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Resumen: Los servicios de referencia han evolucionado al
mismo ritmo que las tecnologias. Se presentan diferentes as-
pectos de la sociedad de la informacion relacionados con los
servicios de consulta que prestan bibliotecas y centros de in-
formacion. Se describen las condiciones de ubicuidad, inme-
diatez y participacion que definen a la sociedad digital. La re-
ferencia digital forma parte de la sociedad de la informacion.
Se reflexiona sobre la evolucion de los servicios de consulta
que ofrecen los centros de informacion. Se concluye plantean-
do las caracteristicas de la referencia digital: servicios tele-
madticos, colecciones hibridas y profesionales competentes.
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La sociedad digital

VIVIMOS EN UNA SOCIEDAD DIGITAL. Nos
relacionamos a través de redes que conectan miles
de maquinas, que facilitan millones de datos.

la prestacion de viejos servicios o para la creacién de
otros innovadores.

La evolucion de los servicios digitales en los cen-
tros de informacion debe entenderse como una faceta
mas de la conversion de la sociedad industrial en socie-
dad de la informacion, en la sociedad digital. Adminis-
tracidén, economia, cultura, educacion, informacion...

Convivimos de forma natural con dispositivos
electrénicos que empleamos indistintamente con fines
personales o profesionales. Utilizamos sistemas de co-

municacién basados en protocolos de correo, medios
web o redes telefonicas. Recurrimos a las redes para
localizar datos y documentos. Formamos parte de la
cultura digital. Pasado, presente y futuro se mezclan en
una sociedad donde los procedimientos tradicionales se
simultanean con las técnicas mas avanzadas.

Asf ocurre en las unidades de informacidn. Los ser-
vicios en las bibliotecas y los centros de informacion
han evolucionando al ritmo de los avances tecnoldgi-
cos, de la progresiva “digitalizaciéon” de la sociedad, de
la aparicién de nuevas aplicaciones que se utilizan para

todos los dmbitos sociales actian ya a partir de una
base tecnoldgica, sustentdndose en equipos, programas
y redes. La aplicacion de las tecnologias a cualquier
faceta de la actividad humana hace que se pueda hablar
de la presente sociedad digital que, entre otros aspec-
tos, puede identificarse mediante tres rasgos definito-
rios: ubicuidad, inmediatez y participacion'.

Gracias a la expansion de las redes wi-fi y telefo-
nicas, la disponibilidad de cobertura es amplia, lo que
hace posible que un dispositivo pueda obtener conexién
desde cualquier lugar. A esto se une una nueva genera-
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cion de aparatos destinados a usos multiples (telefonia,
internet, multimedia), mediante los cuales es posible
conectarse a una red desde cualquier punto.

Ademais la sociedad digital permite que un dato o
un documento que se necesite puedan ser obtenidos de
forma inmediata. La conexién permanente y la oferta de
contenidos y servicios posibilitan que las necesidades
de informacién puedan ser satisfechas en el instante.

Por ultimo, la sociedad digital es altamente parti-
cipativa. Estamos presentes en redes sociales, nuestros
datos se comparten con entidades, valoramos informa-
ciones, aportamos opiniones, sobre todo, creamos con-
tenidos de forma conjunta. En la sociedad digital las
personas actian como el eje central que da valor y se
superpone al trinomio equipos, programas y redes. Las
tecnologias de la informacién (maquinas y aplicacio-
nes) y las tecnologias de las comunicaciones (redes)
se ven hoy completadas por las tecnologias de la par-
ticipacién (personas), aquéllas que se agrupan bajo la
denominada web social o web 2.0.

“La evolucion de los servicios digitales
debe entenderse como una faceta mas de
la conversion de la sociedad industrial en

la sociedad de la informacion”

Las tecnologias permiten que una persona que ne-
cesita una informacioén, la obtenga en el momento y en
el lugar en que se encuentre. Pero, para que dicha in-
formacion esté accesible, alguien tiene que facilitarla y
alguien tiene que ayudar a encontrarla si el usuario no
dispone de conocimientos o recursos para hacerlo de
forma auténoma. Los centros de informacién siempre
han cumplido esa funcién y hoy mds que nunca sigue
siendo necesaria la figura del experto al que acudir en
busca de un dato o un documento. La sociedad de la
informacidn necesita profesionales de la informacién
y éstos solamente lo serdn si, ademds de otros cono-
cimientos y destrezas, tienen competencias tecnoldgi-
cas.

Los profesionales de las bibliotecas y los centros
de informacién s6lo podran ser ttiles a una sociedad
digital si, ademds de los perfiles formativos profesio-
nales tradicionales, disponen de la suficiente educacién
tecnolégica. Los servicios de informacidn y referencia
resultardn eficaces en una sociedad digital inicamen-
te si pueden ser empleados desde cualquier lugar y en
cualquier momento. Por este motivo, es necesario en
los sistemas de referencia el uso de herramientas que
permitan la comunicacién sincrénica con el usuario.

Las posibilidades tecnolégicas para los servicios
de informacién y referencia son amplias. De hecho,
los sistemas de informacién en linea estin empleando
las diferentes opciones que en la actualidad aporta la
tecnologia: correo electrénico, formularios web, chat,
mensajeria instantdnea, telefonia IP, videoconferencia,
listas de correo o noticias, redes sociales, blogs, men-
sajeria movil o aplicaciones propietarias. A medida que
se han ido produciendo avances tecnoldgicos, los cen-
tros de informacion los han ido integrando en la pres-
tacion de sus actividades, modificando sus procesos o,
incluso, creando nuevos servicios.

“Las tecnologias de la informacién
(maquinas y aplicaciones) y las
tecnologias de las comunicaciones
(redes) se ven hoy completadas por
las tecnologias de la participacion
(personas)”

Los servicios de informacién y referencia son, pre-
cisamente, los que en mayor medida se han beneficiado
de las posibilidades que ofrece la aplicacion de tecno-
logias a los centros de gestién del conocimiento. Au-
mentan los recursos, se recorta el periodo de respuesta;
crece el nimero de usuarios, se multiplica el alcance.
La expansion de la banda ancha para la transmision de
datos permite ofrecer servicios telematicos en tiempo
real, conversando con el usuario independientemente
de su ubicacién, navegando con €l en busca de la in-
formacién necesitada, convirtiendo en cercania la po-
sible distancia entre quien realiza la consulta y quien
le proporciona la respuesta. Ademads, la tendencia a im-
plementar aplicaciones interoperables estd permitiendo
que los servicios de informacién empleen las tecnolo-
gias de forma creativa, adaptando a sus posibilidades y
necesidades la oferta existente. Es comtn emplear wid-
gets, reutilizar contenidos o por ejemplo, integrar APIs
en webs. La personalizacién y adaptacion de tecnolo-
gias o aplicaciones hacen que cualquier centro pueda
ofrecer servicios de informacién y referencia, aunque
disponga de escasos recursos para ello.

La referencia digital

La investigacién en bibliotecologia suele afirmar
que la referencia, como campo de estudio, nace en
1876, cuando Library Journal publica el articulo de
Samuel Swett Green “Personal relations between li-
brarians and readers”, en el que se defiende la funcion
informativa de la biblioteca’. De igual forma, se toma
1984 como el afio en el que se inicia el primer servicio
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de referencia digital, el denominado Electronic Access
to Reference Services (EARS), de la Maryland’s Heal-
th Services Library?. Se trata de una realidad joven, ya
que es en la década de los 90 cuando se ponen en prac-
tica los servicios de consulta en internet. Las primeras
iniciativas se basaron unicamente en la posibilidad de
enviar preguntas a una biblioteca o un centro mediante
correo electrénico, pero radpidamente la referencia di-
gital va tomando la forma actual delimitando su activi-
dad, estableciendo sus procedimientos y aplicando las
tecnologias en funcion de los objetivos que se preten-
dan alcanzar.

“La tendencia a implementar aplicaciones
interoperables esta permitiendo que los
servicios de informacion empleen las
tecnologias de forma creativa”

En un sentido amplio, se debe entender la referencia
digital como el servicio de consulta que proporcionan
los centros de informacion en internet. En su sentido
mads estricto, se debe limitar este servicio a la posibi-

lidad que ofrecen bibliotecas y centros de informacién
para que se les planteen consultas de informacién con-
creta o asesoramiento documental, empleando medios
telematicos para la comunicacién y para la transferen-
cia de informacion.

La referencia digital es, por tanto, un servicio
ofrecido por centros de informacién, donde la comu-
nicacién con los usuarios se realiza mediante redes te-
leméticas y en el que los datos o documentos se sirven
electrénicamente. La referencia digital es un servicio
profesional, telemadtico y electrénico. Las particulari-
dades asignadas en pdrrafos anteriores a la sociedad
digital se pueden aplicar también a la referencia di-
gital, ya que se trata de un servicio ubicuo, en el que
no importa la distancia entre quien pregunta y quien
responde; incluso, puede tratarse de una actividad rea-
lizada a modo de teletrabajo, desde los propios do-
micilios de los profesionales de la informacién. Los
servicios siguen siendo necesarios, los espacios pre-
senciales ya no.

Del mismo modo, la referencia digital es -o puede
ser- un servicio inmediato, puesto que la relacién usua-
rio-referencista puede establecerse en tiempo real, tan-
to para realizar la entrevista de referencia o delimita-
cion de la consulta, como para localizar la informacion
demandada, valorarla y ofrecerla al usuario.
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Si otra de las propiedades de la sociedad digital
es la participacion, lo mismo puede decirse de la re-
ferencia digital, que suele ser cooperativa y en la que
los usuarios pueden aportar respuestas o completar las
ofrecidas por los servicios de informacion.

“La referencia ya no podria realizarse
fuera de los entornos digitales”

La referencia ya no podria realizarse fuera de los
entornos digitales. La adaptacion ha sido rapida y efi-
caz. Los centros de informacidn basan en las tecnolo-
gias sus sistemas de referencia inmediata o diferida, ya
sea combinando esta tarea con servicios presenciales o
bien creando un nuevo servicio de informacion telema-
tica. En todo caso se trata de servicios y, por lo tanto, es
necesario establecer politicas, normalizar procedimien-
tos y disponer de personal especializado.

En primer lugar, una biblioteca o un centro de in-
formacion que desee ofrecer referencia digital debe
aprobar una politica de prestacién de este servicio, en
la que se delimiten los objetivos, los destinatarios, los
referencistas, las tecnologias, los recursos, la adminis-
tracién y la evaluacién del mismo.

Para establecer una politica y su carta de servicios,
son ttiles las recomendaciones de autores como Beru-
be* o Nguyen®, asi como las directrices aprobadas por
IFLA® y RUSA’. Merlo, en su manual Informacion y
referencia en entornos digitales®, sistematiza los ele-
mentos que hay que determinar para la prestacion de
la referencia digital y proporciona una relacién de cin-
cuenta recomendaciones que hay que tener en cuenta a
la hora de planificar y mantener este servicio. Se trata
de una lista de directrices que pueden servir de pau-
tas para el disefio y organizacién de servicios de refe-
rencia digital o bien como lista de comprobacidn para
cerciorarse de que se han tenido en cuenta todos los
elementos que se conjugan en la prestacion telematica
de servicios de consulta. Las politicas son necesarias
ya que, coincidiendo con Kern’, hacen que los usuarios
conozcan qué pueden esperar del servicio. Las politicas
de referencia delimitan quién puede usar el servicio de
referencia digital, qué tipo de preguntas se pueden rea-
lizar, como se realizara el proceso de consulta/respues-
ta o cudndo se obtendrd la informacién solicitada.

Un aspecto esencial es el perfil del personal que
atiende las consultas de los usuarios. Las competen-
cias del referencista digital han sido uno de los temas
mads profusamente tratados en la literatura profesional.
Kovacs'® es quien mejor expone esta cuestion, esta-

bleciendo una extensa relacién de destrezas que debe
poseer un profesional de la informacién que desempe-
fie su actividad en servicios de referencia. Esta autora
organiza las competencias en tres grupos: técnicas, co-
municativas y de referencia. Las competencias técnicas
se refieren a los conocimientos relativos a tecnologias,
uso de ordenadores y periféricos, manejo de aplicacio-
nes informaticas y transferencia de informacién por
medios electrénicos. Las comunicativas inciden en las
habilidades para relacionarse con los usuarios, para en-
tender sus consultas, para delimitar sus necesidades de
informacién y para seguir en todo momento pautas de
comportamiento social. Por ultimo, las de referencia
retnen las capacidades y destrezas del personal para
localizar recursos de informacidn, para trabajar con los
mismos y para proporcionar al usuario el dato o docu-
mento que necesite.

“Un aspecto esencial de la referencia
digital es el perfil del personal que
atiende las consultas de los usuarios”

La referencia digital no es virtual

La referencia digital es real, por eso en las lineas
anteriores se ha evitado el calificativo “virtual”. Toda-
via en castellano lo virtual se corresponde con el efec-
to de asemejar una realidad que no existe. Cierto es
que, desde que existe internet, lo virtual es sinénimo
de lo telemadtico, de aquella actividad que se realiza en
linea. La aparicién de las primeras colecciones de re-
cursos y de servicios en red trajo consigo el concepto
de bibliotecas virtuales, a pesar de tratarse de centros
reales, que seleccionan colecciones, que las organizan
y que las ofrecen a sus usuarios, como cualquier bi-
blioteca.

Los servicios de informacién y referencia digital
también son reales: hay una comunicacién entre per-
sonas, que se relacionan independientemente de los es-
pacios fisicos en los que se encuentren, que intercam-
bian informacién y donde se realiza una transaccion de
datos o documentos. En servicios de informacién, se
emplean indistintamente los términos “digital” y “vir-
tual”, algo que no es erréneo, aunque si es necesario
entender que el concepto de referencia digital es mas
preciso (documentos y conexiones electrénicos) que el
de referencia virtual, que s6lo alude a que se trata de un
servicio de consulta que se presta en linea.

La perspectiva de partida de este Observatorio ha
sido insertar la referencia digital en una sociedad en la
que se convive con las tecnologias, que las ha asimila-
do de manera espontdnea, de tal forma que muchas de
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las actividades sociales se realizan mediante equipos
y redes. Los centros de informacion deben seguir esta
estela y de hecho lo estdn haciendo. Las bibliotecas y
las unidades de informacién saben que el usuario pue-
de necesitar sus servicios en cualquier momento y des-
de cualquier lugar, por lo que le facilitan medios para
que sus demandas de informacién queden recogidas y
puedan ser resueltas. Es posible concluir esta reflexién
sintetizando en tres grandes aspectos los elementos
que definen la referencia digital, que la identifican tal y
como se estd prestando en la actualidad:

“Los servicios de referencia digital son la
materializaciéon de como las bibliotecas
y las unidades de informacion se
estan integrando en la sociedad de la
informacion, en el mundo digital”

— Servicios telemadticos. Se sustenta en redes de te-
lecomunicaciones. Hasta la propagacién de internet no
existieron servicios de este tipo. La informatica y las
telecomunicaciones son mucho mds antiguas, pero el
concepto de referencia digital va estrechamente unido
al de internet. Los grandes servicios publicos de refe-
rencia digital nacieron a finales de los afios 90 y mu-
chos de ellos incluso en el siglo XXI y lo mismo ha
ocurrido en las universidades y las bibliotecas especia-
lizadas, que comienzan a proporcionar esta prestacion
a finales del siglo pasado y principios del presente. Los
servicios de referencia digital han hecho de la telemati-
ca su principal base para poder emplear tecnologias de
mensajeria instantanea, chat, telefonia IP, redes socia-
les, correo electronico o formularios web.

— Colecciones hibridas. Emplea documentacién en
formato electrénico en un porcentaje muy elevado, lo
cual no implica que sea el Unico tipo de coleccién que
utiliza. Como en la referencia tradicional, los fondos de
referencia son mixtos, ya que serd tan importante una
fuente impresa, como un audiovisual o un dato extraido
de un recurso en linea. No obstante, los recursos digita-
les son los mds empleados, dada la rapidez que muchas
veces se necesita en un servicio de referencia digital.
Por ello, hay que dominar el uso de buscadores, dis-
poner de metabuscadores en las bibliotecas y servicios
especializados y mantener selecciones organizadas de
recursos de informacion.

— Profesionales competentes. Necesita ser admi-
nistrada por especialistas, debe ser desempefiada por
referencistas competentes, formados en bibliotecono-
mia, expertos en tecnologias (aqui no sirve el “nivel de
usuario”), preparados para dirigir relaciones en linea
y conocedores de los recursos de informacién: dénde
estd la informacién y cémo se accede a ella. No es re-
dundante insistir en que un referencista digital basara
su trabajo en el uso de tecnologias, por lo que los co-
nocimientos informédticos son indispensables. Del mis-
mo modo, prestard un servicio publico, por lo que debe
saber como comunicarse, teniendo un ordenador como
intermediario. Ademas, facilita un servicio de informa-
cidén, por lo que, para que exista calidad en la resolu-
cién de las demandas, debe disponer de conocimientos,
destrezas y experiencia en el manejo de fuentes de re-
ferencia.

Ubicuidad, inmediatez, participacién. Servicios
telematicos, colecciones hibridas, profesionales com-
petentes. Los servicios de referencia digital son la ma-
terializacién de cémo las bibliotecas y las unidades
de informacién se estdn integrando en la sociedad de
la informacién, en el mundo digital, en el que las re-
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laciones personales y las profesionales no necesitan
cercania para ser reales. Los servicios de informacién
no deben limitarse a un espacio y un horario concre-
tos. Los usuarios tienen necesidades de informacion y
emplean cotidianamente dispositivos mediante los que
hacer llegar esas consultas a especialistas, a los centros
de informacion.

“Los servicios de informacion no deben
limitarse a un espacio y un horario
concretos”

Resolver consultas y asesorar en documentacién es
algo que saben hacer bien los profesionales. La refe-
rencia digital aporta que la relacién con el usuario sea
constante: si hay una pregunta, hay también servicios
de referencia digital para responderla.
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citando la referencia AD 837 09.




Evolucionamos hacia nuevos desafios

Hemos recorrido un largo camino en la gestion de servicios bibliograficos,
archivisticos y documentales, sin dejar de aprender y crecer.

La evolucion tecnoldgica requiere nuevos servicios personalizados,
capaces de integrar su informacion convencional en la nueva era digital.
Soluciones variadas y de calidad que aseguren la accesibilidad

y el interés por sus colecciones.

Con la misma ilusién y profesionalidad ponemos a su alcance nuestros
servicios de recursos digitales. Estara en buenas manos.
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