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Este trabajo de investigación analiza la integración de la mensajería instantánea (MI) en los servicios de bibliografía enfocados en profesionales de la salud. Se identifican los beneficios que aporta a la comunicación en tiempo real, personalización de la información, eficiencia y eficacia de los servicios de información médica que reciben los usuarios profesionales de la salud. Además, se estudian los riesgos y desafíos asociados con su uso. Para ello, se lleva a cabo un estudio de caso con usuarios de servicios bibliográficos para profesionales de la salud.
Los resultados indican que la integración de la MI en los servicios de bibliografía tiene efectos positivos en la experiencia del usuario, al proporcionar respuestas rápidas y precisas a sus preguntas y preocupaciones. Asimismo, se identifican las buenas prácticas para mejorar el uso de la MI en este contexto. Se concluye que la MI en los servicios de bibliografía para profesionales de la salud es una herramienta que puede mejorar la eficiencia y personalización de la información médica, siempre y cuando se tenga en cuenta los riesgos y se apliquen buenas prácticas en su uso.
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Analizar los beneficios de la integración de la mensajería instantánea en los servicios bibliográficos para usuarios profesionales de la salud, en cuanto a eficiencia, eficacia y personalización de la comunicación.
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· Identificar los desafíos y riesgos relacionados con el uso de la mensajería instantánea como herramienta de comunicación en este contexto, y proponer posibles soluciones.
· Evaluar la efectividad de la integración de la mensajería instantánea en los servicios de bibliografía para usuarios profesionales de la salud, comparándolo con otros métodos de acceso y comunicación.
· Proponer recomendaciones y buenas prácticas para la integración de la mensajería instantánea en los servicios de bibliografía, con el fin de maximizar sus beneficios y minimizar sus riesgos.
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La integración de la mensajería instantánea (MI) en los servicios de bibliografía para profesionales de la salud es una innovación que está revolucionando la forma en que se busca y se accede a la información médica. Gracias a esta herramienta de comunicación en tiempo real, los usuarios pueden interactuar con los bibliotecarios y especialistas de información de manera más eficiente, eficaz y personalizada.

La MI permite a los usuarios hacer preguntas específicas y recibir respuestas rápidas y precisas en tiempo real. Esto no solo ahorra tiempo y esfuerzo a los usuarios, sino que también les permite seguir trabajando sin interrupciones. Además, la conversación en tiempo real les da a los bibliotecarios la oportunidad de hacer preguntas de seguimiento y dar recomendaciones personalizadas en función de las necesidades exactas del usuario.

Otra ventaja de la MI es que permite una mayor interacción con los usuarios, lo que puede ayudar a construir una relación más sólida y duradera. Los bibliotecarios pueden utilizar esta herramienta para conectar con los usuarios y mantenerlos informados acerca de las últimas actualizaciones e innovaciones en la información médica. Esta conexión personalizada puede ayudar a crear una experiencia excepcional para los usuarios, lo que a su vez puede llevar a más referencias y una mayor satisfacción general.

De manera habitual, el uso de la MI en los servicios de bibliografía para profesionales de la salud es una estrategia innovadora que puede ayudar a mejorar el acceso y la calidad de la información médica para los usuarios. Al hacer que los bibliotecarios estén disponibles en tiempo real para responder preguntas y ofrecer recomendaciones personalizadas, los usuarios pueden sentirse más seguros y confiados en sus decisiones y en la calidad de la información que están utilizando. 
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La bibliografía en línea es una herramienta increíblemente útil para profesionales de la salud como médicos, enfermeras y especialistas. Al utilizar estos servicios, los usuarios pueden acceder rápidamente a la información más actualizada y precisa en su campo. Además, el uso de servicios de bibliografía en línea puede ofrecer muchas ventajas y oportunidades innovadoras para los usuarios y los bibliotecarios.
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· La rapidez con la que se puede acceder a la información. En lugar de tener que buscar en libros o revistas en una biblioteca física, los usuarios pueden realizar búsquedas rápidas en la web y acceder a los artículos más actualizados y relevantes en cuestión de minutos. 
· Además, muchos servicios de bibliografía en línea ofrecen herramientas de búsqueda avanzadas y opciones de filtrado para ayudar a los usuarios a encontrar la información exacta que están buscando.
· Su accesibilidad y portabilidad. La mayoría de los servicios pueden ser accesados desde cualquier dispositivo con conexión a internet, lo que permite a los usuarios buscar y acceder a la información en cualquier lugar y en cualquier momento. Esto es especialmente beneficioso para aquellos que trabajan en entornos de atención médica, como hospitales o zonas rurales, donde puede ser difícil acceder a una biblioteca física.
· Ofrecen oportunidades innovadoras para los bibliotecarios y los usuarios. Por ejemplo, algunos servicios incluyen funciones de colaboración y compartición de recursos, lo que permite a los bibliotecarios y los usuarios trabajar juntos en proyectos de investigación y compartir información relevante en tiempo real.
· Otra faceta innovadora es la integración de tecnología de inteligencia artificial y aprendizaje automático en la búsqueda y recomendación de recursos y documentos relevantes. Esta tecnología puede ayudar a mejorar la precisión y relevancia de los resultados de la búsqueda, ahorrando tiempo a los usuarios y permitiéndoles encontrar información más específica.

Por otra parte, la implementación de chatbots* y herramientas de MI, como las más utilizadas WhatsApp, Facebook Messenger, Telegram, Skype, Slack, que pueden proporcionar una experiencia de usuario más personalizada y adaptada a las necesidades de cada uno. De esta forma, los usuarios pueden tener una interacción en tiempo real con especialistas de información y bibliotecarios que les ayuden a encontrar la información que necesitan.
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El Servicio de Bibliografía de la Biblioteca Médica Nacional de Cuba (BMN) ha estado encargado de recopilar y procesar información bibliográfica para satisfacer las necesidades de información en el ámbito de la salud en Cuba. Este servicio tiene su origen en 1965, cuando se crea el Centro Nacional de Información de Ciencias Médicas (CNICM), que tiene como objetivo recopilar y procesar información científico-técnica y bibliográfica para el desarrollo de la investigación en ciencias médicas en Cuba . En 1980, la BMN, es la unidad que se encarga de prestar estos servicios a usuarios nacionales e internacionales. Desde entonces, la BMN ha desarrollado una amplia colección de documentos y publicaciones relacionados con las ciencias médicas, y ha implementado una variedad de servicios en línea y presenciales para facilitar el acceso a la información para sus usuarios. 
No se trata de hacer perder su identidad ni sustituir los servicios tradicionales que siempre han brindado, sino de mejorarlos incorporando muchas de las dimensiones de los servicios de documentación, que respondan a factores como la exigencia en cuanto a gran rapidez en las respuestas y suministro de los contenidos informativos según las necesidades de los usuarios, utilizando las ventajas que ofrecen las tecnologías de la información y comunicación (TIC).
En 1998 la BMN se convirtió en centro coordinador nacional en el SNIS, del proyecto para compilar la bibliografía médica cubana, insertado dentro del proyecto LiLaCS de BIREME.
Es bien conocido que la asimilación de los medios electrónicos por los centros de información y las bibliotecas han llegado a ocupar un lugar de primerísimo orden en la comunicación del conocimiento de la actividad de esas organizaciones y de su personal y que ha propiciado nuevas formas de diseminar la información a los usuarios reales y virtuales. Ello ha posibilitado el notable desarrollo experimentado en los servicios y productos brindados por la BMN hasta la actualidad (2023).
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El servicio de información bibliográfica tiene la finalidad de resolver problemas cotidianos de información, de estudio o de investigación gracias a sus conocimientos específicos de las fuentes de información. Se trata de un servicio directo y personalizado al usuario, que se ocupa del registro, asiento, sistematización y análisis cualitativo de las obras (digitales o impresas) y de la confección de índices Bibliográficos.
Es un servicio de información que se ocupa de la confección de índices bibliográficos a partir de una solicitud de usuario. La respuesta constará de un listado con 25 citas bibliográficas accesibles a texto completo, que responden a uno o varios temas.
Para acceder al servicio debe Registrarse en el sitio y rellenar el formulario que aparece en Solicitar Bibliografía. Cada usuario podrá solicitar solamente dos temas mensuales. 
Está dirigido en una primera etapa, a Residentes, Maestrantes, Doctorantes de instituciones de subordinación nacional.
Para solicitar el servicio en línea se puede acceder al sitio desde cualquier estación conectada a Internet los 24x7x365 días del año; el horario de atención personalizada es de lunes a sábado, de 8:30 a.m. a 4:30 p.m., salvo días de mantenimiento programados y/o interrupciones provocadas por razones de fuerza mayor.
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- Satisfacer la necesidad sobre información actualizada o retrospectiva a solicitud de los usuarios por medio de la entrega de referencias bibliográficas que satisfagan las demandas informativas en correspondencia con las bases de datos disponibles para el servicio.
- Preparar y entregar un conjunto ordenado de descripciones bibliográficas de documentos referentes a un período de tiempo determinado y que pudieran contener datos (la localización del documento, bibliógrafo que confeccionó la bibliografía, etc.). Las bibliografías pueden ser el resultado de las búsquedas retrospectivas en Bases de Datos Automatizadas remotas o no.
- Recibir la solicitud de los usuarios de cualquier información relativa a publicaciones periódicas, normas de publicación, factor de impacto de las revistas, abreviaturas internacionales, publicaciones oficiales, edición de libros, fondos de otras bibliotecas, etc.
- Editar las bibliografías por series temáticas y estar acompañadas de índices auxiliares, que pueden ser de:
· descripciones bibliográficas.
· descripciones bibliográficas con anotaciones.
· descripciones bibliográficas con resúmenes.
· mixtas.
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La bibliógrafa de la BMN Lic. Raisa Alayo Morales actualmente utiliza la herramienta de MI WhatsApp para ofrecer servicio personalizado en tiempo real de bibliografía a un grupo seleccionado de usuarios de la BMN, 
y fue visto como actividad innovadora cuando fue explicado por ella en un encuentro de especialista, donde detallo la práctica que sigue y le permite la citada herramienta. Una vez conocida su innovadora solución al servicio de bibliografía en línea, surgió la propuesta de sustituir WhatsApp por el chat Matrix creado por ingenieros informáticos de Infomed (Yuneisy Bengochea y José Manuel Suárez) y autorizado para este tipo servicios para usuarios del Sistema de Salud de Cuba.

Se esperan encuentros entre especialistas de las áreas implicadas para avanzar en este servicio, que ya tiene una tradición y aceptación por parte de bibliotecarios y usuarios. Tener en cuenta los resultados alcanzados con el uso de herramientas de chat en línea,  sus beneficioso para proporcionar respuestas rápidas y precisas a las consultas, enviar notificaciones sobre recursos o eventos relevantes y proporcionar una atención más individualizada a los usuarios.

En cuanto a la propuesta de sustituir WhatsApp por el chat Matrix creado por ingenieros informáticos de Infomed, es importante evaluar cuidadosamente las características, funcionalidades, seguridad, privacidad y conveniencia de ambas opciones antes de tomar una decisión. Las bibliotecas deben asegurarse de que cualquier herramienta de comunicación en línea que utilicen cumpla con los estándares de calidad y seguridad necesarios para proteger la información de los usuarios y garantizar la eficacia de los servicios de bibliografía en línea.
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El uso de MI en el servicio de bibliografía en línea de la BMN puede ser muy beneficioso para sus usuarios. La MI ofrece una forma rápida y conveniente para que los usuarios se pongan en contacto con el personal de la biblioteca en tiempo real y obtengan respuestas a sus preguntas de manera expedita.

Además, el uso de MI puede permitir que los usuarios reciban notificaciones sobre la disponibilidad de nuevos materiales o recursos en línea o información sobre eventos y actividades relacionadas con la biblioteca. También se puede utilizar para enviar recordatorios y avisos importantes sobre fechas de vencimiento de préstamos, renovaciones y otros detalles relevantes para los usuarios.

Otra ventaja del uso de MI en el servicio de bibliografía en línea es que permite una comunicación más personalizada y eficiente con los usuarios. Los usuarios pueden recibir una atención más individualizada y adaptada a sus necesidades específicas, lo que mejora su experiencia en línea y aumenta su satisfacción con el servicio.

En definitiva, el uso de MI en el servicio de bibliografía en línea de la BMN es una herramienta valiosa que puede mejorar la interacción entre los usuarios y la biblioteca, promover una comunicación eficiente y personalizada, y proporcionar una mejor experiencia en línea para los usuarios.
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· Un servicio bibliográfico personalizado que recomiende artículos basados en los intereses y necesidades individuales de un médico. Esto podría hacerse utilizando el aprendizaje automático para analizar el historial de búsqueda, los hábitos de lectura y la práctica clínica del médico.

· Un servicio que proporcione actualizaciones en tiempo real sobre las últimas investigaciones médicas. Esto podría hacerse utilizando RSS para supervisar miles de revistas médicas y alertar a los médicos sobre nuevos artículos que sean relevantes para su práctica. Los Boletines electrónicos, redes sociales y alertas de correo electrónico. Las bibliotecas también pueden utilizar herramientas de chat en vivo y chatbots para comunicarse con los usuarios en línea y proporcionar asistencia en tiempo real.

· Un servicio que ayude a los médicos a identificar y sintetizar la información más importante de un gran volumen de literatura médica. Esto podría hacerse utilizando el procesamiento del lenguaje natural para extraer información clave de los artículos y presentarla en un formato claro y conciso.

· Un servicio que ayude a los médicos a comunicar los resultados de sus investigaciones a otros profesionales sanitarios. Esto podría hacerse proporcionando herramientas para crear y compartir infografías, presentaciones y otros contenidos multimedia.

Estas son sólo algunas ideas de cómo los servicios bibliográficos podrían ser más innovadores y útiles para los médicos. Con el volumen cada vez mayor de literatura médica, es más importante que nunca que los médicos tengan acceso a información de alta calidad adaptada a sus necesidades específicas.
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El uso de la MI para intercambio entre usuarios y bibliotecarios se ha utilizado para buscar la inmediatez en la comunicación entre usuarios y bibliotecarios en línea, esta opción ha permitido a los usuarios interactuar con los bibliotecarios y especialistas de información de manera más eficiente, eficaz y personalizada.
La MI permite a los usuarios hacer preguntas específicas y recibir respuestas rápidas y precisas en tiempo real. Esto no solo ahorra tiempo y esfuerzo a los usuarios, sino que también les permite seguir trabajando sin interrupciones. Además, la conversación en tiempo real les da a los bibliotecarios la oportunidad de hacer preguntas de seguimiento y dar recomendaciones personalizadas en función de las necesidades exactas del usuario.

Este enfoque innovador también ha dado lugar a la creación de chatbots, que imitan las conversaciones de los bibliotecarios y son capaces de proporcionar respuestas inmediatas a las preguntas de los usuarios. Esto ayuda a mejorar aún más la eficiencia y la velocidad del servicio de bibliografía en línea. Los chatbots, se han utilizado en algunas bibliotecas médicas para proporcionar asistencia en línea en tiempo real a los usuarios. Estos chatbots pueden responder preguntas comunes y realizar búsquedas para encontrar información más relevante y específica.

	[image: ]Un chatbots es un programa informático que utiliza inteligencia artificial para simular una conversación con una persona, ya sea por chat o por voz. Los chatbots pueden ser programados para responder preguntas frecuentes, proporcionar información, realizar tareas específicas o incluso para entretener a los usuarios. Son utilizados en una variedad de industrias, incluyendo atención al cliente, ventas, marketing, recursos humanos y servicios financieros, entre otros. Los chatbots pueden ser diseñados para trabajar en diferentes plataformas, como Facebook Messenger, WhatsApp, o una página web. 
Fuente: https://blog.hubspot.es/marketing/chatbot 
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En cuanto al uso de herramientas de comunicación en línea en bibliotecas médicas, se puede hacer una evaluación general de los servicios de chat, lista de discusión y servicio de solicitud de bibliografía en línea. Cada uno tiene sus propias ventajas y beneficios para los usuarios:

El servicio de chat en línea permite a los usuarios conectarse con un bibliotecario en tiempo real para obtener ayuda con preguntas específicas. El chat también han mostrado ser una faceta innovadora, ya que pueden proporcionar asistencia en tiempo real a los usuarios de manera más automatizada.

La lista de discusión en línea puede ser una herramienta útil para la comunicación y colaboración entre los usuarios de la biblioteca médica y los especialistas en información. Por ejemplo, los usuarios pueden compartir recursos y hacer preguntas entre ellos.

El servicio de solicitud de bibliografía en línea permite a los usuarios solicitar recursos y documentos específicos de la biblioteca médica. Los bibliotecarios pueden procesar estas solicitudes y encontrar y proporcionar los recursos necesarios.

En general, se puede decir que el uso de herramientas de comunicación en línea en bibliotecas médicas ha demostrado ser beneficioso para los usuarios al mejorar el acceso a la información y la comunicación con los bibliotecarios y los especialistas en información. Los servicios de chat, lista de discusión y servicio de solicitud de bibliografía en línea ofrecen diferentes ventajas y deben utilizarse de manera complementaria para satisfacer las necesidades y demandas de los usuarios.
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Pasos para diseñar un servicio MI a través de un servicio bibliográfico en línea para médicos:

· Identificar las necesidades de los médicos. ¿Cuáles son los retos a los que se enfrentan los médicos cuando intentan acceder a información médica? ¿Cuáles son sus puntos débiles? Una vez que conozcas bien sus necesidades, podrás empezar a diseñar un servicio que las satisfaga.
· Elija la tecnología adecuada. Existen varias tecnologías que pueden utilizarse para crear un servicio de MI. Hay que elegir una tecnología fiable, segura y fácil de usar.
· Diseñar la interfaz de usuario. La interfaz de usuario es la parte del servicio con la que más interactuarán los médicos. Es importante diseñar una interfaz de usuario intuitiva y fácil de usar.
· Crear una base de datos de información médica. La base de datos de información médica es el corazón del servicio. Es importante asegurarse de que la base de datos sea completa y esté actualizada.

Formar al personal. El personal que prestará apoyo a los médicos debe recibir formación sobre el servicio. Deben ser capaces de responder a las preguntas sobre el servicio y ayudar a los médicos a encontrar la información que necesitan.

Divulgar el servicio. Una vez que el servicio esté en marcha, hay que divulgarlo entre los médicos. Puede hacerlo a través de diversos canales, como la publicidad en línea, el marketing por correo electrónico y las redes sociales.

	Siguiendo estos pasos, puede diseñar un servicio de MI a través de un servicio bibliográfico en línea que satisfaga las necesidades de los médicos.
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Consideraciones adicionales que pueden ser importantes a la hora de diseñar un servicio de MI para médicos:

Seguridad y privacidad: Es importante garantizar que el servicio sea seguro y que se proteja la privacidad de los médicos y sus pacientes.

Conformidad: El servicio debe cumplir con todas las leyes y reglamentos aplicables, como la HIPAA.

Facilidad de uso: El servicio debe ser fácil de usar y navegar.

Asistencia: El servicio debe proporcionar asistencia a los médicos que necesiten ayuda para utilizarlo.

Formación: El personal que preste asistencia a los médicos debe recibir formación sobre el servicio.

Divulgación: El servicio debe divulgarse entre los médicos.

Ventajas e inconvenientes de utilizar la MI para un servicio bibliográfico en línea para médicos atendido por un bibliotecario:
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· La MI es un medio cómodo y eficaz para que los médicos obtengan ayuda con la búsqueda bibliográfica.
· Es más rápida que el correo electrónico y puede utilizarse para comunicarse en tiempo real.
· La MI es una forma más personal de comunicarse que el correo electrónico, lo que puede facilitar a los médicos hacer preguntas y obtener ayuda.
· La MI puede utilizarse para proporcionar asistencia inmediata a los médicos que trabajan en proyectos urgentes.
· La MI puede utilizarse para establecer relaciones entre médicos y bibliotecarios, lo que puede mejorar la comunicación y la colaboración.
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· La MI puede ser perjudicial si los médicos no tienen cuidado al utilizarla.
· La MI puede utilizarse para enviar información confidencial, lo que puede suponer un riesgo para la seguridad.
· La MI puede utilizarse para enviar spam u otros mensajes no deseados.
· La MI puede utilizarse para intimidar o acosar a otros usuarios.
· La MI puede utilizarse para difundir información errónea.

En general, la MI puede ser una herramienta valiosa para proporcionar servicios bibliográficos en línea a los médicos. Sin embargo, es importante ser consciente de los riesgos potenciales y utilizar la MI de forma responsable.

Algunos aspectos adicionales que deben tenerse en cuenta al utilizar la MI para un servicio bibliográfico en línea:

· Asegúrese de que la plataforma de MI que elija sea segura y que su información personal esté protegida.
· Establezca expectativas claras con los médicos sobre cómo se utilizará la MI.
· Sea respetuoso con el tiempo y la privacidad de los médicos.
· Utilice la MI para proporcionar información clara y concisa.
· Sea paciente y comprensivo si los médicos tienen preguntas o necesitan ayuda adicional.
Siguiendo estos consejos, puede ayudar a garantizar que la MI sea una experiencia positiva y productiva tanto para los médicos como para los bibliotecarios.
[bookmark: _Toc135158430]CONCLUSIONES

En conclusión, la integración de la MI en los servicios de bibliografía para profesionales de la salud puede mejorar significativamente la eficiencia, eficacia y personalización de la información médica que reciben los usuarios. Al permitir la comunicación en tiempo real y una atención personalizada, los servicios pueden satisfacer mejor las necesidades de los usuarios y fomentar su lealtad.
Sin embargo, también hay riesgos y desafíos asociados con el uso de la MI en este contexto. Es importante ser conscientes de estos riesgos y aplicar buenas prácticas para minimizarlos, como la seguridad y privacidad de la información y evitar la sobrecarga de información.
En general, se recomienda a los proveedores de servicios de información médica que consideren la integración de la MI como una herramienta complementaria para mejorar la calidad del servicio al usuario. Además, se resalta la importancia de la evaluación continua de los resultados para adaptar la integración de la MI a las necesidades de los usuarios y mejorar la experiencia de usuario.
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1. Implementar la MI como una herramienta de apoyo al servicio de bibliografía, permitiendo la comunicación en tiempo real y la atención personalizada a los usuarios profesionales de la salud.
2. Evaluar continuamente los resultados de la integración de la MI para adaptarse a las necesidades de los usuarios y mejorar la calidad del servicio.
3. Establecer políticas claras sobre la privacidad y seguridad de la información de los usuarios que se transmita a través de la MI.
4. Capacitar al personal encargado de la atención al cliente para un buen uso de la MI, evitando sobrecarga de información y brindando atención de calidad.
5. Comparar el uso de la MI en los servicios de bibliografía para profesionales de la salud con otros métodos de acceso a la información médica, analizando las ventajas y desventajas de cada uno.

Estas recomendaciones pueden ser útiles para mejorar la eficiencia, eficacia y personalización de los servicios de información médica para profesionales de la salud.
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