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Introducción

En el contexto de las redes sociales complejas, 
los ciudadanos, con acceso a la red de redes 

pueden gestionar la información que necesitan para 
posteriormente compartirla en sus organizaciones 
educacionales.

Las Tecnologías de la Información 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 preparación intelectual se 
disponen a acceder a los servicios de referencia co-
laborativos que son diseñadas 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 información 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 institución bi-
bliotecaria que labora, limita su campo de acción y 
responde a las preguntas formuladas por sus usua-
rios-especializados, categorizados por sus respec-
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tivas instituciones. En la actualidad el servicio de 
referencia en las unidades de información ha evolu-
cionado, como lo han hecho los demás servicios bi-
bliotecarios, especialmente el diseño del servicio de 
consulta y referencia que se definía 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, están agrupados desde sus instituciones en 
los denominados grupos de interés temáticos, listas 
de discusión, listas de distribución entre otras, en 
las que interactúan con profesores universitarios, 
consultores internacionales, tutores, investigadores; 
sin lugar a dudas estas agrupaciones han ganado en 
sus procesos de gestión de información personal y 
entre sus colegas altos nivel de eficiencia, rapidez y 
exactitud con la introducción de las nuevas tecnolo-
gías en sus campos de investigación e innovación, lo 
que constituye un reto para las redes bibliotecarias. 

Actualmente, los bibliotecarios-referencistas 
quienes están asociados a proyectos colaborativos 
se enfrentan al reto de la necesaria y profunda au-
to-preparación para el aprendizaje permanente me-
diante la transferencia en tiempo real de las mejo-
res prácticas 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 precisión a todas las preguntas que formulan los 
usuarios, las cuales no han podido satisfacer por 
otras vías, lo que les motiva solicitar los servicios de 
información referativa.

Para satisfacer las expectativas de estos usuarios, 
es necesario que en los proyectos colaborativos bi-
bliotecarios exista un incremento de las tecnologías 
de punta que permitan la optimización de los pro-
cesos de captura de información relevante de forma 
automatizada, con el objetivo de contribuir al per-
feccionamiento de los micro-procesos relacionados 
con la selección, adquisición colaborativa de recur-
sos informacionales para el Procesamiento Analíti-
co-Sintético de la Información (P.A.S.I.) y su corres-
pondiente organización en diferentes idiomas; para 
posteriormente proceder a la optimización del resto 
de los microprocesos vinculados directamente con 
el suministro de información precisa a partir de la 
búsqueda y recuperación, muchas veces utilizando 

por parte de los bibliotecarios el Servicio de Men-
sajería Instantánea porque tienen a los usuarios en 
línea, esperando en tiempo real por la respuesta 
que necesita.

Los cambios e innovaciones constantes son bá-
sicos para el éxito de los servicios de referencia 
virtuales que se ofrecen a partir de los sistemas 
bibliotecarios especializados en una sola área del 
conocimiento, así como en diferentes temáticas con 
enfoque multidisciplinario. Para este fin es necesa-
rio la evaluación de los servicios bibliotecarios en 
el entorno actual, en un contexto más competiti-
vo a tener en cuenta, sobre todo cuando nuestras 
instituciones bibliotecarias planifican su integración 
en proyectos colaborativos internacionales, donde 
la premisa básica se orienta hacia el desarrollo de 
servicios eficientes, brindados con una alta calidad, 
con una generación de nuevas habilidades y com-
petencias, con un personal más comprometido, 
motivado, capacitado, y con estándares que garan-
ticen las acciones adecuadas para la mejora conti-
nua. (Pérez Pupo; Lores Cruz; Pérez Randiche; Lores 
Cruz Arelys y Díaz 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 gestión de la información 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 vía 
para la retroalimentación, sin olvidar las metodolo-
gías relacionadas con los criterios de expertos que 
están agrupados por dominios de conocimiento en 
los ámbitos académicos.

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

Servicio de referencia. QuestionPoint, un recurso para la experiencia
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Bibliotecarios, son referencistas 
de los procesos enseñanza-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 están en condiciones de contribuir 
al perfeccionamiento de los procesos enseñan-
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 información en que no transcu-
rren por sistemas de revisión capaces de garantizar 
su calidad, lo que provoca incertidumbre en los 
usuarios, para tomar sus propias decisiones, a partir 
de la información a la que puedan acceder. Por este 
motivo la comunicación en los procesos formativos 
de las Instituciones de la Educación Superior (IES) 
tiene como principal objetivo la interacción 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 ámbito 
internacional . Además, esta dinámica requiere de 
un medio-canal, y dependiendo de éste la comu-
nicación adquiere distintas modalidades: sincrónica 
por contigüidad, sincrónica en posición remota y 
asincrónica, 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-
ción 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, información de actualización de produc-
tos, materiales de capacitación, documentación 
y apoyo. servicio por ordenador en línea, hospe-
dado en la dirección: http://www.questionpoint.
org/ . Más de 57.000 bibliotecas en 112 países 
y territorios alrededor del mundo usan los ser-
vicios de OCLC para localizar, adquirir, prestar y 
preservar material bibliográfico.

A continuación ofrecemos las ventajas del servicio 
QuestionPoint

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 fácilmente 
con la mayoría de los sistemas de administración 
de bibliotecas, LibGuides y materiales didácticos: 
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 más efectivo para recolectar 
las consultas, que pueden ser de diferentes tipos, 
afirmando que “se trata de la conversación que el 
referencista mantiene con el usuario con la inten-
ción de delimitar y clarificar las demandas de infor-
mación de este; cuanto más especializado sea el 
tema planteado por el usuario más detallada será 
la entrevista”.

Consideramos que cuando se utiliza la vía del 
chateo, la entrevista es más real cuando utilizamos 
como vía de comunicación el chateo porque los ciu-
dadanos dialogan el tiempo real y es posible enton-
ces enfatizar algún aspecto específico.

También se puede utilizar el correo electrónico, 
a través de formularios web o de una dirección 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 organización o incluso al go-
bierno. Hoy en día conducidos en gran manera por 
la crisis financiera creciente de la economía global, 
mas y mas organizaciones están cambiando hacia la 
computación en la nube como una manera de envió 
de bajo costo, soluciones de mercado rápidas para 
operaciones y servicios críticos

3. Administrar las consultas realizadas en persona y 
por teléfono

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

Rogers | Santovenia Díaz



Año 11, No. 11, 2015 experiencias para divulgar 

bibliotecas anales de investigación

derivaciones mediante el uso de una única 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 común. También podrá 
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 cómo 
se utiliza su biblioteca

Nuestros informes estándares proporcionan infor-
mación precisa sobre los patrones de uso, tipos de 
consultas realizadas y muchos otros parámetros.

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

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 ocupará 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 
automáticamente las horas de cobertura, sin nece-
sidad de incorporar más personal: todas las biblio-
tecas pueden participar realizando solo una mo-
desta contribución de sus recursos humanos a la 
cooperativa cada semana.

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

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

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

a lectores como a autores, la revista científica Aci-
med, especializada en ciencias de información para 
la salud inició su Servicio de asistencia bibliográfi-
ca y referencia virtual en Bibliotecología y Ciencias 
de la Información, una oferta dirigida a estudiantes 
de pregrado y posgrado, en particular a aquellos, 
que realizan estudios con el propósito de obtener 
nuevas categorías académicas como diplomados, 
maestrías y doctorados. Dicho servicio es un es-
fuerzo de un grupo de especialistas, miembros del 
colectivo de realización de Acimed en cooperación 
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 política para facilitar a los 
autores el proceso de publicación y a sus visitantes 
la búsqueda y localización de información 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-
formación de las Ciencias de la Salud, se ha pro-
puesto ofertar un servicio personalizado de refe-
rencia bibliográfica a los investigadores para facilitar 
el proceso de publicación de sus trabajos. Dicho 
servicio comprende múltiples aspectos, como: ge-
neración de ideas para la realización de trabajos, el 
asesoramiento metodológico; la adaptación- frag-
mentación, síntesis y elaboración de resúmenes-, 
de trabajos de diploma, maestrías y doctorados de 
interés para revista; la indización de las contribucio-
nes según los tesauros DeCS (Descriptores de Cien-
cias de la Salud) y DeCI (Descriptores en Ciencias 
de la Información), para los procesos de búsqueda 
y recuperación de la información, la elaboración de 
resúmenes en inglés; la verificación, adaptación, 
completamiento y reorganización de las referencias 
bibliográficas, según las normas que establece la re-
vista; ésta última una tarea que puede implicar has-
ta una semana de labor para el caso de trabajos de 
revisión extensos con decenas de citas presentadas 
según normas ajenas a las exigidas por la revista; 
entre otras. Todas ellas facilitan considerablemente 
el trabajo del autor así como la reducción del tiem-
po que emplea en el acto de publicación. (Santove-
nia y Cañedo, 2006).

Ahora bien, como parte de esta misma política 
del quehacer editorial, se ha incorporado además, 
un servicio de asistencia bibliográfica y referencia 
virtual a quienes, para su actividad, en especial aca-
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démica y de investigación, requieren de literatura 
en los campos de la bibliotecología y las ciencias 
de la información, sean estudiantes de pregrado o 
posgrado.

Para esto, los estudiantes de cualquiera de los 
niveles académicos —licenciatura, maestría 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-
grafía que requieren.

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

La estructura informativo referencial de este pro-
yecto está en consonancia con el vertiginoso de-
sarrollo de la sociedad moderna, que conlleva a la 
búsqueda de nuevas formas y estilos de acción para 
lograr las metas planteadas por los sistemas Para 
las organizaciones de información, es cada vez más 
importante contar con capacidades para su conti-
nua adaptación y renovación sistémica. (Díaz Ríos y, 
Martínez Ramos, 2015).

A modo de conclusión

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

Entre las competencias para el desempeño de 
las funciones básicas está en conocimiento de 
idiomas y tener la habilidad de trabajar con pro-
gramas informáticos en los idiomas antes mencio-
nados.

En el contexto actual, gracias a la implementa-
ción de las TIC, se ha observado un tránsito cualita-
tivamente superior, en lo que respecta a la eficiencia 
y eficacia, en el modo de realizar sus labores los bi-
bliotecarios-referencistas quienes trabajan en pro-
yectos colaborativos ante la presencia de usuarios 
más preparados con preguntas más complejas que 
debemos responder en el menor tiempo posible.

Por este motivo reiteramos, que es necesario 
profundizar de modo continuado y sostenible en 
los procesos de auto-preparación de los bibliote-
carios-referencistas, porque como se conoce, en el 
mundo bibliotecario la gestión del aprendizaje va 
mucho más allá de las facilidades tecnológicas que 
alcancen los programas de computación, las bases 
de datos, repositorios y otros sistemas para el alma-
cenamiento masivo de información, que se imple-
menten de forma colaborativa.

Los bibliotecarios-referencistas, deben dedicar 
largas horas de estudio al estudiar las diferentes cul-
turas, para evitar malas interpretaciones de ambas 
partes, tanto por parte de los usuarios al formular 
sus interrogantes, como por parte de los bibliote-
carios durante el proceso de estudiar las preguntas 
formuladas por los usuarios, porque se debe recor-
dar que los usuarios son personas quienes poseen 
diferentes hábitos, habilidades, psicologías, modos 
de comportamiento y culturas nacionales.

Ante la realidad que se ha incrementado la can-
tidad de ciudadanos generan y consumen infor-
mación mediante los dispositivos móviles (tablets, 
smartphone, laptops, entre muchos otros); solo 
queda rearfirmar, que constituye un llamado a que 
debemos trabajar en equipos en un ambiente de 
confianza mutua, con flexibilidad, con una visión 
más amplia ante la presencia de una realidad cam-
biante cultural y tecnológicamente a nivel interna-
cional, a partir de la observancia de las mejores 
prácticas en nuestros proyectos colaborativos de 
redes bibliotecarias referativas. ■
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