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IIIII Recomendaciones para el Servicio de Referencia Digital

INTRODUCCION

"Los términos "referencia virtual", "referencia digital", "servicios de informacién en Internet",
"referencia permanente" y "referencia en tiempo real" son intercambiables para describir los servicios
de referencia que utilizan tecnologia digital de una u otra forma..." Virtual Reference Canada:
http://www.collectionscanada.ca/vrc-rvc/s34-150-e.html

1. Objetivo de las Recomendaciones

El objetivo de estas recomendaciones o directrices es promover las mejores practicas de referencia
digital a escala internacional. El entorno en linea esta singularmente adaptado para trabajar
cooperativamente y compartir recursos. Las bibliotecas de diferentes paises pueden tener distintas
tradiciones de servicio publico que afecten tanto a sus practicas de referencia actuales como a las
expectativas de sus clientes. Sin embargo, se debe reconocer que las nuevas tecnologias haran posible
que los bibliotecarios redefinan el ambito de sus servicios publicos. Estas recomendaciones son un
intento de crear pautas comunes a partir de diferentes tradiciones, con la esperanza de que la
comunidad internacional de bibliotecarios pueda explorar libremente sus posibilidades.

Algunas de las cuestiones presentadas en estas directrices podrian justificar el planteamiento de otras
de mayor consideracion y extensién, como la gestién del cambio: écdmo aborda el administrador de un
proyecto de referencia digital el impacto de nuevas formas de trabajar sobre el personal, el programay
los usuarios de una institucion?. Se podria trabajar también para determinar en qué medida hay que
invertir esfuerzos en diversas comunidades respecto al personal, la adquisicién de recursos y los
equipos.

"la naturaleza unica de la referencia digital plantea nuevas cuestiones y retos. La necesidad de pautas y
normas es cada vez mds importante a medida que los servicios de referencia digital siguen
evolucionando en todo el mundo..."

Vera Fullerton, Proyecto de Normas de Referencia Digital de FIAB, 12/2002.
http://archive.ifla.org/VIl/s36/pubs/drsp.htm

Il. Historia

El Grupo de discusion sobre referencia de la FIAB se reunid por primera vez en 1998. Fue creado para
tratar los efectos de las nuevas tecnologias en el trabajo de referencia y en las expectativas de los
usuarios. En 2002, reconociendo la importancia de estas cuestiones, asi como la creciente audiencia del
grupo, la FIAB creé el Comité Permanente oficial sobre Trabajo de Referencia. Estas pautas surgieron de
talleres y reuniones de referencia celebrados durante varios afios.


http://www.collectionscanada.ca/vrc-rvc/s34-150-e.html
http://archive.ifla.org/VII/s36/pubs/drsp.htm

1. Ambito

Este documento se refiere a las necesidades de los administradores de bibliotecas y a los que ponen en
practica los planes de trabajo.

Seccidn 1: La "Administracién de Servicios de Referencia Digital" se redactoé teniendo en cuenta las
responsabilidades de los administradores de los programas.

Seccidn 2: La "Practica de Servicios de Referencia Digital" orienta al que pone en practica la referencia
digital, y articula normas de procedimiento para facilitar el trabajo cooperativo.

Definir un grupo basico de usuarios: Antes de establecer un servicio de referencia digital, seria
conveniente definir a qué clientes se dirige. El empleo de las tecnologias en linea puede ampliar este
grupo inicial de usuarios. La ubicacién es lo menos importante con la presencia en linea. Ademas de los
usuarios tradicionales de la biblioteca, varios tipos de nuevos usuarios se pueden beneficiar de los
servicios en linea.

1. LA ADMINISTRACION DE LOS SERVICIOS DE REFERENCIA DIGITAL

Antes de crear un servicio de referencia digital, se deben examinar los procedimientos y politicas
institucionales existentes y establecer en qué grado se pueden ver afectados por la transicidon a un
entorno digital. Quizad haya que reconsiderar las politicas de servicio tradicionales, aclararlas y
adaptarlas al nuevo entorno.

1.1 Politica de Referencia
e Clarify goals for this new reference service.
e Proponer los objetivos para este nuevo servicio de referencia.

e Elaborar normas que se puedan aplicar combinando las politicas y procedimientos existentes
con estos objetivos, asegurandose de que estan en consonancia con el propdsito general de la
institucion.

e Establecer un grupo supervisor, responsable de crear practicas mejores, definir una conducta
aceptable y articular un cédigo de conducta teniendo en cuenta las consecuencias de su
infraccion.

e Establecer la periodicidad con que estas politicas se deben revisar, describir el procedimiento y
asignar responsabilidades

e Asegurarse de que se respetan los derechos de autor y demas restricciones legales aplicables.

e Establecer quién puede utilizar el servicio. Definir y delimitar la clientela primaria. Si se presta
servicio a cualquier persona sin tener en cuenta su edad, raza, sexo, preferencia sexual, religion,
etc., se debe decir. Si se excluye a ciertas personas (p.ej. clientes ajenos a una comunidad
particular), la aplicacidn de la norma debe ser uniforme.



e Establecer si existen tipos de preguntas que la institucion respondera o no. Por ejemplo: "
Responderemos preguntas sobre datos y preguntas sobre referencias. No responderemos
preguntas relativas a consejo médico o juridico, etc.

e Los usuarios deberian utilizar el servicio de acuerdo con los propésitos y funciones de dicho
servicio.

1.2 Planificacion

El dmbito de los servicios que se prestan deberia estar basado en una planificacion realista y en los
recursos financieros disponibles, asi como en las necesidades que se observen en la comunidad a la que
se sirve.

e Crear un grupo de trabajo de administradores y profesionales de la institucion para investigar las
opciones de servicio posibles y establecer prioridades.

e Elaborar objetivos concretos: ¢ COmo atendera este servicio las necesidades de la comunidad?
¢Cémo podria evolucionar este servicio con el transcurso del tiempo?

e Elaborar propuestas de actuacion.

e Evaluar los servicios y programas informaticos disponibles.

e Determinar los servicios y programas informaticos necesarios.
e Establecer las fuentes de financiacion mas seguras

e Solicitar informacion a los clientes.

e Comprobar siotras instituciones (locales, regionales, etc.) podrian estar interesadas en aunar los
recursos para fomentar un servicio cooperativo.

e Volver a evaluar las propuestas de actuacion iniciales basado en los logros obtenidos a partir de
los pasos anteriores.

e Presentar un plan de accidn y asegurarse el apoyo de la direccion.

[Véase: Revisidon de las Normas para Bibliotecas Publicas de FIAB: Financiacion:
http://archive.ifla.org/VIl/s8/proj/gpl.htm]

1.3 Personal

e Seleccionar personal participativo atendiendo al interés (aspecto clave), capacidades,
disponibilidad, conocimientos informaticos y aptitudes de comunicacidn interpersonal. Defina
claramente sus responsabilidades y tareas especificas.

o Estimar cuantos bibliotecarios se necesitan a jornada completa para distribuir y
responder preguntas, asi como cuantos técnicos o informaticos, si procede.


http://archive.ifla.org/VII/s8/proj/gpl.htm

o Tener la suficiente flexibilidad en cuestiones de personal como para incorporar
miembros que expresen interés en participar una vez que hayan asumido los objetivos.
Recordar que el futuro del proyecto depende de fomentar el interés mas que desalentar
al personal.

o Encaso de que no se pueda conseguir o no se desee un servicio de 24 horas, hacer un
calendario del personal durante las horas que mejor se adapten a las necesidades de
informacidn y expectativas de los clientes, lo que se debe tener especialmente en
cuenta si se emplean herramientas de referencia por chat.

o Examinar y evaluar la planificacién y distribucién de la carga de trabajo de los
bibliotecarios basandose en informacién actual. Realizar ajustes cuando sea necesario y
posible.

o Elaborar un calendario de turnos de trabajo centralizado para el personal estable, asi
como para sustitutos y/o auxiliares.

e Establecer quién proporcionara el apoyo técnico necesario dentro de la institucidén o consorcio
(un grupo de soporte técnico organizado es fundamental para el éxito del servicio de referencia
digital).

e Decidir quiénes seran los miembros del personal que controlaran el cumplimiento de las
restricciones de uso.

e Decidir quiénes seran los miembros del personal responsables de asegurar que las "Normas para
el Servicio de Referencia Digital" se cumplan.

e Planificar la integracion del "Servicio" en los procedimientos diarios y el flujo de trabajo.
Normalizar los procedimientos para que cuando haya personal ausente, no se pierdan preguntas
de referencia.

1.4 Formacion: Aspectos bdsicos:

e Establecer quién formara al personal y dedicar tiempo a la formacidn, orientacion y desarrollo
profesional del mismo. Las aptitudes mas importantes que un bibliotecario de referencia digital
deberia poseer son las siguientes:

o Multitarea.
o Clara capacidad de comunicacién, sobre todo escrita.

o Conocimientos para realizar busquedas en recursos convencionales y bases de datos en
linea.

o Capacidad para entrevistar a distancia, con la dificultad que afiade la falta de
indicaciones visuales o auditivas.



o

o

Conocimiento de los recursos de referencia.

Estar familiarizado con los programas informaticos seleccionados.

Actualizar la formacidn segln sea necesario. Animar y dar facilidades para que el personal se
mantenga al dia de los nuevos avances en este ambito.

1.5 El diseio de la interfaz:

El servicio de referencia en linea deberia estar disefiado para permitir que el mayor nimero posible de

personas acceda a recursos y conocimientos técnicos, sin tener en cuenta el idioma, la capacidad técnica

y los impedimentos fisicos. Se debe tener en cuenta, al planificar un servicio en linea, no menospreciar

los detalles fisicos y logisticos necesarios para proporcionar un servicio con eficiencia: proporcionar al

personal un dmbito de trabajo adecuado -espacio, mobiliario, equipos informaticos, programas, acceso

a Internet, un navegador y una cuenta de correo electrénico- es tan importante para el servicio como lo

que los clientes ven en sus pantallas.

Es importante equipar el espacio de trabajo virtual de un modo apropiado.

llustrar con ejemplos la interfaz "facil de usar" y la navegacion sencilla.

Elaborar una estructura y disefio estandares y utilizarlos de un modo coherente en todo
el sitio, con el fin de que un usuario que entre por primera vez pueda comprender cdmo
navegar por el sitio después de emplear una o dos pantallas. Colocar el vinculo al
"Servicio" [el botén "Pregunte al bibliotecario"] de un modo coherente en todas las
paginas web de la institucién.

Emplear tantos iconos e imagenes como necesite para orientar al usuario. Intentar no
llenar la pagina con grandes bloques de texto.

Indicar claramente el nombre de la institucion y colocar un vinculo hacia la pagina
principal de la biblioteca.

Incluir un breve parrafo en el que se explique el ambito de los servicios de referencia de
la institucién y se mencione el tiempo que tarda una respuesta a sus preguntas (p.ej. "...
todas las preguntas que se realicen a este servicio se responderan en un plazo de cinco
dias laborables ...").

Proporcionar informacién para orientar al usuario en el formulario. (En el campo de
"Recursos consultados" deberia figurar al menos un ejemplo que muestre al usuario que
es importante incluir el nimero de volumen, el nimero de pégina, fecha, titulo,
informacién del autor, etc...).

Se pueden afiadir campos comunes de informacidn a su formulario web que son
basicos, como " Direccion de correo electronico" y "Texto de la pregunta", asi como
campos optativos como: "Nombre", "Numero de teléfono", "Nivel de estudios", y



"Motivo de la busqueda", etc.
[Introduzca campos para cualquier informacidn que considere necesaria con el fin de
proporcionar el servicio mas efectivo, pero no se exceda porque puede desanimar.]

o Insertar vinculos para recursos en linea que sean importantes, tanto internos como
externos (revisados y actualizados periédicamente): Paginas principales, Catalogos en
linea, Bases de datos y Preguntas frecuentes.

o Insertar un vinculo para informacién sobre politicas generales de referencia y
correspondencia de la institucién. Sefialar y proporcionar informacién de contacto por
cualquier medio con el personal bibliotecario: por servicio de chat en directo, correo
electronico, formulario web, fax, correo postal, teléfono, etc...

e Tener en cuenta las posibles limitaciones del equipo informatico y la sofisticacidén técnica de los
usuarios finales a la hora de planificar un site. Deben estar claramente especificadas las
necesidades minimas para el funcionamiento del servicio.

e Incorporar las politicas y cumplir con las leyes que aseguran a todos los usuarios el acceso al
servicio.

e Indicar claramente quién responde las preguntas y sefialar lo que el servicio no hara.

Por ejemplo:

" Por cuestion de tiempo y volumen de preguntas que recibimos no podemos:
-- Enviar por fax material a los clientes.

-- Elaborar bibliografias.

-- Efectuar investigaciones..."

e Declaraciéon de Privacidad, Reclamaciones, etc... [De conformidad con el cddigo juridico local...].
Por ejemplo:

" El propdsito de la presente declaracion es informar a los usuarios de este sitio sobre la informacion que
se recoge de ellos durante la visita, el modo en que se emplea dicha informacion y si se revela a terceros.
Al igual que la mayoria, el sitio web de la Biblioteca Britdnica registra automdticamente cierta
informacion sobre cada solicitud que se le envia. Esta informacion se emplea para la administracion del
sistema y para elaborar estadisticas de visitas. El extracto de estadisticas se obtiene de estos datos, que
en parte se pueden poner a disposicion publica, pero sin contener informacion por la que se pueda
identificar a un individuo. Se pueden emplear conjuntos importantes de datos como parte de las
investigaciones sobre abuso que afectan a este sitio (véanse también nuestras normas de uso)". Ley de
privacidad para el sitio web de la Biblioteca Britdnica: http://www.bl.uk/privacy.html|

e Establecer el periodo por el que se guardaran transcripciones de chat y preguntas y quién tendra
acceso a las mismas. Decidir si es necesario mantener el anonimato del cliente suprimiendo toda
la informacion personal. Establecer un proceso y calendario de mantenimiento de los archivos.


http://www.bl.uk/privacy.html

Ofrecer los medios para que el cliente proporcione contestacion a las encuestas, buzén de
sugerencias, correos electrénicos, etc...

1.6 Aspectos legales

Es importante que todos los bibliotecarios se familiaricen con el estado actual de la legislacién sobre

informacién publica de su regidn y en caso de que afecte al dmbito de los servicios prestados, comparta

la informacidn con sus clientes.

Referencia Digital y Libertad de Informacién/Cultura Local.
Politicas Nacionales de Informacion. ¢ Cual es el panorama politico?
Legislacién sobre Informacién Publica.

Legislacién Relacionada.

Derechos de Autor.

Privacidad y Confidencialidad.

Contratos de Licencia.

Relaciones de Consorcio.

[Véase: Revision de las Normas sobre Bibliotecas Publicas de FIAB
http://archive.ifla.org/VIl/s8/proj/gpl.htm]

1.7 Publicidad y Promocion

Identificar claves de audiencia

Desarrollar una descripcion identificativa del proyecto y un nombre o logo que conecte con los
objetivos de la comunidad a la que se dirige.

Fomentar la comunicacidn directa entre el personal y los patrocinadores.

Crear enlaces estratégicos en el sitio web de la Biblioteca, y en los sitios de posibles
colaboradores institucionales.

Entrar en contacto con los medios de comunicacion locales, publicaciones periddicas de amigos
de la biblioteca, emisoras de radio locales, centros educativos.

Enviar informacidn a las listas de distribucion profesionales o de especial interés.

1.8 Evaluacion y calidad

Efectuar encuestas tanto a clientes como a trabajadores. Supervisar sus problemas y preguntas.


http://archive.ifla.org/VII/s8/proj/gpl.htm

e Recoger y hacer una evaluacion de las estadisticas de la actividad del servicio, asi como asuntos
técnicos o politicos, si es posible.

e Introducir los cambios a los servicios basdandose en el andlisis de las estadisticas y las respuestas
de bibliotecarios y clientes.

1.9 Colaboracion

Las herramientas en linea hacen posible que las bibliotecas compartan sus recursos con otras
instituciones homodlogas o complementarias, lo que permite ofrecer a sus clientes una mayor variedad
de servicios y conocimientos técnicos.

No obstante, la colaboracién también plantea sus retos. Los colaboradores deben:
e Establecer una vision comun de los servicios que prestara la nueva entidad.
e Elaborar normas comunes de practica y procedimientos.
e Crear confianza entre los socios, establecer responsabilidades.

e Reflexionar sobre las cuestiones que puedan surgir en el uso de recursos compartidos, lo que
incluye: ley de derechos de autor, contratos de licencia, responsabilidad, politicas de
informacion nacional, etc.

Véase: La Aplicacion de los Servicios de Referencia en Linea: Cooperacion y Recursos Compartidos
(Extraido de: Normas para las Bibliotecas Publicas de FIAB http://archive.ifla.org/VIl/s8/news/pg01.htm)

2. LA PRACTICA DE LA REFERENCIA DIGITAL
2.1 Recomendaciones Generales

Los servicios de referencia digital deberian cumplir las mismas normas que los servicios de referencia
tradicional. Los participantes deberian:

e Comprometerse a prestar la ayuda mas eficaz.
e Mostrar cortesia y respeto profesional a la hora de responder preguntas.
e Respetar los principios de libertad intelectual.

e Acusar recibo de las preguntas de clientes y responderles a la mayor brevedad posible. Las
cartas y otros tipos de comunicacidn se deberian responder de un modo rapido y educado (Sitio
web de FIAB PL).

e Elaborary seguir una politica de cambio en las respuestas.


http://archive.ifla.org/VII/s8/news/pg01.htm

e Cumplir los contratos de licencia, tanto para material electréonico como impreso, asi como las
restricciones especificas de uso y las leyes de derecho de autor que aplican al material en
cuestion.

e Poner en practica buenas estrategias de busqueda.

e (Véase el documento de RUSA: Normas de Comportamiento para los Profesionales de los

Servicios de Referencia e Informacidn. Seccion 4.0 Busqueda. Comision RASD Ad Hoc sobre

Normas de Comportamiento para los Servicios de Referencia e Informacién. Aprobado por la
Junta Directiva de RASD, enero de 1996

e Responder a todas las preguntas que se asignen, aunque sea solo para decir "Lo siento, no sé
pero puede intentar..." Para preguntas que requieran respuestas mas detalladas, se puede
prestar ayuda si procede. El tiempo de busqueda deberia limitarse al tiempo recomendado por
el supervisor, siempre que ello sea posible.

2.2 Recomendaciones referentes al contenido

e El "Servicio de Referencia Digital" deberia ser informativo, fomentar la capacidad de informarse
mostrando a sus clientes cdmo encontrar respuesta a sus preguntas.

e Mantener la objetividad y no emitir juicios de valor sobre la cuestion o la naturaleza de la
pregunta durante la operacion.

e Emplear una técnica neutral de entrevista para concretar "la pregunta real" y cuando se haya
determinado, responder a los usuarios de un modo preciso y adecuado en cuanto a duraciény
nivel para satisfacer su demanda. Incluir la notificacién de que la pregunta se puede remitir a
otros socios del consorcio si procede.

e Una respuesta bien estructurada se compone de introduccién, cuerpo y conclusién.

o Encabezamiento: Salude al cliente, incluya una expresidn de agradecimiento general
por utilizar el servicio y mencione directamente el asunto de la pregunta del cliente:
Ejemplo: "Puede encontrar informacién sobre en ," Para saber mas

sobre , le recomendamos

o Cuerpo: Mencione las fuentes integramente y describa todo el material (si procede) que
se envia por separado o adjunto. Explique cémo encontré la informacidén y su ubicacién
con respecto al recurso recomendado, en caso de que no sea evidente.

o Firma: Deberia formar parte de toda conclusidn y se deberia guardar anotada por el
bibliotecario. La firma del bibliotecario puede contener su nombre o iniciales, cargo,
institucion e informacidn de contacto, segun establezca el supervisor.

Ejemplos de despedida: "Esperamos que la informacion que le hemos proporcionado le
ayude en su busqueda"; "Espero que esta informacion le sea de utilidad"; "Esperamos


http://www.ala.org/Template.cfm?Section=Home&template=/ContentManagement/ContentDisplay.cfm&ContentID=26937
http://www.ala.org/Template.cfm?Section=Home&template=/ContentManagement/ContentDisplay.cfm&ContentID=26937

haber respondido a su pregunta. Si desea mds informacion, le rogamos que se ponga de
nuevo en contacto con nosotros y le ayudaremos con mucho gusto”.

Evitar el uso de jergas, acronimos o abreviaturas de Internet (como BTW, IMHO).

Escribir con claridad todas las respuestas y relacionarlas con el nivel de la pregunta (en la
medida de lo posible).

Ofrecer respuestas precisas, comprobar los hechos y evaluar las fuentes.
Comprobar la ortografia y validar la URL.
Seleccionar y citar sélo recursos con autoridad:

o Criterios de evaluacidn para recursos impresos: Autor, Fecha de Publicacién, Edicion o
Revision, Editor, Titulo, Publico Destinatario, Difusion, Estilo.

o Criterios de evaluacion para revistas, Precision, Autoridad, Actualidad, Objetividad.

o Criterios de evaluacidon para recursos web: Autor, Contenido, Nombre del Dominio,
Fecha de la ultima Revision, Objetividad, Autoridad y Precision.

Citar siempre las fuentes de informacion integras, ya sean paginas web, obras de referencia,
bases de datos u otras. Si es posible, emplear un estilo de citas coherente a escala institucional.

Si la informacidn de una fuente no es util, el bibliotecario deberia aumentar su valor con analisis,
descripciones, palabras clave, referencias o parafrasis. Evitar manipular la informacion de
manera que pueda llevar a equivocos.

El bibliotecario deberia esforzarse por sefialar o recomendar al menos un recurso para cada
pregunta.

2.3 Recomendaciones Generales para el Servicio de Chat o Foro de consulta.

El didlogo o charla con un cliente se deberia iniciar tan pronto como el cliente entre en la lista
del foro.

Las preguntas del foro se deberian responder en el orden en que se reciben.

Los bibliotecarios que sirven a clientes por medio del chat deberian identificarse
inmediatamente al inicio de la conversacién. Esta introduccion debe estar en las guias del
bibliotecario. (Véase la seccién 1.2.)

Los resultados de investigaciones realizadas en varios proyectos de chat afirman que la sesién
media suele durar en torno a 15 minutos. Los bibliotecarios utilizaran su sentido comun a este
respecto. Sea consciente de que otros clientes estan esperando.



e Se recomiendan intervalos de 45 segundos o menos entre respuestas para confirmar al usuario
gue no se ha desconectado.

e Losregistros de URL se emplean a menudo.

e Utilizar |la ortografia, gramatica y mayusculas de un modo apropiado, y ser conscientes de que
"el lenguaje del chat" suele ser mas familiar que la prosa formal escrita.

e Elaborar guias institucionales generales para ayudar a los bibliotecarios a ahorrar tiempo y
prestar un servicio coherente dentro de la institucidn. El administrador de servicios debera
aprobar las guias institucionales.

e Animar a los bibliotecarios a que elaboren su propia guia individual segiin sea necesario. Es
probable que un bibliotecario quiera utilizar guias si:

1. Recibe preguntas que exigen respuestas similares sobre asuntos que otros no han
tratado.

2. Tiene una especialidad que requiere una guia personalizada.
3. Realiza a menudo la misma referencia a otra institucion, asociacidn, recurso o sitio web.

4. Desea establecer una forma coherente de saludo o conclusién que sea diferente de la
guia institucional o del grupo.

5. Sila sesion no se puede cerrar en un periodo razonable de tiempo y/o hay otro cliente
en espera, ofrézcale enviarle por correo electrénico la respuesta mencionando el
tiempo que tardara, p.ej. "Continuaré buscando una respuesta y se la enviaré por correo

noim.

electrdnico dentro de X horas o minutos”, "¢ Es suficiente con esto para empezar?",
"¢ Podria enviarle una respuesta por correo electrénico?".

e Trabajar con mas de un cliente a la vez. Si se considera adecuado, se puede recoger también al
segundo cliente (se recomienda emplear un navegador por separado). P.ej. "Ahora mismo estoy
trabajando con otro cliente. Volveré a esta sesion de chat tan pronto como pueda."” "éPodria
esperar cinco minutos?"

2.4 Recomendaciones para Sesiones de Chat

e Aclarar qué informacidn necesitale cliente. Permitir que el cliente explique la informacién que
necesita antes de responder.

nn

e Usar técnicas de preguntas con final abierto para animar al cliente a ampliar su pregunta, p.ej.
Digame algo mds sobre el tema de su interés", ¢ Me puede dar algun tipo de informacion
adicional?" o "¢ Cudnta informacion necesita?"

"non

e Emplear preguntas para refinar la busqueda. P.ej. "¢ Ha encontrado ya algo?", "¢ Qué tipo de
informacion necesita (libros, articulos, etc.)?" o "é Necesita informacion histdrica o actual?"



e Dividir las respuestas largas en bloques (p.ej. 30 palabras por bloque) con el fin de evitar largas
pausas y para que el cliente pueda empezar a leer su respuesta mientras termina de escribirla.

e Explicar su proceso de busqueda al cliente y describir lo que encuentra cuando sea posible.
Recordar que el cliente no puede verle. Hacer saber al cliente que esta realizando una busqueda
y el lugar en que la realiza.

e Si hay que comprobar fuentes impresas o la pregunta llevara un tiempo, se puede proporcionar
al cliente el recurso para que lo consulte o la opcidén del seguimiento por correo electrénico.

e Usar citas completas.

e Sihay que remitir la pregunta a otro bibliotecario, informar detalladamente al cliente sobre a
quién debe dirigirse, como ponerse en contacto con esta persona y qué preguntarle.

e Comportamiento inadecuado: si el comportamiento del cliente es inapropiado (segun
establecen las normas institucionales), enviarle un mensaje de advertencia o finalizar la llamada.
Se deberd enviar un informe de los usuarios incorrectos que se reiteren en su comportamiento.

e Escribir como se habla, de un modo informal.
e Utilizar el nombre del cliente y hacerle preguntas cuando proceda.

e Evitar respuestas del tipo si/no, puesto que se pueden interpretar como frias y poco amigables,
al igual que en persona.

e Aclarar la terminologia confusa y evite el exceso de jerga. Utilizar terminologia que el cliente
pueda entender.
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