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Las autoras repasan las investigaciones realizadas sobre el servicio de
referencia virtual de las bibliotecas. De entre el abanico de modalidades que
existen en este tipo de referencia, se centran en aquellas que funcionan en
tiempo real, y en concreto en el denominado chat. Mientras que en algunos
casos, mensajeria instantdnea y chat se utilizan indistintamente, las autoras
se refieren al primero en cuanto al sistema gratuito preferido por los mas
jovenes, en la linea de Windows Live Messenger o Google Talk, mientras que
con chat se refieren a la aplicacidén comercial que hace posible unas
funcionalidades que no tiene la mensajeria instantanea, como la navegacién
asistida sobre una misma pagina web, o la colaboracién entre instituciones,
es el caso de Question Point, que desarrolla la OCLC. Con el objetivo de
desarrollar un programa de formacién de bibliotecarios en referencia virtual,
el articulo se centra en dos aspectos fundamentales del chat: 1las
competencias que el profesional necesita tener para el desarrollo de este
servicio, y cual es su papel como bibliotecario-educador en el entorno
virtual. Se establecen diez competencias entre las que destacar la capacidad
de trabajo bajo presién, la predisposicién para la atencidén al plblico y los
conocimientos de informdtica y de recursos electrénicos. Ademas se obtienen
conclusiones a cerca de qué tipo de formacidén es mds Gtil para el desarrollo
de esas competencias, siendo la practica por parejas la que tiene mas éxito.
Otra investigacidén realizada sobre la red colaborativa “Ask a Librarian” da a
conocer ejemplos de respuestas adecuadas dentro de las categorias: breve,
detallada y didactica. Se concluye que de la interaccién con el usuario
dependera el éxito de este servicio y se ofrecen algunas pistas para
desarrollar esta competencia, como saber escuchar, dirigirse al usuario por
su nombre u ofrecer consejos practicos. En cuanto al rol del bibliotecario
como educador, las investigaciones revelan que la falta de tiempo y el uso de
un lenguaje diferente entre usuario y bibliotecario entorpecen el aspecto
didactico en la referencia por chat, y sin embargo, por su funcionamiento en
tiempo real y por la propia situacidén de virtualidad, el chat es una
herramienta que favorece las situaciones de aprendizaje.
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