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Resumen

La referencia como tal ha sufrido cambios en los ultimos afios, en los que ha
agregado a sus recursos herramientas tecnologicas que han dinamizado los
servicios que la componen. Los autores que han estudiado esta disciplina
presentan varias clasificaciones de sus servicios y, en ocasiones, difieren en
opinion unos de otros, por lo que resulta dificil obtener una vision clara de la

diferencia entre los tipos de referencia que se estudian.

Hasta el momento, el estudio de la referencia se limitaba a esta vision
basada en clasificaciones; no obstante, tras el andlisis del comportamiento
evolutivo de los servicios y herramientas que conforman esta disciplina, se
propone, a través del siguiente articulo, visualizar la referencia como una

Unica figura que se encuentra en constante evolucion.

Palabras clave: Referencia, evolucion, nuevas tecnologias, dispositivos

moviles, servicios.

Abstract

The reference itself has undergone changes in recent years, which has added
to its resources technology tools that have boosted its component
services.The authors who have studied this discipline have several

classifications of their services and sometimes differ in opinion each other,
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making it difficult to obtain a clear view of the difference between the
reference rate being studied.

So far, the study of reference was limited to this vision based on ratings;
however, after the analysis of the evolutionary behavior of services and tools
that make this discipline, intends, through this article, see the reference as a
branch of the library that is constantly evolving.

Keyword: Reference work, evolution, new technologies, mobile devices,

services.

l. Introduccioén

La esencia de una biblioteca se puede encontrar tanto en la informacion que contiene
como en los usuarios a quienes sirve. Es un ente que gestiona la informacién por medio de
servicios y agrega valor a cada uno de ellos para que puedan ser de utilidad a quienes
acuden a ella para resolver sus necesidades de informacion. Segun Amat (1985), la
biblioteca se define como “un sistema de informacién cuyo objetivo sea permitir a sus
usuarios el acceso a los documentos primarios y la localizacion de la informacion

bibliografica y no bibliografica en los documentos secundarios y terciarios” (p. 24).

Para lograr este acceso de los usuarios a la informacién las bibliotecas se apoyan en sus
servicios de referencia, incluso ya instaurados como una seccién sélida y estable dentro de
las unidades de informacion, la cual, en la mayoria de los casos, funciona como puerta de
entrada de los usuarios a los servicios ofrecidos en la organizacion. Segun Melnik (2006),
“este servicio, se establece desde el primer contacto entre el bibliotecario y el usuario,
hasta que se entregan los datos que éste necesita, 0 se encuentra la obra o una

determinada informacion”. (p. 19)

La referencia tiene como finalidad la atencion y orientacion de los usuarios, asi como,
ganar su fidelidad ante la amplia diversidad de ofertas informativas a las que se tiene

acceso en la actualidad, y lo persigue desde que el usuario entra en contacto con el
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referencista.Para Merlo Vega (2000) “si una de las funciones de la biblioteca es informar, el
principal objetivo del servicio de referencia sera conseguir que todas las informaciones
requeridas sean satisfechas” (p. 94). Es decir, en referencia se atienden las necesidades
informativas de los usuarios, en cuyo proceso interviene la informacién y aquellos medios

adecuados para hacérselas llegar.

La unidad de referencia, por su parte, es fundamental dentro de la biblioteca, pues se
encarga de cumplir con las tareas de orientar al usuario, facilitar el acceso a las fuentes de
informacion que este requiere, realizar estudios para caracterizar a los usuarios y sus
necesidades, diseminar informacion especifica por medio de boletines o servicios de alerta
e innovar en el uso de medios para facilitar la comunicacion con los usuarios. El servicio de
referencia tradicional, que desde sus inicios ha requerido la presencia del usuario en las
instalaciones de la biblioteca, en la actualidad se ha aliado con las tecnologias de
informacion y comunicacion para desarrollar la referencia virtual. Esta nueva concepcion
de referencia permite que el usuario acceda de forma remota a los servicios de la

biblioteca (ya sea por correo electrdonico, por chat o por el portal de la Biblioteca).

Las bibliotecas estan aprovechando diversas tecnologias, como Internet, para llegar a
donde se encuentra el usuario y ofrecerle sus servicios adaptados a estos medios
electronicos. De esta manera, se facilita a través de las paginas web de las bibliotecas, el
catalogo en linea para consulta del acervo bibliografico y otros servicios que favorecen el

contacto entre los profesionales de la informacion y quienes requieren de sus servicios.

Es evidente que la referencia ha sufrido cambios a lo largo de los afios y, mas alla de una
tipificacion de la disciplina, como suele verse la referencia cuando se habla de los medios
tradicionales, los digitales y los virtuales, estamos frente a un proceso diferente, se trata no
de tipos de referencia, sino de etapas en la evolucion de esta, lo cual explica el porqué
cada “referencia” posee caracteristicas propias de su evolucion, pero, a su vez, comparte

caracteristicas con la etapa que la antecede.

Actualmente pueden identificarse 3 etapas de evolucién, las cuales llamaremos

“‘generaciones de la referencia” y, en los ultimos afios, esta emergiendo una cuarta
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generacion que permite visualizar cada etapa como parte de un proceso evolutivo de la

disciplina y no como simples categorias.
a. Primera generacion: referencia tradicional

La referencia es todo aquel servicio que procura posicionar una imagen de la biblioteca en
la mente del usuario y que luego le ayudard a acceder a la informacién y los demas
servicios que ofrece la unidad. La referencia evoluciona de acuerdo con los cambios
sociales, las nuevas fuentes y formatos de almacenamiento de la informacion y la
disposicién para su acceso por parte del usuario. Por definicién, el concepto de referencia
en la profesién bibliotecolégica, nace como un término anglosajén reference work; término
gue incluye la prestacion de servicios de informacion y la asistencia a los usuarios. Segun
Melnik (2006) “este servicio, se establece desde el primer contacto entre el bibliotecario y
el usuario, hasta que se entregan los datos que éste necesita, 0 se encuentra la obra o una

determinada informacion” (p. 19).

El autor Lopez-Yepes (2004) afirma que se trata de uno de los servicios mas basicos

ofrecidos en las unidades de informacion y que consiste en:

Una asesoria a quienes acuden a la biblioteca en busca de informacion o
necesitados de una orientacion, con el objeto de que, auxiliados por el personal
competente, o solos, pueden seleccionar y acceder al material de su interés,
mostrandoles, en su caso, cOmo se manejan los instrumentos que pueden

proporcionarles la informacion solicitada. (p. 437)

Este primer contacto entre el usuario y la biblioteca, hasta inicios del siglo XX, se realizaba
de manera presencial, sin embargo, con el tiempo se amplié al uso de otros medios,
principalmente los electronicos. Desde una llamada telefénica, hasta una visita al sitio web
de la biblioteca, son servicios de referencia que la unidad establece para entrar en contacto
con el usuario, y al establecer este contacto se procede a orientar a las personas a travées

de los restantes servicios existentes.
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Algunos de las caracteristicas de los servicios de referencia de primera generacion
(referencia tradicional) son materiales impresos, consultas presenciales, catalogo en fichas
impresas, visita presencial, tiempo de respuesta relativamente lento y biblioteca fisica

como espacio de consulta.
b. Segunda generacion: referencia digital

El término “digital” aparecié relacionado a las bibliotecas por primera vez en la década de
los sesentas, pero no fue hasta los aflos noventa cuando comienza a utilizarse para
referirse a un tipo de biblioteca en especifico que es la biblioteca digital. Los autores Pérez
y Herrera (2006) se refieren a la biblioteca digital como aquella “entidad individual, que
requiere tecnologia para acceder a recursos de otras bibliotecas, los accesos son visibles a
los usuarios, el acceso universal constituye una meta, las colecciones estan formadas por

documentos que no tienen un equivalente impreso” (p. 89).

Una biblioteca digital tiene la capacidad de propiciar la comunicacion y colaboracion entre
unidades de informacién para facilitar la informacién al usuario, sus colecciones estan
disponibles y visibles siempre y requieren de la tecnologia para poder ser accedidas, tanto

a nivel de servicios como de la informacion digital de la que se componen sus colecciones.

El autor Lopez-Yepes (2004) afirma que el término biblioteca digital, visto desde las
ciencias de la documentacion, no es mas que la “adaptacion de la biblioteca tradicional a
las condiciones y nuevos entornos tecnoldgicos” (p. 183). Esta evolucion también es
aplicable a los servicios de referencia que las bibliotecas ofrecian, pasando también a

convertirse, segun la literatura consultada, en servicios de referencia digital.

La referencia digital que se desarrolla por medio de las bibliotecas digitales se dedica a la
prestacion de los siguientes servicios: intercambio de informacion entre bibliotecas,
orientacién y educacion de usuarios para el uso y acceso a la tecnologia y a la informacién,
y la publicacion de la informacion en formato Gtil para su visualizacion y consulta. Dicha

lista menciona las tareas habituales que las bibliotecas desempefian desde tiempo atras:
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recopilar, procesar y divulgar la informacion, solo que afiade un nuevo elemento, el uso de

la tecnologia.

Para complementar los servicios anteriormente mencionados se puede encontrar en los
servicios de referencia digital algunas otras opciones, tales como: atencion de consultas a
través del correo electronico, oferta de documentos de interés en PDF para su consulta y/o
descarga, los servicios de scanner y la oferta de bases de datos en discos compactos,
entre otros; ademas, buscan el acceso a la informacion por parte del usuario de forma agil,
segura y tecnoldgicamente viable. Sin embargo, a pesar de la presencia tecnoldgica, la
referencia digital ain demandaba la visita presencial del usuario a la biblioteca o por lo
menos la inversion de algunas horas o hasta dias de espera para obtener la informacion

solicitada.

En consecuencia, algunos de las caracteristicas de los servicios de referencia de segunda
generacion (referencia digital) son los materiales digitales, consultas presenciales y
remotas, catalogo en bases de datos de acceso local (a través de las computadoras de la
biblioteca), visita presencial, menor tiempo de respuesta y computadoras de la biblioteca

como espacio de consulta.
c. Tercera generacion: referencia virtual

Voutssas (2006) en su obra Bibliotecas publicas y digitales, afirma que luego de la
aparicion del concepto de automatizacion de bibliotecas en la década de 1960, los intentos
por integrar el concepto de biblioteca con los avances tecnologicos que la época
comenzaba a mostrar fueron muchos. Diferentes términos emergieron con fuerza, pero no
se concretaba en una sola palabra o frase que definiera esta relacion tecnologia-biblioteca,
como por ejemplo: Biblioteca automatizada, electronica o virtual, ciberteca, biblioteca sin
paredes, biblioteca de medios o mediateca, biblioteca compleja, entre otros; son algunos
de los términos que Voutssas (2006) menciona para ejemplificar los distintos intentos por

lograr definir este nuevo tipo de unidad de informacion.
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El mismo Voutssas (2006) afirma que aflos mas tarde el término de “biblioteca virtual” se
percibia como una unidad ajena a cualquier instancia fisica y no solo se vinculaba con la
relacion tecnologia-biblioteca, sino que se incluia el factor “virtual” entendiéndose como la

posibilidad de utilizar la biblioteca sin la existencia fisica de esta:

La biblioteca virtual en esencia era aquella que se organizaba bajo los conceptos
establecidos por la "realidad virtual": una biblioteca que se organizaba en un espacio
virtual - no fisico - entendiéndose éste como una computadora o conjunto de ellas,

de forma distribuida y sin existir un edificio o sede Unica para las colecciones. (p. 7)

No obstante, la diferencia de opiniones entre autores y el uso de los términos “digital” y
“virtual” en pos de tipificar las bibliotecas sigue siendo deliberado. La American Library
Association’s Reference y la User Services Association, citado por Lankes (2009, p. 3),
afirma que la referencia virtual es aquella que ofrece sus servicios en medios electronicos
y que, a su vez, los ofrecen en tiempo real (real-time), la referencia virtual super6 a la

referencia digital en el tiempo de espera.

A pesar de que autores como Katz (2003), citado en la obra Virtual reference services de
Kimmel y Heise (2003), afirman que la inmediatez era caracteristica de la referencia digital,
las dos asociaciones antes mencionadas la atribuyen solamente a la referencia virtual,
marcando una diferencia significativa entre ambos conceptos, el tiempo que separa la

solicitud del usuario y la respuesta a su consulta.

Esta inmediatez la aporté la diversificacion de los servicios que se desarrollaban con
Internet, lo que trajo consigo herramientas de buUsqueda y servicios de mensajeria
instantanea que superaban en la reduccién del tiempo de espera a los servicios
tradicionales de atencion que se ofrecieron durante décadas. El usuario virtual es atendido
de forma inmediata, sin estar obligado a trasladarse hasta las instalaciones de la biblioteca,
esto gracias a la conexion de Internet desde algun café internet, oficinas, centros
educativos o casas de habitacion. En sintesis, existen diferencias puntuales entre los dos

tipos de referencia utilizadas, las cuales se detallan en el Cuadro 1.
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Cuadro 1

Diferencias entre referencia digital y referencia virtual

Referencia digital Referencia virtual

Acceso a documentos digitales en medios |Acceso a documentos digitales en

locales (discos compactos y disquetes) medios remotos (Internet y redes)
Atencion rapida Atencion en tiempo real

Acceso a buscadores locales Acceso a catélogos en linea

Atencién via correo electréonico o llamada | Atencién via mensajeria instantdnea o
telefénica salas de chat

Presencia fisica del usuario necesaria Presencia fisica del usuario innecesaria

Fuente: Elaboracién propia del autor para este articulo (2017).

Al quedar en evidencia que la reduccion en los tiempos de espera que trajeron los nuevos
servicios de Internet han sido significativas y que la virtualizacion de la atencion al usuario
es una realidad, se pretende separar ambas “generaciones” de servicios referenciales en
dos grupos: los servicios de “referencia digital” para aquellos que se ofrecian a principios
de esta nueva era digital y que demandaban cierto tiempo de espera (correo electronico,
archivos digitales, bases de datos locales) y los servicios de “referencia virtual”, para
aquellos que se ofrecen en la actualidad y que han reducido el tiempo de espera del

usuario para recibir la informacion (chat, y bases de datos a texto completo y en linea).

Por su parte, algunas de las caracteristicas de los servicios de referencia de tercera
generacion (referencia virtual) son entonces: materiales digitales, consultas virtuales,
catalogo en bases de datos de acceso remoto (OPAC), visita virtual, respuesta en tiempo

real y pagina web de la biblioteca como espacio de consulta.
d. Laconstante evolucion

Tras mencionar las tres primeras generaciones de referencia queda en evidencia la

adaptabilidad que ha caracterizado a las bibliotecas a lo largo de la historia y en los Gltimos
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afilos emerge una nueva adaptacibn de los servicios de referencia, gracias a las
tecnologias de informacion y comunicacion. Barrera, Gonzélez, Gomez, Moscoso, Santos y
Suarez (2009) mencionan que “las bibliotecas se adaptan a los nuevos habitos de sus
usuarios con los servicios de referencia virtual en tiempo real” (p. 635). Ademas, sefialan
que del computador se estd migrando a otros dispositivos aptos para la referencia virtual
propiciando asi un modelo basado en las tecnologias mdviles.

Natalia Arroyo (2011) en el Informe de la Asociacion Profesional de Especialistas en
Informacion (APEI) sobre Movilidad 2011, sefiala que la tendencia al uso de los
dispositivos méviles va en crecimiento asi como la tendencia del uso de la web desde
estos aparatos, por lo que se proyecta como una opcion real para el desarrollo de los

servicios de informacion.

Ciertamente la rapidez para encontrar informacion, la facilidad de acceso a los documentos
electronicos desde cualquier parte del mundo y la amplia cobertura de conectividad estan
dando a la nueva generacion de dispositivos moviles sus caracteristicas propias del
término “movilidad” y que cumplen, curiosamente, con uno de los principios de la
International Federation of Library Associations (IFLA) para la oferta de informacion:
“Aceptar la responsabilidad de dar respuestas precisas y actualizadas de manera rapida e
imparcial” (IFLA, 1988, p. 7).

[I.  Cuarta generacion: referencia movil

Existen dos realidades latentes, la primera es la migracion de los usuarios del computador
hacia los dispositivos méviles, en cuanto al uso del Internet se refiere; y la segunda es la
importancia que tiene en la actualidad el uso de Internet para las bibliotecas. No solo como
fuente de informacion, sino también como espacio para la oferta de servicios y la

interaccion con el usuario:

Internet es posiblemente el recurso electréonico que esta teniendo hoy en dia el
impacto mas significativo en los servicios y operaciones bibliotecarias, y en las

actividades profesionales de los bibliotecarios. Esta fuerza de impacto es debida a
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su naturaleza polifacética, dado que simultineamente cumple con tres papeles
importantes en los servicios bibliotecarios: (...) es una fuente que puede ser
consultada y utilizada como cualquier otra herramienta de referencia, (...) es mas
dindmica y de mas alcance que cualquier otra fuente (...) y proporciona un medio de
comunicacion que ha expandido el potencial de los bibliotecarios para la interaccién
mas alla de la biblioteca fisica. (Lancaster y Sandore, 2000, p. 242).

Las circunstancias sociales y tecnolégicas en la actualidad hacen pensar que es necesaria
una nueva “migracién” de las bibliotecas a plataformas virtuales que sean accesibles desde
un teléfono movil o una tableta, dispositivos que tienen una gran demanda por parte de las
personas usuarias, y que conforme avanzan los afios dicha demanda aumenta
significativamente. En el caso especifico de la referencia, una prestacion de servicios que
no demande la asistencia presencial a la biblioteca, ni el uso de computadoras conectadas
a redes cableadas para acceder a la informacion, se puede gestar desde la referencia

movil.

Esta nueva generacion de referencia se construye con la incorporacion de la palabra
“‘movilidad” que segun la Real Academia Espafiola (2011) se trata de la “capacidad de
movilizar, trasladar o cambiar de posicion un objeto o persona” (parr. 3), lo cual establece
una relacion con las facilidades de conexion inalambrica que proveen los teléfonos

celulares y otros dispositivos similares.

Con la evolucion de la tecnologia y las opciones ofrecidas por el mercado, ya no podia
hablarse de movilidad pensando solamente en teléfonos celulares, ahora debe abordarse
con un nuevo término que incluye todos los nuevos aparatos, es asi como emerge el
término dispositivo movil, que en palabras de Arroyo (2011), en el Informe APEI de
Movilidad 2011 este concepto abarca “una gran variedad de terminales de diferentes
caracteristicas, desde teléfonos moviles, smartphones y PDA a videoconsolas portatiles,

lectores de libros electronicos y tabletas” (p. 12).

Es oportuno aclarar que existen diferencias entre el término teléfono movil (también

conocido como teléfono celular) y smartphone o teléfono inteligente. Esta diferencia radica
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en que existen teléfonos maviles con funciones mas alla de las telefénicas (llamadas y
envio de mensajes SMS), por lo que el mercado los denomina teléfonos inteligentes. Por
tanto, todo teléfono inteligente es también un teléfono movil, pero no todos los teléfonos
moviles se pueden considerar teléfonos inteligentes. La capacidad de navegacion por
Internet, el envio de todo tipo de archivos (incluyendo por supuesto los archivos
multimedia), el uso de servicios alojados en la nube, la comunicacibn en mdltiples
plataformas y el acceso a mercados de aplicaciones son algunas de las caracteristicas que

pueden convertir a un teléfono movil en un teléfono inteligente o smartphone.

Las funciones de los dispositivos moéviles, en general, abarcan las aplicaciones clasicas
para acceso al correo electronico, a la agenda y al calendario; y otras nuevas que incluyen
la navegacion por Internet, la descarga de una infinidad de utilidades y hasta la inclusion
de juegos, peliculas o programas de television. Todo con la posibilidad de moverse de un
lugar a otro junto con el dispositivo, al mismo tiempo que se hace uso de todas estas

opciones.

Por lo tanto, la referencia movil puede definirse como la utilizacion de dispositivos y
tecnologias moviles para llamar la atencion del usuario y orientarlo en el uso y acceso de
los restantes servicios de la biblioteca. Estos servicios de referencia se verian reflejados en
la resolucion de consultas via mensajes de texto (SMS), alerta de nuevas publicaciones y
noticias relevantes sobre la biblioteca mediante SMS y la posibilidad de navegar en el
catalogo de la biblioteca utilizando un teléfono celular, una tableta, un lector de libros o

cualquier otro de los dispositivos moéviles que el mercado ofrece en la actualidad.

Existen diferentes implementaciones de servicios de referencia mévil en distintas partes del
mundo. Dicha experiencia ha permitido contar con modelos que sugieren servicios que se
pueden prestar y como deben ser ofrecidos a la comunidad de usuarios. Los autores
Carrozana y Heredia (2012, pp. 22-23) incluyen dentro de los posibles servicios de

implementacion en la referencia movil:

e El servicio de alerta: para mantener informado al usuario sobre fechas y eventos de

la biblioteca.
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Las nuevas publicaciones y noticias de interés.

e La atencion remota: servicio de referencia para que el usuario contacte al

referencista a través de SMS.

e La geolocalizacion para informar sobre las bibliotecas mas cercanas a la ubicacion

actual del usuario.

e EIl catdlogo en linea para consultas rapidas de las fuentes bibliograficas de la

biblioteca.

Por tanto, algunas de las caracteristicas de los servicios de referencia de cuarta

generacion (referencia movil) son: materiales digitales, consultas virtuales a usuarios en

movimiento, catalogo en bases de datos de acceso remoto adaptados a dispositivos

moviles (MOPAC), visita virtual de usuarios en movimiento, respuesta en tiempo real, y

pagina web movil de la biblioteca como espacio de consulta. Estas caracteristicas pueden

ser comparadas con las restantes generaciones de servicios de referencia en el Cuadro 2.

Cuadro 2

Generaciones de referenciay sus caracteristicas

Primera Generacion

Segunda
Generacion

Tercera Generacion

CuartaGeneracion

Materiales impresos

Materiales digitales

Materiales digitales

Materiales digitales

Consultas
presenciales

Consultas
presenciales y
remotas

Consultas virtuales

Consultas virtuales a
usuarios en
movimiento

Catalogo en fichas
impresas

Catalogo en bases
de datos de acceso
local

Catalogo en bases
de datos de acceso
remoto (OPAC)

Catalogo en bases
de datos de acceso
remoto adaptados a
dispositivos moviles
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Visita presencial

Visita presencial

Visita virtual

Visita virtual de
usuarios en
movimiento

Tiempo de respuesta
relativamente lento

Menor tiempo de
respuesta

Respuesta en tiempo
real

Respuesta en tiempo
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Biblioteca fisica Computadoras de la Pagina web de la Pagina web movil de
como espacio de biblioteca como biblioteca como la biblioteca como
consulta espacio de consulta | espacio de consulta | espacio de consulta

Fuente: Elaboracién propia del autor para este articulo (2017).

1.  Conclusiones

En referencia se atienden las necesidades informativas de los usuarios, en cuyo proceso
interviene la informacion y aquellos medios adecuados para hacérselas llegar, por lo que
se convierte en indispensable elegir correctamente las herramientas tecnoldgicas que
serviran de medio entre la informacién y el usuario. El servicio de referencia evoluciona a
través del tiempo, en la medida en que la sociedad integra nuevas dinamicas en el uso de
informacion, diversifica la utilizacion de nuevos formatos de transferencia de datos y amplia
el desarrollo de una variada gama de dispositivos que traen consigo nuevas posibilidades
en la comunicacion. Los servicios de referencia cambian su apariencia, pero no su
identidad, al integrar estas nuevas oportunidades tecnologicas para cumplir con su funcién
social. Por lo tanto, mas alla de hablar de tipos de referencia (tradicional, digital, virtual y
movil) es posible rescatar una evolucion de esta area en distintas fases. Estas se
anteceden una a la otra y muestran una clara adaptaciéon a la evolucion de la sociedad,

dando como resultado cuatro diferentes generaciones de referencia.

Es necesario analizar la referencia desde su evolucion y no desde una tipificacion de esta,
permitiendo asi conocer cada una de las generaciones de la referencia como
complementarias entre si y no como tipos de referencias aisladas unas de otras. Esta
vision permite entender mejor la dinamica de evolucion de los servicios de una unidad de
informacion y, por consiguiente, prepararse para asumir los cambios que la tecnologia
traera a la referencia misma y a la bibliotecologia como tal, y disefiar las herramientas
necesarias para adaptar con responsabilidad las unidades de informacion a los nuevos

entornos sociales, académicos, econdmicos y tecnoldgicos que el futuro podria brindar.

Los usuarios han migrado sus tareas cotidianas del ordenador a los dispositivos moviles,

por lo que es importante la adaptacion de los servicios de la biblioteca para convertir a
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estos usuarios en elementos activos dentro de las unidades de informacion. La informacion
como tal continla mutando hacia nuevos formatos y formas de acceso, y ver la referencia
como una rama en constante evolucion permite apropiarse de una dinamica cambiante a la

hora del disefio y la oferta de nuevos servicios en las unidades de informacion.
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