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Distintas denominaciones

+ Referencia virtual

¢ Referencia digital

¢ Referencia en linea

¢ E-Referencia

¢ Pregunte a un bibliotecario

¢ Referencia en tiempo real
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¢ Qué es la Referencia Virtual?

OCLC América Latina:

Uso de las computadoras y las tecnologias de
comunicaciones para proporcionar servicios de
referencia a usuarios en cualquier momento y
en cualquier lugar.
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Clasificacion de Referencia Virtual

+ Referencia Asincronica:

Es aquella en la que el usuario envia una consulta y el
bibliotecario la responde luego, generalmente entre las 24 0 48 hs.
posteriores.

¢ Referencia Sincronica:

Es aquella en la que el usuario recibe la respuesta en el
momento en que hace la pregunta, en tiempo real, sin demoras.
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Clasificacion de Referencia Virtual
¢+ Referencia Asincrénica
— Mail
— Formulario

¢+ Referencia Sincroénica

— Teléfono

— Chat

— Video conferencias
— VOIP (audio)
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Referencia Asincronica

+ Mail:

— Direccion institucional.
— Se debe establecer plazo de respuesta.

¢+ Formulario:

— Acceso desde la web de la Biblioteca.
— Establecer campos obligatorios.
— Respuesta por mail.
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Referencia Sincroénica

¢ Teléfono:

— Establecer que tipo de respuestas se daran.

— Tomar los datos del usuario que realiza la
consulta.

¢ Chat:

— Mensajeria instantanea (MSN, Yahoo Messenger).
— Chat comerciales (con co-browse)
— Personal capacitado en el uso de tecnologias.
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Referencia Sincronica

+Video Conferencias:

— El usuario y el bibliotecario pueden verse.

— Requieren software especial para la transmision.
— Hardware actualizado.

— Conexion rapida a internet (Banda ancha).

+ VOIP (Audio):
— Requiere micréfonos y auriculares.

— Softwares gratuitos (Skype, MSN Hotmail).
— Funciona como un teléfono.
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Servicio de referencia virtual por chat
¢ Chat:

Permite el intercambio de mensajes
escritos en tiempo real entre el usuario y
el bibliotecario a través de un software
especial.
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Referencia Virtual por Chat - Clasificacién

+ Mensajeria Instantanea:

— Software gratuitos.

— Descargables de internet.

— Los jovenes estan familiarizados con ellos.

— Ej.: MSN Hotmail, Yahoo Messanger, Google Talk.

¢ Chat con co-Browse :

— Son comerciales (pagos).

— No requieren instalacién en la PC del usuario.
— Permite navegacion compartida.

— Ej.: QuestionPoint, Tutor.com, Live Person.
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Mensajeria Instantanea - Funcionamiento

¢ Acceso al servicio con una cuenta de mail.
¢ Sin restriccion de usuarios.

¢+ Mensajes escritos.

¢ Comunicacion en tiempo real.

¢ Envio de documentos.
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Chat with a Librarian
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Chat con co-browse - Funcionamiento

¢ Acceso al servicio con contrasefa

¢ Restringido a los socios.

¢ Mensajes instantaneos.

¢ Comunicacién en tiempo real.

¢ Co-browsing — navegacion compatrtida.
¢ Envio de documentos.

¢ Trascripcion de la conversacion.
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Chat con co-browse - llustracion

/4 Ask A Librarian Chat - Nashville Public Library - Microsoft Internet Explorer

Achivo  Edicin  Ver Favoitos Heramientas  Ayuda

T RN REIESE vacu\os”

Diteceién [ 27 hitp:/ v brary nastile.rg/ sk chat him =] @re ‘

LBRARY  ABOUT IBRARY KIDS' NASHVILE RECOM. SEARCH 5|
HOME CATALOG LBRARY NEWS  PLACE & INSIES SITES  WEB  FAQS

Nastitte Frblic Library

Ask A Librarian - 24/7 Reference

Please use the form at right to connectto a *Name:;
librarian. |Mﬁma

If you need account assistance, contact us by B .

email or at 862-5800. 2477 Librarians do not have EMal| adldress:

access to your library account. For renewals, call |referema@lah:9 unlp.edu.ar
862-6800

*Question:
Fello, I try to write in english |

The Email Address' field is a field,
It is not required to use the service. You will
need to enter an email address to receive a o
transcript of your chat

‘We recommend these browsers for using 24/7: . j
ot required

o Intemet Explorer

o hetscape 479,7.1 0r7.2

u'a': + Mozilla Firsfox =

o T
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Biblioteca de Humanidades
Profesor Guillermo Obiols

Chat con co-browse - llustracion
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arian: Me refiara al software.
arian: sventualmente o cio die atencion o pubhico con
dispanibie tamiban.
arian: A medida gue mas bibktecss hispanchablantes se
Al »
# * | Marina: si, en Argentina recien se emgieza a hablar del tema
i Marina: v no hay bibkatecas que ofrezcan ol servicio ™
< E)
1 -
E 1 End Session
= .
H i
4 i Hella, Marina.
i You are naw chatting live with a libranan,
§ 3 Type message and click 'Send';
— 3 =)
1o F Kl [+] -
2 ] Mg hat. Cheei o W et
[
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Biblioteca de Humanidades
Profesor Guillermo Obiols

Chat con co-browse - llustracion

Garrar vantans B3

powsenat by fwbor com

Gracias

i deseas racibir una copia G¢ tu transeripcdn, por favor ingrass tu dirsccidn de amail,

emait:|  |nviar

También puedes CORAr N ASCE5T ANATETIO DATA FEVISaT Tus SeSiones en cualquier mamento.

AskColorado (TM) es posible gracias al —
fnancamsento prov par Ci ado State Library
baya las fondos general del estada de Colrado &
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Tener en cuenta...

¢ Entrevista de referencia.

¢ Saludar amablemente.
¢ Tener frases predefinidas.

¢ Pedir al usuario que amplie la consulta.
¢ Solicitar datos del usuario.

¢ Hacerle saber que se esta buscando la respuesta

¢ Pedir un correo electronico
¢ Preguntas frecuentes.
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Perfil de los Bibliotecarios

¢ Con interés y disposicidn para el servicio

¢ Con conocimientos de chat

¢ Capacidad de uso del software

¢ Capacidad de comunicacion escrita

¢ Capacidad para entrevista a distancia

¢ Conocimiento de los recursos de la Biblioteca

Jmive
Facultad de Humanidades y Ciencias de la Educacion 18




Requerimientos para los usuarios

¢ Acceso a Internet
¢ Conocimientos de chat
¢ Capacidad de uso del software

¢ Capacidad de comunicacion escrita
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Ventajas

¢ Inmediatez en la respuesta.
¢+ Mayor acercamiento al publico joven.
¢ El usuario no tiene que desplazarse.

¢ Amplia la cantidad de usuarios que pueden
acceder al servicio.
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Desventajas

¢ Usuarios multiples

¢ Adultos lo consideran poco serio
¢ Pérdida del cara a cara

¢ Necesidad de entrenamiento

¢ Limite de lo que puede escribirse
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Una experiencia local...
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Inicio del Servicio

La Biblioteca Joaquin V. Gonzalez de la
Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales

de la UNLP, ofrece desde fines de 2006 un

servicio de referencia por chat.
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Destinatarios

¢ Alumnos

¢ Docentes

¢ Investigadores

¢ Personal de la Institucion
¢ Autoridades de la Facultad
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Biblioteca de Hum dades
Profesor Guillerm Yhiols

Ingreso al chat

SERVICIO DE REFEREMCIA POR CHAT

El servicio de chal esla destinado a responder |as consullas de

los alumnos, docentes e investigadores de la Facultad en iempo INGRESE SU
real -
Cuando se conecle con su nimero de DNI, un bibliotecario NUMERO DE

profesional lo ayudara en su blsqueda de informacién DOCUMENTO

El servicio esta disponible de lunes a viernes de 10 a 13 hs.
yde 14.30a 17,30 hs

INGRESAR

Si quiere realizar una consulta fuera del horario de
atencigon; puede hacerlo a traveés del siguienta mail -

referenciavirtual@jursoc.unip.edu.ar

»>»> Guia de use

20uiénes podran utilizar el servicio?
El servicio estd disponible para alurmnos, docentes e investigadores de la
Facultad de Ciencias Juridicas v Sociales de la UMNLP.

AComo se ingresa al servicio?
Escribiendo su ndmero de documento en el casillero correspondiente y
clickeandao en ingresar.
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Facultad de Humanidades ¥ Ciencias de la Educacion 25

BIBHUMA

Biblioteca de Humanidades
Profesor Guillermo Obiols

Pantalla del usuario

== SISTEMA DE GESTION DE FACULTAD (5IGE.F) - BIELIOTECA

CERRAR SESION
BIENVENIDO: 77369/ BARLOGQUI

Consulte la Guia de uso.

USUARIOS EM LINEA (2.1

TT369/8 BARLOQUI MARICWALTER o
Bihliotecario ‘

W CAMARA DESCOMECTADA

CHAT DE LA BIELIOTECA

Escriba su mensaje aqui | _
Universidad Nacional
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Biblioteca de Humanidades
Profesor Guillermo Obiols

Guia de uso

>» Guia de uso

2 Quiénes podran utilizar el servicio?
El servicio esta dizponible para alumnos, docentes e investigadores de la
Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales de la URLP.

A Como se ingresa al senvicio?
Escribiendo su ndmeto de documento en el casillero correspondianta y
clickeandao en ingresar.

2 Qué informacion puedo pedir?

- Datos sobre |a Biblioteca (Ubicacidn, sericios que ofrece, horarios de
atencidn, mails de contacto, et

- Consultas sobre como utilizar los Sitiog juridicos que figuran en la pagina
de |3 Biblioteca.

- Solicitar jurisprudencia, doctrina v legislacion que la Hemeroteca posee
atexto completo en farma digital.

£ Qué informacion no puedo pedir?

- Informacion sobre gue libros iene en préstamo y cuando se le vencen.

- Solicitar que le renovermos un likro.

- Sile fue adjudicada una reserva.

- Solicitar bibliografias sobre un tema o autor determinado; para ello debe
escribir a: biblioteca@iursoc.unlpedu.ar

- Solicitar fotocopias
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Biblioteca de Humanidades
Profesor Guillermo Obiols

Pantalla del bibliotecario

== SISTEMA DE GESTION DE FACULTAD (SIGE.F) - BIBLIOTECA

! EIENYEMIDO ADMIMISTRADOR: Bikliotecario CERRAR SESION

[ ™ 01 Participante)
Bihliotecario
undefined
undefined
undefined
undefined
undefined
(Open)
av1s0 O
=
Bibliotecario: 1200707 10:00 hs. Evangeling
Bibliotecario: Hola Juan Jose! ‘
Bibliotecario: en que te puedo ayudar?
1138740 PAHOZO ZURITA, JUAH JOSE: Escriba su menzaje agui que horarios
tuene la biblicteca???
>
Universidad Nacional | -
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Informacion que se brinda

servicios, etc.)

4 Jurisprudencia, doctrina y legislacion
digitalizada a texto completo.

¢ Asistencia para el uso del catalogo web.
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4 Datos sobre la Biblioteca (ubicacion, horarios,

¢ Existencia de libros y publicaciones periddicas.
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Tareas bibliotecoldgicas

4 Se realiza un back up diario de las
conversaciones.

informacion que solicita, etc.)
¢ Se detecta material faltante para nuevas
adquisiciones.
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¢ Se confeccionan estadisticas (tipo de usuario,
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iGracias!

Marina Borrell

mborrell@fahce.unlp.edu.ar
referencia@fahce.unlp.edu.ar
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