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Introduccion

n el contexto de las redes sociales complejas,
los ciudadanos, con acceso a la red de redes
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pueden gestionar la informacién que necesitan para
posteriormente compartirla en sus organizaciones
educacionales.

Las Tecnologias de la Informacién y las Comuni-
caciones (TIC) tienden a abaratarse, por lo que cada
vez llegan a mayor cantidad de personas, especial-
mente los estudiantes universitarios de diferentes
regiones, con una mayor preparacion intelectual se
disponen a acceder a los servicios de referencia co-
laborativos que son disefiadas e implementadas en
redes sociales bibliotecarias; estos usuarios proce-
den a realizar preguntas cada vez con mayor nivel
de complejidad, con la expectativa de satisfacer sus
crecientes necesidades de informacion para sus res-
pectivos proyectos educacionales.

Hace relativamente poco tiempo el biblioteca-
rio-referencista, quien tiene bajo su responsabi-
lidad el servicio de referencia en la institucion bi-
bliotecaria que labora, limita su campo de accién y
responde a las preguntas formuladas por sus usua-
rios-especializados, categorizados por sus respec-



tivas instituciones. En la actualidad el servicio de
referencia en las unidades de informacién ha evolu-
cionado, como lo han hecho los demas servicios bi-
bliotecarios, especialmente el diseiio del servicio de
consulta y referencia que se definia como el encar-
gado de satisfacer presencialmente, las demandas
informativas de los usuarios de una forma precisa.
(Laborda Barrios, 2015).

Los bibliotecarios-referencistas tienen en cuenta,
y en todo momento, que los usuarios que acceden
a la Internet, especialmente quienes solicitan los
servicios de referencia que ofrecemos a través de
nuestras redes de bibliotecas universitarias, especia-
lizadas, estan agrupados desde sus instituciones en
los denominados grupos de interés tematicos, listas
de discusion, listas de distribucion entre otras, en las
que interacttian con profesores universitarios, con-
sultores internacionales, tutores, investigadores; sin
lugar a dudas estas agrupaciones han ganado en sus
procesos de gestion de informacion personal y entre
sus colegas altos nivel de eficiencia, rapidez y exac-
titud con la introduccion de las nuevas tecnologias
en sus campos de investigacion e innovacion, lo que
constituye un reto para las redes bibliotecarias.

Actualmente, los bibliotecarios-referencistas
quienes estan asociados a proyectos colaborativos
se enfrentan al reto de la necesaria y profunda au-
to-preparacion para el aprendizaje permanente me-
diante la transferencia en tiempo real de las mejo-
res practicas y experiencias adquiridas, con vistas al
necesario reciclaje de técnicas, estrategias y proce-
dimientos de trabajo a partir de las diferentes cultu-
ras organizacionales, lo que constituye un fortaleza
de relevante valor para responder con profundidad
y precision a todas las preguntas que formulan los
usuarios, las cuales no han podido satisfacer por
otras vias, lo que les motiva solicitar los servicios de
informacion referativa.

Para satisfacer las expectativas de estos usuarios,
es necesario que en los proyectos colaborativos bi-
bliotecarios exista un incremento de las tecnologias
de punta que permitan la optimizacion de los pro-
cesos de captura de informacion relevante de forma
automatizada, con el objetivo de contribuir al per-
feccionamiento de los micro-procesos relacionados
con la seleccién, adquisicion colaborativa de recur-
sos informacionales para el Procesamiento Analiti-
co-Sintético de la Informacién (P.A.S.l.) y su corres-
pondiente organizacion en diferentes idiomas; para
posteriormente proceder a la optimizacion del resto
de los microprocesos vinculados directamente con
el suministro de informacion precisa a partir de la
busqueda y recuperacion, muchas veces utilizando

por parte de los bibliotecarios el Servicio de Men-
sajeria Instantanea porque tienen a los usuarios en
linea, esperando en tiempo real por la respuesta
que necesita.

Los cambios e innovaciones constantes son ba-
sicos para el éxito de los servicios de referencia
virtuales que se ofrecen a partir de los sistemas
bibliotecarios especializados en una sola area del
conocimiento, asi como en diferentes tematicas con
enfoque multidisciplinario. Para este fin es necesa-
rio la evaluacion de los servicios bibliotecarios en
el entorno actual, en un contexto mas competiti-
vo a tener en cuenta, sobre todo cuando nuestras
instituciones bibliotecarias planifican su integracion
en proyectos colaborativos internacionales, donde
la premisa basica se orienta hacia el desarrollo de
servicios eficientes, brindados con una alta calidad,
con una generacion de nuevas habilidades y com-
petencias, con un personal mas comprometido,
motivado, capacitado, y con estandares que garan-
ticen las acciones adecuadas para la mejora conti-
nua. (Pérez Pupo; Lores Cruz; Pérez Randiche; Lores
Cruz Arelys y Diaz Rojas Y. V., 2014)

Como todo enfoque relacionado con las TIC,
desde el paradigma social nos encontramos ante
una dificultad, que puede ser soluble mediante los
sistemas bibliotecarios de acuerdo a sus condicio-
nes particulares. Se trata que para optimizar el pro-
ceso de gestion de la informacion para la toma de
decisiones personales o empresariales, resulta de
gran importancia el desarrollo de los servicios de re-
ferencia virtual que ofrecen, mediante un conjunto
de acciones, las instituciones bibliotecarias.

Todas las acciones deben estar planificadas, or-
ganizadas, implementadas, controladas y evalua-
das; para adoptar contextualmente las modificacio-
nes necesarias. Estos sistemas referenciales deben
incrementar las relaciones con las redes sociales
académicas, lo que constituye una excelente via
para la retroalimentacion, sin olvidar las metodolo-
gias relacionadas con los criterios de expertos que
estan agrupados por dominios de conocimiento en
los ambitos académicos.

Recordemos que los datos e informaciones clave
para proyectos internacionales cada vez adquieren
mas valor, es decir, se ha producido en encareci-
miento para su acceso, por este motivo, las institu-
ciones que ofrecen servicios de referencia en linea
a sus usuarios deben trabajar de forma cooperada
para facilitar el acceso a la informacion pertinente y
de calidad a los ciudadanos vy, ahorrarles tiempo y
esfuerzo, con el necesario respeto a las regulacio-
nes vinculadas con el derecho de autor.
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Bibliotecarios, son referencistas
de los procesos enseifianza-aprendizaje

Los bibliotecarios referencistas como comunica-
dores especiales bien preparados en los respecta
al uso de las TIC, pueden ser considerados como
facilitadores, educadores, informadores, y po-
tencialmente estan en condiciones de contribuir
al perfeccionamiento de los procesos ensefian-
za-aprendizaje, y ayudar a resolver los problemas
provocados por el propio desarrollo de la Internet;
que consiste en que diariamente se hospedan gran-
des cantidades de informacion en que no transcu-
rren por sistemas de revisidon capaces de garantizar
su calidad, lo que provoca incertidumbre en los
usuarios, para tomar sus propias decisiones, a partir
de la informacion a la que puedan acceder. Por este
motivo la comunicacidn en los procesos formativos
de las Instituciones de la Educacion Superior (IES)
tiene como principal objetivo la interaccion entre
educando-educador, educando-educando (tra-
bajo con pares) y educador-educador (trabajo en
academia y trabajo en pares), siempre mediante el
intercambio de mensajes que pueden abarcar con-
tenidos curriculares y extracurriculares en el ambito
internacional . Ademas, esta dinamica requiere de
un medio-canal, y dependiendo de éste la comu-
nicacion adquiere distintas modalidades: sincronica
por contigliidad, sincronica en posicion remota y
asincrénica, por lo que los sistemas bibliotecarios
que ofrecen los servicios de referencia colaborati-
vos deben tener en cuenta esta realidad.

QuestionPoint recurso disponible
para la comunidad bibliotecaria

 Se estan dando pasos precisos para la incorpora-
cion de bibliotecarios referenciastas cubanos en
el proyecto Questionpoint. Este es un proyecto
auspiciado por el Online Computer Library Cen-
ter (OCLC). QuestionPoint.org es el recurso de-
dicado la comunidad bibliotecaria y proporciona
noticias, informacion de actualizacion de produc-
tos, materiales de capacitacion, documentacidn
y apoyo. servicio por ordenador en linea, hospe-
dado en la direccién: http://www.questionpoint.
org/ . Mas de 57.000 bibliotecas en 112 paises
y territorios alrededor del mundo usan los ser-
vicios de OCLC para localizar, adquirir, prestar y
preservar material bibliografico.

A continuacion ofrecemos las ventajas del servicio
QuestionPoint
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1. Posibilita llegar a los usuarios de diferentes ma-
neras:

Comunicarse con los usuarios a través de sesiones
de chat en tiempo real, widgets o formularios web.
Los subprogramas o widgets se integran facilmente
con la mayoria de los sistemas de administracion
de bibliotecas, LibGuides y materiales didacticos:
dondequiera que haya un usuario con una consulta.

Merlo Vega (2000), concede primordial impor-
tancia a la entrevista de referencia, porque consi-
dera que es el modo mas efectivo para recolectar
las consultas, que pueden ser de diferentes tipos,
afirmando que “se trata de la conversacion que el
referencista mantiene con el usuario con la inten-
cion de delimitar y clarificar las demandas de infor-
macién de este; cuanto mas especializado sea el
tema planteado por el usuario mas detallada sera
la entrevista”.

Consideramos que cuando se utiliza la via del
chateo, la entrevista es mas real cuando utilizamos
como via de comunicacion el chateo porque los ciu-
dadanos dialogan el tiempo real y es posible enton-
ces enfatizar algiin aspecto especifico.

También se puede utilizar el correo electronico,
a través de formularios web o de una direccion de
correo.

2. Ahorrar tiempo con un sistema basado en la
nube

Para tener acceso a este sistema, solo necesita un
navegador Web. No se requieren descargas ni apli-
caciones adicionales por parte del cliente.

Valdez Alvarado firma, que uno de esos concep-
tos es el “Cloud Computing”, nadie puede discutir el
poder del modelo de la nube y los beneficios que
puede traer a cualquier organizacion o incluso al go-
bierno. Hoy en dia conducidos en gran manera por
la crisis financiera creciente de la economia global,
mas y mas organizaciones estan cambiando hacia la
computacion en la nube como una manera de envié
de bajo costo, soluciones de mercado rapidas para
operaciones y servicios criticos

3. Administrar las consultas realizadas en persona y
por teléfono

La administracion en linea de las transacciones de
referencia permite efectuar un seguimiento de las
consultas realizadas por teléfono o personalmente,
en la biblioteca. De este modo, usted podra realizar
tareas de seguimiento, asignaciones de consultas y



derivaciones mediante el uso de una Unica interfaz
integrada, basada en la Web.

4. Guardar y compartir los conocimientos obteni-
dos localmente

Trabaje junto con otras bibliotecas en su grupo para
compartir colas de chat, derivaciones de consultas
y una base de conocimiento comtn. También podra
obtener acceso a la base de conocimiento global,
desarrollada a partir de las contribuciones de toda
biblioteca miembro de QuestionPoint.

5. Obtener los informes detallados para saber cémo
se utiliza su biblioteca

Nuestros informes estandares proporcionan infor-
macidn precisa sobre los patrones de uso, tipos de
consultas realizadas y muchos otros parametros.

6. Ofrecer un servicio de referencia las 24 horas del
dia

La Cooperativa de referencia 24/7 de QuestionPoint
suministra el personal necesario para el servicio de
chat, designando profesionales de las bibliotecas
que participan del servicio y suministrando perso-
nal de refuerzo de QuestionPoint para cubrir cual-
quier vacante. Su quipo de Calidad se ocupara de
que su comunidad reciba asistencia de referencia
individual, confiable y en tiempo real.

7. Ampliar las horas de cobertura

Al ser miembro de la cooperativa, se incrementan
automaticamente las horas de cobertura, sin nece-
sidad de incorporar més personal: todas las biblio-
tecas pueden participar realizando solo una mo-
desta contribuciéon de sus recursos humanos a la
cooperativa cada semana.

8. Trabajar con todos los grupos que le resulten ati-
les:

Al disponer de opciones flexibles para la afiliacion
a grupos, las bibliotecas pueden integrar multiples
grupos de referencia simultdneamente: un sistema
de bibliotecas, un consorcio local, una iniciativa es-
tatal o un grupo dedicado a un tema especifico, por
ejemplo.

A finales del ano 2005, y como parte del soporte
editorial que ofrece la revista regularmente, tanto

a lectores como a autores, la revista cientifica Aci-
med, especializada en ciencias de informacién para
la salud inicié su Servicio de asistencia bibliografi-
ca y referencia virtual en Bibliotecologia y Ciencias
de la Informacién, una oferta dirigida a estudiantes
de pregrado y posgrado, en particular a aquellos,
que realizan estudios con el propésito de obtener
nuevas categorias académicas como diplomados,
maestrias y doctorados. Dicho servicio es un es-
fuerzo de un grupo de especialistas, miembros del
colectivo de realizacion de Acimed en cooperacion
con varios equipos de profesionales de ramas del
conocimiento referidas.

Y tal vez, en este momento sea oportuno para
hacer un alto y explicar, antes de continuar, el so-
porte que ofrece Acimed a sus contribuyentes y lec-
tores, como parte de su politica para facilitar a los
autores el proceso de publicacion y a sus visitantes
la bisqueda y localizacion de informacion necesa-
ria, tanto en la revista como fuera de su dominio.

Servicio que ofrece el proyecto Acimed

El proyecto Acimed, ejecutado por la revista de In-
formacion de las Ciencias de la Salud, se ha pro-
puesto ofertar un servicio personalizado de refe-
rencia bibliogréfica a los investigadores para facilitar
el proceso de publicacion de sus trabajos. Dicho
servicio comprende multiples aspectos, como: ge-
neracion de ideas para la realizacion de trabajos, el
asesoramiento metodoldgico; la adaptacion- frag-
mentacion, sintesis y elaboracion de resimenes-,
de trabajos de diploma, maestrias y doctorados de
interés para revista; la indizacion de las contribucio-
nes segun los tesauros DeCS (Descriptores de Cien-
cias de la Salud) y DeCl (Descriptores en Ciencias
de la Informacién), para los procesos de busqueda
y recuperacion de la informacién, la elaboracion de
resimenes en inglés; la verificacion, adaptacion,
completamiento y reorganizacion de las referencias
bibliograficas, segtin las normas que establece la re-
vista; ésta ultima una tarea que puede implicar has-
ta una semana de labor para el caso de trabajos de
revision extensos con decenas de citas presentadas
segun normas ajenas a las exigidas por la revista;
entre otras. Todas ellas facilitan considerablemente
el trabajo del autor asi como la reduccion del tiem-
po que emplea en el acto de publicacion. (Santove-
nia y Cafiedo, 2006).

Ahora bien, como parte de esta misma politica
del quehacer editorial, se ha incorporado ademas,
un servicio de asistencia bibliogréfica y referencia
virtual a quienes, para su actividad, en especial aca-
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démica y de investigacion, requieren de literatura
en los campos de la bibliotecologia y las ciencias
de la informacion, sean estudiantes de pregrado o
posgrado.

Para esto, los estudiantes de cualquiera de los
niveles académicos —licenciatura, maestria y doc-
torado— se ponen en contacto con el servicio, me-
diante la cuenta de correo interactivo@infomed.sld.
cu, explican sus necesidades e informan los plazos
de tiempo de que disponen para localizar la biblio-
grafia que requieren.

A continuacion, un especialista del colectivo de
Acimed realiza las busquedas pertinentes, primero
en forma retrospectiva y después en forma sistema-
tica durante el periodo de tiempo indicado; consul-
ta con otros especialistas e informa sus resultados
a sus usuarios.

La estructura informativo referencial de este pro-
yecto estad en consonancia con el vertiginoso de-
sarrollo de la sociedad moderna, que conlleva a la
busqueda de nuevas formas y estilos de accion para
lograr las metas planteadas por los sistemas Para
las organizaciones de informacion, es cada vez mas
importante contar con capacidades para su conti-
nua adaptacidn y renovacion sistémica. (Diaz Rios y,
Martinez Ramos, 2015).

A modo de conclusion

Los usuarios de diferentes regiones acceden a los
Sitios Web de nuestras bibliotecas porque necesitan
recibir un servicio rapido y eficiente. Por este motivo
los bibliotecarios debemos ayudar a las personas a
escoger los datos e informacion de mejor calidad
disponible en Internet en los idiomas mas comunes
para este tipo de intercambio, que son los idiomas
inglés, espaiiol, francés, e italiano, fundamental-
mente.

Entre las competencias para el desempefio de
las funciones basicas estd en conocimiento de
idiomas y tener la habilidad de trabajar con pro-
gramas informaticos en los idiomas antes mencio-
nados.
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