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Integración de servicios de referencia digital con la gestión 
de una biblioteca: experiencias basadas en Koha

Por Nuria Lloret-Romero, Alicia Sellés-Carot, Moisés Mañas-Carbonell y Fernando Canet-Centellas

Resumen: El entorno digital y las tecnologías de la información y comunicación abren nuevas vías para la prestación 
de servicios bibliotecarios, entre ellos el servicio de referencia, cuya misión principal es la resolución de las dudas o ne-
cesidades de información de los usuarios. La puesta en marcha del servicio de referencia en este nuevo medio obliga al 
rediseño de políticas, procedimientos y recursos destinados a ello y por otro lado, requiere el análisis de los servicios y 
funciones de las aplicaciones informáticas de las que se dispone. Los sistemas integrados de gestión de bibliotecas deben 
dar respuesta a las necesidades de puesta en marcha de este tipo de servicios. Se presentan los resultados obtenidos en 
un análisis realizado sobre varios ejemplos de experiencias de nuevos servicios de referencia integrados en un sistema de 
gestión de bibliotecas (Koha) que no sólo facilitan la prestación de los mismos, sino que también amplían las posibilida-
des de explotación de los datos para su mejora y evolución.
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Title: Integrating digital reference services into library management: experiences based on Koha

Abstract: The digital environment and information and communication technologies open up new ways of providing 
library services, including the reference service, the principal aim of which is to address users’ queries and information 
needs. Putting the reference service in place in this new environment requires redesigning the policies, procedures and 
resources applied to it and therefore an analysis of the services and functions of the computing tools available must be un-
dertaken. Integrated library management systems which involve multiple functionalities for delivering services, or which 
expand the capacity for their delivery, must also respond to the requirements for putting this type of service in place. This 
article sets out the results obtained in a study carried out on several examples of integrating new reference services into a 
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Introducción

LA PUESTA EN MARCHA 
de servicios de referencia digital 
requiere la reconsideración de las 
políticas tradicionales y la adap-
tación al entorno digital de los 
servicios existentes, con las impli-
caciones de uso, gestión y nuevas 
prestaciones para servicios en la 
Red.

Este nuevo medio abre un gran 
abanico de posibilidades para un 
servicio cuya finalidad principal es 
la respuesta a las necesidades de 
información de los usuarios. En las 
bibliotecas tradicionales el servicio 
de referencia no es simplemente in-
formativo. También es formativo y 
de orientación puesto que debe fo-
mentar la capacidad de informarse 
de los usuarios.

identificar los puntos clave del en-
torno digital, los fines del servicio 
y las posibilidades de ampliación e 
integración desde aplicaciones glo-
bales open source y en particular 
con Koha.

Servicio de referencia 
digital

Tiene los mismos fines y re-
querimientos que el tradicional, 
es decir, responder a las necesida-
des puntuales de información de 
los usuarios, las cuales pueden ser 
prácticas (de la propia biblioteca, de 
la comunidad, del uso de recursos, 
etc.) o bibliográficas, pero también 
de orientación y recomendación, de 
actualidad, etc.

La planificación del servicio tra-
dicional debe tener en cuenta tanto 
la información como los usuarios y 
los recursos o fuentes de informa-
ción disponibles. En el entorno di-
gital habrá además que aprovechar 
y explotar las ventajas que el nuevo 
medio presenta, no sólo en cuanto a 
barreras espacio temporales y for-
mas de comunicación sino también 
en cuanto a la retroalimentación, la 
interactividad y la colaboración.

En la bibliografía especializada 
encontramos descripciones de mul-
titud de iniciativas de servicios de 
referencia digitales basados en nue-
vas vías y tecnologías de comunica-
ción entre usuarios y bibliotecarios, 
así como diferentes clasificaciones 
en función de la forma de comuni-
cación empleada. Seoane y Barre-
ro (2008) distinguen entre servicios 
de referencia por voz y por escrito. 
También Merlo-Vega (2005), que 
describe diferentes proyectos a ni-

vel internacional, menciona como 
una de las principales propiedades 
los sistemas telemáticos empleados 
para que los usuarios realicen sus 
consultas: chat, formulario (inter-
faz para envío de mensajes) u otras 
formas de comunicación.

La gran mayoría se plantean 
únicamente como servicios infor-
mativos mediante nuevas vías de 
comunicación entre el bibliotecario 
y el usuario. Pero tanto el servicio 
de referencia digital como el tradi-
cional deben ir más allá y ser tam-
bién formativos y orientativos. Es 
decir, los sistemas digitales debe-
rían planificarse además para ase-
sorar y anticiparse a las necesidades 
de los usuarios.

Web 2.0 y servicios de 
referencia

Los puntos clave en la relación 
entre profesional y usuario en un 
entorno web 2.0 no son únicamen-
te la ampliación de las formas de 
comunicación o la desaparición de 
las barreras físicas y temporales. 
Hay que tener en cuenta también la 
ampliación de los tipos de usuarios 
y de sus necesidades informativas 
así como sus cambios de actitud 
(más colaborativa y social), el uso 
que realizan de los recursos, cada 
vez con mayores requerimientos de 
personalización, de intercambio, de 
acceso inmediato, etc.

Una de las piezas clave en el sis-
tema tradicional es el bibliotecario 
referencista, un intermediario entre 
la información y el usuario. En el 
entorno 2.0, esta relación ya no es 
cara a cara, sino desde el sitio web 
de la biblioteca, por lo que las exi-

library management system (Koha), which not only enables these services to be delivered but also expands the options for 
using the data for their improvement and development.
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“Un SIGB debe dar 
respuesta a la gestión del 
conocimiento corporativo 
así como a la gestión de la 

colección”

Cuando se trata de implementar 
un sistema integrado de gestión de 
bibliotecas (SIGB), y además po-
ner en marcha o mejorar otros ser-
vicios de información, como el de 
referencia digital, la flexibilidad del 
software open source Koha facilita 
el trabajo. Por ello, el propósito de 
nuestro análisis no se ha centrado 
en la variedad de iniciativas exis-
tentes para servicios de referencia 
online, sino que hemos tratado de 
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gencias de usabilidad son mayores. 
El personal de referencia no sólo se 
encarga de atender personalmente 
al usuario, también debe proporcio-
nar el servicio online de una forma 
sencilla y trasparente.

La Web y las tecnologías 2.0 
hacen posible la colaboración y 
participación de los usuarios con 
contenido generado por ellos, ac-
cesible y reutilizable para todos. La 
automatización de la actividad de 
éstos y de los bibliotecarios puede 
proporcionar orientación a otros 
usuarios, y ayudar en la identifica-
ción de las necesidades y la evolu-
ción y mejora del servicio. 

Integración de servicios 
bibliotecarios

La biblioteca es un lugar y ser-
vicio físico, pero también un lugar 
y servicio en la Red. La web de la 

biblioteca es la sede de sus servicios 
online, donde amplía su labor infor-
mativa y de servicio. Por tanto, el 
sitio web y los servicios que ofrece 
deben incluirse e integrarse en los 
procesos técnicos bibliotecarios. 

Saorín-Pérez y González-Lor-
ca (2003) identifican el opac como 
una “primera generación de siste-
mas de información públicos de la 
biblioteca, cuya función se amplía 
y revisa en los portales biblioteca-
rios, los cuales constituyen la se-
gunda generación”.

El opac se ha integrado en los 
sistemas de gestión de bibliotecas 
como un módulo junto a los de tra-
bajo técnico, como adquisiciones, 
catalogación, circulación, etc. Al-
guno de ellos ha sido remodelado 
para ofrecer y gestionar servicios 
digitales, como bibliotecas digita-
les, pasarelas a servicios comercia-
les y proveedores de contenidos di-
gitales. Pero también es cierto que 
la rápida evolución de la tecnología 
y su implantación en otros medios 
ha sobrepasado las posibilidades de 
los SIGB, y en la gran mayoría de 
las webs de bibliotecas con cierta 
entidad encontramos integración 
de varias funciones y aplicaciones, 
aunque no podemos hablar de siste-

mas integrados.

La integración es fundamental 
en la automatización de bibliotecas, 
pero ésta debe ir más allá en el con-
texto digital de manera que se fa-
cilite la prestación de servicios, sin 
que constituya una duplicidad de 
datos, esfuerzos y recursos.

Esta necesidad de integración 
pasa por lo que se denomina SIGB 
extendido (Saorín-Pérez; Gonzá-
lez-Lorca, 2003), es decir, un siste-
ma integrado de gestión de biblio-
tecas que ofrezca soluciones a los 
entornos orgánicos y funcionales 
del centro, es decir a su estructura 
organizativa, a sus actividades, y 
a sus procesos sobre información 
estructurada y no estructurada. Por 
tanto, un SIGB debe dar respuesta a 
la gestión del conocimiento corpo-
rativo, a la gestión de la colección, 
al diseño de servicios y productos 
y a la gestión de sitios web de ser-
vicio o diseño de espacios de aten-
ción al usuario.

“Koha ha mejorado sus 
opacs orientándolos 
a la colaboración y 

la personalización, e 
incluyendo funciones de 

SIGB extendido”

Software open source 
Koha, funciones para un 
servicio de referencia 

digital 2.0

El servicio de referencia digi-
tal basado en la web 2.0 debe ser 
un sistema diseñado para facilitar 
el acceso y el uso de la informa-
ción, formado por las personas que 
atienden el servicio, los usuarios, 
la información y la tecnología que 
permite ofrecerlo en red. 

Muchos servicios de referen-
cia digital, independientemente de 

Figura 1. Propuesta de home personalizada en Koha

“El servicio de referencia 
digital ha de facilitar 
el acceso y uso de 
la información, así 

como asesoramiento y 
formación”
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la política institucional y de la im-
plicación para adaptarse al nuevo 
entorno, se ofrecen sólo de manera 
parcial o limitada debido al uso de 
aplicaciones o productos cuya in-
tegración resulta complicada o re-
quiere gran esfuerzo.

Koha es un sistema integrado de 
gestión de bibliotecas open source 
(código abierto) que funciona con 
una arquitectura cliente servidor, 
y que proporciona flexibilidad y 
oportunidades para implementacio-
nes personalizadas. Hace posible la 
realización de todos los procesos 
bibliotecarios y su funcionamiento 
se gestiona vía web con dos tipos 
de interfaces totalmente indepen-
dientes: el opac (portal de acceso 
público) y la interfaz de trabajo téc-
nico bibliotecario (intranet o admi-
nistración).

La base de muchos de los ser-
vicios o actividades que se plantean 
desde el servicio de referencia es 
el propio catálogo de la biblioteca. 
Por ello, Koha ha mejorado las fun-
ciones de sus opacs orientándolos 
a la colaboración y la personaliza-
ción, e incluyendo algunas de SIGB 
extendido.

En la versión estable 3.0 de 
Koha ya encontramos algunas fun-
ciones relacionadas con los servi-
cios de referencia, entre ellas:

– RSS: puede utilizarse para la 
difusión selectiva de información. 
Koha hace posible la sindicación de 
las consultas y la recepción de aler-
tas cuando se agrega al catálogo un 
nuevo registro o ítem que se ajusta a 
los términos de una búsqueda.

– Listas (públicas y privadas): 
Koha permite trabajar con listas pú-
blicas (de acceso y visibilidad para 
todos los usuarios) y privadas (de 
uso particular para quien las gene-
ra). De este modo los usuarios pue-
den participar y realizar listas reco-
mendadas para uso de otros. Esta 
función se encuentra tanto en la par-
te pública (opac/portal) como en la 
interna, para los bibliotecarios. Las 

listas de libros son interesantes para 
que tanto usuarios como personal 
de referencia puedan generar guías 
de lectura o recomendaciones.

– Registros bibliográficos enri-
quecidos: el asesoramiento al usua-
rio es otro servicio de referencia que 
puede ser prestado de forma auto-
mática utilizando recursos externos 
y relacionándolos con los registros 
que figuran en el catálogo. En este 
asesoramiento participan el perso-
nal de referencia y los usuarios, por 
lo que la información añadida al 
registro puede ser de gran utilidad. 
Koha no sólo hace posible que los 
usuarios realicen comentarios sobre 
los registros, sino que además utili-
za varias apis (Amazon, Google bo-
oks, etc.) que son muy sencillas de 
configurar desde la administración 
del sistema, para incorporar y rela-
cionar el registro bibliográfico con 
datos del mismo en Amazon o Go-
ogle books. Lo más destacado desde 
el punto de vista del servicio de re-
ferencia es la capacidad de importar 
los datos de registros de Amazon y 
visualizarlos en la propia ficha del 
documento, sin enlaces ni ventanas 
externas, incluyendo las reseñas de 
los usuarios, los documentos simi-
lares y el enlace a Search inside the 
book para que quien lo desee pueda 
revisar parte de su contenido.

– Mensajería (noticias, even-
tos): desde Koha se pueden crear 
noticias o eventos, que se publican 
en el opac, pero además el usua-
rio puede configurar la recepción 
de notificaciones (vía mail o sms) 
para estos eventos. De este modo el 
usuario, que sólo ha sido dado de 
alta una vez en el SIGB, puede ob-
tener información y contenidos de 
la biblioteca.

Como comentábamos ante-
riormente, Koha permite la imple-
mentación de nuevas funciones 
atendiendo a las peculiaridades de 
cada proyecto sin demasiada com-
plejidad. En nuestro análisis sobre 
Koha hemos incluido en la aplica-
ción nuevos servicios y funciones 

con el fin de proporcionar informa-
ción, asesorar y orientar al usuario 
desde una única plataforma para el 
personal de la biblioteca. Se trata 
no sólo de nuevos servicios para el 
usuario, sino también de facilitar al 
profesional la prestación de los mis-
mos, pues se integran las funciones 
básicas de un sistema de gestión de 
bibliotecas con otras tradicionales 
para adecuar y ampliar los servicios 
en el entorno digital.

Entre todas ellas, podemos des-
tacar:

– Valoraciones: a la función de 
añadir comentarios que incluye la 
aplicación, se ha incorporado la po-
sibilidad de valorar un registro de 
manera que de un modo sencillo, 
sin tener que redactar ningún co-
mentario, se pueda participar y que 
esta participación anónima sirva de 
orientación al resto.

“Koha utiliza varias apis 
(Amazon, Google books, 

etc.) que integra a la 
información del registro”

– Recomendaciones: un usua-
rio del opac puede enviar un regis-
tro a terceros. Simplemente se ha 
habilitado un formulario que envía 
los datos del registro por email a las 
direcciones de correo que se indi-
quen junto con el comentario que se 
quiera añadir.

– Alertas para autoridades: con 
la misma filosofía del RSS y de la 
difusión selectiva de la informa-
ción, cuando el usuario realiza una 
consulta desde la búsqueda por au-
toridades o desde las autoridades 
de cualquiera de los registros, en la 
página de resultados puede suscri-
birse a la autoridad correspondien-
te. Recibirá un mensaje de alerta 
cada vez que se incorpore un nuevo 
registro relacionado con ella. Las 
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alertas pueden modificarse o darse 
de baja en cualquier momento.

– Novedades, populares, valo-
rados: la participación del usuario 
y el uso de sus datos de gestión de 
los registros, permiten mostrar en el 
opac más información y de manera 
más atractiva en las tareas de orien-
tación y referencia. A modo de ta-
blón de anuncios, pueden mostrarse 
las novedades en el catálogo, au-
tomáticamente, sólo con catalogar 
un nuevo documento sin necesidad 
de utilizar un gestor de contenidos 
aparte de la aplicación. Con este 
sistema podemos difundir de forma 
inmediata los libros más populares 
o los mejor valorados. Mención es-
pecial merecen los documentos más 
populares, puesto que en la mayoría 
de los sistemas de gestión de bi-
bliotecas, éstos son equiparados a 
los documentos más prestados. En 
el entorno digital podemos y debe-
mos ampliar esta comparación, y 
el cálculo que ofrece los registros 
más populares debe tener en cuenta 
otras acciones propias del entorno. 
Es decir, hay documentos digitales 
que se escapan del módulo de cir-
culación del sistema y además del 
préstamo existen acciones, en Koha 
especialmente, que indican que un 
registro ha sido usado, como las 
recomendaciones, los comentarios, 
las valoraciones, la inclusión en las 
listas, la visualización del registro, 
etc.

– Redes sociales: esta función 
facilita la orientación al usuario 
en cuanto a los documentos que le 
pueden interesar según sus prefe-
rencias. Explotar los datos de los 
usuarios para relacionarlos entre 
ellos resulta interesante sobre todo 
si la información que se muestra es 
del uso que hacen de la colección. 
En este sentido, y siempre con su 
consentimiento, la aplicación pue-
de mostrar usuarios similares y sus 
datos de interactuación con el sis-
tema, es decir, qué libros saca en 
préstamo, qué listas tiene, cuáles 
son sus favoritos, a qué alertas está 
suscrito…

– Gestión de contenidos: no 
suele estar integrada en el módulo 
del opac. En Koha, salvo los even-
tos y noticias, tampoco está inte-
grada. Aumentar e integrar las fun-
ciones en la gestión de contenidos 
en el módulo opac y en la parte de 
administración del sistema permite 
mejorar la información y la forma 
de mostrarla, y agilizar la presta-
ción de servicios, entre ellos el de 
referencia. En Koha hemos creado 
un gestor de contenidos básico que 
explota los datos del sistema de 
una forma global y genera conte-
nidos para el portal/opac. Algunos 
de ellos están relacionados con el 
servicio de referencia digital y nos 
gustaría destacarlos. Por ejemplo, 
la generación de boletines (genéri-
cos o temáticos) con las noticias, 

los eventos, las novedades de la co-
lección (últimos documentos cata-
logados) y la posibilidad de incluir 
en ellos reseñas y recomendaciones 
de registros existentes en el catálo-
go (remitiendo allí al usuario para 
que pueda reservarlo, añadirlo a sus 
listas, etc.) simplemente realizando 
una búsqueda en el catálogo y se-
leccionándolos para su inclusión en 
el boletín. 

Otra cuestión interesante es la 
gestión dinámica de los conteni-
dos de la ayuda, que puede incluir 
información del uso del opac, in-
formación genérica del uso de la 
colección, de un servicio o de los 
recursos disponibles en línea, y las 
preguntas o dificultades planteadas 
en los formularios de ayuda y con-
tacto de la web, etc. Por último, una 
función más avanzada y que exige 
además bastante implicación en 
la generación de contenidos, es la 
creación de glosarios que, siguien-
do la filosofía de la wiki y de obras 
de referencia digitales, relaciona 
definiciones de términos con regis-
tros en el catálogo.

“Koha tiene en cuenta las 
peculiaridades de cada 
proyecto sin demasiada 
complejidad, dando una 

personalización completa 
al sitio web”

Conclusiones

Los servicios de información 
y referencia digital no deben plan-
tearse únicamente como la amplia-
ción de las vías de comunicación 
con el usuario en el entorno digital. 
La evolución de la tecnología, de 
las necesidades de los usuarios y de 
la propia concepción del servicio en 
este medio exige la integración real 
de las aplicaciones y recursos dis-
ponibles en las bibliotecas.

Figura 2. Propuesta de interfaz personalizada para servicio de alertas en Koha
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La web/opac es la sede digi-
tal de los servicios y recursos de 
la biblioteca, en la que los usua-
rios interactúan y se comunican 
y, por otro lado, el SIGB es la he-
rramienta principal de realización 
y automatización de los procesos 
técnicos profesionales. Los SIGB 
tradicionales ya presentan múlti-
ples funciones para la prestación 
de algunos de los servicios biblio-
tecarios o amplían la capacidad de 
prestación de los mismos, pero de-
ben seguir evolucionando y conse-
guir una integración total, para dar 
respuesta a las necesidades de los 
usuarios y para rentabilizar esfuer-
zos y recursos.

Para la puesta en marcha de los 
servicios de referencia digital, los 
sistemas integrados contienen y 
gestionan datos (de usuarios, de la 
colección, etc.) que deberían explo-
tarse y rentabilizarse para mejorar 
la información directa que la bi-
blioteca puede ofrecer y el usuario 
puede pedir, y también para tareas 
de orientación y recomendación, 
personalización y respuesta a nece-
sidades concretas, la difusión selec-
tiva de la información, etc.

La utilización de software li-
bre, en este caso Koha, facilita la 
integración real de aplicaciones, 
tecnologías y recursos internos y 
externos, y además aumenta la ca-
pacidad de desarrollo para la pres-
tación de servicios e incorporación 
de nuevas funciones (orientadas al 
usuario y al personal bibliotecario).
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