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Desarrollo de servicios
de referencia digital

Crear un servicio de referencia implica tener en cuenta los aspectos
de planificacién comunes a cualquier unidad de informacién, con las
particularidades propias de un trabajo que se realiza en linea, por lo
que se debe estar especialmente atento a cuestiones tecnolégicas. En
este capitulo, se describirdn, en primer lugar, las aportaciones de di-
ferentes tedricos sobre la planificacién y creacién de un servicio de
referencia digital, ofreciendo, asimismo, una relacién detallada de
los diferentes elementos que es necesario contemplar para la puesta
en marcha de un servicio de este tipo. En el segundo apartado, se es-
tudian las competencias profesionales necesarias para la referencia
digital, estructurdndose en tres bloques, las capacidades de comu-
nicacién esenciales, las habilidades relativas a las tecnologias y las
destrezas necesarias para la recuperacién de informacién y manejo
de obras y fuentes de referencia. El capitulo finaliza disertando so-
bre los servicios ptblicos de referencia digital. Se ha querido de-
dicar un apartado especifico para aquellos servicios de referencia
que estdn abiertos para todos los ciudadanos y que son atendidos
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por organismos bibliotecarios, normalmente de la administracién
general de un estado. Se examinan este tipo de servicios publicos,
identificando sus caracteristicas definitorias y realizando un pano-
rama internacional de los mismos. Se ha pretendido reunir la némi-
na completa de los servicios ptblicos de referencia que existen en el
mundo, incluyendo los datos mds relevantes de cada uno.

8.1. Planificacién y creacién de un servicio de referencia digital
La puesta en funcionamiento del servicio de referencia digital re-
quiere un detallado proceso en el que se analicen todas las circuns-
tancias que rodean la actividad de la referencia digital: personal,
espacios, equipamientos, aplicaciones, recursos, politicas, presu-
puesto, etc. Las bibliotecas que deseen implantar una seccién de
este tipo tienen que tener en cuenta una extensa relaciéon de &mbitos
en los que debe definir claramente cudl es la opcién mds convenien-
te para el tipo de biblioteca y para el tipo de servicio que se quiere
prestar. Las condiciones no seran idénticas para una biblioteca pu-
blica que para una universitaria; como tampoco serdn igual para
un centro que quiere ofrecer el servicio de manera individual, que
para aquellos que lo ofrecen de forma cooperativa. Asimismo, si lo
que se esta planificando es un servicio publico de referencia digital
de alcance nacional o territorial, entonces los aspectos que hay que
valorar y sobre los que tiene que recaer la planificacién y manteni-
miento del servicio son también muy diferentes a los que se prestan
en una biblioteca o red de bibliotecas.

Muchos son los autores que han difundido sus teorias acerca de
cémo implantar un servicio de referencia; también existen muchas
experiencias publicadas®? sobre el desarrollo de servicios desde su
creacién; aunque, los documentos més practicos y aconsejables son
los elaborados por los responsables de proyectos que ya han sido

272 Un ejemplo es Beard, Jill; Bottomley, Neil; Geeson, Rachel; Spencer, Stuart. ASK: a vir-
tual enquiry desk -a case study. The Electronic Library, 2003, vol. 21, n. 6, p. 601-608.
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puestos en marcha o en que su momento estaban en fase de estu-
dio. aste es el ejemplo de uno de los textos mds completos, que sir-
ven de muestra ejemplar sobre como se debe realizar el estudio de
un nuevo servicio antes de ponerlo en marcha; se trata del informe
preparado por el Grupo de trabajo de referencia a distancia de la
Conférence des Recteurs et des Principaux des Universités du Que-
bec (CREPUQ)??. El estudio tenia como finalidad la creacién de un
servicio de referencia digital cooperativo para las bibliotecas uni-
versitarias franc6fonas de Canadd y en el mismo se realiza un andli-
sis del contexto de los sistemas de consulta en linea, asi como de la
tipologia de los servicios telemédticos de referencia y de los sistemas
informdticos ttiles para este fin. El informe aporta sus conclusiones
o recomendaciones, junto a unos ttiles anexos en los que se compa-
ran los programas cliente mas empleados en la actualidad, asi como
las tecnologias de mensajeria instantdnea, a partir de aplicaciones
especificas y de agregadores de servicios.

Una aportacién tedrica bien estructurada es la que presenta Ngu-
yen®*, como parte de un trabajo mds amplio sobre los servicios de
referencia digitales. Para la autora francesa, la puesta en marcha de
un servicio de este tipo pasa por cuatro grandes etapas: fase prepa-
ratoria, definicién de la politica del servicio, definicién de la organi-
zacion del trabajo y difusién y evaluacion. En la fase inicial se debe
realizar un andlisis de necesidades, para lo que es importante formar
un grupo de trabajo que recoja la informacién necesaria y elabore los
documentos previos. La politica del servicio debe ser claramente de-
limitada, teniendo en cuenta aspectos como la confidencialidad de
los datos y los permisos para explotar recursos electrénicos comer-
ciales, asi como cudles serdn los destinatarios y qué nivel de servicio
se ofrecerd. En este aspecto, hay que definir qué tipo de consultas

273 CREPUQ. Un service de référence virtuelle pour les bibliotheques universitaires québécoises.
Montréal: CREPUQ, 2006.

274 Nguyen, Claire. Mettre en place et développer un service de référence virtuelle dans une pers-
pective d'integration i un réseau collaboratif. Villeurbanne: ENSSIB, 2006, p. 46-70.

235



se atenderdn, si s6lo serdn generales, sobre la biblioteca, si también
sobre recursos y colecciones o bien sobre cualquier tema. Asimismo,
serd necesario acordar cémo serd el contenido y la estructura de las
respuestas que se ofrezcan. El modelo de organizacién se debe deter-
minar en funcién del modelo de biblioteca o de institucién, que deter-
minard si se opta por un sistema integrado en el servicio presencial,
por un servicio independiente o, todo lo contrario, prestado en red*”>.
Es importante, dentro de la definicién del modelo de organizacién,
determinar las herramientas que se van a emplear, ya que seran los
intermediarios entre el usuario y el bibliotecario. Una vez decidido
c6mo serd el servicio, la siguiente fase serd la promocién del mismo y
su posterior evaluacion, necesaria para modificar las primeras deci-
siones o para redefinir los objetivos del servicio.

En muchos casos, las politicas se basan en recomendaciones mini-
mas, que se deben atender para la correcta prestacion del servicio.
En el capitulo 9 de esta monografia se analizan las principales nor-
mas emanadas de organismos bibliotecarios de referencia interna-
cional. Aun asi, existen muchos ejemplos de politicas individuales,
como el modelo implantado en la Universidad de Minnesota®* o la
lista de comprobacién (checklist) propuesta por Breznay y Haas*”,
que aparece también en una de las primeras monografias editadas
sobre servicios de referencia digitales, Digital Reference Services™®,
coordinada por William Katz. Para estas autoras, si se quiere poner

275 Sobre los modelos de colaboracién en los servicios de referencia digital es interesante
la lectura de i, Jin; Min, Huang; Haoming, Lin; Jing, Guo. Study on the collaboration me-
chanism of the virtual reference service. The Electronic Library, 2007, vol. 25, n. 6, p. 733-740,
donde se establecen tres férmulas de cooperacion: las bibliotecas son tratadas como iguales,
existencia de un centro coordinador de la red y sistemas hibridos.

276 Stemper, James A.; Butler, John T. Developing a model to provide digital reference
services. Reference Services Review, 2001, vol. 29, n. 3, p. 172-189.

277 Breznay, Ann Marie; Haas, Leslie M. A checklist for starting and operating a digital
reference desk. The Reference Librarian, 2002-2003, vol. 38, n. 79/80, p. 101-112.

278 Katz, William A. (ed.). Digital Reference Services. Binghamton, NY: The Haworth In-
formation Press, 2004. Como es habitual en The Haworth Information, ésta monografia reco-
ge el namero 79/80 de The Reference Librarian.

236 José Antonio Merlo Vega



en funcionamiento un servicio de referencia digital hay tener pre-
sentes aspectos relacionados con el equipo de trabajo, el software,
los horarios de prestacién de servicio, el mdrketing y la evaluacién.
Algunas aportaciones realizadas en la bibliografia profesional son
mads précticas, como la llevada a cabo en la Universidad de Illinois*”,
la del servicio AskUsQuestions*® de Ohio o la que presentan Nilsen
y Ross®!, quienes han redactado una relacién de pautas para tener
en cuenta a la hora de ofrecer servicios de referencia digitales. Se
trata de una serie de conclusiones extraidas de la investigaciéon que
ambas realizaron con el nombre de The Library Visit Study durante
mads de una década en la University of Western Ontario. El proyecto
se realiz6 en varias fases y en la tiltima de ellas se analizo la satisfac-
cién de los usuarios en el uso de los servicios de referencia digitales.
El grueso de los datos de las sesiones de referencia digital analizadas
corresponde al periodo comprendido entre febrero y mayo de 2005.
A partir de los resultados obtenidos, las autoras ofrecen una serie de
consejos que pueden ser de utilidad para la préctica de los servicios
de referencia digitales, que se exponen en las siguientes lineas.

Indicaciones para todo tipo de servicios de referencia digital

- Asegurarse de que la tecnologfa funciona y comprobarlo con fre-
cuencia.

- Facilitar una respuesta automdtica que asegure a los usuarios
que su pregunta se ha recibido.

- Asegurarse de que la pdgina principal de la biblioteca indica que
el servicio estd disponible. El sitio del servicio de referencia no
debe estar a mds de dos clics de la pdgina principal de bienveni-

279 Kibbee, Jo; Ward, David; Wei, Ma. Virtual service, real data: results of a pilot study.
Reference Services Review, 2002, vol. 30, n. 1, p. 25-36.

280 Kloss, Louise; Zhang, Yin. An evaluative case study of a real-time online reference
service . The Electronic Library, 2003, vol. 21, n. 6, p. 565-575.

281 Nilsen, Kirsti; Ross, Catherine Sheldrick. Evaluating Virtual Reference from the Users
Perspective. The Reference Librarian, 2006, no. 95/96, 2006, p. 53-79
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da. Informar a los usuarios del tipo de preguntas que pueden ser
respondidas, incluyendo ejemplos.

- No dar por hecho que se trata de usuarios cercanos, que pueden
desplazarse facilmente a la biblioteca para una ayuda adicional,
para consultar una obra de referencia o un determinado docu-
mento impreso. Esperar preguntas de usuarios que estdn lejos,
incluso cuando se indica que el servicio estd limitado para usua-
rios de la institucion.

- Trasladar los buenos comportamientos del servicio presencial de
referencia al entorno digital.

- No dar por hecho que la entrevista de referencia es innecesaria.

- Prestar atencién a los aspectos comunicativos en la relaciéon con
los usuarios mientras dura la consulta.

- Comprobar las URLS a las que se remite y si los sitios web po-
drén resolver la pregunta del usuario.

- Hacer preguntas que permitan la continuacién del proceso.

Indicaciones para los servicios de referencia por correo

electronico

- Proporcionar un formulario que el usuario pueda completar.

- Indicar el plazo en el que una respuesta puede ser entregada.

- Dirigirse al usuario por su nombre y firmar el mensaje de respues-
ta con el nombre del bibliotecario que elaboré la contestacién.

- Tomar especial precaucién en hacer el mensaje amistoso.

- Enviar la respuesta a la pregunta en la primera contestacién, pero
preguntar al usuario si se estd respondiendo a la que se habia de-
mandado. Animar al usuario a que vuelva a ponerse en contacto
con quien redacta la contestacion si necesita que se envie mds
informacién o ayuda.

Indicaciones para los servicios de referencia a través de chat

- Indicar las horas en las que el servicio estd atendido.

- Tomarse tiempo para clarificar la pregunta. No pensar que la ra-
pidez es mds importante que la calidad.
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- Dejar que el usuario sepa qué se estd haciendo mientras se estd
trabajando en la pregunta.

- Cuando se envien pdginas web, explicar al usuario qué hacer con
ellas.

- Si la comunicacién estd durando demasiado tiempo, informar al
usuario de que se estd de acuerdo.

La puesta en funcionamiento de los servicios de referencia digital,
paso a paso, se recoge detalladamente en la monografia The AskA
Starter Kit: How to Build and Maintain Digital Reference Services*”. Se
trata de un manual que se inscribe en el proyecto Virtual Reference
Desk (VRD), del Departamento de Educacién de Estados Unidos,
que tenia como finalidad crear un sistema nacional cooperativo de
referencia para la educacion. Se traté de una iniciativa de la Biblio-
teca Nacional de Educacién y del Eric Clearinghouse on Informa-
tion and Techonology, que contaba con el apoyo de la White House
Office of Science and Technology Policy. El manual constituyé una
herramienta para la creacién de servicio de referencia (Ask A) en
centros educativos, a partir de una politica comdn, ya que se iba a
trabajar en red. La metodologia propuesta por Lankes y Kasowitz**
en el documento anterior, también recogida en otros textos y auto-
res, como Wasik®, integrante de la plantilla del VRD, se organiza
en torno a seis pasos:

1. Informacién: recogida de datos

2. Planificacién: desarrollo del servicio

3. Formacién: programas de capacitacion

4. Prototipo fase experimental del servicio

282 Lankes, R. David; Kasowtz, Abby S. The AskA starter kit: How to build and maintain digital
reference services. Syaracuse, NY: Syracuse University, 1998.

283 Esta autora también es responsable de las pautas para referencistas de servicios digi-
tales orientados a nifios: Kasowitz, Abby S. Guidelines for Information Specialists of K-12 Digital
Reference Services. Syracuse, NY: Virtual Reference Desk, 1998.

284 Wasik, Joann M. Building and Maintaining Digital Reference Services. Syracuse, NY: ERIC
Clearinghouse on Information and Technology, 1999.
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5. Contribucién: promocién y funcionamiento

6. Evaluacién: andlisis de la calidad del servicio

El objetivo de la primera fase es recopilar informacién general re-
lacionada con los servicios de referencia digital; se trata de poder
definir qué se entiende por referencia digital, identificando ten-
dencias, caracteristicas y usuarios potenciales. En el segundo mé-
dulo de esta metodologia se deberd establecer un plan de creacién
del servicio de referencia digital deseado, determinando la mejor
manera para ponerlo en marcha y mantenerlo. Para ello, se esta-
blecerdn los objetivos del servicio y los agentes que intervendran
en su estructura, tanto internos como externos. La formacion del
personal que atenderd el servicio es esencial para el correcto fun-
cionamiento del mismo, por lo que se deberd planificar también
un programa de capacitacién, aspectos analizados en el siguiente
bloque de esta metodologia, a los que se dedican bastantes recur-
sos, ofreciendo técnicas y ejemplos para alcanzar las competencias
especificas de los bibliotecarios de la referencia digital®®*. Llevar
a cabo una fase piloto, de forma experimental, es otra iniciativa
recomendada por el manual del VRD; se trata de identificar los
elementos comunes en los procesos, estableciendo las tendencias
en los tipos y contenidos de las consultas y revisando las politicas
iniciales®. En esta etapa, es esencial el rendimiento de las aplica-
ciones informadticas elegidas, ya que es el momento de analizar su
calidad antes de su implantacién definitiva. La fase quinta con-
siste en la prestacién del servicio de forma abierta, que tiene que

285 Ellis y Francoeur estudian la normalizacién de las competencias inforrmacionales en
la referencia digital. Véase Ellis, Lisa; Francoeur, Stephen. Applying Information Compe-
tency to Digital Reference. En IFLA General Conference and Council (67. 2001. Boston). Boston:
IFLA, 2001. Disponible en http:/ /www.ifla.org/IV/ifla67/ papers/057-98e.pdf [consulta
14 Abril 2009]

286 Los servicios de referencia digital pueden encontrarse con algunos problemas relativos
a sus usuarios. Una categorizacién de los mismos ha sido realizada por Borin, Jacqueline. E-
Problems, E-Solutions: electronic reference and the problem patron in the academic library.
The Reference Librarian, 2002, vol. 36, n. 75-76, p. 149-162.
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ir precedida de una campafia de difusién en la que se publicite la
existencia del servicio. En esta etapa se debe consolidar el servicio,
aprendiendo de la experiencia cotidiana y buscando posibles alia-
dos para conseguir un espectro mds amplio de usuarios y mayo-
res recursos de informacién. El médulo final de esta metodologia
estd dedicado a la evaluacién. Es necesario medir la efectividad y
la eficiencia del servicio de referencia digital, por lo que se debe
establecer un plan de evaluacién por dreas, estableciendo qué nor-
mas se empleardn y por qué métodos se obtendrd la informacién.
El manual del VRD es uno de los primeros, ya que se trata de un
servicio pionero en el mundo, que sigue siendo vdlido como punto
de partida y herramienta de apoyo para cualquier biblioteca que
quiera poner en marcha un servicio de este tipo o que quiera eva-
luar su experiencia®’.

El centro britdnico de expertos en gestién de la informacién digital
UKOLN encarg6 un informe a Linda Berube sobre el estado de la
cuestion y las tendencias de la referencia digital. Berube ha sido y es
responsable de servicios publicos de referencia digital en el Reino
Unido, como el desparecido Ask a librarian o el actual Enquire. En su
informe?®®, Berube realiza un rdpido repaso por la terminologia, los
modelos de servicio y los aspectos mds relevantes para las bibliote-
cas publicas. Es interesante su relacién de recomendaciones para la
planificacién de un servicio de referencia digital, que se reproduce
a continuacién, dada la excelente sintesis que se realiza, al recoger
todos los puntos de andlisis previos a la creacién de un servicio bi-
bliotecario de consulta en linea. Berube sintetiza en los siguientes
elementos los aspectos que hay que tener en cuenta para la puesta
marcha de los servicios de referencia digital:

287 La versién integra del manual puede descargarse desde: http:/ / www.webjunction.
org, comunidad profesional que estd actuando como repositorio de los documentos genera-
dos en el proyecto Virtual Reference Desk.

288 Berube, Linda. Digital Reference Overview. Bath: UKOLN, Networked Services Policy
Task Group, 2003.
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- Localizacién fisica del servicio (en un drea de servicios ptblicos;

en una drea de colecciones especiales; en una oficina; préximo a
los recurso impresos, etc.)

- Localizacién del servicio virtual (espacio del servidor; proveedor

de servicios de Internet, etc.)

- Formacién en técnicas web avanzadas, entrevista de referencia y

procedimientos.

- Conocimientos de programacién y web (disefio web, gestion de

bases de datos, etc.)

- Gestion y coordinacién del servicio (quién hace qué cudndo).
- Plazo de entrega para las consultas (las preguntas serdn respon-

didas en uno/dos dias, una semana, etc.)

- Control de calidad (normas bdsicas para consultas de investiga-

cidn, tipos de fuentes usadas, estructura de las respuestas, remi-
sioén a otros recursos o servicios, etc.)

- Destinatarios del servicio (disponible para usuarios de una bi-

blioteca local o para cualquiera).

- Recogida de datos para la evaluacion.
- Promocién del servicio.
- Hardware y software (ordenador, impresora, escaner, cliente de

correo, formulario web, software de chat, sistema de autentica-
cién, etc.)

- Equipamiento adicional (cdmara web, equipo de video, etc.)
- Mobiliario.

Los aspectos que se deben tener en cuenta para iniciar y mante-
ner un servicio de referencia digital coinciden en un alto porcen-
taje con las circunstancias que rodean la toma de decisiones de
cualquier servicio bibliotecario. En el apartado 1.1. de esta obra
se present6 un esquema de los elementos que intervienen en cual-
quier seccién de informacién de una biblioteca: agentes (bibliote-
carios, usuarios), técnicas (sistemas de comunicacién, proceso de
referencia), recursos (coleccién de referencia, productos informati-
vos) y gestion (disefio, planificaciéon, administracién, evaluacion).
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Estos mismos elementos sirven de partida para la organizacién de
los servicios de referencia digitales y son los que se emplean a con-
tinuacién para resumir los principales aspectos que se deben tener
en cuenta en la referencia digital, que se presentan aqui como una
lista de recomendaciones.

AGENTES
Bibliotecarios

1. El personal responsable de la referencia digital debe tener una

formacién biblioteconémica sélida, superior a la necesaria en
otras secciones de la biblioteca, que debe estar en continuo
reciclaje.

2. Las competencias de los bibliotecarios de la referencia digital
deben abarcar aspectos comunicativos, tecnolégicos e infor-
macionales.

3. La especializacién de los profesionales en disciplinas o recur-
sos especificos aumenta la calidad del servicio.

4. El bibliotecario es un intermediario entre el usuario y la infor-
macion, por lo que debe conocer dénde estd y cémo se accede a
la misma.

5. Se deben establecer niveles de responsabilidad, estableciendo quien
tiene la autoridad para confirmar la calidad de las respuestas.

6. El bibliotecario referencista debe estar integrado en el colec-
tivo profesional, participando en sus foros y difundiendo su
experiencia en publicaciones y reuniones cientificas.

Usuarios

7. La biblioteca deberd decidir a qué usuarios permite el uso de
sus servicios de referencia por procedimientos remotos.

8. Si se limita el servicio de referencia digital a usuarios espe-
cificos se deben elegir sistemas sencillos de autenticacién y
autorizacion.

9. Los usuarios que no se atiendan porque se excluyan en la poli-

tica del servicio deben ser remitidos a los servicios de referen-
cia digitales disponibles.
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10.

11.

Es conveniente recoger algunos datos bdsicos del usuario que
ayuden a ofrecer una respuesta mds ajustada a sus necesidades,
tales como finalidad de la consulta, edad o lugar de residencia.
Se debe articular un sistema de quejas y sugerencias, para re-
coger las opiniones de los usuarios.

TECNICAS
Sistemas de comunicacion

12.

13.

14.

15.

La eleccién del sistema de recepciéon de consultas y envio de
respuestas debe tener en cuenta la disponibilidad del personal
de la biblioteca.

El servicio se presentard mediante sistemas sincrénicos, asin-
crénicos o mixtos que permitan un uso generalizado del mis-
mo, a través de aplicaciones comunes y que cumplan los es-
tdndares basicos.

Los programas informaticos de gestién global de las transaccio-
nes de referencia digital son una solucién eficaz, por lo que es
recomendable la adquisicién de un producto comercial, el dise-
fio de una aplicacién o la elaboracién de una interfaz integral.
La conavegacién es la mejor herramienta para mostrar en
tiempo real la informacién que puede ser 1til al usuario y con-
seguir resultados satisfactorios de forma inmediata.

Proceso de referencia

16.

17.

18.

19.
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El referencista debe mostrar actitud amable, de servicio pu-
blico, asi como predisposicién para informar. Un usuario mal
atendido es un usuario perdido.

Se debe transmitir en la entrevista de referencia que se estd
siendo atendido por profesionales de la informacién.

Se debe marcar una norma sobre la duracién de las entrevistas
en tiempo real. La referencia sincrénica puede continuarse de
forma asincrona.

Se debe tener un archivo de mensajes preescritos, para incluir
ante situaciones o consultas similares y para ofrecer instruc-
cién de forma 4gil y meditada.
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20. La comunicacién debe ser fluida, informando al usuario de las
operaciones que se estdn realizando y empleando un lenguaje
que evite los tecnicismos.

21. Todas las consultas tienen que tener una respuesta.

RECURSOS

Coleccion de referencia

22. La coleccién fisica es muy ttil para la referencia digital, por lo
que sus responsables deben tener fécil acceso a la misma.

23. Internet es una excelente herramienta para los bibliotecarios de
la referencia digital, por lo que deben conocer detalladamente
su potencial, incluyendo nociones de programacién web.

24. Se deben emplear técnicas avanzadas de recuperacion, extensiones
de los navegadores y programas especificos de biisqueda de datos.

25. Se debe disponer de una red de colaboracién, formal o infor-
mal, que se empleard como recurso de informacion.

26. Se debe remitir al usuario a las fuentes, instituciones o perso-
nas adecuadas cuando la biblioteca no tenga la respuesta.

Productos informativos

27. La biblioteca debe ser productora de informacién. Selecciones
de recursos, guias informativas, tutoriales, boletines, alertas,
etc. deben ser elaborados por los servicios de informacién.

28. Se deben poner a disposiciéon del usuario ejemplos de consultas,
tanto para indicar el tipo de cuestiones que se atienden, como
para orientar sobre la estructura idénea de una pregunta.

29. Las respuestas ofrecidas por el servicio son una buena base de da-
tos de conocimientos, por lo que deben emplearse y difundirse en
el sitio web de la biblioteca, eliminando la informacién personal.

GESTION

Diserio

30. El servicio de referencia digital debe tener un espacio adecua-
do, con un mobiliario que contemple las cuestiones de ergono-
mia que requiere el trabajo de referencia digital.
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31. Los servicios que ofrezcan la posibilidad de realizar la entre-
vista de referencia con imagen y sonido requieren condiciones
espaciales especificas para esta actividad.

32. El equipamiento informadtico y los dispositivos periféricos de-
ben estar interconectados y cercanos, para permitir realizar to-
das las operaciones sin desplazamientos.

33. Las redes de telecomunicaciones empleadas en el servicio de
referencia digital deben ser consistentes, seguras y rdpidas.

Planificacion

34. Se deben planificar servicios sostenibles a medio y largo plazo.

35. El servicio de referencia digital debe integrarse en la politica
general del centro y la entidad, aunque deberd tener una po-
litica especifica, que se aprobard en funcién de la orientacién
que se quiera dar al mismo.

36. El servicio de referencia digital debe ofrecer, difundir y cum-
plir una politica especifica de privacidad y salvaguarda de la
propiedad intelectual e industrial.

37. Se debe establecer un modelo claro de servicio de referencia
digital, como parte del servicio presencial, como una unidad
independiente de la biblioteca, como un servicio de apoyo o
como miembro de un sistema cooperativo.

38. Se deben redactar manuales de procedimientos para todas las
areas de trabajo del servicio de referencia digital.

39. Se deben establecer los niveles de informacién que se atende-
ran: béasica sobre la biblioteca, orientacion e instruccién sobre
servicios y recursos, informacién factual general o especifica,
investigacién bibliografica y documental.

40. Se debe establecer el modelo de respuesta: sistema de identifi-
cacion, estilo, respuesta u orientacién, inclusién de fuentes.

41. Se debe determinar la politica de suministro de documentos,
especificando si se enviardn archivos, de qué tipos, por qué
medios y en qué condiciones.

42. Se deben planificar y poner en préctica actividades de promo-
cién y difusién del servicio.
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Administracion

43. El servicio de referencia digital debe estructurarse en un or-
ganigrama en el que se definan jerarquia, responsabilidades,
funciones y tareas.

44. El servicio debe organizarse mediante un sistema de turnos y
de asignacion de consultas, que tendrd en cuenta la frecuencia
de la renovacién y los descansos en funcién del tipo de aten-
cién que presten a los usuarios, en tiempo real o en diferido.

45. Los horarios de atencién de servicios y los plazos de entrega
de respuestas deben ser acordados en funcién de las posibili-
dades de la biblioteca y comunicados a los usuarios potencia-
les a través del sitio web del servicio.

46. Se debe disponer de una partida presupuestaria especifica,
que se empleard para el mantenimiento de la actividad, reno-
vacién de equipos, acceso a recursos de informacién y necesi-
dades de servicios externos.

Evaluacion

47. Se debe establecer qué datos es necesario recoger para su pos-
terior andlisis.

48. Se deben establecer métodos cuantitativos y cualitativos de
evaluacion del servicio.

49. Se deben analizar el funcionamiento del servicio, las capacida-
des de los profesionales, la utilidad de los recursos empleados
para la referencia y la calidad de las informaciones facilitadas.

50. Se redactardn informes periédicos del servicio de referencia
digital, que se empleardn como documentos informativos y
para la toma de decisiones.

8.2. Competencias profesionales para la referencia digital

El personal que atiende los servicios de referencia digital se ha con-
vertido en el verdadero artifice del éxito de estos servicios. De nada
servirdn los proyectos bien delimitados, documentados, reflexiona-
dos y presupuestados si las capacidades de los bibliotecarios refe-
rencistas no son las que se esperan de ellos. Al perfil tradicional del
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bibliotecario del servicio de referencia, que se vio en el apartado
2.1, se le anaden una serie de conocimientos y habilidades que hace
aun mucho mds especializado este puesto de trabajo.

El bibliotecario referencista debe estar preparado en fuentes
de informacién, sistemas de recuperacién, técnicas de comuni-
cacién y tecnologias digitales, toda una suma de conocimientos
que requieren una capacitacién inicial sélida y una formacién
constante.

La revista The Reference Librarian dedicé uno de sus ntimeros
de 1999, también editado como monograffa*, a reflexionar sobre
la evolucién de los servicios de referencia. En una de las colabo-
raciones, Nofsinger®® disertaba sobre los cambios futuros en los
servicios de referencia, que continuarian a los que habian experi-
mentado en las dos tltimas décadas, debido a la aparicién de las
tecnologias. Para la autora, el paradigma habitual de los servicios
de referencia en los afios 80 estaba marcado por las técnicas de
la entrevista de referencia, la ayuda informativa, empleado prin-
cipalmente recursos impresos, el desarrollo de colecciones por
especialistas en diferentes materias, la formacién de usuarios y
ocasionalmente la intermediacién en bisquedas en bases de da-
tos. En los afios 90 comienzan los cambios, con la penetracién de
los ordenadores y la automatizacién, asi como con la apariciéon
de nuevos recursos de informacién en linea y en cederrén. Des-
de entonces, los profesionales de la informacién, especialmente
los referencistas, han tenido que adquirir nuevas competencias,
como el desarrollo de habilidades interpersonales y de comunica-
cién, destrezas en tecnologfa, técnicas de pensamiento analitico y
sintético o capacidades de gestién y supervisién. El futuro, para
esta autora, pasa por el desarrollo de excelentes habilidades de

289 Zlatos, Christy (ed.). Coming of age in reference services: a case history of the Washington
State University Libraries. Binghamton, NY: The Haworth Information Press, 1999.

290 Nofsinger, Mary M. Training and Retraining Reference Professsionals: Core Compe-
tencies for the 21st Century. The Reference Librarian, 1999, n. 64, p. 9-19.
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comunicacién, sélidos servicios de orientacién y una intensiva
formacién y reformacion .

Diane Kovacs, recoge en su The virtual reference handbook®', una
amplia relacién descriptiva de las competencias que se deben po-
seer para el trabajo de la referencia digital. Esta autora de prestigio
consolidado ha sistematizado en tres grandes bloques las técnicas
que debe dominar un bibliotecario que presta servicio de referen-
cia a través de chat, mensajerfa instantdnea o correo electrénico.
Para ella, las competencias se distribuyen entre habilidades téc-
nicas, de comunicacién y de referencia. Las destrezas técnicas es-
tdn relacionadas con los conocimientos y habilidades necesarios
en tecnologfas, tanto sobre el funcionamiento de equipos como de
los programas necesarios para poner en marcha y desarrollar un
servicio de referencia digital. Las competencias comunicativas se
refieren a las técnicas que se deberdn emplear para el intercambio
de mensajes con el usuario, tanto para el proceso de referencia,
comopara conseguir que la comunicacion sea fluida, dgil y precisa.
Por dltimo, las competencias de referencia hacen alusién a todos
los conocimientos necesarios para la localizaciéon de informacién,
desde el manejo fluido de las fuentes hasta los sistemas de recu-
peracioén especificos. Los siguientes pdrrafos estdn basados en la
mencionada obra*? extrayendo de la misma las diferentes compe-
tencias que estima necesarias para los responsables de los servicios
de referencia digital. Su relacién de competencias sirve, asimismo,
para comprobar el nivel de formacién de los referencistas®?.

291 Kovacs, Diane K. The virtual reference handbook: interview and information delivery techni-
ques for the chat and e-mail environments. London: Facet, 2007. Existe otra edicién, la original
estadounidense, publica-da en New York: Neal-Schumann, 2007.

292 La relacién de competencias y las observaciones que se realizan de las mismas son
traduccién libre del autor, quien asimismo describe de forma resumida contenidos de esta
monograffa. En todo caso se aconseja la consulta de la obra original.

293 En este tema es también interesante la lectura de Chandler, quien analiza las tendencias
en formacién de profesionales bibliotecarios, en especial la necesaria en los referencistas. Véa-
se Chandler, Yvonne J. Reference in library and information science education. Library trends,
2001, vol. 50, n. 2, p. 245-262.
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A. Competencias técnicas

Adquirir y profundizar en habilidades y conocimientos técnicos
para la referencia digital es el primera bloque de competencias
que retine Kovacs, todas relacionadas con las destrezas necesarias
en el uso de ordenadores, periféricos y aplicaciones informaticas.
El bibliotecario referencista debe ser un experto en el hardware y
el software que se maneja en los entornos de la referencia digital
y que esta autora describe en esta relacién de conocimientos. Las
competencias técnicas son las siguientes:

Al.

A2.

A3.

A4.

A5.
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Habilidad para escribir en el teclado de un ordenador y hacer
uso de otros dispositivos relacionados, como el ratén tradicio-
nal o derivados del mismo, como el trackball (ratén de bola) o
el touchpad (alfombra téctil). Es necesario disponer de soltura
en el manejo de estas herramientas, ya que el personal tiene
que trabajar en situaciones en las que se debe atender de for-
ma rapida a cada usuario.

Habilidad para trabajar de forma simultdnea con varias apli-
caciones, teniendo varias ventanas abiertas y realizando a la
vez distintas actividades: conversacién con chat, bisquedas
en documentos impresos y fuentes electrénicas, etc. El re-
ferencista digital debe ser capaz de trabajar en situaciones
multitarea.

Conocimiento funcional avanzado de cémo acceder a Internet,
usar el correo electrénico y conectarse a sitios web. Se trata de
una competencia obvia, ya que sin saber trabajar con Internet
no se puede desempefiar la referencia digital.

Conocimiento funcional avanzado de al menos un navegador
web. El referencista debe conocer de forma detallada las po-
sibilidades y la configuraciéon del navegador que se emplee
en el trabajo de referencia digital. En muchos casos, se debera
guiar al usuario por las opciones del navegador, por lo que es
preciso conocerlas bien.

Conocimiento demostrado de las tecnologias bésicas que pue-
dan ser empleadas por un usuario del servicio de referencia
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A6.

A7.

A8.

A9.

digital. Las condiciones de acceso de un usuario o sus grados
de instruccién variardn considerablemente, por lo que el per-
sonal debe estar familiarizado con las tecnologias para orien-
tar al usuario en el proceso de la referencia.

Conocimiento demostrado de las aplicaciones de chat espe-
cificas que se empleen. La formacién del referencista digital
pasa por el aprendizaje de los programas méas empleados para
la conversacién por Internet, por lo que es recomendable la
consulta a los manuales u opciones de ayuda de los mismos.
El conocimiento del software de chat por el que se opte en la
biblioteca debe ser completo.

Conocimiento demostrado de cémo conectarse y conversar
con software de chat basado en web, mensajeria instantdnea,
etc. Se trata, sobre todo, de saber manejar los programas de
mensajerfa instantdnea, de conversacion en tiempo real, ya
que es una modalidad de referencia digital sincrénica que se
presta con frecuencia en las bibliotecas.

Conocimiento demostrado de las posibilidades para sumi-
nistrar documentos o informacién. Los formatos de envio de
documentos en la referencia digital no son iguales que en la
presencial. Las secciones de referencia en linea de las bibliote-
cas envian los documentos por fax, como adjuntos de correo
electronico, transferencia de ficheros o mediante sistemas de
archivos compartidos.

Conocimiento demostrado de la forma de envio de archivos
adjuntos a través de correo electrénico. Se trata de un proceso
simple, pero que requiere atencién y un sistema organizado
para el almacenamiento local y la transmisién de los docu-
mentos. El personal referencista debe saber cémo hacerlo y
cémo archivar la informacién enviada.

A10.Conocimiento demostrado de los sistemas de transferencia

de ficheros, ya sea mediante mensajeria instantdnea, como
por FTP o colocando la informacién en web. En funcién del
sistema de chat o de correo electrénico que se emplee para
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la referencia digital se debe conocer las funciones especificas
para el envio directo de los documentos a los usuarios. Si se
utilizan sistemas mds avanzados para transferir o compar-
tir ficheros, los conocimientos deberan cubrir también estos
aspectos.

Al1.Conocimiento demostrado de los tipos de formatos de orde-
nador comunes. Los responsables de los servicios de referen-
cia digital de una biblioteca manejardn diferentes formatos
de texto, imagen, audio, video, compresién, etc., por lo que es
necesario que se identifiquen con precisién los mismos. Posi-
blemente, en ocasiones se encuentren con formatos especia-
les, por lo que se deben conocer las fuentes de consulta que
permitan su descripcion.

A12.Conocimiento demostrado del sistema empleado para el co-
rreo electrénico y sus limitaciones. Es necesario evitar pro-
blemas que pueden surgir con el programa que se va a usar
para el correo electrénico, como son tamafio de mensajes y
de archivos adjuntos, filtros antispam, formatos de archivo
que soporta, etc. Cada aplicacién de correo es diferente, por
lo que hay que conocer bien las posibilidades y la configura-
cién de la que se vaya a emplear para el servicio de referencia
digital.

A13.Conocimiento demostrado de otros sistemas de correo elec-
trénico y sus limitaciones. Es importante conocer el funciona-
miento de otros programas de correo distintos al que emplee
la biblioteca, ya que los usuarios los empleardn vy, al saber
cémo funcionan, la biblioteca puede orientar al usuario en
posibles problemas. En ocasiones, el personal serd quien ten-
ga que indicar al usuario qué debe hacer con su propio or-
denador para recibir documentos, para descargar archivos o
cualquier otra accién derivada de su consulta.

Al4.Conocimiento demostrado de las opciones de descarga, ins-
talacién y uso de barras de herramientas, motores de busque-
da, plugins y otras extensiones de ayuda para el navegador.
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Los navegadores ofrecen en la actualidad diferentes posibili-
dades para la bisqueda en fuentes de informacién concretas;
los sistemas son diversos, por lo general barras de biasqueda,
extensiones o formularios. Es muy ttil que los referencistas
conozcan y empleen estas posibilidades.

Al5.Habilidad para usar un escdner, digitalizar documentos im-
presos, enviarlos por fax y/o guardarlos para su envio, como
adjuntos de un correo electrénico o por transferencia de fi-
cheros, por ejemplo. El escaner es un dispositivo esencial del
servicio de referencia digital, por lo que serd imprescindible
saber manejar el programa de digitalizacién instalado y las
posibilidades que presenta para guardar o enviar directa-
mente el documento escaneado.

B. Competencias comunicativas

Poseer, poner en préctica y desarrollar conocimientos y habilida-
des de comunicacién es otro de los grandes apartados en los que
se pueden agrupar las competencias de los profesionales de la re-
ferencia digital. Los responsables de la referencia en linea tienen
que poseer las mismas habilidades comunicativas que quienes
ejercen la referencia presencial, pero existen algunas destrezas que
tienen que sumarse a las habituales en la referencia digital, ya que
en ésta no existe la comunicacién no verbal, ademads de necesitarse
técnicas que permitan un contacto fluido en el que la distancia sea
suplida por un trato idéntico al que se ofreceria en persona®*. En
esta ocasion Kovacs no pretende ofrecer un listado exhaustivo de
competencias, sino que retine aquellas que considera mds impor-
tantes, basandose en su experiencia y de sus investigaciones sobre

294 Buckley alude a la regla de oro para aumentar la calidad en el trato con los usuarios.
Se trata de un principio ético basado en tratar a las personas como le gustaria ser tratado a
uno mismo. Segtin este autor las relaciones con los usuarios mejorarian si se aplica esta regla
habitual en culturas y religiones. Véase: Buckley, Chad E. Golden rule reference: Face-to-face
and virtual. The Reference Librarian, 2006, n. 93, p. 129-136.
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entrevistas de referencia. En este bloque, la autora sefiala una do-
cena de habilidades y conocimientos que deben demostrar los re-
ferencistas digitales. Las competencias comunicativas son las que
se exponen a continuacion:

B1.

B2.

B3.

B4.

254

Habilidad y conocimiento de las necesidades de formacién
continua en cuestiones técnicas, comunicativas y de referencia.
El bibliotecario debe estar formdndose de forma permanente.
Es necesario adaptarse a los cambios generados por la indus-
tria de la informacién, la infraestructura técnica y los dindmi-
cos cambios sociales. Reconocer la necesidad del aprendizaje
permanente y poner en préctica programas de formacién con-
tinua, son caracteristicas del personal que trabaja en referencia
digital.

Conocimiento y comprension de las habilidades para la co-
rrecta entrevista de referencia y de las técnicas para el servicio
de referencia digital. La prdactica, experiencia, observacién de
referencistas expertos y atencion a los retos especificos del chat
y la comunicacién por correo electrénico son las estrategias
mads eficaces para la formacién de bibliotecarios que atienden
los servicios de referencia digital.

Habilidad para identificarse con los usuarios de la referen-
cia digital mientras sucede la entrevista de referencia y para
comprender los aspectos de la cultura y el entorno social de
Internet. El bibliotecario debe conseguir la empatia del usua-
rio, lo que no se consigue tecleando mds rdpido, sino haciendo
sentir al usuario que se estd presente, que la conversacién es
real. Ademds, el personal referencista debe saber situarse en el
entorno de Internet, donde las relaciones no son exactamente
igual que en las comunicaciones fisicas.

Habilidad para explicar los procesos y técnicas bibliotecarias
sin emplear la jerga profesional. La terminologia bibliotecaria
debe ser evitada para conseguir comunicaciones claras y con-
cisas, asi como para asegurarse de que los usuarios compren-
den la ayuda que se les facilita y hagan uso de ella. Hay que
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recordar que los principales destinatarios de las bibliotecas,
los usuarios, no entienden el vocabulario bibliotecario.

B5. Estar convencido de la necesidad de identificarse y proyectar-
se como un profesional y como parte de la contribucién de la
biblioteca a la comunidad de Internet (el espacio de la biblio-
teca en la web). Las bibliotecas deben promover la creaciéon de
una cultura web bibliotecaria; los bibliotecarios cumplen una
funcién como profesionales de la informacién y asi deben ac-
tuar. De igual forma que los bibliotecarios forman parte de la
red social para la que trabajan de forma presencial, asimismo,
deben integrarse en la estructura de base de la web.

B6. Habilidad para proveer informacién sin hacer juicios de va-
lor, manteniendo y demostrando objetividad profesional. Es
posible que el usuario no quiera facilitar la informacién nece-
saria para poder responder satisfactoriamente, ante lo que se
deberd ser educado e intentar reconducir la entrevista hacia la
oferta de orientacién en los recursos que puedan ser titiles al
usuario. En otras ocasiones, el personal se encuentra con que
el usuario no tiene la informacién necesaria, comparte infor-
macién personal o se encuentra incémodo en la entrevista. En
todos los casos, se debe actuar de manera educada, objetiva y
profesional.

B7. Habilidad para leer rdpida y cuidadosamente el texto escrito
por el usuario y visualizarlo en la pantalla del ordenador, co-
municando al usuario que se estd escuchando . Es importante
mostrar la presencia del personal bibliotecario en la entrevista,
enviando mensajes breves o emoticonos mientras se comprende
la consulta y respondiendo cuando se estd seguro de haber
entendido la cuestion. Es titil emplear textos preescritos*>, que

295 Falcato ha realizado un estudio sobre los mensajes que es conveniente tener redactados
para una mayor fluidez en el servicio de referencia digital. Véase Falcato, Pedro. Sistema de
ayuda para la redaccién de mensajes en un servicio de referencia por correo electrénico. Infor-
macion, cultura y sociedad, 2005, n. 13, p. 11-28.
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BO.

muchos programas de chat permiten almacenar. Hay que in-
tentar evitar algunos problemas, como la sensacién de que no
se estd trabajando en los momentos de ausencia de mensajes,
malos entendidos en el tema de consulta o el uso de lenguaje
que no se entienda.

Comprender la necesidad y la habilidad de estar aqui para el
usuario de la referencia virtual, evitando silencios . Para Kova-
cs, la estrategia de comunicacién mds importante es mantener
la comunicacién, informando en todo momento de lo que se
estd haciendo y diciéndole al usuario cémo actuar. Siempre se
debera comunicar que se estdn abriendo o enviando pdginas
(conavegacion). Si no es asi, los usuarios no sabran qué se estd
haciendo o qué se va a hacer. Manifestar la presencia y veri-
ficar al usuario que se estd comprendiendo es esencial en la
referencia digital.

Comprender cudndo y en qué se debe instruir al usuario en
una entrevista de referencia digital. Habitualmente, los biblio-
tecarios referencistas disponen de recursos seleccionados y
preparados para consultar; de igual forma, tienen preparadas
diferentes explicaciones de los mismos para presentar de for-
ma sencilla a los usuarios. Pero se debe distinguir cuando el
usuario puede necesitar explicacién de cudndo se quiere tini-
camente una respuesta. Lo mds adecuado serd preguntar al
usuario si desea o no que se le expliqué cémo consultar deter-
minada fuente de informacién.

B10.Conocimiento demostrado de cudndo y cémo ofrecer conti-
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nuacién de la consulta, reenvios o consultas a otros profesio-
nales. En la entrevista de referencia puede ocurrir que la con-
sulta requiera mds tiempo y dedicacién de lo habitual, por lo
que se deberd ofrecer mds informacién por otras vias, como el
correo electrénico. Por tanto, la consulta continuard por me-
dios asincronos. En ocasiones, la mejor respuesta es enviar al
usuario a la persona o servicio adecuados; en ese caso, se debe
explicar claramente a quien se remite y por qué. Una buena
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manera de conseguir la respuesta a una consulta, es compar-
tiéndola con otros profesionales, ya sea particularmente o a
través de foros.

B11.Habilidad para trabajar con varios usuarios en un tinico en-
torno de referencia digital. El personal responsable de la refe-
rencia digital puede encontrarse con varios usuarios que rea-
lizan sus peticiones al mismo tiempo o con una pregunta que
aparece mientras se estd dentro del proceso de resolucién de
otra consulta. Se deberd disponer de técnicas y recursos para
informar al nuevo usuario de que se estd presente y de que se
le atenderd rdpidamente.

B12.Conocimientos funcionales para teclear rdpida y fluidamen-
te en el teclado de un ordenador con el objetivo de comuni-
carse, es decir, teclear con soltura. Esta competencia tiene
que ver con las tecnoldgicas, pero en este caso se trata no
s6lo de velocidad, sino de saber emplear técnicas de abrevia-
cién, simbolos y otros elementos habituales en el chat, como
los «emoticonos».

C. Competencias en referencia

Estrechamente unidas a las competencias comunicativas estdn las
habilidades necesarias para trabajar con informacién, saber selec-
cionar los recursos, emplear los sistemas especificos de consulta
de las diferentes fuentes, utilizar sistemas de bisqueda, extraer
de forma critica los contenidos adecuados a la consulta que se estd
resolviendo, etc.; es decir, realizar el trabajo de referencia de forma
conveniente. Un bibliotecario referencista competente debe saber
cOmo estd organizada la coleccién de la biblioteca, como identifi-
car y localizar informacién, como navegar, buscar y extraer infor-
macién en cualquier fuente, cémo, dénde y quién almacena de-
terminada informacién, qué informacién estd accesible y bajo qué
términos, costes, restricciones, formatos y otras condiciones de
acceso a la informacién que pueda ser necesaria. Como en el blo-
que anterior, Kovacs no ofrece una relacién exhaustiva de compe-
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tencias relacionadas con el ejercicio de la referencia, sino una lista
selectiva, que también se resume en las lineas siguientes, dado
que se trata de un acertado conjunto de capacidades que debe de-
mostrar un profesional de la referencia digital. Seguidamente, se
detallan las competencias en referencia:

C1.

C2.

C3.

C4.

C5.

Cé.

C7.
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Capacidad para ser accesible, para mantener y transmitir una-
actitud acogedora y predispuesta para prestar el servicio de
referencia, a través de comunicaciones basadas en texto. Ha-
cer sentir al usuario que es bienvenido al servicio de referencia
digital es tarea del personal referencista.

Demostrar el conocimiento y ser capaz de aplicar las politicas
de la organizacién pertinentes para un usuario especifico del
servicio de referencia digital. Se trata de establecer los limites
adecuados en funcién de los perfiles marcados para el uso del
servicio y para la informacién que se puede facilitar.
Conocimiento funcional detallado de las fuentes de referen-
cia rdpida, tales como enciclopedias, almanaques, indices,
bibliografias y las principales obras de referencia impresas
y electrénicas.

Demostrar el conocimiento de las mejores o principales fuen-
tes de referencia disponibles en formato impreso y electrénico
y el tipo de recursos de informacién que pueden ser usados
para ofrecer servicios de referencia en temas especializados y
la referencia general.

Capacidad para conducir de forma adecuada las entrevistas de
referencia y analizar preguntas, empleando los conocimientos
de las formas de organizacién y acceso a la informacién de las
fuentes impresas y digitales.

Demostrar el conocimiento de la necesidad y la capacidad de
evaluar los recursos de informacion, en funcién del nivel, al-
cance y forma apropiados para un usuario concreto.
Capacidad para desarrollar estrategias de biisqueda efectivas,
empleando palabras clave y bisquedas booleanas en catdlo-
gos de bibliotecas, bases de datos comerciales y buscadores de
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Internet, asi como conocer cudndo usar las opciones avanza-
das de biasqueda.

C8. Conocimiento demostrado del alcance y las limitaciones de
los motores de btisqueda en la web.

C9. Habilidad para llevar a cabo bisquedas avanzadas en al me-
nos uno de los principales motores de biisqueda de Internet.

C10.Conocimiento demostrado del alcance y limitaciones de las
fuentes, asi como capacidad para usar los recursos de referen-
cia web gratuitos.

C11.Conocimiento demostrado de la necesidad de evaluar la in-
formacién web de calidad y ser capaz de hacerlo, siendo criti-
cos con las fuentes de informacién.

C12.Conocimiento demostrado de las bases de datos de pago o
contratadas accesibles para el personal referencista y para los
usuarios del servicio de referencia.

C13.Conocimiento demostrado de cémo y dénde buscar informa-
cién en la coleccién local en recursos impresos y electrénicos.

C14.Conocimiento demostrado de cudndo y dénde buscar en ca-
tdlogos de otras bibliotecas y organismos bibliotecarios.

C15.Conocimiento demostrado de las posibilidades disponibles para
remitir a un usuario a las personas o entidades pertinentes.

8.3. Servicios publicos de referencia digital

Una vez examinados los diferentes tipos de servicios de referencia di-
gital, la tecnologia que se puede emplear para su gestion, los aspectos
que se deben tener en cuenta para la planificacién de estos servicios y
las competencias especificas de los referencistas, aspectos que se han
ido describiendo en apartados anteriores, es ocasién de tratar acerca
de los servicios publicos de referencia digital, los cuales se definirdn
y describirdn en el presente apartado. Hay que tener presente que los
servicios publicos de referencia digital son muy especiales, ya que
no se ajustan a las mismas condiciones que los que prestan biblio-
tecas concretas, al tratarse de servicios para toda la ciudadania, por
tanto, abiertos, y que suelen ser atendidos de forma descentralizada,
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de manera distribuida implicando a personal de diferentes centros
bibliotecarios. La calidad de su trabajo requiere metodologias de
andlisis especificas, como se comprobard en el capitulo dedicado a la
evaluacion de los servicios de referencia digital. No se puede evaluar
un servicio con usuarios no identificados y atendido por personal de
diferentes centros, de la misma manera que se analiza la calidad de
un servicio concreto, que atiende a usuarios especificos y que estd
prestado por personal de la misma organizacién. Por eso, se han que-
rido dar ciertas indicaciones de cémo se deben evaluar este tipo de
servicios bibliotecarios de referencia.

Son escasos los documentos en los que se hayan estudiado los
servicios de referencia que los gobiernos nacionales ofrecen a los
ciudadanos de un pais. Desde hace tiempo, éste es un tema de in-
terés para el autor de esta monografia, quien ha publicado sendos
articulos® en los que se recogian y comentaban los servicios publi-
cos de referencia digital existentes en el mundo. Hay que entender
como servicios publicos de referencia digital los servicios de con-
sulta que se prestan de forma gratuita a través de Internet y que son
atendidos por organismos bibliotecarios ptblicos. En los siguientes
pdrrafos se toma como punto de partida la informacién que se ha
ido reuniendo y difundiendo y se ha realizado una exhaustiva ac-
tualizacién, consiguiendo reunir datos y cifras que no se presentan
en ninguna otra fuente de informacién, con la intencién de poder
ofrecer una panordmica actual acerca de qué paises disponen de
este tipo de servicios de referencia y de qué forma los prestan.

Para la realizacién de esta seccién ha sido esencial la colaboracién
del personal de cada uno de los servicios descritos, a quienes se ha

296 Merlo Vega, José Antonio; Sorli Rojo, ngela. Pregunte a un bibliotecario: servicios de
referencia en linea. Revista Espariola de Documentacién Cientifica, enero-marzo 2003, vol. 26, n.
1, p. 91-101. Disponible también en linea <http:/ / www.cindoc.csic.es/redc/redc.html>.

Merlo Vega, José Antonio. Servicios ptiblicos de referencia en linea. BiD: textos univer-
sitaris de Biblioteconomia i Documentacié [en linea], jun. 2005 [consulta: 15 julio 200], num. 14.
Disponible en <http:/ /www.ub.es/bid/>.
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interrogado y con los que se ha mantenido y se mantiene una fluida
relacién profesional para el intercambio conjunto de informacién.

Cada vez es mayor el nimero de paises en los que se estdn llevado
a cabo iniciativas estatales o de &mbito nacional para el desarrollo
de servicios de referencia que, apoyados o no en bibliotecas, respon-
dan cualquier cuestién que planteen los usuarios de Internet. Por lo
general, se trata de servicios que parten de las entidades estatales
con competencias en materia bibliotecaria, aunque en muchos ca-
sos consisten en iniciativas de bibliotecas o consorcios, que deciden
extender sus servicios de informacién a la comunidad nacional o
internacional. En poco tiempo, estos servicios se han consolidado e,
incluso, han ampliado sus posibilidades, ofreciendo conexiones en
directo a través de chat desde donde plantear las consultas. Estos
proyectos se estdn viendo completados por otros similares gestiona-
dos por instituciones ptblicas o privadas, que han puesto en linea
sus servicios Ask a librarian (pregunte a un bibliotecario), también
llamados Q & A Services (servicios de preguntas y respuestas).

En este epigrafe de la obra se comentaran los servicios de refe-
rencia de tipo publico, por tanto gratuitos, que se han creado con
la idea de servir de medio de informacién de referencia para los
ciudadanos de un determinado pais, aunque también respondan
a preguntas planteadas por usuarios extranjeros. La condicién de
servicios publicos de referencia digital se debe limitar a los que
cumplan las siguientes condiciones:

- Servicios de consulta dirigidos a la poblacién en general, que no
hagan excepciones para su uso por la pertenencia o afiliacion a
una determinada biblioteca, institucion cientifica o académica o
por la residencia en un pais determinado.

- Servicios cooperativos en los que la presencia de las instituciones
bibliotecarias nacionales es prioritaria, especialmente en los as-
pectos de gestion y coordinacién del servicio.

- Servicios ilimitados en cuanto al tipo de preguntas que atiende, con
las obligadas excepciones de los servicios de referencia en cuanto a
interpretacién de informaciones legales y médicas, por ejemplo.
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- Servicios gratuitos, dependientes de organismos bibliotecarios,
que se ofrecen desinteresadamente a los ciudadanos, como un
servicio publico.

- Servicios que se prestan en linea, ya sea a través de formularios
web, correo electrénico, chat, sistemas de mensajeria, comunicacio-
nes telefénicas IP, videoconferencias o plataformas de referencia.

En la siguiente relacién se comentardn —como se indicaba algunas

lineas mds arriba— los servicios de referencia nacionales, ofrecidos
por entidades bibliotecarias, que se ofrecen de forma abierta a través
de Internet a cualquier usuario, independientemente de si estd o no
registrado como socio en la/s biblioteca/s que ofrece/n el servicio.
No se han comentado muchos servicios de referencia de tipo publi-
co que se limitan a un drea geografica concreta de un pafs especifico.
De alguna manera, los servicios de referencia telemédticos que aqui
se incluyen acttian como los centros nacionales responsables de esta
labor, bien porque estén avalados por un organismo ministerial o
bien porque se trata de bibliotecas que han asumido esa labor.

Cada uno de los proyectos se ofrece encabezado por algunos datos

béasicos de identificacién, como son el pais desde el que se ofrecen,
el nombre bajo el que se difunde el servicio y la direccién principal
de acceso a través de Internet. En los contenidos se comentan los
sistemas telemdticos que utilizan para que los usuarios realicen sus
consultas: chat, formulario web, interfaz para envio de correo elec-
trénico u otros sistemas de comunicacién, asi como su desarrollo
histérico, sus principales caracteristicas y algunos datos estadisti-
cos. Para conseguir homogeneidad en las estadisticas, se solicité a
cada uno de los servicios comentados que aportaran los datos refe-
rentes a 2006, ya que se trataba del dltimo afio completo antes de la
fecha de finalizacién de la redaccién de este trabajo®”.

297 Los datos de los diferentes servicios ptiblicos de referencia digital comentados estdn
actualizados en febrero de 2008.
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Muchas de las informaciones que se ofrecen en las siguientes
pdginas han sido facilitadas por personal de estos servicios de
referencia, con quienes se ha contactado para disponer de datos
originales y actuales. Cuando las fuentes han sido personales se
indican en nota a pie de pdgina. La ordenacién de los servicios se
ha realizado de forma alfabética, por el nombre oficial del estado
en castellano.

Alemania

Deutsche Internetbibliothek

http:/ / www.internetbibliothek.de

Deutsche Internetbibliothek (Biblioteca Alemana Internet) es un
proyecto nacido el 1 de enero de 2002, iniciado por la Fundacién
Bertelsmann y por la Deutschen Bibliotheksverband (Federacién
Alemana de Bibliotecas), en donde participan noventa bibliotecas
publicas. Trabaja con una aplicacién informadtica propia, creada por
SISIS Informationssysteme GmbH, pero que desde 2005 ya no ofre-
ce servicio técnico, al desaparecer esta empresa. Desde ese afio re-
side en el servidor del servicio central de bibliotecas en Konstanz.
Se trata de un portal de recursos informativos, en el que las direc-
ciones mds ttiles de Internet han sido seleccionadas y comentadas
por bibliotecarios. Los recursos estdn perfectamente organizados,
descritos en pequenas fichas informativas y evaluados a partir de
criterios bdsicos, como el contenido, la navegacién o el disefio. La
cifra de recursos seleccionados y comentados supera los 6.500. Una
de las opciones de este portal de recursos informativos es permitir
que se envien cuestiones de todo tipo (menos médicas y legales) a
través de un formulario, en el que se piden datos obligatorios (tema,
nombre y correo) y otros opcionales (cédigo postal, propésito de la
consulta y fuentes ya empleadas). El servicio indica que ofrecerd la
respuesta a lo largo del siguiente dia de trabajo. En la actualidad
es atendido por setenta y tres bibliotecas ptblicas y veinte priva-
das, sobre todo especializadas, de Alemania, Austria y Suiza. En el
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afio 2006** el servicio recibié 3,5 millones de visitas y atendi6 cerca
de seis mil consultas por correo electrénico; este cifra de preguntas
supuso un incremento de un 22% sobre el afio anterior. Aproxima-
damente hay 200 bibliotecarios y colaboradores en este servicio de
referencia. Desde principios de 2007 todas las preguntas son reci-
bidas por la biblioteca pudblica de Dresde, quien se encarga de la
coordinacion del servicio y de la distribucién de las preguntas®”.

Alemania

InfoPoint

http:/ /www.zlb.de/ fragen_sie_uns/ask_a_librarian

La Biblioteca Central y Regional de Berlin ofrece el Servicio In-
foPoint | Question Point*®, como parte de la red internacional de
centros que trabajan en este servicio cooperativo internacional que
puede ser consultado en dieciocho lenguas, ya que existen acuer-
dos con bibliotecas de China, Reptblica Checa, Estonia, Finlandia,
Francia, Grecia, Hungria, Corea, Letonia, Polonia, Rumania, Rusia
y Suecia, de tal forma que las preguntas que lleguen en las lenguas
de las bibliotecas de estos paises serdn resueltas por las mismas
directamente, sin la necesidad de intermediaciéon de la biblioteca
alemana. Ademds, el servicio estd accesible en otras lenguas. Tras
los contactos establecidos en la Conferencia de la IFLA de agosto
de 2007, el servicio incluyé también el espafiol entre los idiomas
de pregunta/respuesta. Las cuestiones en castellano son contesta-

298 Datos facilitados por Sabine Conrad, de la Stéddtische Bibliotheken Dresden.

299 Puede consultarse informacién més detallada sobre los servicios de referencia digital
en Alemania en Rosch, Hermann. Digital Reference in Germany: an overview and experiences
on the need for qualifications. En IFLA General Conference and Council (69. 2003. Berlin). Berlin:
IFLA, 2003. Disponible en <http:/ /www.ifla.org/IV/ifla69/ papers/107e_trans-Roesch.pdf>
[consulta 17 julio 2007].

300 Puede ampliarse informacién sobre este servicio en: McGlamery, Susan; Ulrich, Paul
S. Serving Patrons in Their Language, Not Just Ours. En IFLA General Conference and Coun-
cil 73. 2007. Durban). Durban: IFLA, 2007. Disponible en http:/ /www.ifla.org/IV/ifla73/
papers/128McGlamery_Ulrich-en.pdf [consultado el 14/04/2009]. Hay una traduccién al
castellano realizada por Gloria Pérez Salmerén.
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das por la Biblioteca de Castilla-La Mancha®'. Para las consultas
se ofrece un formulario web, en el que la mayoria de los campos
son obligatorios. Se pide autorizacién al usuario para poder ar-
chivar sus preguntas. El plazo de respuesta es un dia laborable.
El servicio multilingiie comenzé en el verano de 2005, a partir de
una reunién celebrada en Parfs en 2004. En un principio, el ser-
vicio se ofrecia sélo en alemdn, inglés y turco. Ademads, la Biblio-
teca Central de Berlin ofrece servicios de referencia presenciales,
a través del teléfono, por correo electrénico y a través de chat. El
crecimiento en el nimero de centros ha sido constante; en agosto
de 2007 participaban en la red dieciséis bibliotecas de diferentes
paises, de las cuales la gran mayoria son publicas, aunque tam-
bién hay especializadas y universitarias. En noviembre de 2007 el
numero de bibliotecas e idiomas era de veintitrés. Durante 2006
InfoPoint contesté mds de quinientas preguntas en alemdn, ya que
las que se reciben en otros idiomas son resueltas por las bibliotecas
de la red. También colaboran con el servicio Deutsche Internetbi-
bliothek, resolviendo cuestiones que le son derivadas desde esta
otra red cooperativa integramente alemana.

Australia y Nueva Zelanda

AskNow!

http:/ / www.asknow.gov.au

El Council of Australian State Libraries (CASL) ha puesto en mar-
cha este proyecto, a partir del cual todo ciudadano australiano o de
cualquier parte del mundo puede enviar sus preguntas, sean del
tema que sean. Dichas cuestiones serdn respondidas por un equipo
de cerca de un centenar de personas integrado por el personal de
las bibliotecas participantes en esta experiencia, fundamentalmen-

301 Véase esta informacién ampliada en Notario Urango, Juan. La Biblioteca de Castilla-La
Mancha colaboraré con la Biblioteca Central y Regional de Berlin en la prestacién de servicios
multilingiies de referencia virtual. Anaquel, 2007, n. 39, p. 26.
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te bibliotecas ptblicas estatales, tanto nacionales, como centrales
o regionales o bien publicas de una ciudad; entre ellas se encuen-
tran: National Library of Australia, ACT Library and Information
Service, State Library of New South Wales, Northern Territory Li-
brary and Information Service, State Library of Queensland, State
Library of South Australia, State Library of Tasmania, State Library
of Victoria, State Library of Western Australia, National Library of
New Zealand y National Library Board of Singapore. Las consul-
tas se realizan por chat en tiempo real, empleando un software que
permite que el referencista muestre al usuario pdginas web de su
interés, al tiempo que se van contestando las cuestiones plantea-
das. Algunas de las bibliotecas participantes ofrecen este mismo
servicio de forma independiente, para preguntas relacionadas con
su comunidad. Esta iniciativa comenz6 con una fase experimental
en agosto de 2002 y ya estd totalmente consolidada. Hasta finales
de 2006°* habia contestado mds de 130.000 peticiones, teniendo
en la actualidad una media de tres mil consultas al mes. En el afio
2005 atendié 33.396 conexiones. Como es 16gico en los servicios
que se prestan via chat, limita su servicio a un horario y unos dias
concretos (lunes a viernes). Comenzé empleando el software 24/7,
como la mayoria de los servicios de este tipo que nacieron por las
mismas fechas en Estados Unidos. En la actualidad trabaja con
Question Point, siendo una de las redes mds activas de la versién
internacional de este servicio. Desde noviembre de 2006 simulta-
ned su servicio via chat con la oferta de la referencia a través de
servicios de mensajeria instantdnea, servicio que se ha consolida-
do en junio de 2007, dada la aceptacién por parte de los usuarios.
Si un usuario prefiere emplear un formulario de correo electrénico
entonces el servicio deriva hacia la Biblioteca Nacional de Austra-
lia, quien se compromete a responder en cinco dias laborables.

302 Informacién ofrecida por Carmel McInerny, Manager de Information Services en la Na-
tional Library of Australia.
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Canada

Ask a Librarian (Toronto Public Library) http:/ / www.tpl.toronto.
on.ca/ask_index.jsp

Ask Ontario

http:/ /knowledgeontario.ca/ ASK_ONTARIO/

La Biblioteca Publica de Toronto dispone de un servicio de refe-
rencia en linea que amplia el que ya venia ofreciendo. Aunque par-
te de una biblioteca especifica, no limita el acceso a nadie, por lo
que cualquier persona puede enviar sus cuestiones, ya sea a través
de los formularios realizados a tal efecto o a partir de un chat con
el personal referencista. Ademds, se ofrece la posibilidad de pre-
guntar mediante una llamada de teléfono. El servicio de referencia
se plantea de forma diferenciada dependiendo de la edad de los
demandantes, existiendo un formulario especifico para nifios y jo-
venes y otro para adultos. Como viene siendo habitual, el chat estd
limitado a unos dias (lunes a sdbados) y horas. Sin embargo, si se
prefiere realizar las consultas a través del formulario, entonces no
hay restricciones horarias. En este caso, la biblioteca se compromete
a responder en 24 horas, excepto las cuestiones realizadas en fin
de semana. En el afio 2006 su Virtual Reference Desk atendi6 4.200
cuestiones®®. Por otra parte, en el servicio Ask Ontario participan
bibliotecas ptblicas y académicas, asi como entidades relacionadas
con el patrimonio cultural. Es un servicio que se ofrece dentro del
proyecto Knowledge Ontario, centrado en la difusién de la infor-
macién digital relativa a este territorio. En Canadd destaca, ademas,
la iniciativa Virtual Reference Canada/Référence Virtuelle Canada,
que estdn llevando a cabo de forma conjunta distintas bibliotecas,
coordinadas por la Biblioteca Nacional de Canadd. No obstante,
este servicio canadiense de referencia cooperativa estd restringido a
las bibliotecas que pertenecen a esta red. Asimismo, la Biblioteca y

303 Informacién facilitada por Norma Grech, Department Head, Toronto Reference Li-
brary, Information and Operations.
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Archivos Nacionales de Quebec ofrece un formulario de referencia
para la comunidad francéfona.

China

Virtual Reference Desk

http:/ / www.library.sh.cn/english /service /index.htm

Collaborative Online Reference Service (CORS)

http:/ / zsdh.library.sh.cn:8080/

La Biblioteca Central de Shangai facilita desde mayo de 2001 el pri-
mer servicio de referencia digital de China, que presta en cooperacién
con otras bibliotecas académicas y de investigacion. El servicio chino
responde directamente las cuestiones precisas, las denominadas de
referencia rdpida, mientras que ofrece las fuentes de informacién para
aquellas cuestiones mds complejas. El plazo estimado de respuesta
oscila entre 1 y 7 dias. Las restricciones del servicio son las habitua-
les, insistiendo en que no se desarrollardn los temas que requieran
investigacion bibliografica ni se ofrecerdn comentarios acerca de te-
mas legales, médicos o financieros. Aunque en un principio se ofrecia
la posibilidad de preguntar en tiempo real, a través de un sistema
de mensajeria basado en ICQ, el servicio se presta en la actualidad a
través de un formulario web. El usuario puede elegir a qué miembro
del personal realiza una pregunta, en funcién de la especializacién
de los referencistas. El servicio se inicié en mayo de 2001, cambiando
de plataforma en julio de 2005. Junto a la Queen’s Library de Nueva
York y bibliotecas de otros seis paises forman el Collaborative Online
Reference Service (CORS), en el que estdn integradas veinticuatro bi-
bliotecas e instituciones y desde el que responden a las preguntas que
se envien a su servicio en chino. A lo largo de 2006**, CORS recibié y
contestd 9.243 consultas. En este pais asidtico, también hay que tener
en cuenta el servicio de referencia digital que presta el China Acade-

304 Datos facilitados por Marshall Chang del CORS Administration Centre.
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mic Library and Information System®”, en el que participan mds de
medio centenar de universidades de todo el pafs. Cinco bibliotecas de
esta red, ofrecen de forma cooperativa servicios de referencia digital,
aunque éste no se desarrolla aqui, al tratarse de un servicio orientado
a informar a un colectivo concreto: la comunidad universitaria e in-
vestigadora de China306%%.

Dinamarca

Biblioteksvagten | Net Librarian

http:/ /www.biblioteksvagten.dk

Dinamarca es uno de los paises que antes ha desarrollado eficaces
servicios nacionales de referencia en linea, ya que su servicio de re-
ferencia digital naci6é en octubre de 1999. Biblioteksvagten es el mejor
ejemplo de cémo organismos publicos pueden poner en marcha ini-
ciativas para que sus ciudadanos, o cualquier persona que lo desee,
planteen sus preguntas y éstas sean atendidas de forma rdpida y
eficaz. El servicio de referencia danés se ofrece tanto en tiempo real,
a través de un chat, como de forma diferida, a partir de un formu-
lario en el que el usuario realiza su consulta. El chat estd limitado a
un horario (de lunes a domingo), pero no a temadticas ni personas.
Las tnicas cuestiones de las que este servicio no informa son las
relacionadas con algunos aspectos legales o juridicos. Se ofrece un
servicio de referencia en linea desde bibliotecas ptblicas y otro des-
de bibliotecas de investigacion. El servicio es gratuito, aunque si se
requiere algin tipo de documentacién, como fotocopias, el pago de
los gastos corresponderd al usuario. Ademds del chat y del formula-
rio, los usuarios pueden plantear sus dudas por teléfono. Colaboran

305 CALIS: http:/ /www.calis.edu.cn. Informacién sobre este consorcio y sobre su referen-
cia de referencia digital puede ser consultada en Xiaoxia, Yao; Chen, Ling. Exploring the ser-
vices provided by CALIS: meeting the needs of member libraries. Library Management, 2005,
vol. 26, n. 8/9, p. 471-477.

306 Para obtener mds informacién sobre los servicios de referencia digital en China véase
Songhui, Zheng. Virtual reference services in China: helping the information-poor. The Elec-
tronic Library, 2006, vol. 24, n. 6, p. 763-773.
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en el proyecto bibliotecas ptublicas, que componen el grueso de la
tipologia bibliotecaria, pero también hay bibliotecas universitarias y
especializadas. Este servicio de referencia se completa con otros dos
servidores que mantiene la misma institucién, The Danish National
Library Authority; en uno de ellos, accesible desde <http:/ /www.
bibliotekernesnetguide.dk>, se ofrecen recursos seleccionados para
usuarios de bibliotecas publicas y, en el otro, que se puede consul-
tar desde <http://www.bibliotek.dk>, se ofrecen los datos de las
bibliotecas danesas, asi como la consulta a los catdlogos de las que
dependen de instituciones ptblicas. Recientemente, ha afiadido la
posibilidad de enviar consultas a través de SMS. En el afio 2005 ha-
bian recibido 22.817 preguntas, mientras que en el afio 2006°” aten-
dieron 27.956 preguntas, de las cuales, 22.956 fueron respondidas
por bibliotecas ptiblicas y 5.401 por universitarias. En la actualidad,
integran el servicio cincuenta y dos bibliotecas ptblicas, tres escola-
res y quince universitarias o de investigacion®®.

Eslovenia

Vprasaj knjiznicarja

http:/ /home.izum.si/izum/qp/default.htm

El servicio de referencia esloveno se inicia el 1 de enero de 2005
y en la actualidad participan en €l cinco bibliotecas universitarias,
cinco bibliotecas ptblicas y una especializada, la del IZUM, el ins-
tituto de investigaciéon en informacién y documentacién que acttia
como administrador del proyecto, asi como responsable del servi-
cio técnico y de la organizacion de las actividades de formacién. La
base del servicio de referencia es el programa Question Point, por lo
que ofrecen la posibilidad de que las consultas se realicen a través
de un formulario web o bien via chat. El servicio de conversacién

307 Informacién provista por Vera Daugaard, bibliotecaria de la Herning County Library y
Project Manager de Biblioteksvagten.dk.

308 Para ampliar informacién sobre este servicio, véanse los diferentes articulos de Vera
Daugaard que aparecen en la bibliografia del capitulo 18.6.
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en tiempo real estd disponible durante cinco dias a la semana y du-
rante seis horas diarias; el formulario web que se remite por correo
electrénico y recibe preguntas que se contestan en 24 horas en dias
laborables. Las bibliotecas eslovenas emplean Question Point en su
software, ademds de como recurso de informacién y sistema de
control estadistico. Cada dia una biblioteca ptiblica y una univer-
sitaria se encargan de contestar las preguntas remitidas a través de
este sistema. Todas se apoyan en los servicios y recursos de OCLC
para ofrecer las respuestas, ya que participa activamente en su red
cooperativa internacional. En el afio 2006°® el servicio ptblico de
referencia en linea de Eslovenia recibié un total de 2.834 consultas,
de la cuales 1.421 se realizaron via chat y las otras 1.413 a través de
su formulario web. Este servicio también participa en el proyecto
InfoPoint, que coordina la Biblioteca Central y Regional de Berlin y
que presta un servicio de referencia multilingiie, distribuyéndose
las preguntas en funcién del idioma en que se formule.

Espana

Pregunte: las bibliotecas responden

http:/ /www.pregunte.es

Pregunte es el mejor ejemplo de trabajo cooperativo entre bibliote-
cas publicas del que se puede hablar en Espafa. Inici6 su actividad
en junio de 2000, por lo que es uno de los servicios de este tipo mds
antiguos internacionalmente. En el proyecto participan cuarenta y
dos bibliotecas, fundamentalmente Bibliotecas Pudblicas del Estado,
aunque también intervienen algunas redes municipales. Asimismo,
estdn integradas en el proyecto varias bibliotecas regionales. Para
conseguir dar respuesta a todas las preguntas de cardcter local se
han seleccionado bibliotecas de la préctica totalidad de las comu-
nidades auténomas espafiolas; algunas de las bibliotecas integran-
tes, como es el caso de la Biblioteca de Andalucia, tienen su propio

309 Datos facilitados por Davor Bracko, del IZUM (Institute of Information Science).
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servicio de referencia en linea. Las preguntas se realizan a través de
un formulario y se contestan mediante correo electrénico. Duran-
te los primeros afios de funcionamiento, el servicio de referencia
en linea espafiol ha mantenido una media anual de unas cinco mil
preguntas contestadas satisfactoriamente La administracién técni-
ca y la coordinacién se lleva a cabo en la Subdireccién General de
Coordinacién Bibliotecaria, del Ministerio de Cultura. El servicio
se presta a cualquier usuario que plantee sus preguntas en una de
las lenguas espafiolas. El usuario también puede elegir el idioma
de la respuesta: castellano, cataldn, gallego o vasco. Las bibliotecas
participantes responden en un plazo maximo de tres dias desde que
se formula la pregunta, independientemente de si las consultas se
realizan en dfa laboral o festivo. El servicio dispone de un buscador
en el que se permite recuperar por palabras o temas las preguntas
realizadas desde el inicio del servicio. Desde su puesta en funciona-
miento, hasta mediados de 2007, Pregunte habia atendido algo mds
de cuarenta mil consultas.

Estados Unidos

24/7 Reference Cooperative

http:/ / www.questionpoint.org/community / TransitionTaskFor-

ce/FAQ/247 htm

Ask Now (California)

http:/ / www.asknow.org

jiInformacién en vivo! (Nueva York)

http:/ /www.nypl.org/ questions/index.cfm

QandNJ (Nueva Jersey)

http:/ /www.qandanj.org/

El programa 24/7 fue muy empleado en bibliotecas estadouni-
denses para ofrecer servicios de referencia sincrénicos. En 2005 las
comunidades de usuarios de 24/7 y de Question Point se integran
para crear una red cooperativa, con la finalidad de prestar servicios
24 horas al dia, de tal forma que las bibliotecas compartan usuarios
y recursos, con la excepcién de las preguntas locales, que son aten-
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didas por las bibliotecas correspondientes. En la actualidad esta red
cooperativa se distribuye en dos grupos, uno para bibliotecas pu-
blicas y otro para universitarias. En Estados Unidos existen diver-
sos servicios de referencia digital estatales. En las siguientes lineas
se describen algunos de estos sistemas ofrecidos por bibliotecas o
entidades publicas estadounidenses de forma abierta, como el ser-
vicio de referencia de California, uno de los primeros que ofertaron
referencia digital de forma publica. Comenzé como 24/7 Reference,
nombre de un programa informadtico creado y empleado originaria-
mente por el Metropolitan Cooperative Library System (MCLS) del
sur de California. El sistema, hoy reemplazado por QuestionPoint,
permitia que se mantuviera una conversacién con el personal res-
ponsable del servicio en tiempo real, a través de la conavegacion,
para ir orientando al usuario y mostrandole en una parte de la pan-
talla paginas o documentos de utilidad para su consulta. Cerca de
un centenar de bibliotecas integran este servicio, que en muchos ca-
sos también puede ser interrogado en espafiol. La red de bibliotecas
del MCLS permite que cualquier persona que quiera hacer una pre-
gunta la plantee en tiempo real, ya sea en castellano o en inglés, sin
poner limites a los horarios ni a la temética de las preguntas. Desde
agosto de 2004, este servicio estd combinado con Question Point, sis-
tema de referencia de OCLC, aunque ambos servicios mantienen
sus usuarios diferenciados. No obstante, se puede realizar consultas
de forma gratuita a partir de las bibliotecas pertenecientes a la red,
como la Biblioteca Publica de Los ngeles <http:/ /www.lapl.org>,
quien también atiende en espaiiol, mediante chat o formulario. Otro
ejemplo importante es el de la Biblioteca Ptblica de Nueva York,
que ofrece diferentes posibilidades para la referencia digital. Recibe
preguntas y ofrece respuestas en espafiol, en tiempo real, empleado
el software Tutor, que permite la conversacién y la conavegacion. El
sistema envia una copia de la sesién al correo electrénico del usua-
rio. También se pueden realizar preguntas por correo electrénico.
Ademads, en Estados Unidos destaca QandN], un servicio de referen-
cia digital consolidado ofrecido desde Nueva Jersey. Ofrece la posi-
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bilidad de preguntar a una biblioteca ptiblica o una escolar, aunque
es necesario pertenecer a una de sus bibliotecas, para lo cual solici-
tan el niimero de cédigo de barras de su tarjeta de usuario. También
estdn presentes en MySpace, en la direccion <http:/ /myspace.com /
gandanj>. Existen otras grandes redes estatales en Estados Unidos;
para su localizacién es muy ttil el directorio que realiza LISwiki
<http:/ /liswiki.org> bajo los epigrafes de referencia digital (virtual
reference, chat reference, etc.)

Estados Unidos

Ask a librarian (Library of Congress)

http:/ / www.loc.gov/rr/askalib

Global Reference Network

http:/ /www.loc.gov/rr/digiref/

La Biblioteca del Congreso de Estados Unidos ofrece la posibilidad
de responder a las preguntas que se envien a sus servicios de referen-
cia. Dada la amplitud de colecciones y departamentos de esta biblio-
teca, los servicios de referencia son diferentes en funcién de los temas
o colecciones en los que se especializan. De esta forma, es posible
encontrarse con servicios de referencia de colecciones generales (eco-
nomia, ciencias sociales, derecho, etc.), colecciones internas (dreas
geogrdficas) y forma-tos especiales (manuscritos, musica, etc.). Algu-
nas de estas secciones permiten las consultas en tiempo real median-
te un chat en horario limitado (lunes a viernes), pero todas ofrecen
un formulario a partir del cual enviar las preguntas. Esta biblioteca
participa en proyectos cooperativos, por lo que algunas consultas se-
rén respondidas por bibliotecas externas. En su politica de actuacién
indica qué preguntas no se atienden: bibliografias extensas, trabajos
académicos o para estudiantes, traducciones o cuestiones relaciona-
das con genealogia o herdldica, por ejemplo. También existe la po-
sibilidad de plantear preguntas en espafiol, pero s6lo sobre cultura
hispénica. En este caso las respuestas se recibirdn antes de cinco dfas
habiles, aunque en otras secciones la resolucién de las preguntas se
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hace en menos tiempo. Segtn su estadisticas®, en el afio 2006 este
servicio atendi6 47.630 consultas, mientras que el total de las transac-
ciones de referencia que hizo la Biblioteca del Congreso, por todos los
medios (también presencialmente, por teléfono y por correo electré-
nico) fueron 633.396. La Biblioteca del Congreso, junto a OCLC, lide-
ra también el proyecto Global Reference Network (GRN), en el que
participan centros que emplean Question Point y que se ofrece como
un servicio para las bibliotecas que emplean este software. GNR es el
sucesor de Collaborative Digital Reference Service, grupo constituido
formalmente en junio de 2000, también coordinado por la Biblioteca
del Congreso®. En la actualidad es un servicio para entidades, no
para usuarios, en el que participan 1.800 bibliotecas de 23 paises, que
atienden una media de 3.500 consultas semanales, en 26 idiomas. Las
bibliotecas que participan en este sistema se favorecen del apoyo del
resto de los miembros, a los que se pueden enviar consultas de dificil
resolucién, asi como de una gran base de datos de recursos. En esta
red participan dos bibliotecas espafiolas, la del Centro de Documen-
tacion Info-Sud de la Universidad de Valencia y la biblioteca de la
Universidad de Cadiz.

Finlandia

Ask a librarian

http:/ / www.libraries.fi/ en-GB/ask_librarian

Las bibliotecas publicas finlandesas disponen de servidores es-
pecificos en tres idiomas (finlandés, sueco e inglés) que emplean
para la difusién de la informacién que consideran de interés para

310 Datos ofrecidos por Digital Reference Team, Ask A Librarian Service, The Library of
Congress.

311 Para conocer la trayectoria de este proyecto véanse sendos articulos de su directora:
Kresh, Diane Nester. Library quality reference meets the World Wide Web. En IFLA General
Conference and Council (67. 2001. Boston). Boston: IFLA, 2001. Disponible en http:/ / www.ifla.
org/IV/ifla67 / papers/131151e.pdf [consultado el 14/04/2009] y Kresh, Diane Nester. Offe-
ring high quality reference service on the Web. The Collaborative Digital Reference Service
(CDRS). D-Lib Magazine, 2000, vol. 6, n. 6.
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sus usuarios. Entre los servicios informativos que desarrollan
desde Libraries.fi, ademds de las selecciones de recursos y de las
pdginas de acceso y consulta a las colecciones de las bibliotecas
publicas, estdn las dedicadas al servicio de referencia en linea,
que se presta a partir de un formulario. En un plazo maximo de
tres dias laborales los usuarios dispondran de las respuestas a las
preguntas que hayan formulado en este servicio. Ademds, pue-
den consultar por materias o autométicamente el archivo con las
cuestiones ya contestadas. Mds de medio centenar de bibliotecas
participan en el proyecto, de las que 39 son ptblicas, una univer-
sitaria y catorce especializadas. La iniciativa nacié en 1999, esta
coordinada por la Biblioteca Publica de Helsinki y en ella parti-
cipan todas las bibliotecas regionales. Su uso ha ido en constante
crecimiento; en 2003, recibi6 2.928 consultas, 3.514 en 2004, 4.000
en 2005 y 5.029 en 2006°'% En este dltimo afio, en 2006, 415 pro-
fesionales diferentes enviaron respuestas a las consultas de los
usuarios. En las normas de uso apenas se ponen limitaciones, ex-
cepto que sélo se plantee una pregunta cada vez que se rellene
el formulario y que para cuestiones bibliogréficas se empleen los
catdlogos. Se informa de que las fuentes que se utilizardn para la
resolucién de las consultas son tanto los recursos propios de las
bibliotecas participantes, como las bases de datos e Internet y que
las respuestas serdn un resumen de los resultados obtenidos en la
bisqueda en las mismas. Paralelamente, desde 2001 la Bibliote-
ca Puablica de Helsinki presta el servicio Information Gas Station
(iGS), que dispone de puntos méviles para la recogida de pregun-
tas en diferentes lugares de la ciudad.

312 Datos facilitados por Nina Granlund, responsable del servicio finlandés de referencia
en linea.
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Francia

Le guichet du savoir

http:/ / www.guichetdusavoir.org

La Biblioteca Municipal de Lyon puso en marcha a principios
de 2004 un servicio de referencia en linea atendido por sus biblio-
tecarios y abierto a cualquier ciudadano, independientemente de
si estd inscrito o no en la biblioteca y del lugar desde el que se
hagan las preguntas. Para ello emplea un programa de gestién de
noticias, en el que los usuarios se incorporan al foro, con un apo-
do y un correo electrénico, para realizar sus consultas. El servicio
ofrece respuestas breves o fuentes de informacién y no atiende
consultas médicas ni juridicas. La ventanilla del saber recibe so-
bre todo cuestiones bibliograficas y de tipo factual. Las respuestas
se envian en un plazo de tres dias, excepto festivos. El usuario
recibird un correo electrénico en el que se indica que ya tiene su
respuesta en el foro de noticias. Es importante destacar que se tra-
ta de una iniciativa local, no gubernamental, en la que una biblio-
teca municipal decide dar un servicio de informacién global, no
restringido tinicamente a sus usuarios. El servicio que ofrece la
Biblioteca Municipal de Lyon tiene una buena acogida entre la po-
blacién francesa, como lo demuestran sus datos de 2006%'3, afio en
el que recibieron 5.600 consultas, 651.042 visitas a las pdginas de Le
Guichet du Savoir y mds de tres millones de pédginas vistas.

Francia

Bibliotheque publique d’information | BiblioSés@me

http:/ / www.bpi.fr

La Bibliotheque publique d’information (BPI) del Centro Pompidou
ofrece desde su creacién en 1977 un servicio de informacién que
paulatinamente ha ido incorporando tecnologias de la informa-

313 Datos facilitados por Bertrand Calenge, responsable de Evaluation prospective communi-
cation interne de la Bibliotheque municipale de Lyon.
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cién, comenzando por teléfono, correo postal, fax, videotexto (el
minitel francés) y hoy correo electrénico y chat. El alcance del ser-
vicio es internacional y en su presentacién apuntan que responden
a consultas bibliograficas y factuales o de referencia rdpida, pero
no atienden cuestiones sobre suministro de documentos, peticio-
nes de bibliografias, trabajos de investigacién o de clase, consultas
médicas, legales o genealdgicas, ni aquellas preguntas referidas al
funcionamiento del Centro Pompidou. El servicio se presta a tra-
vés de chat, cuatro dias de la semana y sélo durante dos horas de
la mafiana; por teléfono, las consultas se reciben durante toda la
semana, excepto martes, en un horario muy amplio. Las peticio-
nes que se atienden por correo electrénico son las que se reciben a
través de un formulario, en el que es obligatorio completar datos
como el objetivo de la demanda o el nivel de estudios. En 2006,
el servicio de preguntas/respuestas del centro Pompidou atendié
1.798 consultas de referencia, de las cuales 1.295 fueron recibidas
por correo electrénico y 70 mediante sesiones de chat, en el horario
establecido a tal efecto: 10 a 12 horas; tres consultas fueron hechas
por correo electrénico desde otras vias. Por otra parte, la BPI estd
integrada en la red BiblioSés@me, formada por bibliotecas ptiblicas
del pafs. A mediados de 2007, la red estaba integrada por nueve
bibliotecas ptublicas y dos mds entrardn en el proyecto préxima-
mente. Las bibliotecas de la red estdn especializadas en materias
concretas y son las encargadas de responder todas las preguntas
que se reciban sobre sus campos de especializaciéon. Trabajan me-
diante formulario web a partir del programa Question Point, con
la excepcién de la BPI, que también ofrece chat. En el afio 2006,
BiblioSés@me estaba integrado por la BPI de Parfs y las bibliotecas
publicas de Marsella, Troyes, Montpellier, Lille, Valenciennes y Li-
moges y en total respondieron a 1.724 preguntas.

314 Datos facilitados por Marie Montano, Section Bibliotheque i distance, Service Accueil des
publics. Bpi, Georges Pompidou.
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Hungria

LinInfo

http:/ /libinfo.oszk.hu

El servicio de referencia en linea htingaro nace en 1999 con el nom-
bre de MIT-HOL (qué-dénde). Desde comienzos de 2001 el servicio
se redefine y se integran en él importantes bibliotecas y especialis-
tas. En agosto de 2002 participaban en el mismo 124 personas, de
59 bibliotecas, expertas en 67 disciplinas. En la actualidad el mds
de medio centenar de bibliotecas adscritas al proyecto trabajan en
forma de consorcio, coordinadas por la National Széchényi Library.
En el proyecto participan una veintena de bibliotecas ptblicas, pero
también de educacién superior y especializadas; incluso cuenta con
expertos independientes. Para recoger las respuestas se emplea un
formulario, en el que se solicitan datos del usuario, tanto obligato-
rios como voluntarios. También se pregunta por el tipo de fuentes
que se quieren recibir, las lenguas de los documentos, etc. Las res-
puestas se enviardn por correo electrénico en un tiempo de dos dias
laborales. Existen una serie de cuestiones que no se atienden, como
son las relacionadas con asuntos médicos o legales, investigaciones
para trabajos universitarios, informacién empresarial (para nego-
cios), informacién herdldica extensa, cuestiones hipotéticas, etc. Se-
gun sus estadisticas®?, en el afio 2003 recibieron 4.031 consultas, a
las que ofrecieron 4.574 respuestas.

Italia

SegnaWeb | Chiedi @lla tua biblioteca

http:/ / www.segnaweb.it

SegnaWeb es un directorio de recursos de Internet puesto en linea
en mayo de 2003. Bibliotecarios de todo el pais seleccionan aquellos
sitios web que consideran de mayor interés y utilidad para los usua-
rios de Internet italianos. Para ello, emplean una serie de criterios

315 La informacion ha sido facilitada directamente por el servicio de referencia hungaro.
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de seleccién, como la regida de sitios de interés general, no especia-
lizados, los que no tratan de temas locales, informaciones primarias,
preferentemente en italiano, por ejemplo. En marzo de 2006 incluy6
en su contenido la seccién denominada Pregunta a tu biblioteca®®,
desde la que se han recopilado enlaces a servicios de informacién
publicos, no limitados a colectivos concretos ni especializados. En la
relacién facilitada aparecen unas cuarenta bibliotecas o redes de bi-
bliotecas, sobre todo universitarias, aunque también se encuentran
algunas bibliotecas ptblicas, comunales o provinciales®”.

Noruega

Biblioteksvar

http:/ /biblioteksvar.no

Biblioteksvar (Pregunte a la biblioteca) es la fusién de dos servicios
de referencia en linea que se venian prestando en Noruega: Bibliote-
kvakten, servicio cooperativo y Sper Biblioteket de la Biblioteca Pibli-
ca de Oslo. El servicio de referencia mds antiguo es Bibliotekvakten
que, a su vez, parte de un proyecto anterior, denominado Bibliote-
kvakten i Vestfold, llevado a cabo con éxito entre los meses de ene-
ro y junio de 2002, en el cual se pretendia experimentar la eficacia
de un servicio nacional de referencia en tiempo real, ya que estaba
asentado el uso del correo electrénico como medio para resolver las
preguntas de los usuarios de Internet en este pais nérdico. Bibliote-
kvakten pasé a ser una iniciativa del Statens bibliotektilsyn, méxima
entidad bibliotecaria estatal y participaron en el proyecto catorce bi-
bliotecas, coordinadas por la biblioteca ptblica de Vestfold, quien se
actuaba ademds como una biblioteca para bibliotecas, ya que ofrece
servicios de planificacién y desarrollo bibliotecarios. Biblioteksvar,

316 Mis informacién en Pacillo, Angela. Chiedi @lla tua biblioteca. Biblioteche Oggi, ottobre
2006, vol. 24, n. 8, p. 45-54.

317 Una visién de los servicios actuales de referencia en Italia que estdn basados en In-
ternet puede ser consultada en Longo, Brunella. I servizi di reference nell era dell accesso.
Biblioteche Oggi, 2001, vol. 19, n. 3, p. 42-58.
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el servicio actual, presenta tres posibilidades de consulta: via for-
mulario web (respuesta por correo electrénico), chat y mensajes de
teléfono movil. Las sesiones de chat son realizadas por el personal
de las bibliotecas participantes, quienes cambian de turno cada no-
venta minutos. Las respuestas que se envian por correo electrénico
son contestadas por la Biblioteca Ptblica de Oslo. Biblioteksvar es
el primer servicio de este tipo que permite preguntar o recibir la
contestacién mediante SMS, sistema para el que se ha habilitado un
nimero especifico y cuyo coste es el mismo de un mensaje de movil.
El plazo para la respuesta de las preguntas realizadas via mensaje
es un dia laboral, que es el mismo periodo en el que contestan las
preguntas realizadas mediante el formulario web. En la actualidad
hay medio centenar de bibliotecas en el proyecto, sobre todo publi-
cas, aunque también entidades bibliotecarias de alcance regional y
algunas musicales y especiales, como la de la Oficina Nacional de
Estadistica o la del principal hospital de Oslo. El servicio es atendi-
do por unos 250 profesionales; normalmente, 4 o 5 personas traba-
jan al mismo tiempo con las preguntas. En el afio 2006*® el servicio
publico de referencia digital noruego atendié 13.500 consultas por
chat, cerca de 10.000 por correo electrénico y 3.500 por SMS®Y.

Paises Bajos

Al@din

http:/ /aladin.bibliotheek.nl

Dentro del portal de recursos bibliotecarios Bibliotheek.nl se en-
cuentra Al@din, servicio de consulta de las bibliotecas ptiblicas en
Internet. El proyecto admite preguntas de cualquier tema, excepto
los asuntos relacionados con préstamos de obras de las bibliotecas
participantes, consejos médicos o juridicos ni problemas relaciona-

318 Informacion facilitada por Jern Helge B. Dahl, Leder Biblioteksvar.no.

319 Mids informacién sobre los servicios de referencia en Noruega en Heivik, Tord. Public
libraries in the Norwegian reference market. New Library World, 2007, vol. 108, n. 9/10, p.
396-406.
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dos con los ordenadores de los usuarios. A través de un formulario,
el usuario realizala consulta, antes de enviarla puede comprobar que
no fue hecha anteriormente; cuando se cerciora de que la consulta
no ha sido realizada, el sistema le pedird una serie de datos obliga-
torios (sexo, edad, correo electrénico, pertenencia a una biblioteca
publica) y otros voluntarios (cémo conocid el servicio, tema, fuentes
previas empleadas). Ademds, el usuario puede consultar en vivo
el servicio, a través de chat, limitado a un cierto ntimero de dias y
horas y para el que se usa el software Chatfone. El portal se completa
con una seccién educativa y de noticias; con una interfaz de bus-
queda en catdlogos bibliotecarios y en la bases de datos de recursos
web seleccionados por las bibliotecas participantes; y con otra op-
cién para localizar informacién de bibliotecas ptblicas holandesas.
El servicio es atendido por bibliotecarios ptblicos de todo el pais,
que responden hasta en cinco dias laborales, aunque si van a tardar
mads de un dia se lo comunican al usuario por correo electrénico. En
el afio 2006320%% el servicio recibié 720.647 visitantes, de los cuales
un 43% consulté la base de datos de recursos que ofrece. El ntimero
de preguntas de referencia digital que atendi6 fue 128.551.

Reino Unido

Ask a librarian

http:/ /www.ask-a-librarian.org.uk

Aunque en estos momentos el servicio estd desactivado, merece
la pena incluir la pionera experiencia inglesa de referencia digital
en esta relacién. Las bibliotecas ptblicas britdnicas también ofre-
cian un servicio de referencia en linea a través de Internet, creado
para ciudadanos del Reino Unido, pero que permitia ser utilizado
por cualquier persona que lo considere un medio adecuado para
obtener una informacién. En sus completas paginas informativas se

320 Datos provistos por Harriet de Man, Servicemanager Aladin. Vereniging Openbare Bi-
bliotheken.
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especificaban las limitaciones temdticas, como eran las cuestiones
legales, los problemas informadticos o las bisquedas bibliograficas
extensas. Otra limitacién era el nimero de preguntas que se podian
realizar por persona y dia, que se restringfa a tres. También se in-
clufan una serie de consejos para preguntar y ejemplos de consultas
recientes, a fin de que el usuario supiera qué tipo de cuestiones se
podian realizar y como debian ser formuladas. Alrededor de seten-
ta bibliotecas ptiblicas eran las responsables de solventar las dudas
recibidas por correo electrénico a través del formulario creado para
este fin. El tiempo de respuesta estimado era de dos dias. El servicio
Ask a librarian® fue puesto en marcha en 1997 y desde octubre de
2001, en su tltima etapa, estaba coordinado por CoEast®?, consorcio
de bibliotecas del este de Inglaterra. En la actualidad, este servicio
ha sido reemplazado por People’s Network, que se comenta a con-
tinuacion.

Reino Unido

The People’s Network -Enquire

http:/ / www.peoplesnetwork.gov.uk

Servicio de preguntas y respuestas en linea del Museums, Libra-
ries and Archives Council (MLA), agencia que se encarga de la po-
litica en materia de centros culturales en Inglaterra®”. El servicio
se realiza a través de chat, aunque previamente el usuario debe
cumplimentar una serie de datos en un formulario. El horario de
consulta es de lunes a viernes, de 9 a 17 horas, aunque después de

321 Berube, Linda. Collaborative digital reference: an Ask a Librarian (UK) overview. Pro-
gram, 2004, vol. 38, n. 1, p. 29-41. dste y otros articulos de esta misma autora, disponibles en
la bibliograffa 18.6 podradn servir para obtener una panordmica del servicio de referencia
original del Reino Unido.

322 Para conocer con mayor desarrollo la desaparecida experiencia inglesa es muy fitil el
siguiente articulo: Berube, Linda. Collaborative digital reference: an Ask a Librarian (UK)
overview. Program: electronic library and information systems, 2004, vol. 38, no. 1, p. 29-41.

323 Se presenta mds adelante el servicio de referencia digital galés. Para conocer la situacién
en Escocia es util: Chowdhury, Gobinda; Margariti, Simone. Digital reference services: a snaps-
hot of the current practices in Scottish libraries. Library Review, 2004, vol. 53, n. 1, p. 50-60.
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la dltima hora las preguntas son atendidas por referencistas esta-
dounidenses. Preferentemente los destinatarios del servicio son los
ciudadanos ingleses; para ciudadanos de otras dreas geograficas se
facilitan direcciones de otros sistemas de referencia similares. Se
trata de un servicio de reciente creacién, ya que se lanz6 de forma
experimental en la primavera de 2005, a partir de la experiencia de
Ask a librarian, uno de los sistemas de referencia digital pioneros
internacionalmente, que fue comentado mds arriba. Destaca su sis-
tema de financiacién, ya que se mantiene gracias a fondos de la lo-
terfa. Se trata de una ambiciosa iniciativa en la que estdn implicadas
las bibliotecas ptblicas del Reino Unido y que ha ido mejordndose
desde su inicio en el mes de mayo de 2005. En la actualidad trabaja
con el software Question Point de OCLC. El primer afio completo
del nuevo sistema fue 2006 y en los doce meses de ese periodo se
recibieron 15.026 preguntas®*.

Reino Unido (Gales)

Ask Cymru/Wales

http:/ /www.askcymru.org.uk

Los ciudadanos de Gales disponen de un servicio de referencia
propio, que pueden emplear en inglés o galés. Vinculado al des-
parecido Ask a librarian britdnico, fue disefiado y desarrollado por
el consorcio Co-East, quien también era responsable de su mante-
nimiento. Es un servicio cooperativo en el que interviene personal
de bibliotecas publicas, universitarias, escolares y de la Biblioteca
Nacional de Gales. El servicio de referencia digital galés se inicié
en septiembre 2004, empleando la misma aplicacién que el servicio
de consultas en linea inglés. En la actualidad, se trata de una pla-
taforma independiente, en la que estdn implicados mds de medio
centenar de profesionales. El sistema de envio de las preguntas es a
través de un formulario web. Aunque el servicio estd especializado

324 Datos facilitados por Joanne John, Enquire Administrator.
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en Gales, su lengua y su cultura, responden a cuestiones de cual-
quier tema y nivel de especializacién, ya sea para un trabajo escolar,
una tesis doctoral o la resolucién de un pasatiempos, como indican
en su presentacion. El plazo de respuesta maximo que se marcan es
de dos dias. El servicio incluye algunas limitaciones, como el envio
de un mdximo de tres preguntas por dia o la respuesta tinicamente
a cuestiones factuales, no aquellas que contemplen una interpreta-
cién de la informacién, como los asuntos legales o médicos; también
inciden en que no realizan investigaciones, sino que ofrecen fuen-
tes para su redaccién, asi como que tampoco responden preguntas
sobre problemas informadticos. Los referencistas de este servicio so-
licitan al usuario que ofrezcan alguna informacién complementa-
ria a su consulta, como el motivo de la misma o los datos que ya
conoce sobre el tema. El sistema de consulta se abre directamente
con el casilla para la introduccién de la pregunta y, tras el envio de
la cuestion, se piden otros datos, como el nombre y el correo elec-
trénico, ademds de preguntar al usuario acerca de que si permite
que su consulta se exponga en el sitio web del servicio, ya que en
la pagina principal del mismo aparece siempre el Gltimo mensaje
que se ha contestado. El servicio de referencia galés atendi6 en 2006
651 consultas y, en los ocho primeros meses de 2007 el namero de
preguntas era de 359°%.

Suecia

Friga Biblioteket

http:/ / www.eref.se

El sistema de referencia digital de Suecia es uno de los que mds
ha cambiado desde sus inicios. Bajo el nombre comtn de Friga
Biblioteket (Pregunta a una biblioteca) se ofrecen servicios de con-
sulta a través de bibliotecas ptblicas o universitarias, siendo elec-

325 Informacién obtenida a través de la consulta al servicio de referencia galés y ofrecida
por los responsables de la biblioteca de la University of Wales en Aberystwyth.
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cién del usuario interrogar un servicio u otro. Ademds, ofrecen
tres servicios especiales, que son la referencia digital para nifios,
consulta en otros idiomas o referencia sobre aspectos de tecnolo-
gia. El servicio de referencia de las bibliotecas ptublicas comenzé
en 1998 y desde 2003 estd coordinado por la Biblioteca Municipal
de Orebro. El actual Frdga Biblioteket, atendido por bibliotecas pt-
blicas, es la iniciativa que sucede a Bibliotekarie direkt, servicio de
referencia en linea en el que colaboraron cinco bibliotecas publi-
cas. Desde el 1 de julio de 2006, el servicio es coordinado por or-
ganismos bibliotecarios de Malmo, Estocolmo y Umead, en nombre
de Kulturrddet, el consejo estatal de cultura. Unas setenta biblio-
tecas publicas estdn integradas en la referencia digital sueca en la
actualidad. El servicio de referencia especifico de las bibliotecas
universitarias se inicia en septiembre de 2003, con un proyecto de-
nominado Jourhavande bibliotekarie (El bibliotecario de guardia). Su
funcién era resolver cuestiones de tipo pedagdgico y necesidades
de informacién de universitarios y otros estudiantes. Este servicio
académico es coordinado desde 2005 por la Biblioteca Nacional de
Suecia y participan en €l cerca de veinte bibliotecas universitarias.
Desde 2007 los dos servicios comienzan a operar bajo la denomi-
nacién comudn de Frdga Biblioteket (Pregunta a una biblioteca). Se
ofrece por chat y mediante formulario web; en este segundo caso
intentan responder al dia siguiente. Para la gestién del servicio
emplean el programa Docutek VRLplus. En el afio 2006 el servicio
respondi6 22.491 preguntas, de las cuales, 6.357 se resolvieron por
chat y 16.134 a través de correo electrénico. El servicio sueco es
multilingtie desde primeros de octubre de 2006. Permite pregun-
tar en una docena de lenguas, entre ellas el espafiol. Segin sus
estadisticas®®, desde el 1 de octubre de 2006 hasta el 1 de marzo
de 2007 respondieron 281 consultas en lenguas distintas al sueco,
84 de ellas en espafiol. La sede del Instituto Cervantes colabora en

326 Datos facilitados por Leena Mansson, Bibliotekskonsulent de la Regionbibliotek Skane.
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este servicio. Cada lengua estd atendida por al menos cinco biblio-
tecarios, que pertenecen a diferentes bibliotecas del pafis.

Suiza

SwissInfoDesk

http:/ / www.snl.admin.ch/swissinfodesk/

La Biblioteca Nacional Suiza ha creado un portal de informacién
sobre su pais y su cultura, para servir de apoyo a quienes trabajen o
investiguen en relacién a la Confederacion Helvética®™. No se trata en
sentido estricto de un servicio ptiblico de referencia digital, ya que las
consultas estdn limitada a un tema: Suiza. No obstante, se incluye en
esta relacién, como parte de la los servicios ptblicos que se han reuni-
do en la obra, ya que ofrece servicios gratuitos y porque permite que
las consultas sean de cualquier disciplina, siempre con el tema suizo
como fin. Por una parte, el usuario puede localizar informacién por
si mismo, ya que se presenta un directorio estructurado por temas,
con recursos brevemente comentados. A los enlaces también puede
accederse a través de los diferentes indices de palabras clave, tanto
por personas como por materias. La consulta directa al personal refe-
rencista requiere el uso de un extenso formulario en el que se solicitan
los siguientes datos sobre la pregunta: pregunta, motivo de la con-
sulta, palabras clave, drea geografica de la cuestién, lengua, tipo de
informacién (bibliografia, imdgenes, fotocopias, etc.), servicio desea-
do (gratuito, pago, rdpido), precio estimado méximo, fecha deseada
de envio y modo de recepcién. Ademds, es obligatorio cumplimentar
la informacién relativa al usuario: nombre, institucion, direcciones,
etc. El servicio de informacién sobre Suiza se lanzé en 2003, s6lo en

327 Véase Accart, ].-P. A question about Switzerland? SwissInfoDesk. IFLA Council and Ge-
neral Conference (71, 2005. Oslo). Libraries -A voyage of discovery. Disponible en <http://
www.ifla.org/IV/ifla71/papers/030e_transAccart.pdf>. En la bibliografia se encontrardn
mds documentos de este mismo autor en los que se explica el servicio de referencia nacional
suizo. El autor agradece la colaboracién del sefior Accart, al aportar la informacién estadistica
que le solicit6 y responder a las preguntas que se le hicieron.
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inglés, aunque en la actualidad responde en las diferentes lenguas
oficiales del territorio suizo. El servicio es gratuito cuando la consulta
se puede responder en menos de media hora, aunque existen tarifas
para busquedas que impliquen mds tiempo. Ademas de la biblioteca
nacional, participan en el proyecto bibliotecas ptiblicas y cantonales,
asf como una veintena de bibliotecas especializadas. En el afio 2006 el
servicio suizo recibié 918 preguntas.

8.4. Servicios de referencia digital en Espaia

Como complemento a este capitulo se quiere hacer un rdpido repa-
so a los las bibliotecas espafiolas que estdn ofreciendo servicios de
referencia a través de Internet. La ndmina es breve y los servicios
ofrecidos muy limitados. Excepto en el caso ya mencionado en el
apartado anterior de «Pregunte: las bibliotecas responden», el resto
de los centros s6lo informan a sus propios usuarios o sobre temas
especificos. Por tanto, no son servicios publicos, aunque si son ser-
vicios bibliotecarios de informacién. En un estudio realizado por
Frias y Lorente”® sobre la informacién web de las bibliotecas ptbli-
cas catalanas encontraron que sélo el 1,83% de las 109 bibliotecas
analizadas ofrecian servicios de referencia a través de Internet. Un
estudio similar fue realizado por Garcia Gémez®*, pero no aporta
datos concretos sobre la oferta de referencia digital desde las web
de las bibliotecas publicas espafiolas, aunque si comenta las expe-
riencias de los Pregunte nacional y andaluz. Un estudio mds que
hay que tener en cuenta es el de Jiménez Lépez®*, quien analiza los

328 Frias, Amparo; Lorente, Magdalena. La web de la biblioteca como escaparate de la
biblioteca fisica: andlisis de las webs de las bibliotecas publicas. BiD: textos universitaris de
biblioteconomia i documentacié, 2003, n. 10.

329 Garcifa Gémez, Francisco Javier. Las bibliotecas publicas espariolas en Internet: ;qué
servicios ofrecen? Boletin de la Asociacién Andaluza de Bibliotecarios, 2002, n. 68, p. 22-36.

330 iménez Lépez, Angels. Servicios de referencia virtuales: consideraciones generales y es-
tado de desarrollo en las bibliotecas universitarias espafiolas. En Info: Congreso Internacional de
Informacién (5. 2004. La Habana). La Habana: INFO, 2004. Disponible en http:/ / www.congreso-
info.cu/ UserFiles/ File / Info/Info2004 / Ponencias/ 017.pdf [consultado el 14/04/2009].
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servicios de referencia digital en las bibliotecas universitarias espa-
fiolas existentes en enero de 2004, asi como la produccién cientifica
sobre el tema publicada en Espafia entre 1995 y 2003.

Una caracteristica comun de los servicios de referencia digital es-
parioles es que apenas ofrecen referencia sincrénica. Unicamente las
universidades de Granada, Murcia y Sevilla incluyen este servicio,
a través de chat, en horarios limitados y para usuarios registrados.
También existe un ejemplo de biblioteca especializada que atiende
via chat, el del Centro de Documentaciéon Sud-Nort de la Universi-
dad de Valencia. En Espafia, todavia no se han introducido de forma
generalizada los servicios digitales de referencia sincrénica y es muy
limitada la que se realiza de forma asincrona. En los siguientes parra-
fos se han querido agrupar los servicios de este tipo que se ofrecen
en nuestro pafs en el momento de redactar estas pdginas (agosto de
2007), con indicacién del sistema que emplean, del tipo de usuario a
los que atiende y de tematica de las consultas a que responde. Es una
panoramica, por tanto, de la todavia incipiente presencia de lo servi-
cios de referencia digital que se encuentran en Espafia.

Tomando como fecha febrero de 2009, los servicios de referencia di-
gital que se ofrecen en Espafia son los siguientes:

Institucion: Ministerio de Cultura y Comunidades Auténomas
Servicio: Pregunte: las bibliotecas responden

Direccién: http:/ / www.pregunte.es

Usuarios: Cualquier ciudadano

Temdtica: Cualquier tema

Sistema: Formulario web y chat

Plazo: 72 horas o inmediato

Institucion: Biblioteca Nacional de Espana

Servicio: Pregunte al bibliotecario
Direccién: http:/ / www.bne.es/esp/servicios/ pregunte.htm
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Usuarios: Cualquier ciudadano

Temdtica: Servicios y colecciones de la biblioteca
Sistema: Formulario web y correo electrénico
Plazo: No se establece

Institucion: Biblioteca de Andalucia

Servicio: La biblioteca responde

Direccion: http:/ / wwwjuntadeandalucia.es/ cultura/ba/responde
Usuarios: Cualquier ciudadano

Temdtica: Andalucia y cultura andaluza

Sistema: Formulario web

Plazo: 72 horas

Institucion: Biblioteca Pablica del Estado en Tarragona

Servicio: Servei d Informaci6 Local/Servei d'nformaciéBibliografica
Direccién: http:/ / cultura.gencat.net/bpt/

Usuarios: Cualquier ciudadano

Temdtica: Informacién comunitaria sobre Tarragona; btisque das
Sistema: Formulario web, correo electrénico

Plazo: No se establece

Institucion: Instituto de Filosofia (CSIC)

Servicio: Pregunte al bibliotecario

Direccién: http:/ / www.ifs.csic.es /biblioteca/serv/ pre_bib.htm
Usuarios: Cualquier ciudadano

Temdtica: Servicios y colecciones de la biblioteca

Sistema: Formulario web Plazo: 24 horas

Institucion: Biblioteca Virtual Miguel de Cervantes

Servicio: El bibliotecario

Direccién: http:/ / www.cervantesvirtual.com /bibliotecario/
index.jsp

Usuarios: Cualquier ciudadano

Temdtica: Servicios y colecciones de la biblioteca; bisquedas
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Sistema: Formulario web
Plazo: No se establece

Institucion: Centro de Documentacion Sud-Nort, Universidad
de Valencia

Servicio: Servicio de referencia virtual, INFOSUD.

Direccién: http:/ / www.uv.es/ infosud / cas/ formularioscas.html
Usuarios: Cualquier ciudadano

Temadtica: Teméticas especializados (sociologia, economia)
Sistema: Formulario web, chat / QuestionPoint

Plazo: 48 horas (formulario), inmediato (web)

Institucion: IES El Escorial

Servicio: Pregunte al bibliotecario

Direccion: http:/ / www.educa.madrid.org/web/ies.elescorial.
elescorial / webbiblio /bibliotecario.html

Usuarios: Comunidad escolar

Temitica: Servicios y colecciones de la biblioteca

Sistema: Formulario web

Plazo: No se establece

Institucion: Universidad de Alcala de Henares

Servicio: Informacién bibliogréfica

Direccion: http:/ / www.uah.es/servi/biblioteca/servicios_
bibliotecas/infor_biblio.htm

Usuarios: Comunidad universitaria

Temdtica: Servicios y colecciones de la biblioteca

Sistema: Formulario web

Plazo: No se establece

Institucion: Universidad de Alicante

Servicio: Punt BiU. Punto Bibliotecario de Informacién al Usuario

Direccion: http:/ / www.ua.es/es/bibliotecas/SIBID / centra les/
neo_puntbiu/presentacion.htm
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Usuarios: Comunidad universitaria

Temdtica: Servicios y colecciones de la biblioteca
Sistema: Formulario web, correo electrénico
Plazo: No se establece

Institucion: Universidad de Barcelona

Servicio: Pregunteu al bibliotecari

Direccién: http:/ / www.bib.ub.edu/serveis/pab/

Usuarios: Comunidad universitaria

Temdtica: Servicios y colecciones de la biblioteca; bisquedas
Sistema: Formulario web

Plazo: 24 horas

Instituciéon: Universidad Cardenal Herrera -CEU

Servicio: La biblioteca responde

Direccion: http:/ / www.uch.ceu.es/ principal / biblioteca /faq.asp
?op=fag&menusuperior=alumnos

Usuarios: Comunidad universitaria

Temdtica: Servicios y colecciones de la biblioteca

Sistema: Correo electrénico

Plazo: No se establece

Institucion: Universidad Carlos III de Madrid

Servicio: Pregunte al bibliotecario

Direccién: http:/ /biblioteca.uc3m.es/ uhtbin/ cgisirsi/x /
UC3M/0/63/1751/X

Usuarios: Comunidad universitaria

Temdtica: Servicios y colecciones de la biblioteca; bisquedas.

Sistema: Formulario web

Plazo: 48 horas

Institucion: Universidad Complutense de Madrid

Servicio: Consulte al bibliotecario
Direccién: http:/ / www.ucm.es/ BUCM/ servicios/5958.php
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Usuarios: Comunidad universitaria

Temdtica: Servicios y colecciones de la biblioteca; bisquedas.
Sistema: Formulario web

Plazo: No se establece

Institucion: Universidad de Cadiz

Servicio: Via Virtual: consulte al bibliotecario.

Direccién: http:/ /biblioteca.uca.es/vv/acercade.htm
Usuarios: Comunidad universitaria

Temdtica: Servicios y colecciones de la biblioteca; bisquedas
Sistema: Formulario web, chat / Programa QuestionPoint
Plazo: Inmediato

Institucion: Universidad de Cérdoba (Ciencias del Trabajo)

Servicio: Pregunte al bibliotecario.

Direccién: http:/ /[ www.uco.es/webuco/buc/ centros /tra/
Pregunte-al-Bibliotecario.html

Usuarios: Comunidad universitaria

Temdtica: Servicios y colecciones de la biblioteca; biisquedas

Sistema: Formulario web

Plazo: 48 horas

Institucion: Universidad de La Coruna

Servicio: Busqueda bibliografica

Direccion: http:/ / www.udc.es/biblioteca/FPI/ formubusq.htm
Usuarios: Comunidad universitaria

Temdtica: Informacioén bibliografica

Sistema: Formulario web

Plazo: No se establece

Institucion: Universidad de Granada

Servicio: La biblioteca responde.

Direccién: http:/ / www.ugr.es/ ~biblio/biblioteca_responde/
index.html
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Usuarios: Comunidad universitaria

Temdtica: Servicios y colecciones de la biblioteca
Sistema: Formulario web, chat

Plazo: No se establece (formulario), inmediato (chat)

Institucion: Universidad de Huelva

Servicio: Informacién bibliogréfica

Direccién: http:/ / www.uhu.es/biblioteca/ inforbiblio /infbibl.html
Usuarios: Comunidad universitaria

Temdtica: Servicios y colecciones de la biblioteca

Sistema: Formulario web, correo electronico

Plazo: No se establece

Instituciéon: Universidad de Las Palmas de Gran Canaria
Servicio: Pregtintanos.

Direccién: http:/ /biblioteca.ulpgc.es/?q=preguntanos
Usuarios: Comunidad universitaria

Temitica: Servicios y colecciones de la biblioteca

Sistema: Formulario web

Plazo: No se establece

Institucion: Universidad de Leon

Servicio: Consulte al bibliotecario. La biblioteca responde

Direccion: http:/ / www5.unileon.es/bibportal / contacto/La%?20
Biblioteca%?20responde

Usuarios: Comunidad universitaria

Temdtica: Servicios y colecciones de la biblioteca

Sistema: Formulario web

Plazo: 24 horas

Institucion: Universidad de Murcia

Servicio: Pregunte al bibliotecario

Direccién: http:/ / www.um.es/biblioteca/formularios/
formConsulta.htm
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Servicio: Pregunte al bibliotecario

Direccién: http:/ /https:/ /bibliotalk.um.es / bibliotalk /
indexUsuario.jsp

Usuarios: Comunidad universitaria

Temdtica: Servicios y colecciones de la biblioteca

Sistema: Formulario web, correo electrénico y chat

Plazo: No se establece (formulario), inmediato (chat

Institucion: Universidad de Navarra

Servicio: Consulte al bibliotecario.

Direccién: http:/ / www.unav.es/biblioteca /
consultealbibliotecario.html

Usuarios: Comunidad universitaria

Temdtica: Servicios y colecciones de la biblioteca

Sistema: Formulario web

Plazo: 48 horas

Instituciéon: Universidad Pontificia de Comillas

Servicio: Consultas y sugerencias

Direccion: http:/ / www.upcomillas.es/ portales / Biblioteca /
consultas/ consultas.asp

Usuarios: Comunidad universitaria

Temitica: Informacion bibliografica

Sistema: Formulario web

Plazo: No se establece

Institucion: Universidad Pompeu Fabra
Servicio: Consultas al personal bibliotecario

Direccion: http:/ / www.upf.edu/bib/ cast/ consultes /consultes.

htm?opcio=0
Usuarios: Comunidad universitaria
Temdtica: Servicios y colecciones de la biblioteca
Sistema: Formulario web
Plazo: 48 horas
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Institucion: Universidad de Salamanca

Servicio: Referencia en linea

Direccién: http:/ / sabus.usal.es/ docu/formulario.htm
Usuarios: Comunidad universitaria

Temdtica: Informacién bibliografica

Sistema: Formulario web

Plazo: No se establece

Institucion: Universidad de Sevilla

Servicio: Pregunte al bibliotecario.

Direccién: http:/ /bib.us.es/neo/servicios/ pregunte /index-ides-
idweb.html

Usuarios: Comunidad universitaria

Temdtica: Servicios y colecciones de la biblioteca

Sistema: Formulario web, chat

Plazo: No se establece (formulario), inmediato (chat)

Institucion: Universidad de Zaragoza

Servicio: Pregunta al bibliotecario.

Direccién: http:/ /biblioteca.unizar.es/ pregbiblio.php
Usuarios: Comunidad universitaria

Temdtica: Servicios y colecciones de la biblioteca
Sistema: Formulario web

Plazo: Una semana

Institucion: Universitat Jaume I

Servicio: Ask a librarian -Pregunta al bibliotecario.
Direccion: http:/ / www.uji.es/ CA/cd/info/biblio.html
Usuarios: Comunidad universitaria

Temdtica: Servicios y colecciones de la biblioteca
Sistema: Formulario web / Programa Question Point
Plazo: 24 horas.
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