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Referencia Digital
Referencia Electrónica
Referencia Online- en línea
Referencia Virtual
Referencia 24/7

Términos 
intercambiables

(IFLA)
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Desde el año 2000 en adelante: 
proliferación de entornos o 
plataformas web colaborativas, VOIP, 
Videoconferencia y SMS .



67�8�������
������������������
�9

• Actitud activa: salir “hacia” el usuario
• Estar disponible siempre 24/7

• Llegar superando las distancias
• Cambios en la noción de colección

• Aunar esfuerzos individuales (S.C.)
• Adquisición de nuevas habilidades

• Entender la naturaleza de la transacción 
virtual y sus particularidades

• Ausencia de los elementos de  la C.N.V.

• Riesgo de despersonalización/ 
automatización
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" la naturaleza única de la referencia 
digital plantea nuevas cuestiones y retos. 

La necesidad de pautas y normas es 
cada vez más importante a medida que 

los servicios de referencia digital siguen 
evolucionando en todo el mundo...”

Vera Fullerton, Proyecto de Normas de Referencia Digital 
de IFLA, 2002. http://www.ifla.org/VII/s36/pubs/drsp.htm
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Recomendaciones ALA RUSA (1996- 2004)
sistematizar y sugerir las mejores prácticas

1 Acercamiento al usuario1 Acercamiento al usuario

2 Interés2 Interés

3 Escuchar/Preguntar3 Escuchar/Preguntar

4 Búsqueda4 Búsqueda

5 Seguimiento5 Seguimiento
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Que el usuario pueda:
• identificar cuando opera el servicio 
• forma de entrada
• horarios de atención
• qué es lo que puede esperar

Dar la bienvenida al usuario
Mostrar apertura y respeto

“El rol del bibliotecario en el proceso 
comunicacional es lograr que el usuario se sienta 
cómodo en una situación que puede percibir como 
intimidante, riesgosa,confusa o difícil”
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•Demostrar interés en la consulta y 
en la necesidad informacional

•Mantener contacto

•Responder sin demoras 
innecesarias
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•La entrevista de referencia en el 
entorno virtual

•Formulario Web equiparable a 
la entrevista de referencia

•Respeto a la privacidad

•Cantidad de preguntas
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Conocer las tecnologías que 
permiten buscar, instruir sobre 
los mecanismos de búsqueda y 
entrega de los resultados 
(escoltar, guiar, co-navegar, 
scanear, e-mail, fax, etc.) 

Guiar al usuario en todo tipo de 
fuentes

Frustración repercute en no 
retorno
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•La transacción no termina cuando el 
usuario deja la sesión

•Determinar si el usuario quedó 
satisfecho con los resultados

•Hacer seguimiento por e-mail u otro 
medio

•Referir la consulta a otra UI

•Invitarlo a que consulte en la 
Biblioteca



Aptitudes de un bibliotecario de referencia virtual
Recomendación IFLA “Comité Permanente oficial sobre 

Trabajo de Referencia” (2003)
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