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Proposal for the implementation of a digital reference service
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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo proponer la implantacion de un servicio de referencia digital
para la Biblioteca General de la Escuela Politécnica Nacional del Ecuador brindando el chat con
software de referencia especializado. Se analizan, ademas, los elementos caracteristicos de estos
servicios, el uso de la tecnologia y su presencia en las bibliotecas universitarias ecuatorianas. La
metodologia utilizada consistié en una revision sistematica de los sitios web de las bibliotecas
universitarias ecuatorianas para identificar si estas poseen servicios de referencia digital u otra
forma de atencion al usuario. Para ello, se tomé como poblacion objetivo las 63 instituciones
académicas registradas en el Consejo de Educacion Superior y un analisis comparativo de las
herramientas de referencia digital existente en el mercado. Entre los resultados del estudio mencionado,
se destaca que, los servicios o herramientas mas utilizadas para brindar soporte al usuario son:
correo electronico, nimeros telefonicos y redes sociales exclusivas de biblioteca. A modo de
conclusion, esta realidad es la que motiva a la Escuela Politécnica Nacional a proponer un proyecto
de implementacion de un servicios de referencia digital, especificamente el chat, con el fin de
mejorar la atencion al usuario y satisfacer sus necesidades de informacion de manera inmediata
sin importar la hora y la ubicacion geografica mediante la implementacion de la herramienta de
referencia digital LibraryH3lp que cumple eficientemente con los requerimientos institucionales
asi, se garantizara modernizacion de sus bibliotecas y la potencializacion del servicio que éstas
brindan a sus usuarios.

Palabras clave: bibliotecas universitarias, servicios de referencia digital, bibliotecas ecuatorianas,
software de referencia digital

Abstract

The objective of the research was to propose the implementation of a digital reference service
for the General Library of the National Polytechnic School of Ecuador, providing a chat with
specialized reference software. The characteristic elements of these services, the use of technology
and their presence in ecuadorian university libraries. The metodology used consisted of a
systematic review of the websites of ecuadorian university libraries to identify whether they
have digital reference services or another form of user service. For this purpose, it took the 63
academic institutions registered with the Higher Education Council, like the target population
and a comparative analysis of the digital reference tools existing on the market. Among te results
of the aforementioned study, the services or tools most used to provide user support are: email,
telephone numbers and exclusive library social networks. In conclusion, this reality motives the
National Polytechnic School to propose a project to implement an digital reference services,
specifically the chat, in order to improve user service and satisfy their information needs
immediately regardless of time and geographic location through the implementation LibraryH31p
digital reference tool that efficiently meets the institutional requirements, thus guaranteeing the
modernization of its libraries and the potentialization of the service they provide to their users.
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Introduccion

Los servicios de biblioteca adscritos a las instituciones de educacion superior destacan por liderar el acceso a conocimiento
cientifico de calidad, tanto en formato fisico como electronico (American Library Association, 2008). Ademas, se consideran
iconos culturales debido a su rol como guardianes de la informacion y su funcion esencial de apoyar de manera sistematica
y eficiente a estudiantes, docentes e investigadores (Gonzalez-Fernandez-Villavicencio, 2009).

Sin embargo, las bibliotecas enfrentan cambios constantes por el impacto de la tecnologia digital en el tratamiento, busqueda
y acceso a la informacién. Como resultado, su papel como instituciones lideres ha sido desafiado por la web que pone a
disposicion informacion de manera rapida y oportuna, aunque no siempre precisa (Gonzalez-Fernandez-Villavicencio, 2012).

En respuesta a esta evolucion, las bibliotecas universitarias han experimentado un avance acelerado, destacandose dos
procesos clave: la automatizacion de procesos bibliotecarios y el surgimiento de bibliotecas digitales. Simultaneamente,
el desarrollo de las TIC ha transformado los servicios de referencia tradicionales, dando lugar a los servicios de referencia
digital (en adelante, SRD), donde la gestion de la informacion es mas agil y accesible, facilitando las busquedas y
proporcionando respuestas rapidas a los usuarios, de tal manera que satisfagan sus necesidades de investigacion.

El uso de SRD se remonta a la aparicion del internet, cuando las bibliotecas ofrecian un servicio de preguntas y respuestas
mediante formularios web o correos electronicos, con tiempos de respuesta de 24 a 48 horas, lo que hacia que el flujo de
informacion fuera asincronico. Con el tiempo, y gracias a nuevas opciones de comunicacion, los SRD evolucionaron hacia
un modelo sincronico en tiempo real, presentdndose como “proceso de comunicacion usuario—referencista”, apoyado por
herramientas como chats, mensajeria instantanea, redes sociales y videoconferencias, entre otras (Bazan, Ortiz-Repiso, 2013).

Hoy en dia, es comun que los portales web de las bibliotecas, especialmente en instituciones de educacion superior,
integren SRD (Pérez et al., 2000). Ejemplos de esta evolucion tecnologica son: la Biblioteca de la Universidad de
Castilla—La Mancha (s.f.), que utiliza redes sociales como Facebook, X y TikTok para establecer canales de comunicacién
y difundir sus servicios. Asimismo, la Biblioteca de la Universidad de La Salle (2020) que ofrece atencidn a sus usuarios
mediante correo electronico, teléfono, WhatsApp y redes sociales.

Los SRD son herramientas ampliamente utilizadas en bibliotecas universitarias y constituyen un tema de estudio
relevante dentro de la bibliotecologia, puesto que implican la necesidad de replantear algunos de los servicios de
referencia tradicionales. En el contexto ecuatoriano, hasta el momento no se ha localizado alglin estudio o bibliografia
relacionada con la implementacion de SRD en las bibliotecas universitarias del pais, lo que genera interés en conocer su
situacion actual y la factibilidad de incorporar herramientas tecnoldgicas especializadas en referencia digital en alguna
institucion de educacion superior ecuatoriana, por cuanto, las ventajas de la implementacion de los SRD beneficiarian
significativamente y mejorarian ampliamente los servicios que ofertan en sus bibliotecas.

En este sentido, la EPN, a la vanguardia en el desarrollo de nuevas tecnologias, enfrenta un desafio en cuanto a sus
servicios bibliotecarios. Actualmente, los medios mas utilizados son el correo electronico y el teléfono, siendo los
preferidos por su rapidez en la comunicacion. Aunque la biblioteca cuenta con perfiles en Facebook y X para informar
sobre actividades, no dispone de un SRD que cumpla con las recomendaciones de la IFLA (2019). Por ello, se propone
la implementacion de un SRD que complemente y amplie los servicios bibliotecarios existentes, integrandose al sistema
de bibliotecas Koha, el software que utiliza actualmente la institucion.

A pesar de los avances logrados con la implementacion de Koha en el afio 2014, 1a EPN enfrenta dificultades debido a
recortes presupuestarios, la falta de infraestructura tecnologica adecuada, la mayoria del personal no dispone de formacion
profesional especifica en el area de bibliotecologia y tampoco dispone de un plan estratégico ni politicas definidas para
el desarrollo del servicio de referencia, lo que supone una importante debilidad para el sistema de bibliotecas.

No obstante, aun con las limitaciones existentes, el personal de biblioteca atiende tanto en el mostrador como en los
servicios de referencia; lo que genera inconvenientes en periodos determinados de alta demanda de solicitudes de los
usuarios. En razon de la falta de SRD y canales de comunicacion especializados, la informalidad rige la comunicacion
usuario-bibliotecario. Ademas, inicamente se utiliza el correo electronico de la biblioteca y los teléfonos de contacto
para atender consultas; ademas, tampoco se han determinado procedimientos claros de atencion.
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Por lo tanto, la implementacion del SRD permitira ofrecer informacion de manera dinamica y rapida, al mismo tiempo,
la posibilidad de adjuntar archivos para complementar la respuesta, de tal forma que el usuario pueda obtener la
informacion necesaria y un acceso a los documentos de manera directa para profundizar en su investigacion.

Con estos antecedentes, esta investigacion tiene dos objetivos principales: analizar la presencia de los SRD en las
bibliotecas de las universidades de Ecuador registradas en el Consejo de Educacion Superior del Ecuador y proponer la
implementacion de un servicio de referencia digital mediante chat en las bibliotecas de la EPN, integrando herramientas
tecnologicas de referencia destinadas para el efecto a su sistema de bibliotecas institucional.

Metodologia

Para la consecucion de los objetivos definidos, se utiliz6 una metodologia basada en trabajo de campo , que incluy6 una
revision sistematica de los sitios web de las universidades y de sus respectivos servicios de bibliotecas. El propdsito
fue evaluar si estas instituciones poseen servicios de referencia digital u otro medio de comunicacion con el usuario,
como teléfonos de contacto, redes sociales, etc. Ademas, como parte de la metodologia se aplicd una investigacion
cuantitativa, que consistido en recopilar informacion sobre las principales herramientas especializadas en referencia
digital disponibles en el mercado, realizar un andlisis comparativo entre ellas y asignar una valoraciéon numérica a fin de
identificar la mas adecuada para los requerimientos de la EPN.

La investigacion se efectud en cinco etapas:

En primer lugar, para analizar los SRD de las bibliotecas universitarias de Ecuador, se seleccionaron 63 Instituciones de
Educacion Superior (en adelante IES), tanto publicas como privadas, registradas en el Consejo Educacion Superior (en
adelante CES), cuya responsabilidad es regular, fiscalizar y promover la educacion superior en Ecuador.

Posteriormente, tras revisar la sede web de cada IES listadas en el portal del CES, se identifico que 61 de ellas disponen de acceso
a la informacién y catdlogo publico en linea (en adelante OPAC) de sus bibliotecas. Este grupo de bibliotecas universitarias
cumplieron con el requisito necesario para aplicar un instrumento metodologico que permitiera evaluar la existencia de SRD.

A continuacion, se procedio con la busqueda de los SRD existentes en los OPAC de las bibliotecas universitarias. Paralarecoleccion
de informacion, se disefi6 una tabla con cuatro columnas (Institucion de Educacion Superior, URL OPAC de biblioteca, Servicios
de referencia digital localizados). Los datos obtenidos fueron tabulados en Excel y representados en porcentajes mediante
graficos estadisticos, con el proposito de presentar el estado actual del uso de los SRD en las bibliotecas universitarias ecuatorianas.

Seguidamente, se investigaron opciones de SRD que pudieran implementarse en el sistema de bibliotecas de la
EPN, basandose en parametros como facilidad de uso del servicio, atencion en linea, rapidez de respuesta y costes
de implementacion. De las opciones evaluadas, el chat destacé como la mejor alternativa al cumplir con todos los
parametros establecidos, permitiendo una interaccion inmediata con el usuario.

Finalmente, se recopild informacion respecto a las herramientas de SRD basados chat disponibles en el mercado, con
el objetivo de seleccionar el mas adecuado para la EPN. Se evaluaron cuatro herramientas que garantizan una gestion
completa del servicio: LibraryH3Ip, QuestionPoint, Reftracker y LibAnswers. El analisis se llevo a cabo en funcion
de una matriz de evaluacion configurada por cinco columnas (parametros de evaluacion y el nombre de las cuatro
herramientas seleccionadas), asignando valores numéricos a cada criterio de evaluacion en una escala de 0 a 3, donde 0
representa el valor mas bajo y 3 el més alto.

Resultados

Los resultados del estudio revelan que pocas bibliotecas en Ecuador han implementado SRD. Las herramientas mas
utilizadas por estas bibliotecas para ofrecer soporte a los usuarios son los numeros telefonicos, el correo electronico y
las redes sociales. En el Anexo 1 se presenta la informacion detallada sobre las bibliotecas ecuatorianas estudiadas, Las
bibliotecas ecuatorianas estudiadas, incluyendo la institucion de educacion superior (IES) a la que pertenecen, la pagina
principal de su OPAC, y los SRD identificados.
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Los resultados del analisis de los SRD se detallan a continuacion:

La Figura 1 muestra que 44 bibliotecas (72%) ofrecen algun tipo de SRD mediante chat, formularios web, correo
electronico especifico de la biblioteca o redes sociales. Sin embargo, 10 bibliotecas hacen uso unicamente de formularios
web y chat, y no fue posible evaluar si estos servicios incluyen funcionalidades avanzadas como envio de archivos o
la copia de sesiones de chat y la derivacion de consultas. Las 17 bibliotecas restantes (28%) no brindan los servicios
mencionados o utilizan inicamente canales institucionales generales, y ninguna cuenta con un software para SRD.

Figura 1

Porcentaje de bibliotecas que ofrecen servicios de referencia digital

La Figura 2 muestra la cantidad de bibliotecas que emplean diferentes SRD. Se observo que el canal de comunicacion
mas empleado es el teléfono de contacto, seguidamente del correo electronico y redes sociales. Debido a esto, se incluy6
al teléfono como una herramienta de comunicacion adicional.

Figura 2

Cantidad de bibliotecas que ofrecen herramientas de comunicacion
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Entre los servicios menos utilizados por las bibliotecas se encuentran el chat, formularios web, videollamadas y robots
de referencia digital, lo que limit6 la posibilidad de un andlisis profundo de estas herramientas. El correo electronico,
en cambio, es uno de los medios de comunicacion mas utilizados. La Figura 3 indica que 51 bibliotecas (84%) ofrecen
este servicio, mientras que 10 bibliotecas (16%) no lo tienen o utilizan un correo electronico general de la universidad.

Figura 3

Bibliotecas que ofrece correo electronico para servicio de referencia

De las 51 bibliotecas que utilizan correo electronico, 43 (84%) proporcionan un correo exclusivo para consultas
generales de investigacion, 8 (16%) publican las direcciones de correo electronico del personal, y ninguna lo emplea
exclusivamente para servicios de referencia digital (Figura 4).

Figura 4

Bibliotecas que ofrece correo electronico para servicios de referencia
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La Figura 5 agrupa a las bibliotecas de acuerdo al nimero de tecnologias utilizadas para la comunicaciéon con los
usuarios. Se identificaron siete tipos de tecnologias: chat, formularios web, correo electronico, teléfonos de contacto,
redes sociales, videollamadas y robots de referencia digital.

El nivel de sofisticacion tecnologica de una biblioteca se asocia con la cantidad de tecnologias implementadas (Yang &
Dalal, 2015). La mayoria de las bibliotecas utilizan entre dos y tres tecnologias: 6 bibliotecas (7%) ofrecen solo una, 21
(26%) utilizan dos, 22 (28%) emplean tres, 14 (18%) cuatro tecnologias, y 17 (21%) no cuentan con SRD. Ninguna de
las bibliotecas ofrece las siete tecnologias.

Figura §

Bibliotecas segun el numero de tecnologias utilizadas para SRD

Las bibliotecas que ofrecen una sola tecnologia, principalmente proporcionan su niimero telefonico para soporte remoto (Figura 6).

Figura 6

Bibliotecas con una tecnologia utilizada para SRD
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Aquellas que emplean dos tecnologias suelen utilizar el correo electronico junto con nimeros telefénicos (Figura 7).

Figura 7

Bibliotecas con dos tecnologias utilizadas para SRD

Para las bibliotecas que hacen uso de tres tecnologias, las mas comunes son el correo electronico, nimeros telefonicos,
mensajeria instantanea y redes sociales (Figura 8).

Figura 8

Bibliotecas con dos tecnologias utilizadas para SRD

Las bibliotecas que emplean cuatro tecnologias utilizan predominantemente el correo electronico, nimeros telefonicos,
redes sociales y videollamadas (Figura 9).

89

o eISSN2550-6587 [l Vol. 10 Nim. (1) pp. 83-94. Enero-Junio 2025 {[}) https://doi.org/10.33936/rehuso.v10i1.6990



I e ‘ ! I I l I : ;w Maria Bravo. Propuesta de implementacion de un servicio de

Revista de Ciencias Humanisticas y Sociales referencia digital para las Bibliotecas de la Escuela Politécnica Nacional

Figura 9

Bibliotecas con cuatro tecnologias utilizadas para SRD

Finalmente, ninguna biblioteca utiliza simultaneamente cinco o mas tecnologias. La Figura 10 muestra la ubicacion de
estas tecnologias en los sitios web de las bibliotecas (nimeros de teléfono, correo electronico, widget de chat, enlaces
a redes sociales, acceso a videollamadas, robots de referencia digital o enlaces directos a sitios web con informacién de
los servicios de referencia digital). 52 bibliotecas (85%) enlazan sus servicios de SRD en su pagina principal, mientras
que 9 biblioteca (15%) lo hace en otras secciones o no brindan acceso a SRD.

Figura 10

Biblioteca que enlazan sus SRD en la pagina principal

Los resultados del estudio mostraron que pocas bibliotecas ecuatorianas ofrecen servicios como chat, videollamadas o robots
de referencia digital. Las herramientas mas comunes siguen siendo el correo electronico, numeros telefonicos y redes sociales.
Esta realidad evidencia la necesidad de que la EPN implemente un SRD basado en chat para mejorar la atencion al usuario y
satisfacer las demandas de informacion de manera eficiente e inmediata, sin restricciones de tiempo o ubicacion geografica.
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Por otro lado, la implementacion de un SRD en la EPN debe cumplir con los requerimientos especificos detallados en el
Anexo 2. Las herramientas evaluadas fueron LibraryH3Ip, QuestionPoint, Reftracker y LibAnswers, todas capaces de ofrecer
tanto comunicacion sincronica (chat y mensajeria instantanea) como asincronica (correo electronico y formularios web).

La Tabla N.° 1 resume los resultados de la evaluacion:

Tabla 1

Evaluacion de las herramientas de SRD

Parametros de evaluacion Libraryh3Iip Questionpoint Reftracker LibAnswers
Costes 14 13 12 12
Requisitos de hardware y 22 22 24 22
software

Prestaciones 27 21 27 20
Administracion 46 48 43 44
Colaboracion 15 15 9 9
Formacion 9 9 9 9
Reputacion de la empresa 9 9 6 9
Total 142 137 130 125

De acuerdo con los resultados, LibraryH3Ip es la opciéon mas adecuada para la EPN. Esta herramienta destaca por
su capacidad para ofrecer tanto comunicacion sincrénica como asincronica, su integracion con redes sociales y su
capacidad de almacenar interacciones en servidores propios, lo cual es fundamental para garantizar la seguridad de la
informacion en la institucion. La evaluacion detallada se encuentra en el Anexo 3.

Para garantizar el cumplimiento de los objetivos establecidos, es fundamental llevar a cabo una evaluacion continua de
la calidad del servicio tras la implementacion de la herramienta de SRD. Esto implica analizar lo que funciona y lo que
no, utilizando herramientas de analisis basadas en las estadisticas generadas por el propio software. Entre los factores
clave a evaluar se incluyen: el coste y la efectividad de las sesiones, los datos de las transacciones, el rendimiento del
software, la satisfaccion del usuario y la calidad de las respuestas proporcionadas por el personal.

Este enfoque permitira identificar areas de mejora y asegurar que la biblioteca cumpla su mision de satisfacer las
necesidades de informacion de sus usuarios, contribuyendo al desarrollo continuo del servicio.

Discusion
La investigacion plantea una tematica relevante dada la creciente necesidad de adaptar los servicios bibliotecarios a un
entorno digital en constante evolucion y responde a la problemadtica planteada con respecto al estado actual de los SRD
en las bibliotecas ecuatorianas y la seleccion de la herramienta més adecuada para los requerimientos de la EPN. Los
resultados del estudio indican que pocas bibliotecas del pais han implementado SRD, y las herramientas mas comunes

de comunicacion siguen siendo el correo electronico, nimeros telefonicos y redes sociales, lo que coincide con hallazgos
previos en la literatura global (Bopapurkar, 2023).

En términos de teoria, el concepto de referencia digital se define como la provision de servicios de referencia a través de
medios electronicos, y su implementacion ha demostrado mejorar significativamente la accesibilidad y eficiencia en la
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atencion al usuario (Lankes, 2016; Merlo Vega, 2009). Sin embargo, estudios recientes subrayan la necesidad de una
adaptacion constante de las bibliotecas a las demandas tecnoldgicas actuales (Chow y Croxton, 2012). La investigacion en
Ecuador muestra que, a pesar de que algunas bibliotecas ofrecen multiples tecnologias para la referencia digital, como el correo
electrénico y redes sociales, pocas han adoptado herramientas de interaccion en tiempo real, como el chat o videollamadas.
Este patrén de implementacion limitada se ha observado también en otros contextos bibliotecarios de paises en desarrollo,
donde las limitaciones de presupuesto y capacitacion suelen ser los principales desafios (Fernandez-Hernandez et al., 2018).

De acuerdo con Yang y Dalal (2015), las bibliotecas que ofrecen un mayor nimero de tecnologias son percibidas como mas
avanzadas tecnologicamente y mejor equipadas para satisfacer las necesidades de sus usuarios. Este enfoque coincide con los
resultados del presente estudio, que revelan que solo una minoria de las bibliotecas ecuatorianas ofrece mas de tres tecnologias
simultaneamente para servicios de referencia. La falta de integracion de tecnologias emergentes como videollamadas o robots
de referencia digital se refleja como una limitacion importante en la evolucion de los servicios bibliotecarios en el pais.

Uno de los hallazgos mas significativos es que, a pesar de la disponibilidad de tecnologias modernas para el SRD,
el correo electronico sigue siendo el medio mas utilizado por las bibliotecas ecuatorianas, lo que sugiere una
resistencia a la adopcién de herramientas mas avanzadas. Esto puede atribuirse a la falta de recursos financieros
y de personal capacitado para gestionar tecnologias como los chats en tiempo real y las videollamadas, que
requieren de un soporte técnico continuo y habilidades especializadas (Fernandez-Hernandez et al., 2018).

Otra observacion clave es la ausencia de software especializado en SRD en las bibliotecas estudiadas. A pesar de que
algunas instituciones utilizan herramientas como el chat o los formularios web, no existe una implementacion extendida
de plataformas especificas para la gestion de referencias digitales. Esta situacion contrasta con las tendencias observadas
en bibliotecas de otras regiones, donde el uso de sistemas integrados de SRD, como QuestionPoint o LibAnswers, ha
demostrado ser efectivo para mejorar la interaccion con los usuarios (Chow & Croxton, 2012).

Una contribucion importante en esta investigacion es el analisis comparativo de diversas herramientas de SRD disponibles
en el mercado, con especial énfasis en aquellas que podrian ser implementadas en la EPN. El analisis detallado de
software especializado en referencia digital permite a las bibliotecas ecuatorianas contar con una base empirica para
seleccionar herramientas que no solo se ajusten a recomendaciones internacionales y a sus necesidades técnicas,
sino que también garanticen una adecuada proteccion de datos, un aspecto crucial en la gestion de la informacion de
los usuarios (Bopapurkar, 2023). La integracion de redes sociales y la capacidad para almacenar interacciones son
caracteristicas clave que no se encuentran en las tecnologias actualmente disponibles en las bibliotecas del pais.

Entre los puntos fuertes del estudio destaca la metodologia de andlisis sistematico de los sitios web
de las bibliotecas, lo que permiti6 obtener un panorama claro de las tecnologias utilizadas en las
bibliotecas ecuatorianas. Asimismo, la seleccion y evaluacion detallada de las herramientas de SRD
proporcionan informaciéon practica y util para las instituciones que planean mejorar sus servicios digitales.

Por otro lado, una de las principales debilidades es que el estudio se limita a un analisis superficial de tecnologias
como los robots de referencia digital y videollamadas, debido a la baja adopcion de estas herramientas.
Ademas, no se abordaron a profundidad las razones detrds de la falta de implementacion de tecnologias
avanzadas, como la disponibilidad de presupuestos y las limitaciones en la capacitacion del personal
bibliotecario, lo que podria ser un aspecto importante a investigar en estudios futuros (Bopapurkar, 2023).

Desde una perspectiva practica, los resultados tienen implicaciones directas para la gestion bibliotecaria en Ecuador
y en otros paises con contextos similares. La adopcién de SRD, especialmente aquellos basados en chat y mensajeria
instantanea, puede mejorar significativamente la experiencia del usuario al ofrecer servicios inmediatos, accesibles y
personalizados. La implementacion de una herramienta como LibraryH3lp en la EPN, que obtuvo la mayor puntuacion
en la evaluacion, podria servir como modelo para otras instituciones de educacion superior en el pais.

En términos cientificos, este estudio contribuye al creciente cuerpo de literatura sobre la implementacion
de SRD en bibliotecas, especialmente en el contexto latinoamericano, donde atin existen importantes
brechas tecnologicas. La investigacion también resalta la importancia de continuar explorando el
impacto de estas tecnologias en la satisfaccion del usuario y la eficiencia de los servicios bibliotecarios.
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Para futuros estudios se sugiere centrarse en analizar las barreras especificas para la adopcion de SRD en bibliotecas
ecuatorianas, explorando aspectos como la disponibilidad de financiamiento, la formacion del personal y la infraestructura
tecnoldgica. Asimismo, seria util realizar estudios longitudinales para evaluar el impacto de la implementacion de SRD
en el nivel de satisfaccion de los usuarios y en la eficiencia operativa de las bibliotecas (Bopapurkar, 2023). Finalmente,
investigaciones comparativas con otros paises de la region podrian proporcionar un contexto mas amplio sobre la
evolucion de los servicios de referencia digital en América Latina.

Conclusiones

Alo largo de esta investigacion se identifico la necesidad de implementar un SRD en la EPN, ya que, como se evidencio,
pocas bibliotecas en el pais utilizan servicios de referencia digital y aquellas que lo hacen no aprovechan todas las
ventajas que estos brindan. La mayoria de las bibliotecas analizadas solo disponen de servicios como niimeros de
contacto, correo electronico y redes sociales dedicadas. En este contexto, la EPN busca implementar un SRD basado en
chat mediante software especializado, lo que se plantea como una mejora y modernizacion para sus bibliotecas.

La propuesta de implementar un SRD en la Biblioteca General de la EPN permitira a los usuarios interactuar de manera
mas eficiente con los bibliotecarios del sistema, aprovechando el uso dptimo de la tecnologia seglin las recomendaciones
de la IFLA (2019). Esto facilitara el acceso a la informacidn, superando las barreras fisicas y geograficas, y fomentara
una nueva cultura de servicio a los usuarios de la comunidad académica institucional.

El proyecto es factible puesto que, como se muestra en la planificacion, este no implica un elevado gasto econémico
para la institucion y tampoco causara cambios en los servicios que las bibliotecas de la EPN brindan hasta el momento.

El proyecto es factible, ya que, segtin la planificacion, no implica un gasto econdémico elevado para la institucion ni afectara los
servicios que se ofrecen en el sistema de bibliotecas de la EPN. Ademas, el nuevo servicio sera bien recibido por los usuarios y
la comunidad universitaria, lo que posicionara a la EPN como un referente en innovacion bibliotecaria en Ecuador. Se espera
que otras instituciones de educacion superior del pais también implementen servicios similares con herramientas tecnologicas
que adapten a los requerimientos de sus bibliotecas y a las recomendaciones internacionales de bibliotecas.
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