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> RESUMEN

Los servicios de referencia tradicionales proporcionan
asistencia directa a los usuarios; su actual evolucion en el contexto digital
aprovecha el saber colectivo y rompe la barrera espacio/temporal, lo que
demanda a toda institucién bibliotecaria una vision prospectiva del servicio y
de sus usuarios.

Este desafio requiere la formulacion de nuevos entornos informativos, de
desarrollo, de interaccion, de transformacion e inversion, de acceso y de consumo.
Surge entonces la necesidad de establecer directrices para disenar una estrategia
digital en este sentido, dada la variedad de herramientas de comunicacion
mediante las cuales el servicio de referencia en linea se hace manifiesto.

El presente documento tiene como propdsito fijar los lineamientos para
el disefio de la estrategia digital para bibliotecas desarrolladas en ambientes
digitalesaltamenteespecializadosenlosqueseexperimentantransformaciones
significativas —user experience— que afectan a toda la cadena de producciény
acceso a contenidos, diversificando y eliminando intermediarios.

La metodologia utilizada, retine un conjunto de técnicas para analizar y
comprender laintermediacién humanaenelentornode las bibliotecas digitales,
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procurando fijar los lineamientos para el analisis, desarrollo e implementacién
de un servicio de referencia en linea que oriente el proceso de especificacién
de la vision, optimizacién de recursos y procesos de innovacion centrados en
la experiencia del usuario.

Losresultados obtenidos permitirdna unainstitucion bibliotecaria analizar,
disenar e implementar una estrategia digital mediante la identificacion de las
necesidades y los canales de comunicacién de sus usuarios.



