiantes universitarios de primer
aflo conocen los servicios de referencia? (2) ¢Qué porcentaje de estudiantes de
primer afio buscan informacion de bibliotecarios de referencia? (3) ¢ A través de qué
medios los primeros afios se sienten comodos comunicandose con los bibliotecarios
de referencia? Para responder a estas preguntas, el investigador encuestdé a 237
estudiantes de primer afio durante su primer semestre en la Universidad de Carolina
del Norte en Chapel Hill (UNC). La conciencia varia mucho segun los medios de
comunicacién (es decir, en persona, chat y servicios de referencia telefénica).
Aproximadamente el 35 por ciento de los estudiantes informaron que ya habian
utilizado los servicios de referencia de las Bibliotecas Universitarias de la UNC.
Alrededor del 69 por ciento de los estudiantes preferia las opciones cara a cara sobre
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los medios virtuales o de voz. También surgieron fuertes tendencias relacionadas con

las recomendaciones de servicios de referencia de pares y educadores.

SERVICIOS DE REFERENCIA - BIBLIOTECAS ACADEMICAS - BIBLIOTECARIOS
DE REFERENCIA - ESTUDIANTES DE PREGRADO - INSTRUCCION EN
BIBLIOTECA - PROMOCION DE ESTUDIANTES - METODOS DE
INVESTIGACION
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Los autores describen el proceso de iniciar un servicio de referencia por correo
electrénico en junio de 1995 en la Biblioteca de Ciencias de la Salud de la Universidad
Estatal de Ohio y el crecimiento del servicio hasta diciembre de 2000. Los datos
muestran aumentos en el nimero de preguntas durante cinco afios y medio, ademas
de los tipos de clientes que utilizan el servicio y se presentan tipos de preguntas y
respuestas. Los problemas que surgieron al proporcionar servicios de referencia por
correo electronico han hecho que los bibliotecarios de esta biblioteca reconsideren los
servicios que brindan a todos los usuarios, independientemente de los medios de
contacto, e integren la referencia de correo electronico de manera mas efectiva en los

servicios de referencia generales de la biblioteca.

USUARIOS DE LA BIBLIOTECA - SERVICIOS DE REFERENCIA -
BIBLIOTECARIOS DE REFERENCIA - CORREO ELECTRONICO - PATROCINIO
POLITICO - CIENCIAS DE LA SALUD - RECURSOS DE INFORMACION - BASES

DE DATOS - ENTREGA DE DOCUMENTOS
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En muchas bibliotecas académicas, los cuadernos de espiral y los portafolios han
dado paso a blogs y wikis como un medio para facilitar la comunicacién en el
mostrador de referencia. Las bibliotecas de la Universidad de Western Kentucky
optaron por crear un sitio web interno personalizado para registrar las transacciones
de referencia, resaltando los problemas actuales para poder hacer los cambios
necesarios. Esta solucion incorpor6 numerosas plataformas y tecnologias, incluidas
como LibGuides, Facebook y Google Calendar. Esto evitd algunas de las dificultades
descritas en la literatura, como confiar demasiado en el contenido generado por el
usuario, y ha tenido éxito en gran medida porque se esta incrustando en el espacio
de trabajo de referencia y contiene caracteristicas que los bibliotecarios utilizaran a
diario.

SERVICIOS DE REFERENCIA - REDES SOCIALES - PAGINAS DE INICIO -
BLOGS - BIBLIOTECARIOS - WIKIS - COMPUTADORAS PERSONALES -
BIBLIOTECAS
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Este articulo se evalta el desempefio y el desarrollo en cuanto a la capacitacion y

herramientas para mejorar los servicios de referencia por medio de mensajes de texto
/ SMS para una biblioteca académica. Para llevar a cabo este estudio se hicieron
encuestas durantes tres afios a los usuarios sobre el uso de este servicio. Los
resultados arrojaron datos sobre la amabilidad del bibliotecario, el tiempo de
respuesta, la atencién y seguimiento al usuario, asi como también las tasas de retorno
del cliente. Este estudio demostré problemas en el personal en cuanto a la atenciéon

del servicio de referencia por medio de mensajes de texto / SMS.
SERVICIOS DE REFERENCIA - USUARIOS DE LA BIBLIOTECA - MENSAJES DE

TEXTO - BIBLIOTECARIOS DE REFERENCIA - BIBLIOTECAS ACADEMICAS -
TELEFONOS CELULARES - TASAS DE RESPUESTA
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El objetivo de este estudio es contribuir a la discusion de temas importantes en los
servicios bibliotecarios para adultos jévenes. Se utilizé una encuesta para poder llevar
a cabo este estudio en todas las bibliotecas publicas de Nueva Jersey, un estado
grande, diverso y bien poblado, con una variedad de tamafios. y tipos de bibliotecas
publicas, y una importante poblacion de adultos jévenes. Los resultados indican que
los servicios se brindan a los adultos jovenes, pero que dichos servicios estan menos
formalizados que los de otras poblaciones a la que se le brindan estos servicios. Por
lo que en el estudio se concluyd que el personal dedicado a servicios para adultos
jovenes es limitado, ademas de que los servicios prestados deben ser mejorados y

reforzados.

ADULTOS JOVENES - SERVICIOS PARA ADULTOS JOVENES - BIBLIOTECAS
PUBLICAS - BIBLIOTECARIOS DE REFERENCIA - TITULOS DE TRABAJO -
ENCUESTAS - GRUPOS DE EDAD - CUESTIONARIOS
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Conclusiones

La realizacion de este repertorio bibliografico exigid6 una busqueda e
investigacion alta de documentos bibliograficos en las bases de datos suscritas y de
acceso libre que ofrece la Universidad de Costa Rica, el OPAC del SIBID, revistas
académicas Y los repositorios de la Universidad. Esto con el fin de poder realizar el
repertorio, que como tema central esta construido con documentos que hacen relacion

a los servicios de referencia (virtuales y presenciales) de las bibliotecas.

Este trabajo dej6 en evidencia la cantidad de informacion y documentos que
ofrece la Universidad de Costa Rica a la comunidad estudiantil de diferentes teméticas
y tipo de documentos (libros, articulos, trabajos de graduacién); ademas que estos
pueden ser de diversos idiomas, en el caso de este repertorio los documentos estan
constituidos por el espafiol, inglés, portugués y francés. Es importante destacar el
trabajo que realiza la Universidad de Costa Rica para invertir grandes cantidades de
dinero para poder ofrecerles a los estudiantes, profesores e investigadores
informacion de calidad y de diversas formas; y que estas puedan satisfacer las
diferentes necesidades de cada persona, ayudando en la realizacién de trabajos o

preparacion para la formacién académica.

Asi mismo es importante recalcar que en este repertorio donde el tema central
es el servicios de referencia en las bibliotecas, se puede apreciar la gran contribucion
gue realizan los autores al area de la bibliotecologia o biblioteconomia, al escribir
temas relacionados que constituyen esta area. En este caso el tema de interés es la
referencia donde es una rama importante para el desempefio de las funciones de las
bibliotecas, al ser una area en donde su papel es fundamental, debido a que se
desempefia la atencion de las necesidades de informacion de los usuarios que visitan

las bibliotecas.

Es asi que la creacion de este repertorio bibliografico sobre la referencia (virtual
y presencial) de las bibliotecas cumplira un papel fundamental, que es evidenciar y
difundir, no solo en las bibliotecas, sino también en los estudiantes, profesores,
investigadores, instituciones y personas ajenas, la importancia que representa esta

area en las bibliotecas.
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