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Implementacién de servicios de
referencia movil en la Biblioteca
de la Corte Interamericana de
Derechos Humanos: el uso de
Whatsapp y SMS

Implementation of mobile reference services in the Library of the
Inter-American Court of Human Rights: the Whatsapp and SMS
use:

Jairo Guadamuz Villalobos?
RESUMEN

Se expone, en detalle, el proceso de implementacion de dos servicios de referencia en la
Biblioteca de la Corte Interamericana de Derechos Humanos, mediante el uso de dispositivos
y aplicaciones moviles. Los servicios implementados son la atencién de consultas por mensaje
de texto (SMS) y el envio de alertas informativas a través de Whatsapp. Se abordan detalles de
la instalacién, las pruebas del servicio y las politicas de implementacion. Se concluye que las
nuevas tecnologias moviles estan brindando a las bibliotecas modernas posibilidades de ofertar
sus servicios, dando al usuario la capacidad de utilizar los recursos de la unidad de informacion
sin desplazarse fisicamente al edificio; estas posibilidades no necesariamente requieren de una
alta inversién presupuestaria para llevarlas a cabo.

Palabras Clave: Servicios de referencia; Referencia mavil; Dispositivos moviles;
Tecnologias de la informaciéon y comunicacién; Mensaje corto de texto (SMS);
Whatsapp; Corte Interamericana de Derechos Humanos.

ABSTRACT

The process of implementation of two reference services in the Library of the Inter-American
Court of Human Rights is presented in detail through the use of mobile devices and
applications. The services implemented are the attention of queries by text message (SMS) and
the sending of informational alerts through Whatsapp. Installation details, service testing and
implementation policies are addressed. It is concluded that new mobile technologies are giving
libraries new possibilities to offer their services, giving the user the ability to use the resources
of the information unit without moving physically to the building. These new possibilities do
not necessarily require a high budget investment to carry them out.

Keywords: Reference services; Mobile reference; mobile devices; Technology of the
information and communication; Short Message Service (SMS); Whatsapp; Inter-
American Court of Human Rights

1 El presente articulo es producto de la realizacion del Trabajo Final de Graduacion que lleva por titulo:
“Referencia movil: Implementacién de servicios de referencia a través de telefonia movil para la Biblioteca
Conjunta de la Corte Interamericana de Derechos Humanos y el Instituto Interamericano de Derechos
Humanos’, para optar por el grado de Licenciatura en Bibliotecologia y Ciencias de la Informacién.
Escuela de Bibliotecologia y Ciencias de la Informacién. Universidad de Costa Rica (UCR).

2 Universidad de Costa Rica. Escuela de Bibliotecologia y Ciencias de la Informacién. COSTA RICA. http://
orcid.org/0000-0002-0284-3656. jairo.guadamuz@ucr.ac.cr.
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1. INTRODUCCION

Hay aproximadamente 7.9 millones de dispositivos moviles en el mundo,
superando ya la cantidad de habitantes a nivel global (Ditrendia, 2016).
Al mismo tiempo, las grandes empresas gestoras de informacion estan
apostando por la oferta de servicios a través de este tipo de tecnologias.
Amazon y sus lectores de libros electrénicos; Google y su sistema operativo
Android; periédicos como The New York Times, y agencias de noticias como
CNN han dedicado sus esfuerzos por llegar al dispositivo moévil de sus clientes.

Ciertamente, las bibliotecas pueden encontrar en este fendmeno informatico
una oportunidad para ganar lugares de preferencia en sus usuarios y facilitar
el acceso a sus recursos sin requerir una visita presencial en sus instalaciones.
Ya se han logrado ofrecer servicios virtuales a los usuarios de las unidades
de informacion, tales como las consultas por chat y el acceso al catdlogo en
linea, sin embargo, aun deben disponer del uso de una computadora con
acceso a la Internet.

En ese sentido, las computadoras portatiles, las de escritorio, e incluso las
recientes mini portatiles suelen ser utiles para consultar la Internet casi en
cualquier parte, empero, el avance tecnolégico estd ofreciendo la posibilidad
de utilizar las Tecnologias de Informacién y de la Comunicacién (TIC) en
cualquier lugar, desde dispositivos mas livianos y de menor tamafo que una
computadora, mejorando la facilidad y portabilidad de dicho acceso a la
informacién.

No obstante, con la misma portabilidad y movilidad de una cartera, y
gracias a los avances tecnoldgicos, con la similitud en la versatilidad de
una computadora, los dispositivos méviles permiten a sus usuarios realizar
actividades que antes solo podian desarrollarse frente a la computadora.
Compras por la Internet, transacciones bancarias, uso de redes sociales y
busquedas en la Web son algunas de las muchas tareas que los gigantes
de la informatica como Google, Apple y Microsoft han logrado migrar de la
computadora al dispositivo movil.

Por lo tanto, conseguir que el usuario visite la biblioteca y utilice sus servicios
desde la comodidad de su casa, desde el aula de clases, e incluso desde el
asiento de un autobus se convierte en un reto para que los servicios lleguen
alos usuarios antes que ellos a las bibliotecas. Es momento, entonces, de que
las bibliotecas aprovechen las potencialidades de la tecnologia mévil para
ofrecer sus servicios a los usuarios de una forma mas rapida y directa.

Al respecto, Nieves Gonzélez, bibliotecaria de la Universidad de Sevilla y
profesora de la Universidad Pablo de Olavide de Sevilla, ha dedicado algunas
de las publicaciones de su blog en la Internet a las actividades del FESABID11
y al tema de la inmersién del bibliotecario en la telefonia mévil. Gonzalez
logra sintetizar la informacion sobre el uso de lared mundial y de los celulares,
la contrasta con ponencias y experiencias de distintos expertos en un articulo
web titulado: “OPAC movil, MOPAC para los amigos” (Gonzalez, 2011).

Por su parte, Natalia Arroyo, en su ponencia titulada: “Movilidad ;qué hay de
realidad practica?” (2011), menciona que es preciso pensar en una era Post-
PC, una nueva cara en la tecnologia que ya no esté vinculada a los grandes
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monitores y las voluminosas Unidades Centrales de Procesamiento (CPU) de
las computadoras de escritorio.

La inmersidn de los servicios que brindan las bibliotecas en los dispositivos
moéviles de sus usuarios, segun Arroyo (2011), vendria a traer nuevos espacios,
mejorar viejos servicios (como la sustitucién de cédigos de barras por Quick
Response Code, también conocidos como cédigos QR) y ampliar los horarios
de atencion de las unidades (bibliotecas 24/7). Las conclusiones de Arroyo se
resumen en utilizar la tecnologia al mismo tiempo y con la misma velocidad
que la sociedad, que el contenido tiene mayor importancia que el formato
mismo, que al acercarse a las tecnologias moéviles se obtendrian beneficios
como la multipresencia, el multidispositivo y el multicanal, ademas, la autora
recomienda que es necesario vincular el disefio de los servicios a esta nueva
tecnologia, en palabras de Arroyo, es momento de que “pensemos en mévil”
(p. 18).

Por su lado, los nimeros indican que existen condiciones para implementar
servicios bibliotecarios a través de la tecnologia movil. En el dmbito académico
se puede aprovechar este servicio, puesto que cada vez mas personas llevan
siempre consigo el teléfono movil; segin Laudon y Laudon (2016), para el
2013 se vendieron mas de 1.000 millones de celulares en todo el mundo, por
lo que las bibliotecas podrian aprovechar este fendmeno para ofrecer sus
servicios a través de dispositivos moviles. Ademds, segun Gonzélez, desde
finales del 2010 existen diferentes iniciativas por ofrecer los servicios de las
bibliotecas en los dispositivos moviles, comenzando por las paginas web, los
catalogos en linea y el servicio de referencia via SMS (2011).

Jairo Guadamuz Villalobos

Tomando en cuenta estas experiencias, se sugieren dos primeros servicios
para implementar en las bibliotecas: primero, la resolucién de consultas via
mensajes de texto (Short Message Service, o por sus siglas en inglés SMS)
y, segundo, el envio de alertas informativas a través de Whatsapp; ambos
servicios serdn explicados detalladamente en el presente articulo, mediante
la presentacion de las experiencias recolectadas durante la implementaciéon
de los mismos en la Biblioteca de la Corte IDH.

2. REFERENTE TEORICOY EL CONTEXTO

2.1. Referencia movil

La referencia es la rama de la bibliotecologia que mas se relaciona con la
prestacion de servicios. Segun Merlo Vega, la biblioteca tiene como funcién
principal informar al usuarios, y, por lo tanto, el servicio de referencia tendra
la responsabilidad de que todas las necesidades de informacién que tenga el
usuario busquen ser satisfechas (2000), en consecuencia, la funcién principal
de la biblioteca encuentra en la referencia un apoyo significativo para su
realizacidn, sin dejar a un lado el hecho de que las necesidades del usuario y
sus formas de consumo son determinadas por el mismo usuario, es decir, a
donde vaya el usuario alli debe estar también la biblioteca.

Implementacion de servicios de referencia mdvil en la Biblioteca de la Corte Interamericana de Derechos Humanos: el uso de Whatsapp y SMS

A propésito, Gonzalez-Fernandez-Villavicencio et al., (2009) mencionan
que “las bibliotecas se adaptan a los nuevos habitos de sus usuarios con los
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servicios de referencia virtual en tiempo real” (p. 635); ademas, sefialan que
de la computadora esta migrando a otros dispositivos aptos para la referencia
virtual propiciando, asi, un modelo de referencia moévil.

En todo caso, la referencia moévil como tal es un concepto reciente en la
literatura académica de la profesién. En el 2011, Kataria y Anbu abordan el
término “Mobile Reference” para identificar enciclopedias, paginas web y
tesauros, cuya interfaz estuviera diseflada para ser leida por un dispositivo
movil; también, incluyen la atencién de consultas por SMS como parte de
dichos servicios.

La construccion de este nuevo concepto se basa en la unién del término
“referencia’, que hace alusién a la rama de la bibliotecologia que estudia los
servicios y los productos que una biblioteca ofrece para la asistencia a sus
usuarios con el objetivo de satisfacer sus necesidades de informacion (Melnik,
2006); y el término “movil” que sugiere a las aplicaciones y dispositivos
moviles que han emergido en los ultimos afos.

Entre tanto, un dispositivo moévil es aquel que puede ser utilizado en
movimiento, tales como las tabletas, los teléfonos inteligentes, los lectores de
libros, entre otros dispositivos (Arroyo, 2011); por lo tanto, “Referencia mévil”
se define como la prestaciéon desde la biblioteca de servicios de referencia
gue puedan ser utilizados en movimiento.

Enesesentido, Natalia Arroyo (2011), en elInforme dela Asociacién Profesional
de Especialistas en Informacién (APEI) sobre Movilidad 2011, indica que la
tendencia al uso de los dispositivos méviles va en crecimiento, asi como la
tendencia del uso de la Web desde estos aparatos, por lo que se proyecta
como una opcion real para el desarrollo de los servicios de informacién.

En efecto, la rapidez para encontrar informacién, la facilidad de acceso a
los documentos electrénicos desde cualquier parte del mundo y la amplia
cobertura de conectividad estan dando a la nueva generacién de dispositivos
moviles las caracteristicas propias del término “movilidad” y que cumplen,
curiosamente, con uno de los principios de la International Federation
of Library Associations (IFLA) para la oferta de informacién: “Aceptar la
responsabilidad de dar respuestas precisas y actualizadas de manera rapida
e imparcial” (1988, p. 7).

2.2 Biblioteca de la Corte Interamericana de Derechos Humanos

Ubicada en San José de Costa Rica, la Biblioteca de la Corte Interamericana de
Derechos Humanos es la unidad encargada de:

adquirir, analizar y organizar informacién en materia juridica,
utilizando las herramientas bibliotecolégicas e informaticas que
estén a la vanguardia en el mercado; de forma que la funcién asesora
y suplidora del Centro de Informacién facilite a sus usuarios el acceso
a dichas fuentes. (Corte IDH, 2013, parr. 4)

Entre sus usuarios pueden identificarse a los jueces de la Corte Interamericana
de Derechos Humanos (En adelante Corte IDH, la Corte o Tribunal), los
especialistas e investigadores del Instituto Interamericano de Derechos
Humanos (IIDH) y demds personas interesadas (usuarios externos) en el
campo de los derechos humanos. De acuerdo con datos suministrados por
el personal de la Biblioteca (A. R. Ramirez, comunicacién personal, 01 de
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julio, 2013), en el momento de realizar la implementacién de los servicios
disefiados en esta investigacion, la Unidad de Informacidn atendia al mes un
aproximado de 45 usuarios internos (empleados del IIDH y de la Corte IDH),
mientras que se ocupaba de unos 105 usuarios externos, lo que indicé que
los servicios que se ofrecen a nivel virtual son aceptados y utilizados por los
usuarios.

La Biblioteca ofrece, al mismo tiempo, la posibilidad de realizar consultas
por mensajeria instantdnea (Chat), llamadas de voz sobre IP (Skype),
correo electrénico, llamadas telefénicas y visitas presenciales. Realiza una
publicacién semanal con su boletin:“jQué hay de nuevo en la Biblioteca!’, que
consiste en una lista detallada de las ultimas adquisiciones de la Biblioteca,
asi como la presentaciéon de vinculos a bases de datos y otros servicios
referenciales de la Unidad; asimismo, para el 2013, su base de datos superaba
los 32.000 registros con una cantidad significativa de recursos electrénicos
disponibles para descarga, en la actualidad, supera los 37.000 registros (J.
Saborio Arguedas, comunicacion personal, 31 de octubre, 2017).

Adicionalmente, la Biblioteca se encarga de administrar el sitio web oficial
del Tribunal, y gestiona el material multimedia producido por la Corte en
cada una de sus actividades (audiencias, seminarios y actos protocolarios),
incluyendo videos, grabaciones de audio y fotografias. De igual manera, la
unidad de informacidn gestiona las redes sociales de la Corte, y se encuentra
vinculada con la divulgacion de las actividades del Tribunal a través del
disefio de sitios web, la creacidn de boletines y la distribucién de informacion
por correo electrénico.

Jairo Guadamuz Villalobos

En el momento de realizar la implementacion, la Biblioteca se encontraba
bajo la administracion conjunta de la Corte IDH y el IIDH, no obstante,
la unidad de informacién ahora es administrada en su totalidad por el
Tribunal y ha cambiado su nombre a Area de Gestién de la Informacion y
Conocimiento, titulo con el cual se pretende representar el cumplimiento
de nuevas funciones que no solo engloban la gestién de informacion
documental, tales como la produccién y la divulgacién de transmisiones de
video, la administracién de redes sociales y el disefio de material grafico para
la promocién de las actividades de la Corte, entre otras demandas.

Estaunidad deinformacionfuefundadaenelaio 1981 conobrasbibliograficas
recibidas en calidad de donacién y con la compra de otras por parte de las
dos instituciones. Para el 2013 su acervo bibliografico se acercaba a los 25.000
volimenes especializados en derechos humanos, derecho internacional
publico, derecho constitucional y derecho publico, y actualmente supera los
27.000. La coleccion de publicaciones periddicas consta de 371 titulos sobre
estos temas. Cuenta, ademas, con toda la jurisprudencia de la Corte IDH,
la Corte Europea de Derechos Humanos, asi como la Corte Permanente de
Justicia Internacional y la Corte Internacional de Justicia (Corte IDH, 2013).

Implementacion de servicios de referencia mdvil en la Biblioteca de la Corte Interamericana de Derechos Humanos: el uso de Whatsapp y SMS

3.PLANTEAMIENTO DE MODELO METODOLOGICO

3.1. Resolucion de consultas de mensajeria de texto (SMS)
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Instruccionales de una herramienta o servicio de la

De investigacion

Con el objetivo de anadir a los servicios de chat (Consulte al Bibliotecario)
de la Biblioteca Conjunta un servicio de resolucién de consultas via SMS
fue necesario definir, en primer lugar, el tipo de consultas que pueden
ser respondidas por SMS y como se procede con las consultas que por su
naturaleza no es conveniente responderlas por este medio.

A continuacion, se presenta la Tabla 1 con el detalle de la tipologia de
consultas propuesta por Rodriguez Briz (2006):

TABLA 1
Tipos de consultas en la Unidad de Referencia

NOMBRE CARACTERISTICAS EJEMPLO
Direccionales No requieren consulta de material (Cual es el horario de la
bibliografico biblioteca?
L Requieren al menos la consulta de ¢Cual es la capital de
Referencia rapida . .
una fuente de referencia Malasia?

Se basan en la explicacion del uso . T
¢Cémo se utiliza el

. oo
biblioteca Catdlogo en Linea?

Conllevan una consulta exhaustiva
de fuentes de informacién y

el desarrollo de una entrevista
detallada al usuario

{Qué es y cudles son las
ventajas y desventajas
de la hidroponia?

Fuente: Elaboracién propia basada Rodriguez Briz (2006).

Tomando en cuenta que en el envio de SMS la cantidad de caracteres que
puede contener el mensaje es limitada a 160, por lo tanto, no podrian
desarrollarse respuestas extensas que requieran la inclusiéon de una cantidad
considerable de informacion, se decidié destinar el servicio de Consultas via
SMSunicamentealaresoluciénde preguntasdetipodireccional ydereferencia
rapida. Por su parte, las preguntas instruccionales y de investigacion, que
requieren instrucciones extensas y mucha informacion, seran direccionadas
a los otros servicios referenciales de la Unidad de Informacion: chat, Skype,
correo electrénico, llamadas telefénicas y visitas presenciales.

3.1.1 Requerimientos para implementar el servicio de resolucion
de consultas

En este apartado, se presenta un breve referente conceptual necesario para
comprender las actividades descritas en la creacién del servicio de resolucion
de consultas, asi como los requerimientos propuestos en esta investigacién
que utilizados para realizar la practica:

« Mensajeria textual (SMS): La mensajeria textual (SMS) es uno de los
servicios que brinda la tecnologia moévil con mayor popularidad,
consiste en el envio y recepcion de mensajes cortos de texto.

+ Teléfono inteligente (Smartphone): Los teléfonos inteligentes, o
Smartphones, son dispositivos electronicos que permiten, ademas
de recibir y realizar llamadas, el aprovechamiento de diferentes
utilidades como camara fotogréfica, reproduccién de archivos
multimedia, lectura de libros e informacion electrénica, conexidn a
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la Internet 3G, 4G o WIFI, acceso a redes sociales, juegos y mensajeria
instantdnea, entre otros recursos.

« Sistema Operativo Android: El sistema operativo Android fue disefiado
por Google para ser utilizado en teléfonos moéviles originalmente,
después, se implemento6 en tabletas y otros dispositivos similares.
Es un sistema que permite la instalacion y la interconexion de
algunas aplicaciones con aplicaciones informaticas creadas para
computadoras. Los usuarios pueden descargarlas y producir nuevas
para compartir con otros usuarios de Android. En este modelo de
instalacion y descarga de aplicaciones, desde el repositorio de Google
Play, la mayor parte de ellas son gratuitas.

« Correo electrénico Google (Gmail): El servicio de correo electrénico
de Google, llamado Gmail, es un servicio gratuito que permite el
envio, la recepcion y el almacenaje de correos electrénicos. Junto
con la cuenta de correo electrénico Google también ofrece de
manera gratuita calendario, espacio gratuito de almacenamiento,
herramientas de ofimatica y chat integrado, y otros servicios.

« Aplicacion GtalkSMS: es una aplicacion que permite controlar el
teléfono desde el servicio de chat de Gmail (Gtalk). Los creadores de
la aplicacién la definen como “un control remoto del teléfono” desde
la ventana de chat de Gmail (http://code.google.com/p/gtalksms).
Gracias a esta aplicacion fue posible enviar y recibir los SMS de cada
consulta desde una computadora de escritorio o portatil.

« Aplicacion SMS Backup +: Permite programar el teléfono para
que al enviar o recibir un SMS genere una copia automatica, que
almacenara en una cuenta de correo electréonico Gmail que el usuario
elija. Las conversaciones por SMS se convierten en formato de correo
electronico y se reenvian automaticamente a la bandeja de entrada
del correo. El beneficio de esta aplicacion en el proyecto es generar
un respaldo de todas las consultas que se atenderan a través del
servicio de consulta via SMS, permitiendo después recuperarlas por
fecha, contenido, o destinatario.

« Servicio Jabber para mensajeria instantdnea: Jabber, en su sitio
oficial http://www.jabber.org, ofrecela posibilidad de crearunacuenta
de mensajeria instantédnea (IM) disefiada bajo la tecnologia XMPP y
que puede ser utilizada a través de un software que funcione como
“cliente” de chat. Esta tecnologia es también utilizada por servicios
comerciales, tales como Messenger, Hangouts, Facebook, entre otras
plataformas. Esta herramienta se eligid, ya que no se cuenta con un
servidor de mensajeria instantanea propio dentro de la institucion.

« Cliente de mensajeria instantdnea Pidgin: Es una aplicacion de cliente
de mensajeria instantdnea, compatible con Windows, Mac OS y Linux,
ofrece conexion a diferentes servicios de chat de manera simultanea,
tales como Gtalk (servicio de chat de Gmail), Windows Live Messenger
(de Microsoft), Yahoo, AIM, Facebook y MySpace, por mencionar los
mas sobresalientes. (http://www.pidgin.im)

Jairo Guadamuz Villalobos

La eleccion de todas estas aplicaciones (GtalkSMS y SMS Backup +) se debe a
que, en el momento de la realizacién de la investigacién, eran las Unicas que
ofrecian la capacidad de comunicar el dispositivo mévil con la computadora;
ademas, solo se encuentran disponibles para su instalacion en el Sistema
Operativo Android, por eso, su eleccién.
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Gmail, por su parte, fue elegido por ser el servicio de correo electrénico
nativo para Android, y por su oferta de creacion de una cuenta de correo y
espacio de almacenamiento de hasta 8 GB en la nube de forma gratuita. Es
importante mencionar que el Sistema Operativo 10S no solamente carecia
de la oferta de estas aplicaciones, sino que, encima, su configuraciéon por
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defecto no permitia la conversion entre mensajes SMS y mensajes de correo
electrénico.

En el caso del servicio Jabber y del software Pidgin se eligieron por su licencia
abierta y su versatilidad de comunicacién que mantienen entre si.

3.1.2 Funcionamiento del servicio

El sistema de resoluciéon de consultas propuesto requiere de un teléfono
movil que reciba mensajes de texto y que los reenvie de manera automatica
a un cliente de mensajeria instantanea (chat) instalado en las computadoras
de la Biblioteca, que sirva para recibir los mensajes del chat desde las
computadoras y que los reenvie en formato de SMS al usuario que realiza la
consulta; en pocas palabras, un mismo aparato movil realiza la doble funcion
de receptor y medio de comunicacion entre el teléfono del usuario y la
computadora utilizada por el referencista.

Para lograrlo, el teléfono mévil debe tener instalado el sistema operativo
Android y las aplicaciones GtalkSMS y SMSBackup +; de igual manera, debe
tener conexién a la Internet via WIFI (red inaldmbrica) o 3G (telefénica) y debe
estar vinculado a un nimero de teléfono real.

Por su parte, la computadora que recibe los mensajes cortos de texto (SMS),
enviados desde el teléfono movil, debe tener instalada la aplicacion Pidgin
que sirve como un sistema de gestién de conversaciones instantaneas
o chat y es necesario que cuente con conexion estable a la red. A lo largo
del documento hay un exceso en el uso de ‘también; 'y, ‘ademas’ sinébnimos
que infieren adicién y que si no se regula su uso pueden convertirse en
distractores de lectura. Por eso, se hacen las modifaciones desde la gramatica
para evitar el erréneo registro de muchas oraciones conjuntivas que pueden
transformarse sin alterar la informatividad textual.

Por lo anterior, se presenta un diagrama de la sincronizacién que se realizaria
entre el teléfono moévil del usuario, el que pertenece a la Biblioteca y la
computadora, asi como las aplicaciones que median a la hora de recibir una
consulta a través del sistema, y se detalla el proceso que atraviesa la consulta
escrita desde el teléfono movil del usuario, enviada como mensaje SMS al
teléfono de la Biblioteca, que lo recibe y, a través de la aplicaciéon GTalk SMS,
lo convierte a mensaje de Chat, lo envia a la aplicacién Pidgin para que el
referencista pueda leerlo y contestarlo desde la computadora; al mismo
tiempo, la aplicacién SMS Backup convierte el SMS a un mensaje de correo
electrénico para almacenarlo en los servidores de Gmail (ver Figura 1). Dado
que se describe un proceso, se invita a considerar los cambios propuestos,
gue consisten en: corregir la puntuacién para que las comas y las oraciones
subordinadas sean las que organicen el discurso y se omitan ciertas
conjunciones 'y’ que hacen del parrafo original acciones que no terminan.
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FIGURA 1
Diagrama de recepcion de consultas via SMS
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Fuente: Elaboracion propia

También, se presenta la sincronizacién entre la computadora y el mévil de la
Biblioteca con el mévil del usuarioy las aplicaciones que median en el proceso
de envio de respuesta a la consulta por parte de la unidad de informacién.

Dicho proceso comienza cuando el referencista responde a la consulta que
recibié como mensaje de chat, Pidgin lo envia a GTalk SMS y este lo convierte
en mensaje SMS que se responde desde el celular de la Biblioteca y enviado
directamente al celular del usuario. Adicionalmente, la aplicacion SMS
Backup convierte dicha respuesta en un mensaje de correo electrénico para
ser almacenado también en los servidores de Gmail (ver Figura 2).

FIGURA 2
Diagrama de envio de consultas via SMS
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Fuente: Elaboracion propia
Ambos procesos suceden de forma automatica y sin ser percibidos por
el usuario o el referencista. Para el primero, el mensaje que envié desde el
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celular fue respondido con un mensaje entregado a su mismo celular, y para
el segundo, la consulta que recibié por chat a través de Pidgin fue respondida
también como mensaje de chat.

3.1.3Instalacion de software en computadoras y dispositivos

Para realizar la instalacion e implementacién de los servicios de consulta SMS
en laBiblioteca de la Corte IDH se realizd lo descrito en el parrafo subsiguiente.

Para lograr las distintas instalaciones y conexiones planeadas era necesaria
la existencia de una cuenta Gmail de la Biblioteca, cuando se realizé la
investigacion, la Biblioteca ya contaba con una cuenta Gmail; entonces, se
vinculd dicha cuenta en el teléfono con la finalidad de sincronizar contactos,
correos y otros datos importantes con los del dispositivo movil, esto permitié
editar y consultar la informacion del teléfono en la computadora.

Posteriormente, se instalaron las aplicaciones en el teléfono ingresando a
la pagina de Google Play (tienda de aplicaciones de Google para Android):
https://play.google.com/store y eligiendo las aplicacion que se deseaban
instalar. Las aplicaciones que se instalan son SMS Backup +, para la creacién
de respaldos de todas las conversaciones SMS en los servidores de Google,
y GtalkSMS, para el envio y recepcién de mensajes SMS por medio de Chat.

Tras la instalacion de las aplicaciones fue necesario realizar algunos pasos
de configuracién dentro del dispositivo, estos fueron, en el caso de SMS
Backup, la indicacion del correo electrénico, cuya cuenta almacenara los
respaldos (cuenta institucional de correo en Gmail) y la periodicidad con que
se realizardn, para la cual se eligié un periodo de 30 minutos.

uonpwiioju| bj ap sbidUAI)-a DISINGY

Inmediatamente, se creé la cuenta Jabber para la Biblioteca (b.corteidh@
jabber.org) a través de la direccién https://register.jabber.org/, la cual se
requirié para lograr la conexion entre el software Pidgin y la aplicacion
GtalkSMS.
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Para efectos de la implementacién del servicio, la aplicacién de GtalkSMS
debe conversar con la cuenta b.corteidh@gmail.com identificindose
como el contacto b.corteidh@jabber.org. Dicha instruccion se indic6 en la
configuracién que presenta GtalkSMS en su pantalla principal.

Luego, se descargo de forma gratuita desde la Internet el software Pidgin, el
cual se instalé en las computadoras de los referencistas que estarian a cargo
de responder las consultas SMS. Este software se configuré6 de manera tal
gue tuviera como nombre de usuario la cuenta Gmail y como contacto para
enviar y recibir mensajes desde el teléfono la cuenta Jabber creada en los
pasos anteriores.

3.1.4 Realizacion de pruebas de comunicacion entre la mensajeria
SMS y el chat

Para comprobar las instalaciones y las configuraciones previas se envid un
mensaje de texto desde el celular con la frase: “Hola, este es un mensaje de
prueba’, al nimero de teléfono contratado por la Biblioteca.

Al enviarse el mensaje se abre



Volumen 8, nimero 1 | Informe técnico 3 | Ene-Jun 2018 | e-Ciencias de la Informacién @

de inmediato una ventana de conversacién de Pidgin en la computadora de la
Biblioteca, donde puede apreciarse con claridad la frase enviada desde el teléfono
movil junto con el nimero de teléfono del cual se envié el mensaje (ver Figura 3).

FIGURA 3
Consulta SMS en ventana de Chat
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Jairo Guadamuz Villalobos

Fuente: Pidgin (Versién 2.11.0)

De inmediato se contestd el mensaje con la frase: “mensaje de prueba recibido con
éxito”. Poco después, el programa alerté sobre el estado de envio y recepcién del
mensaje (ver Figura 4):

FIGURA 4
Respuesta a consulta SMS en ventana de Chat
() Usuario SMS - [EE
‘Comemciéﬂ Qpdiones Erviar s l
@ U_su.m‘o‘ SMS =
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de prueba

18:17:40) Biblioteca: reply: Mensaje de prueba recidido con éxto
18:17:41) Usuario SMS: Sendng SMS to + 50688831408 (+50688831408): "Mensaje
de prueba recbdo con éxt...”

18:17:45) Usuario SMS: SMS "Mensaje de prueba rechido con éxt...” sent to
+50688831408

A Tipografia 4 Jnsentar @ (Sonrial | @ Atencidal

Fuente: Pidgin (Versién 2.11.0)
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Minutos mas tarde, el teléfono mévil mostréd que, efectivamente, se desarrollaba una
conversacién entre el celular del usuario de prueba y la computadora del personal
de la biblioteca; ademas, en la bandeja de entrada del correo Google de la Biblioteca,
bajo la etiqueta “SMS’, también se encontré un respaldo de la conversacion en
formato de correo electrénico (ver Figura 5).
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FIGURA 5
Respaldo de consulta en Correo Electrénico
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Fuente: Google Chrome (Versién 61.0.3163.100, Build oficial, 64 bits)

3.1.5 Politicas para el uso del servicio de resolucion de consultas

SMS

Para el personal de la Biblioteca de la Corte IDH es importante que todo
servicio esté acompanado de politicas que regulen su oferta (Ramirez, 2013).
Estas son directrices que le indiquen al personal de la Biblioteca las limitantes
y las libertades que tiene para brindar informacién al usuario a través del
servicio que esta ofreciendo. Se propusieron, entonces, las siguientes politicas
para la resolucion de consultas SMS:

El servicio se prestara en horario regular de lunes a viernes, de 9 a.m.
al2m.d.yde1pm.a5p.m., horalocal

Toda conversacion debe responderse a la mayor brevedad posible,
saludando al iniciar y despidiéndose al finalizar.

El servicio serd cubierto por un miembro del personal de la Biblioteca
diferente cada dia de la semana, si este se ausentara, debe dejar a un
encargado del servicio para el dia de su ausencia.

Los mensajes enviados deben ser cortos, preferiblemente de no mas
de 50 caracteres.

Deben respetarse las reglas ortogréaficas y semanticas del idioma,
evitando las variantes del lenguaje que se han popularizado en el
envio de SMS. Tales como “xq", “dema’, “tranki” y otras abreviaturas
populares que no son propias del idioma esparol. Esta politica debe
aplicarse también en las consultas formuladas en inglés, portugués o
francés, idiomas oficiales de la Corte.

Toda consulta debe ser respondida a la mayor brevedad y con el
mejor esfuerzo.

No se atenderan llamadas por este medio

Se dard respuesta a las consultas de referencia rapida y direccionales.
Aquellas consultas instruccionales y de investigacion seran
direccionadas a los otros servicios de consulta de la Biblioteca: Chat,
Skype, correo electrénico, llamadas telefénicas y visitas presenciales.
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Como parte de los esfuerzos por el uso correcto del servicio, se recomendé
informaralacomunidad de usuarios que el tipo de consultas que se atenderan
seran de tipo “referencia rapida”y “direccionales’, es decir, aquellas consultas
especificas que se logran responden en un mensaje no mayor de 40 palabras.

3.2 Envio de alertas informativas a través de Whatsapp

Con el objetivo de crear un canal de noticias para el envio masivo de alertas
informativas a dispositivos moéviles de los usuarios se eligié la aplicacion
Whatsapp, debido a su capacidad de enviar mensajes a través de la Internety
su funcion de envio de difusiones, lo cual permite enviar un Unico mensaje a
distintos destinatarios al mismo tiempo.

El contenido de las alertas informativas via SMS consiste en mensajes cortos
alertando sobre nuevas adquisiciones de la Biblioteca, o, sobre la publicacién
en el sitio web del ultimo ndmero del boletin informativo de la Unidad de
Informacién. También, se recomendé utilizarlo para informar sobre cambios
de horario, actividades especiales, o la oferta de servicios en la Biblioteca.

3.2.1 Procedimiento de instalacion de Whatsapp en el teléfono
movil

Lainstalacion de esta aplicacion se realizé nuevamente ingresando a la pagina
web de Google Play (https://play.google.com/store). Tras la instalacion de la
aplicacion se configurd para utilizarla en su totalidad. Se ingresé el cédigo de
pais (+506) y el nimero de teléfono del celular de la biblioteca (8969-7682) y
se eligié un nombre de usuario para la cuenta Whatsapp.

Este nombre de usuario es el que veran las personas que agreguen el nimero
de la biblioteca a su lista de contactos. El nombre elegido es “[no reply] B
CortelDH". Se agregd entre paréntesis cuadrados el prefijo“no reply” utilizado
en las cuentas de correo electrénico creadas Unicamente para envio de
informacién; dicho prefijo hace un primer aviso al usuario de que el nimero
gue le ha enviado un mensaje por Whatsapp no contestara consultas a través
de esa aplicacion.

Esta medida fue adoptada por la Biblioteca, debido a que, en el momento
de la implementacion del servicio, no era posible contestar los mensajes de
Whatsapp desde una computadora; es decir, contestar las consultas a través
de esta aplicacion generaria un gasto elevado de tiempo para el referencista,
quien tendria que redactar el mensaje directamente en el teléfono celular. Sin
embargo, después de esta investigacion la empresa encargada del desarrollo
de Whatsapp publicé una aplicaciéon web para utilizar el software desde una
computadora, por lo tanto, en la actualidad la Biblioteca de la Corte IDH
ofrece el servicio de resolucion de consultas a través del uso de la aplicacion
Whatsapp Web.

Para informar al usuario sobre esta condicién del servicio, se recomendd
gue cada mensaje enviado como “distribucidon” de Whatsapp incluyera una
leyenda que informara la manera en que se pueden hacer consultas a la
Biblioteca por medio de una direccién del correo electrénico y a través del
sitio web.

Implementacion de servicios de referencia mdvil en la Biblioteca de la Corte Interamericana de Derechos Humanos: el uso de Whatsapp y SMS

Jairo Guadamuz Villalobos
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3.2.2 Politicas de implementacion para el servicio de alertas
informativas

Para la implementacidon de este servicio se recomendaron las siguientes
politicas para el personal de la Biblioteca:

«  Whatsapp solo sera utilizado para difundir las alertas informativas, la
Biblioteca no contestara consultas por este medio, y se direccionara
al usuario a la pagina de servicios de la biblioteca en caso de que
insista formular consultas a través de esta aplicacién.

« Los mensajes seran cortos y se enviaran, en la medida de lo posible,
una vez por semana.

« Elmétodo de envio serd la opcion de “Difusiones” que permite enviar
mensajes individuales a diferentes usuarios de forma simultanea.

« Cada mensaje enviado incluird la leyenda “Para consultas dirijase a la
direccién biblioteca@corteidh.or.cr o a nuestro sitio web http://www.
corteidh.or.cr/biblioteca”.

« La informacidn contenida en cada boletin estard relacionada
Unicamente a las nuevas adquisiciones de la Biblioteca, a la oferta
de algun nuevo servicio o a la promocion de alguna actividad de la
unidad de informacién o del tribunal.

« Por su parte, para los usuarios se recomendaron las siguientes
politicas de uso:

« El servicio esta diseflado Unicamente para usuarios con conexién a
la Internet, y con teléfonos compatibles con la aplicacion Whatsapp.
Para consultar la lista de teléfonos compatibles visite: http://www.
whatsapp.com/.

« La suscripcién a las alertas informativas de la Biblioteca es gratuita,
no obstante, segun su contrato con la operadora mévil, el uso de la
aplicacion Whatsapp puede generar gastos adicionales en su recibo
telefénico.

« La aplicacion Whatsapp es desarrollada por terceros; la Biblioteca no
se hace responsable por errores de ejecucion, cobros de descarga o
cobros de membresias que pueda implementar los desarrolladores
de Whatsapp en el futuro.

« La Biblioteca conservara los datos de sus usuarios de manera
confidencial, comprometiéndose a no compartirlos con terceros.

« Lacuenta de la Biblioteca en Whatsapp es creada Unicamente para el
envio de Alertas Informativas, por lo que la Biblioteca no respondera
consultas por este medio. Para realizar consultas puede utilizar
nuestros otros servicios de Referencia Virtual: correo electrénico,
Skype y chat. Para mas informacion visite http://www.corteidh.or.cr/
biblioteca

3.2.3 Realizacion de pruebas

Al tener el teléfono configurado, conectado a la Internet, y listo para utilizar
Whatsapp, se abrié la aplicacién y se agregaron los contactos a quienes se
enviarian los mensajes de prueba. Acto seguido, se eligié en el menu de la
aplicacion la opcidn “Nueva difusion”y, en efecto, se cred una nueva difusién
donde se eligieron los contactos previamente agregados como destinatarios
del mensaje (ver Figura 6).
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FIGURA 6
Creacién de difusion en Whatsapp
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Fuente: Whatsapp (Version 2.17.393)
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Después, la aplicacion presenta un cuadro de didlogo para redactar el
contenido del mensaje que se desea enviar, donde se ingresé el siguiente
texto:

iQué hay de nuevo en la Biblioteca! Boletin No. 46, afio 6, 2013
Promoting and protecting minority rights: A guide for advocates
/ Alto

Comisionado de las Naciones Unidas para los Derechos Humanos.
Sistema Interamericano de Derechos Humanos / Felipe Gonzdlez
Morales.

Clinicas de derechos humanos: Una alternativa para la educacion
juridicay la sociedad / Suprema Corte de Justicia

M4as informacién en: http://www.corteidh.or.cr/tablas/alerta/index.
html

Por favor no conteste este mensaje, para consultas visite nuestro sitio
web: http://www.corteidh.or.cr/

De inmediato, se indicé a la aplicacion que enviara el mensaje y esta mostrd
una lista contodas las difusiones enviadas y un grafico indicando el porcentaje
de usuarios que iban recibiendo el mensaje. Esta lista de difusiones permite
volver a ingresar a la difusién y enviar nuevos mensajes a los contactos
previamente seleccionados (ver Figura 7).

Implementacion de servicios de referencia mdvil en la Biblioteca de la Corte Interamericana de Derechos Humanos: el uso de Whatsapp y SMS
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FIGURA 7
Edicién y envio de mensaje de difusiéon en Whatsapp
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Fuente: Whatsapp (Version 2.17.393)

Luego, los contactos de prueba inscritos recibieron en su teléfono celular el
mensaje enviado por la Biblioteca (ver Figura 8):
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FIGURA 8
Mensaje recibido por el usuario
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Cadadifusién permite enviar nuevos mensajesyagregar o quitar destinatarios,
sin embargo, en el momento de implementacién de estos servicios esta
opcién tenia un limite de 25 destinatarios por mensaje, por lo que al usarlo en
la Biblioteca deben enviarse las difusiones en grupos de 25 contactos, seguin
vaya incrementandose la lista de suscritos al servicio, por lo tanto, si existian
100 usuarios suscritos, deberian enviarse 4 difusiones con el mismo mensaje
para abarcar asi a todos los contactos miembros del servicio.
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Actualmente, la aplicacion permite listas de hasta 252 miembros; esta accion,
implica mucho orden y cuidado por parte del referencista, pues si ingresa a
un usuario en mas de una lista, el mensaje le llegara duplicado, lo que puede
causar molestia por parte del suscriptor.

Como medida de seguridad, Whatsapp no permite recibir mensajes
generados por difusiones de nimeros que no estén agregados a la lista de
contactos del teléfono, por lo que es importante que el usuario agregue a su
lista de contactos el nimero mévil de la Biblioteca.

3.2.4 Instrucciones para el usuario

Las siguientes instrucciones se recomendaron para hacerlas llegar a las
personas interesadas en suscribirse al servicio.

Para inscribirse al servicio de Alertas Informativas SMS de la Biblioteca
Conjunta, debe seguir los siguientes pasos:

1. Agregue a su lista de contactos el nimero “+506-8969-7682" bajo el
nombre de usuario “Biblioteca Corte IDH".

2. Abra la aplicacion “Whatsapp” y envie un mensaje al nuevo contacto
agregado, con el texto: “Quiero recibir las alertas informativas de la
Biblioteca”. Si su teléfono no tiene instalada la aplicacién Whatsapp
puede visitar http://www.whatsapp.com/, donde podra consultar
si su teléfono es compatible con la aplicacion y las instrucciones de
descarga e instalacion.

3. Tras enviar su mensaje, recibird un texto de respuesta que indicara:
“Gracias por utilizar nuestros servicios, ha quedado suscrito a las
Alertas Informativas SMS".

4. CONCLUSIONES

Al finalizar laimplementacion de servicios de referencia movil en la Biblioteca
de la Corte IDH se concluye que la puesta en marcha de nuevos servicios en
las bibliotecas no es sinénimo de grandes inversiones de tiempo o dinero.
En la actualidad, existe un mercado altamente competitivo de producciény
venta de tecnologias, asi como iniciativas que favorecen la democratizacién
del acceso, tales como el movimiento de software libre, repositorios de
aplicaciones para uso gratuito y contratos de alquiler y compra de servicios
tecnolégicos a bajo precio, asi como la posibilidad de creaciéon de cuentas y
uso de servicios gratuitos en la Internet.

Estos nuevos servicios pueden ofrecerse en los mismos espacios de
interaccion que el usuario ya utiliza en su vida diaria. El uso de Whatsapp
en la Biblioteca de la Corte IDH generé reacciones positivas de parte de su
comunidad de usuarios, no solo en la suscripcion al servicio, el cual ya supera
las 850 suscripciones (J. Saborio, comunicacién personal, 31 de octubre,
2017), sino que, ademds, se han recibido constantes felicitaciones por la
iniciativa de parte de diferentes usuarios.

Por su lado, la implementacion de este tipo de servicios brindan al usuario la
posibilidad de consultar la biblioteca sin necesidad de acercarse fisicamente
a sus instalaciones, facilitando su labor investigativa, mientras que a la
biblioteca le permite ganar espacios en la cotidianidad de sus usuarios. El
servicio de resolucién de consultas via SMS es un claro ejemplo de ahorro
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de tiempo, ya que agiliza la atencién a las necesidades de informacion de la
comunidad de usuarios y les acerca la biblioteca.

Ademas, la facilidad con que el usuario puede enterarse de las nuevas
actividades y adquisiciones bibliograficas de la biblioteca desde un
dispositivo moévil es un aporte innovador como medio de comunicacion de
la biblioteca. Un mensaje de texto SMS recibido en el teléfono celular es tan
accesible como un correo electronico, y demanda menos tiempo de lectura
para el usuario. Con el Canal de Noticias via SMS, el usuario se entera de lo
nuevo que ofrece la unidad de informacién apoyando, asi, la promocién que
debe realizar de sus servicios, actividades y productos hacia un dispositivo
gue es de uso personal y del dia a dia para el usuario.

Finalmente, es importante resaltar que las nuevas tecnologias moéviles
vienen a ofrecer una nueva gama de posibilidades para que las unidades
de informacién busquen mejores alternativas para la oferta de servicios en
un mundo que, tal cual lo afirma Arroyo (2011), estd adentrdndose cada
vez mas en una era Post-PC, dejando a un lado los grandes computadoras y
prefiriendo la versatilidad y movilidad que han traido los nuevos dispositivos.
Es importante que las nuevas generaciones de usuarios tengan a disposicion
un abanico de opciones informativas que las bibliotecas provean a través
de la tecnologia, permitiendo que el usuario agregue a su cotidianidad la
posibilidad de estar en contacto con su unidad de informacién de preferencia
mediante el uso de su dispositivo mévil.
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