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Búsqueda 
de 

información  

BIBLIOTECA 



•  Redes sociales 
•  Contenidos (usuario) 
•  Organización social e inteligente de 

la información 
•  Aplicaciones y servicios 

Web 2.0 

•  Cambio continuo 

•  Participación (usuario) 

Biblioteca 
2.0 



¿Qué es? 

Referencia virtual 



Herramientas del servicio de referencia 
virtual 

Bases de datos 

Correo  electrónico  

Teléfono 

chat 

Formularios  web 

Blogs Guías temáticas 

Tutoriales 

Preguntas 
frecuentes 

Base de conocimiento 

 

Repositorios 
institucionales 

 

Redes sociales 

Catálogo en línea 

Wikis 



Servicio de referencia virtual: 
bibliotecas académicas en México 

¨  Estudios desde distintas perspectivas 

¨  Estudios recientes 

¨  Herramientas para referencia virtual 



Pautas para ofrecer el servicio de  
referencia virtual 

¨  Directrices para la implementación y mantenimiento 
de los servicios de referencia virtual (ALA 2004)  

¨  Recomendaciones para el servicio de referencia 
digital (IFLA , 2003) 



Criterios para el diseño del servicio de 
referencia virtual 

Martínez	  del	  Prado	  (2008)	   Manso	  Rodríguez	  y	  Pinto	  (2014)	  
Tecnológico	  	   Recursos	  tecnológicos	  	  
Funcionales	   	  
Administrativos	   	  
Económicos	   	  
Personal	   Recursos	  humanos	  
Trabajo	  colaborativo	   	  
Recursos	  de	  información	   Recursos	  de	  información	  
	   Usuarios	  
	   Retroalimentación	  
	   Promoción	  
	   Políticas	   para	   la	   organización	   y	   el	   desarrollo	   del	  

servicio	  
	  



Red de Instituciones Mexicanas para 
la Cooperación Bibliotecaria 



 
Bibliotecas académicas: Red Amigos 
 
¨  Identificar y revisar los sitios web de las bibliotecas 

académicas integrantes de la Red. 
¨  Identificar las herramientas que utilizan para 

ofrecer el servicio de referencia virtual y para las 
redes sociales. 

¨   Analizar la incorporación de las herramientas que 
utilizan para ofrecer el servicio de referencia 
virtual y las redes sociales. 



Términos del servicio de referencia 
virtual 

Red de bibliotecas académicas 
Grupo Amigos (2015) 

Cabral Vargas (2008) 

Pregúntele al bibliotecario 
Bibliotecario en línea 
Pregúntele al referencista 
Consulta especializada 
Referencia 
Consulta electrónica 
Solución a usuarios  

Asesoría en línea 
Pregúntale al bibliotecario 
Consulta al bibliotecario 
Contacte con el bibliotecario 
Referencia virtual 
Te comunicas con el 
bibliotecario 
Ofrecimiento de servicio en 
línea por el personal 
bibliotecario 
Servicio de referencia virtual 



Elementos del servicio de la referencia 
virtual 

 

Teléfono  y correo electrónico 

Formularios Web 

Chat 

Preguntas frecuentes 

Guías temáticas 

Redes sociales 

Wikis 

Tutoriales 

Redes sociales 



Formulario web: Biblioteca Benemérita 
Universidad de Puebla 



Formulario web: Biblioteca del Instituto 
Tecnológico Autónomo de México 



Chat 

¨  Benemérita Universidad Autónoma de Puebla, 
Dirección General de Bibliotecas. “necesitas ayuda” 

¨  El Colegio de México. Biblioteca Daniel Cosío 
Villegas. “bibliotecario en línea” 

¨  Instituto Tecnológico de Monterrey, Dirección de 
Bibliotecas.  “chat” 

¨  Otros estudios: Yang, Dalal, 2015.  



Chat: Benemérita Universidad de Puebla 



Preguntas frecuentes 

¨  10 bibliotecas ofrecen preguntas frecuentes 

¨  Tipo de preguntas: 
¤ ¿Qué tipo de información ofrece?,  
¤ ¿Puedo consultar las bases de datos desde mi casa u 

oficina? 
¤ ¿Cómo busco revistas y otros recursos electrónicos? 
¤ ¿Cómo pueden ayudar a encontrar información?.  



Preguntas frecuentes: Biblioteca Daniel 
Cosío Villegas, El Colegio de México 



Guías temáticas 

¨  Centro de Investigación y Docencia Económica  
¨  El Colegio de México  
¨  Embajada de los Estados Unidos. Biblioteca 

Benjamín Franklin 
¨  Tecnológico de Monterrey (Ciudad de México) 
¨  Universidad de las Américas Puebla 
¨  Universidad Panamericana 



Guía temática: Biblioteca del Centro 
de Investigación y Docencia Económica 



Guía temática: Biblioteca de El 
Colegio de México 



Redes sociales  

¨  Facebook 
¤ Uso institucional (Sachs, Eckel, Langan, 2011) 

¨  Twitter 
¤ Anticipar preguntas (Thomsett-Scott, 2013) 



Facebook: ITESM, Ciudad de México 



Wiki: Universidad de las Américas de 
Puebla 



 

El Colegio de Jalisco   
 

El Colegio de la Frontera Norte 

El Colegio Mexiquense 

El Colegio de Sonora 

Instituto Michoacano de Ciencias de la Educación 

Universidad Iberoamericana 

 
 

El Colegio de Michoacán 

Embajada de los Estados Unidos de Norteamérica 

Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales 

Instituto de Investigaciones Económicas de la UNAM 

ITESM. Estado de México 

Universidad de Anáhuac Norte 

Universidad de Anáhuac Sur 
 
 

Banco de México 

El Colegio de San Luis 

Instituto de Investigaciones Dr. José María Luis Mora 

Instituto Tecnológico Autónomo de México  

ITESM. Ciudad de México 

Universidad Panamericana 
  

Centro de Investigación y Docencia Económica 

ITESM. Dirección de Bibliotecas 

Universidad de las Américas de Puebla 
 
 
 

Benemérita Universidad Autónoma de Puebla 

El Colegio de México 
 

Niveles de incorporación del servicio de 
Referencia virtual 



Hallazgos en la referencia virtual y 
redes sociales 
¨  Diversidad de términos para identificar el servicio de referencia 

virtual.  
¨  Menor presencia en las páginas principales de los servicios de 

referencia virtual y redes sociales 
¨  Hay diferentes niveles de incorporación de herramientas para 

ofrecer el servicio de referencia virtual. La mayoría de bibliotecas 
académicas incluyen de 3 a 4 herramientas para el servicio de referencia 
virtual 

¨  Se han implementado de forma paulatina herramientas para 
ofrecer el servicio de referencia virtual en las bibliotecas 
académicas mexicanas que forman parte de la Red Amigos. 

¨  Un número importante de bibliotecas utiliza el teléfono, correo 
electrónico, formularios web y preguntas frecuentes.  En menor 
medida se utiliza el chat, las guías temáticas, wikis y tutoriales.  

¨  Se tiene mayor presencia en las redes sociales.  



Conclusiones 

¨  Las bibliotecas que hacen un mayor uso de las herramienta Web 2.0 y 
de recursos de información permitirán compartir experiencias y las 
mejores prácticas con otras bibliotecas de la propia Red.   

¨  La inclusión de herramientas tecnológicas y de recursos de información 
dependerá de las políticas internas, presupuestos, el personal 
profesional e infraestructuras tecnológicas.  

¨  Para las bibliotecas que han incorporado los servicios de referencia 
virtual y para las que los incorporen se sugiere revisar las Directrices 
para la implementación y mantenimiento de los servicios de referencia 
virtual de la ALA y las Recomendaciones para el servicio de referencia 
digital de la IFLA.  

¨  Los usuarios tienen más opciones para comunicarse con la biblioteca. 
¨  Las bibliotecas académicas deben ofrecer servicios de referencia 

virtual para cubrir las necesidades de información de los usuarios no 
sólo con el propósito de ser visibles en la web, sino para apoyarles en 
sus procesos de enseñanza y aprendizaje.   
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