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ReferenciaReferencia

l Obras de referencia: diccionarios,
enciclopedias, directorios, at las, guías, etc.

l Tarea de referencia: ofrecer asistencia a
los usuar ios de la  biblioteca para encont rar
inform ación, responder consultas y
sat isfacer las necesidades de inform ación de
los usuar ios

La tarea de referencia no siem pre involucra
el uso de obras de referencia
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ReferenciaReferencia

  “Es el contacto inform at ivo que im plica el
conocim iento, uso, recom endaciones,
interpretaciones o instrucciones para
usar una o m ás fuentes de inform ación
por parte del personal de la  biblioteca”
( RUSA)
“ An inform at ion contact  t hat  involves the use, recom m endat ion,

interpretat ion, or  inst ruct ion in the use of one or  m ore inform at ion

sources,  or  knowledge of such sources,  by a m em ber  of t he reference

or  inform at ion staff. ”  (ANSI  Z39-1983, Reference t ransact ion)

2
Reference and User  Services Associa t ion ( RUSA, ALA)

ht t p:/ / w w w .a la .org/ a la / rusa /
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Referencia DigitalReferencia Digital

l La tarea de referencia es la
interacción entre el usuario y
el bibliotecario

l La referencia digital  es el
servicio que perm ite realizar la
tarea de referencia en línea

l El proceso de referencia está
m ediado por la com putadora
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Historia  ( I )Historia  ( I )

Orígenes

l Bibliotecología y Docum entación
( Servicio de Referencia)

l Servicios de I nternet  ( AskA) :
sit ios de preguntas a expertos
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Historia  ( I I )Historia  ( I I )

1 9 8 4

Prim eros servicios de referencia
digital

Bibliotecas especializadas, por
e- m ail

Mot ivos: am pliar horas de
recepción de consultas, probar
posibilidades de las redes

Entorno gráfico: form ularios w eb
para recepción de consultas 5
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Historia  ( I I I )Historia  ( I I I )

1 9 9 2

Aparecen servicios de referencia
digital que no son provistos por
bibliotecas

AskA : Consultas a expertos
Ask a Teacher

Ask a Doctor
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Referencia digital -  DefiniciónReferencia digital -  Definición

Es una red de expertos, interm ediación y recursos
que están a disposición de una persona que busca
inform ación en un entorno en línea. La RD o
“referencia virtual” puede tom ar varias form as: e-
m ail, form ularios w eb, chat , m ensajería
instantánea.

La RD puede incorporar videoconferencia o
brow sing com part ido de w ebs, o el bibliotecario
tom ar control de la PC del cliente/ usuario.

Todas estas tecnologías sirven al ant iguo
objet ivo: ofrecer interm ediación hum ana al
usuario en línea

Lankes ( 2 0 0 3 )
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Cuest iones de la RDCuest iones de la RD

l I nteracción con el usuario

l Establecer polít icas

l Personal en el m ostrador virtual

l I ntegrar RD con la biblioteca

l Evaluar y ajustar softw are

l Evaluar costos y beneficios
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I nteracción con usuariosInteracción con usuarios

Sincrónica: en t iem po real

Asincrónica: e-m ail o vía w eb
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Establecer polít icasEstablecer polít icas

El servicio “vir tual” es un subt ipo del servicio
de referencia

Desafíos del am biente digita l:
– Creación de “m otores” de referencia

( docum entos, correos electrónicos, bases de
conocim iento)

– Privacidad: direcciones de correo electrónico,
inform ación ident ificatoria ( I P, cookies, etc.)
requieren nuevas polít icas para proteger la
privacidad de los usuarios
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Personal para referencia digitalPersonal para referencia digital

¿El puesto del m ostrador “virtual” es sim ilar al del
m ostrador “real”?

Habilidades idént icas: entrevista de referencia,
conocim iento de las fuentes y capacidad de
encontrar inform ación

Nuevas habilidades:

l m anejar el softw are

l com unicarse en un entorno w eb

l recom endar w ebsites

l diseñar  interfaces
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I ntegrar la RD con la bibliotecaI ntegrar la RD con la biblioteca

I nnovación: com ienza con un grupo de
pioneros ( “early adopters”)  haciendo la
tarea en form a paralela a ot ras

Al sum arse a las operaciones “t radicionales”,
se unirá a  los objet ivos y polít icas de la
biblioteca en su conjunto

El costo de los servicios de referencia digita l
deberá ser considerado en relación al total
de usuarios y objet ivos
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Software y normat ivasSoftware y normat ivas

La RD es softw are- dependiente

Cuest iones pr incipales:

l evaluación, costos y creación

l funcionalidad

I deal: I nteroperabilidad a  largo plazo
y de largo a lcance. I m plica
com pat ibilidad a  norm as abier tas

13



8

Referencia Digit al -  Eduardo Giordanino -  RSI / UMSA

Evaluar costos y beneficiosEvaluar costos y beneficios

La Referencia  Digita l padece las
m ism as am bigüedades que e l
Servicio de Referencia  t radicional

Regist ros m ás claros de las
t ransacciones:

– t ranscripciones de sesiones

– listas de enlaces de interés

– correos elect rónicos enviados
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ConclusionesConclusiones

La referencia digital está en
crecim iento

Para aplicarla hay que evaluar
polít icas, tecnologías y personal

Sus característ icas y práct icas
actuales llevan a revaluar la
Referencia en su conjunto
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