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INTRODUCCION

El objetivo de este estudio es el andlisis de los servicios de informacion bibliogréa-
ficos y de referencia de caracter general. La razén de desarrollar este trabajo es la
constatacion de la absoluta carencia de este tipo de estudio en el &mbito espanol.
Situacidon mas grave aun, cuando justamente el desarrollo de este tipo de servicio
constituye hoy en dia, una clara tendencia renovadora en la configuracién de cual-
quier sistema bibliotecario. La filosofia que subyace en el establecimiento de los ser-
vicios de referencia es la de potenciar todos aquellos procedimientos de orientacién
y apoyo al usuario en el uso de los recursos técnicos v humanos de que dispone el
centro, Se trata en definitiva de posibilitar no solamente la difusién de la informa-
cién sino, el aprendizaje acerca de los modos operativos mas eficaces de captacion
de la misma por parte de los usuarios. Esto que constituye hoy en dia una eviden-
cia en cuanto al nivel de exigencia minimo que debe articular la oferta de servicios
bibliotecarios es, sin embargo, hoy por hoy, una utopia.
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Para su desarrollo hemos seguido una metodologia de trabajo basada en los pro-
cesos logicos de busqueda biblografica, analizando todas aquellas fuentes que
podian proporcionar informacion acerca de servicios de informacién. De ahi, que
dado el crecimiento y evolucion de estos sistemas en el ambito anglosajon hayan
sido justamente las publicaciones de ese area lingiiistica las que nos han servido de
pauta para confeccionar “el estado de la cuestion” sobre la situacion actual de los
servicios de informacién bibliogréfica v de referencia atendiendo a la problemética
relativa a su planificacién, organizacién y uso.

“Los comienzos del Servicio de Referencia”, escribié Samuel Rothstein (ROTHS-
TEIN, S$.) “estdn perdidos en la antigtiedad” .

El concepto dual del servicic de referencia e informacion es relativarnente nuevo,
aunque el servicio de informacion, significando —la provisién de informacién y
hechos especificos a los usuarios de una biblioteca- ha estado siempre implicito en
el servicio de referencia.

En lo relativo al servicio de referencia, en sus origenes pretendia ayudar al usua-
rio de la biblioteca a utilizar su coleccién de forma efectiva, con el objeto de satisfa-
cer su necesidad de informacién vy estos origenes se encuentran en las Bibliotecas
Académicas y Puablicas Americanas, desde el Gltimo cuarto del sigle XIX, ésta pare-
ce haber sido una tnica contribucién americana al mundo de la Biblioteconomia de
ahi que sea apropiado examinar el servicio de referencia formalizado, en términos
de lo establecido en la Biblioteca Americana.

Los origenes de este servicio se remontan a las postrimerias del siglo XIX, con-
cretamente en 1876, cuando debido al crecimiento rapido y dramatico que experi-
mentaron las bibliotecas publica v académica se planted la necesidad de ofrecer
unas prestaciones nuevas que se concretaron en este servicio.

Algunos de los resultados de este movimiento pueden detectarse en la aparicién
de un catdlogo diccionario que atendia a las necesidades sisteméaticas de un acceso
por materia a las colecciones de la biblioteca, la asuncion de la clasificacién decimal
de Melvin Dewey para la clasificacion por materias de los libros, la creacién de la
ALA (The American Library Association) como organizacion formal de bibliotecas v,
en 1882 el indice pionero para publicaciones periddicas de W.P. Poole. Todas ellas
contribuyeron a la personalizacion de la «<BIBLIOTECONOMIA DE REFERENCIA».

En este ano también de 1876 aparecio el articulo de Samuel Green (GREEN, S.
1896), siendo el primero en reconocer que habia «relaciones personales entre los
bibliotecarios y los ususarios» aconsejando que: «cuanto mas se mezcle un bibliote-
cario con sus lectores y mds ayuda les proporcione, mds intensa es la conviccion del
ciudadano de descubrir que la biblioteca es una institucién Gtils.
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No fue hasta la | Guerra Mundial cuando el servicio de referencia llegé a con-
vertirse en un servicio regular en las bibliotecas universitarias. Sin embargo la razén
fundamental del servicio de referencia y el concepto basico principal para su desa-
rrollo hasta nuestro tiempo, fue el surgimiento de cuatro elementos que anaden la
responsabilidad de ayuda y acceso a las funciones tradicionales del bibliotecario,
estos cuatro objetivos fueron:

a) ayudar a los estudiantes.
b) desarrallar el papel de la biblioteca como una institucién educativa.

¢) ayudar a los lectores a hacer las mejores selecciones del universo de infor-
macidn recogida.

d) v, justificar la existencia de la biblioteca demostrando su valor a aquellos que
la apoyan.

En cuanto al Trabajo de Referencia, éste no siempre ha sido una parte inheren-
te a la Biblioteconomia sino «una dimensidn» en la misma, comparada con la adqui-
sicion y catalogacién de libros.

HMasta mediados del siglo XIX muchos estudiantes acudian sélo a la biblioteca
cuando su propia, a veces vasta coleccion privada les fallaba. Como usuarios de la
biblioteca no necesitaban ayuda, estaban familiarizados con la bibliografia sobre sus
propias materias y se contentaban con el catdlogo de autores para el resto.

Su origen como profesion, sin embargo, coincidié con la gran expansion de las
publicaciones periédicas a mediados v finales del siglo XIX, naciendo como com-
plemento profesional al bibliotecario, hoy dia tienen sélo una justificaciéon: el hecho
de que los usuarios, ayudados por los biblitecarios referencistas, son capaces de
obtener un mayor rendimiento de las colecciones de una biblioteca, que si tuvieran
que hacerlo ellos solos.

5

1. PROCESO DE REFERENCIA

Se utiliza para describir la sucesion de etapas a través de las cuales el biblioteca-
rio de referencia discurre con objeto de responder rapida, efectiva y economica-
mente a las cuestiones planteadas por cualquier tipo de usuario.

Este proceso se centra en el punto inicial de contacto donde el usuario plantea
¢l interrogante al bibliotecario, se expande a través de la bisqueda del bibliotecario
de la informacién requerida v finaliza con la entrega de la respuesta. Por tanto sera
siempre el resultado de una compleja interaccién entre el usuario, el bibliotecario
referencista v las fuentes de informacién.

Estaria formado por los siguientes pasos:
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1.1 Necesidad de informacion u orientacion.

1.2 Recepcion de la consulta.

1.3 Entrevista de referencia.

1.4 Estrategia de busqueda.

1.5 Obtencién de la respuesta.

1.6 Evaluacion de la relevancia de la respuesta.

1.7 Suministro de la informacidn al usuario.

1.8 Almacenamiento de la informacion para usos futuros.

.

1.1 Necesidad de informacién u orientacion

El trabajo de referencia como actividad profundamente humana que es, atiende
a una de las necesidades mas intrinsecamente arraigadas de las especies: —el deseo
de saber y entender—, Una de las formas mas importantes a través de la cual el ser
humano adquiere cococimientos, es haciendo preguntas v si el futuro usuario decide
preguntar a alguien, entonces, obviamente es necesario describir esta pregunta median-
te palabras, v formularla como tal. Cuando un buscador de informacion pide a un
bibliotecario que le ayude, toda la operacién se convierte en el proceso de referencia.

1.2 Recepcion de la consulta

Se define como la expresion de una necesidad de informacién previa sentida por
un usuario. Las preguntas que pueden ser formuladas por el usuario se dividen.en
tres grandes categorias:

1.2.1 Preguntas de Informacion General: éstas no serian en sentido estricto parte
del trabajo que consideramos de referencia. Sin embargo se reciben inevitablemen-
te en todo centro de informacién. Afectan principalmente a lo que es la organizacion
interna del centro. Por ejemplo: éctal es el horario de la biblioteca?, édénde esta el
catalogo sistematico?, etc. Requieren para su respuesta unos pocos segundos.
Cualquier centro de informacién esta obligado a prestar estos servicios y a respon-
der de forma amable aunque muchas de tales preguntas se evitarian con un sistema
claro de senales y notas.

1.2.2 Pregunta Simple Factual: requiere un didlogo minimo y puede ser satisfe-
cha muy rapidamente. Se refiere tanto a las preguntas con las que se solicita un dato
preciso para acceder a catdlogos como a las preguntas conocidas como de referen-
cia rapida, con las que se solicitan nombres, cifras, fechas, acontecimientos, etc.
«tenal es el desarrollo de las siglas de este titulo de revista?», «ten qué revista esta
incluido este articulo?». Normalmente el tiempo de respuesta oscila entre varios
sequndos y varios minutos.
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1.2.3 Preguntas Complejas: requieren respuestas mucho mas elaboradas y la uti-
lizacién de mayor cantidad de fuentes. Son las preguntas que podriamos denominar
como de informacion bibliografica propiamente dicha. Pueden necesitar horas o
dias de investigacién v la utilizacidon de fuentes de informacién internas y externas.

En estas tres categorias generales establecidas aqui, se observa una escala ascen-
dente de complejidad, lo que implica que el tiempo de respuesta sea cada vez mayor
y que aumente tanto la cualidad profesional que se requiere para responder como
el tipo v el nimero de fuentes usadas.

1.3 Entrevista de referencia

Cuando un usuario pregunta, el bibliotecario debe, por norma, formular una
serie indefinida de preguntas abiertas hasta que ambos, usuario v bibliotecario estén
de acuerdo en qué es lo que el usuario quiere. Este proceso se llama «entrevista de
referencia» o «pregunta negociada». Esta requiere paciencia v buenas técnicas de
comunicacién interpersonal por parte del bibliotecario referencista. Por tanto, antes
de que se ponga en marcha cualquier bisqueda o ayuda al usuario éste y el biblio-
tecario deben:

1.3.1 Precisar las necesidades de informacién: esta necesidad de informacién tal
y como es sentida por el usuario no coincide con la solicitud que formula, muy a
menudo. Ello se debe a que el usuario no conoce con exactitud sus necesidades o
no es capaz de expresarlas de manera adecuada. Razones por tanto para llevar a
cabo una entrevista serian:

— La ambigtedad o una pregunta incompleta.

— 5i la pregunta hecha por el usuario es muy genérica y se nécesita que sea mas
especifica.

— Si el bibliotecario no ha entendido la pregunta o no esta familiarizado con el
terma.

— Motivos técnicos incluso donde la maleria ha sido delineada con precision, el
bibliotecario podria necesitar saber cuanta informacién quiere el usuario vy a
qué nivel.

~ Pueden existir restricciones de lengua, geografia, de forma o tiempo, que nece-
sitan ser determinadas.

— Conocer qué fuentes ha consultado ya el usuario. Y asi sucesivamente.

La mayoria de las preguntas no necesitan ser negociadas y por eso la mayoria
de los usuarios no necesitan ser entrevistados. «el primer paso para el éxito de una
negociacién es identificar las preguntas que regieren negociacién y elimiar las que
no» (JAHODA, G., SCHIEK B., J.)
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1.3.2 Definir los objetivos y la utilizacion de la bisqueda: saber cual es la finali-
dad de la consulta, puesto que no es lo mismo una buisqueda bibliografica efectua-
da con fines de investigacidon que una para un trabajo de clase o para satisfacer una
curiosidad personal.

1.3.3 Establecer lo que el usuario ya sabe sobre la cuestion: permitira al docu-
mentalista contar con un punto de partida para iniciar la bisqueda bibliogréfica v
evitar la duplicacién de esfuerzos innecesarios en la recuperacién de informacién ya
conocida por el usuario, limitando por lo tanto la demanda.

— Resaltar los aspectos en los que se esté particularmente interesado vy aquellos
otros que no son de su interés deben ser excluidos.

— Senalar cualquier relacién del tema con otros campos cientificos que ayude a
diferenciarlo v evitar confusiones.

1.3.4 Proceso de la entrevista: algunos escritores han comparado el proceso de
referencia con una cadena. La analogia recuerda uno de los viejos proverbios «una
cadena es solamente tan fuerte como lo es la debilidad de su unién» esta claro que
este proceso podria colapsar si hay una rotura en cualquier punto a lo largo de su
longitud, desde el problema bésico del usuario hasta la solucién alcanzada.

El propésito de la entrevista es permitir al bibliotecario empezar a examinar los
eslabones de la cadena de referencia. De lo que se deduce que los biblictecarios de
referencia necesitan ser tan habiles para hacer preguntas como para contestarlas.
Aqui sin ayuda, tiene la tarea en conversacién con el usuario, de distinguir de todo
el universo de conocimientos qué segmentos particulares concuerdan con la necesi-
dad expresada.

1.3.5 Tema de la pregunta: con objeto de empezar la entrevista todos los biblio-
tecarios necesitan establecer exactamente qué es lo que el usuario quiere. Dos
aspectos diferentes a distinguir. La primera es basicamente una cuestiéon de termi-
nologia, el bibliotecario tiene que entender qué es lo que significa el contexto de la
pregunta para ser capaz de proporcionar una respuesta ttil,

Una vez entendida la terminologia de las palabras se puede encontrar con que
desconoce la materia de la pregunta, esto no es motivo de alarma, ningin bibliote-
cario deberfa nunca vacilar a la hora de demostrar su ignorancia al usuario. «Todo
el mundo es ignorante, solamente en materias diferentes» (ROGERS, W.) v la
mayoria de los usuarios de una biblioteca saben esto bastante bien. Ya no creen que
el bibliotecario se haya leido todos los libros de la biblioteca.

1.3.6 Motivo y contexto: aqui el bibliotecario intenta descubrir el propésito por
el cual se solicita informacion. «Los usuarios frecuentemente no pueden definir o
que quieren pero pueden discutir el porqué lo necesitan» (TAYLOR, R.). Tales dis-
cusiones permiten al bibliotecario y usuario descubrir juntos lo que se solicita y for-
mular la pregunta que el usuario desea.
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1.3.7 Preguntas abiertas, cerradas y neutrales: afortunadamente los biblioteca-
rios pueden desarrollar técnicas efectivas para preguntar por la informacién que
necesitan, Estas técnicas se negocian en la entrevista a través de este tipo de pre-
guntas.

Preguntas abiertas: permiten al usuario responder a su manera, se usan al principio
de la entrevista para hacer hablar a los usuarios y que estos digan con sus pro-
pias palabras lo que necesitan. Siempre empiezan por QUIEN/ QUE/ POR QUE/
DONDE/ CUANDO.

Preguntas cerradas: limitan la respuesta a varias opciones presentadas (si/no),
(esto/eso), (a, b o c) restringiendo la respuesta del usuario. Son efectivas para
enfocar el camino de una conversacién y también al final de la entrevista para
verificar que el bibliotecario ha entendido lo que se necesita realmente.

Preguntas neutrales: deben ser abiertas y preguntar sobre algin aspecto del contex-
to de la pregunta del usuario, este contexto estara formado por tres elementos:

1. situacién del usuario.
2. intervalos de entendimiento.
3. uso de la informacién obtenida.

1.4 Estrategia de busqueda -

Permite obtener mediante unos procedimientos 16gicos los resultados deseados.
Una adecuada estrategia de bisqueda debe contemplar los siguientes pasos:

a) definir en una o varias frases cortas el tema sobre el que se desea recibir infor-
macion.

b) tras las frases cortas que representan con precision los términos que le intere-
san al usuario pasaremos a buscar todos los conceptos contenidos en estas
frases. Es preciso identificar los conceptos maés significativos eliminando
aquellos que tengan un contenido vago o impreciso o que representen aspec-
tos secundarios y poco significativos. Sera preciso tener en cuenta las diver-
sas formas de expresion de un mismo concepto como recurso alternativo
para efectuar la bisqueda: sinénimos, variantes gramaticales etc.

¢) finalmente, habra que elegir el instrumento de busqueda. En este sentido
habra que tener en cuenta que la eleccién tendra que hacerse, no en funcién
de los instrumentos que posee el centro o que puede tener acceso. La preo-
cupacién principal debera ser la eficacia, la rapidez y la economia de medios.

El éxito del proceso de cualquier buisqueda, otras que no sean las mas simples,
depende de las decisiones entrelazadas que juntas constituyen la estrategia de bis-
queda.
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El primer grupo de decisiones controla la forma en que la pregunta del usuario
es puesta en el almacén de informacién, es lo mas basico, es una forma de elegir las
palabras claves que se van a emplear cuando se busque el tema.

El segundo grupo de decisiones concierne a la planificaciéon de la biisqueda a
través del almacén de informacion, es el camino en que las fuentes de informacién
se incluyen en la bisqueda y nos dicen qué secuencia debe seguirse. (Bibliografias,
catalogos, cd-roms...)

1.5 Obtencién de la respuesta

5i la entrevista de referencia es el periodo de andlisis, éste es el periodo de sin-
tesis,

«Después de que se localiza la informacién...» quizés sea la fase mas importante
de todo el proceso de blsqueda, particularmente cuando el bibliotecario esta traba-
jando con un usuario que tiene solamente una nocién vaga de lo que necesita.

Lo que hay que resefar en relacion con la fase de respuesta es que requiere una
combinacién de técnicas y de cualidades personales, de algiin modo diferentes de
las que comunmente se requieren como equipo estandar del bibliotecario de refe-
rencia completo. Pues es en este punto donde los bibliotecarios reciben uno de sus
tests mas severos, no sobre su competencia profesional sino sobre su caracter.

Obtenida la respuesta, la siguiente fase dentro del proceso de referencia seria:

1.6 Evaluacidén de la relevancia de la respuesta

Nos referimos a la extraccion del significado de las fuentes de informacién des-
cubiertas, a expresarlo con pocas palabras, quizas a resumirlo y presentarlo de forma
mas facilmente asimilable por un usuario.

Lo correcto o lo conveniente de una respuesta dada no es una propiedad de la
informacidn en sf misma. Solamente hay un test efectivo del éxito de una busqueda
y una conclusién satisfactoria del proceso de referencia y es, si resuelve el problema
del usuario, el Gnico juez serd él. Por ello, en la practica el juicio que hace un usua-
rio, es si el material facilitado responde o no a su necesidad. Jesse H. Shera y. otros
(SHERA, dJ.5.) han distinquido estos dos juicios como:

- Relevancia: si la decisién tomada por el bibliotecario al final de la busqueda
coincide con la respuesta dada a la pregunta del usuario.

- Pertinencia: si la decision hecha por ¢l usuario a la hora de la respuesta coin-
cide con la respuesta dada a la necesidad.
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Lo ideal es hacer que la relevancia y la pertinencia coincidan: la necesidad del
usuario debe haber sido averiguada de forma tan precisa en la entrevista que cual-
quier cosa que el bibliotecario encuentre relevante deberia también resultar ser per-
tinente. La eficacia de una busqueda bibliografica se cifra en la mayor o0 menor ade-
cuacion de los resultados a la peticién de informacién.

La medida cuantitativa de la eficacia se define en funcion de los parametros de
precisién y exhaustividad.

— Precision: relacion entre el nimero de documentos relevantes recuperados y el
conjunto de documentos recuperados.

— Exhaustividad: relacion entre los documentos relevantes recuperados y el total
de documentos relevantes.

El aumento de la eficacia de una busqueda se conseguird mediante la interac-
cion entre documentalista y usuario, lo que se conseguirda mediante un ajuste pro-
gresivo del perfil de bisqueda.

La gran mayoria de las blisquedas en una biblioteca tienen éxito, en cuanto a
que producen material sobre el tépico preguntado, que resulta ser relevante para el
bibliotecario v, en cuanto a la pertinencia a la necesidad del usuario.

Pero también, hay bisquedas que no tienen éxito, puesto que la informacion faci-
litada resulta ser no pertinente a las necesidades del usuario aunque juzgada relevan-
te a la pregunta, por parte del bibliotecario. No suele ser muy comun pero simple-
mente puede ocurtir. La causa de esto se encuentra en una especificacién inadecua-
da de la respuesta, en la fase de entrevista en términos de cantidad, nivel y forma.

Finalmente, a pesar de que una «respuesta» sea técnicamente una negativa,
debemos recordar a Nathan A. Josel «<-No-, nunca es una respuesta» (JOSEL, N.),
es decir, aunque ¢l producto de la blisqueda sea nulo, la respuesta a dar al usuario
puede ser hecha positiva y util.

Algunos escritores aconsejan que donde la respuesta es negativa, se debe siem-
pre sugerir la remision a otro centro. Desde el punto de vista de Josel «si la referen-
cia tiene que ir desde la informacion a la remision a otro centro, entonces para el
usuario al menos, eso es mejor que nada en absoluto».

1.7 Suministro de la informacion al usuario

Esta es la fase en que se pone a disposiciéon del usuario la respuesta encontrada
relevante y pertinente que satisface sus necesidades.

Las respuestas pueden tomar formas diferentes dependiendo de la pregunta a la
que respondan. Asi, si la pregunta es del tipo de hechos materiales, la respuesta sim-
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plemente toma la forma de presentacion directa al usuario sobre un término o tér-
minos especificos de informacion requerida. Esta presentacién a ser posible debe
tener forma de documento, puesto que el producto de bisqueda a una pregunta
sobre hechos materiales es comunmente, un conjunto de informacién reunida de
mas de una fuente documental. También puede tomar la forma de listado de docu-
mentos como preliminar al examen de items por un usuario posterior. Es el conte-
nido de estos documentos lo que importa y no los documentos en sf mismos.

Hay ocasiones en que las respuestas por si solas no bastan y éstas deben ir acom-
paniadas de una cierta explicacién como:

— Suplemento a una informacién facilitada. Puede ser puramente técnica, como
una cita bibliogréfica o una abreviatura pero mas frecuentemente, se requiere
cuando los resultados de una bisqueda parecen no dar respuesta a lo que se
preguntaba aunque el bibliotecario puede juzgar que complacia la necesidad.

— Para aclarar alguna equivocacion por parte del usuario (pronunciacién).

— Para las «falacias populares». Algunas son ldgicas puesto que pueden eviden-
ciarse documentalmente pero la mayoria son consecuencia de una mala infor-
macién a veces, profundamente arraigada. La respuesia en estos casos es pre-
sentar al usuario la verdad del asunto. En la practica, sin embargo, esto no
puede ser siempre bien recibido y requiere de un toque delicado.

— Para apovar una busqueda a la que no se le ha encontrado respuesta.

— Para persuadir al usuario de que la pregunta no es aceptable. O, cuando los
bibliotecarios creen como principio, que los usuarios deberian ser animados a
encontrar las respuestas por si mismos.

Las respuestas que se les pueden dar a los usuarios puedentambién tomar forma
de consejo, es decir, los usuarios pueden pedir consejo sobre un informacién facili-
tada a sus propias circunstancias o sobre como deben usarla.

Hasta llegar aqui, el bibliotecario ha ejercitado unas tareas de negociacién sobre
una pregunta durante la blsqueda de explicacion e interpretacion, incluso de eva-
luacién y todas han dependido de una educacién adquirida, entrenamiento, aplica-
cion y experiencia.

Ahora, entran en un mundo diferente donde lo que se solicita suena a juicio y a
opinién fiable. Se encuentran en realidad al margen del trabajo de referencia.
Muchos dirian que han traspasado la barrera: recibir sabiduria en el mundo de la
referencia no es «nunca ofrecer una opinién personal».

Ni una educacién adquirida en una biblioteca convencional ni la practica en una
biblioteca tradicional prepara a los bibliotecarios para desempenar esta labor de
consejeros aunque cada vez mas se les demanda esto. Muchos resisten el hacer
comentarios como «ninguno de nosotros esta en la posicién de aconsejar a la gente
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sobre sus derechos, solamente encontrar qué informacién puede ayudarles» o
«nuestro personal no esta preparado realmente para responder preguntas muy per-
sonales».

Finalmente, ofro tipo de respuesta es el remitir a un usuario a otro lugar, si esa
va a ser la mejor solucién a sus problemas. Cualquier biblioteca debe tener en sus
ficheros los nombres y las direcciones de individuos y otras organizaciones capaces
de facilitar informacién especializada. Cada vez menos las bibliotecas pueden espe-
rar ser autosuficientes: aceptar esto, es aceptar que el bibliotecario debe segura-
mente tomar medidas para explotar las posibiblidades de la remision a otros cen-
tros. Sin embargo, esto no debe tomarse como Gltimo recurso aconsejado al usua-
rio porgue no se nos ocurra nada mas.

Lo que es incontéstable es que la irresistible mayoria de las preguntas que las
personas hacen tienen una respuesta en alguna parte, éste es el desafio que los
bibliotecarios referencistas comprometidos encuentran tan estimulante. Incluso si los
recursos que estan a su inmediata disposicién no son suficientes, su sabiduria pro-
fesional y experiencia debe permitirles decir casi con seguridad donde se puede
encontrar la informacioén requerida.

1.8 Almacenamiento de la informacién para usos futuros

Es la dltima fase del proceso de referencia, aqui una vez realizados todos los
pasos anteriores, lo que se hace es almacenar aquellas respuestas satisfactorias que
han servido las necesidades de un usuario para que en caso de que alguna vez surja
otro nuevo usuario con ¢l mismo problema se le pueda aplicar la misma solucion,
evitando el desarrollo de todo el proceso.

Todo el proceso de referencia tiene su fin con el cierre de la entrevista, éste se
refiere al punto en que bien el bibliotecario o el usuario determinan que hay una
razon para concluir su trdmite, bien en términos de dar una respuesta, es decir,
cuando se ha respondido a la pregunta del usuario o bien, basandose en la natura-
leza de las preguntas, es decir, cuando bibliotecario y usuario estan de acuerdo en
que la pregunta ha sido manejada con éxito.

2. EL BIBLIOTECARIO REFERENCISTA
2.1 Su pasado

En 1888, Melvin Dewey (DEWEY, M.) utilizd el término «Bibliotecario
Referencista», sin embargo, no fue aceptado universalmente en las Bibliotecas
Publicas hasta los primeros anos del siglo XX.
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Steven Falk (FALK, S.) explicé una vez que: «el estatus de cualquier profesion
estaba determinado por una multitud de factores que han evolucionado en la histo-
ria de una profesion». En el caso de los bibliotecarios, tales factores incluirian: el
hecho de que es una profesion dominantemente femenina, que la mayoria de las
personas pertenecientes a una comunidad no necesitan y no utilizan su biblioteca,
que los bibliotecarios son trasmisores mas que creadores de informacién, que la
mayoria son funcionarios y que la mayoria de las bibliotecas son instituciones sin
ganancias.

Existe pues una urgencia por cambiar esta imagen que han adquirido los biblio-
tecarios. En principio se pensd que el secreto estaria en cambiar la realidad que hay
detras de la imagen y dejar que ésta se ocupase de si misma.

Lawrance Lark Powell (POWELL, L.) senalaba que: «dado que los bibliotecarios
eran estereotipados como remildados, austeros, timidos, sosos, aburridos, superfi-
ciales, mezquinos, insignificantes v técnicos tiranos... «esta concepcién populars... se
ha llegado a convertir en algo creible para muchos bibliotecarios.

La visidn que se tenia del bibliotecario como azafato-a, continud hasta finales de
1942. La interaccién con el publico estaba gobernada mas por una filosofia de eti-
queta social que por el humanismo.

Sin embargo, Alice Bryan (BRYAN, A. 1942) en su articulo «The Reader as a
Person», sugirid que la psicologla podia ser util para los bibliotecarios. Fue un
comienzo para esta autora llamar la atencién sobre las cuatro necesidades humanas
de la profesidn identificadas como: seguridad, deseo de nuevas experiencias, nece-
sidad de reconocimiento y deseo de respuesta como marco para mejorar el servicio
de referencia.

Sarah Reed (REED, S. 1956), por su parte puntualizd, que para ella, las cuali-
dades humanas de un bibliotecario referencista eran: entendimiento, interés, tacto v
paciencia. Y también, todos esos atributos humanos individuales, ya sean innatos o
adquiridos, como: la simpatia, iniciativa, confidencia, cualidades que se desean en
todos, pero que para el servicio profesional son considerados indispensables.

Para James Wyer (WYER, J. 1930), identificé siete atributos para el biblioteca-
rio referencista ideal. Dos de ellos podrian denominarse profesionales: capacidad de
leer v escribir vy, tener el don de gentes. Los otros cinco serian: imaginacion, entu-
siasmo, persistencia, humildad y amor por el servicio. '

2.2 Sus funciones

Las grandes bibliotecas se caracterizan por tener una o mas unidades separadas
del servicio de referencia, en manos de individuos cuya gran o exclusiva responsa-
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bilidad es la de proveer informacion. Incluso en las bibliotecas mas pequefias, algtin
individuo perteneciente al personal laboral (frecuentemente el Jefe de la Biblioteca)
es capaz de facilitar ayuda a los usuarios. Comunmente, el servicio de referencia
incluiria como minimo:

2.2.1 Ayuda e instruccion (formal o informal) sobre el uso de la biblioteca, inclu-
yendo la localizacion de los materiales, el uso del catdlogo v el uso de herramientas
y fuentes basicas de referencia como indices, diccionarios ...

2.2.2 Ayuda para identificar y seleccionar libros, publicaciones periddicas y otros
materiales relevantes en relacién a una necesidad de informacién particular. Esto
puede limitarse a la ayuda en la localizacion de materiales pertinentes o puede
extenderse a la seleccion y evaluacién de materiales sobre un topico dado.

2.2 .3 Facilitar informacion breve factual sobre la variedad de «referencia rédpida»
como nombres, direcciones, estadisticas, etc., que pueden ser localizadas rapida-
mernte en un grupo limitado de fuentes generales de referencia.

La ampliacién de los servicios se pueden caracterizar por la adicién de una o mas
de las siguientes funciones del personal de referencia:

2.2.4 Dirigir las busquedas literarias y compilar bibliografias sobre temas acerca
de la informacién buscada o que se espera burcar para los usuarios potenciales.

2.2.5 Elaborar indices especiales y mantener ficheros especiales (ejemplo, pan-
fletos, documentos, recortes, necrologias, etc.).

2.2 .6 Préstamo interbibliotecario.

2.2.7 Indizacion.

2.2.8 Traduccion.

2.2.9 Difusion Selectiva de la Informacién para usuarios.
2.2.10 Servicios editoriales y de publicacion.

Por tanto, el grado de éxito con el que el bibliotecario referencista responde a
preguntas de todo tipo es en medida de su aptitud para este trabajo, para el cual
indudablemente, no todos tienen la misma capacidad. Ademas de las cualidades
humanas expuestas anteriormente, existen otras que son exigibles a un profesional
dedicado al trabajo de informacién bibliogrdfica y son:

1. Adecuado conocimiento de las obras de referencia existentes sobre el tema o
temas en los que estd especializado su centro, es decir, el conocimiento de la estruc-
tura bibliogrdfica interna de la literatura cientifica. Comprender ésta es fundamental
para todo aquel que se dedique a los trabajos de referencia. Si se puede descubrir
ésta, se comprendera como se relacionan las informaciones que se generan con las
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fuentes que permiten controlarlas bibliograficamente y, por lo tanto, facilitar su recu-
peracion.

Todos los profesionales con alguna experiencia son al menos subliminalmente,
conscientes de esta estructura pero unicamente su racionalizacién y comprensién
perimitira perfeccionar y mejorar el trabajo. La aproximacion a esta estructura supo-
ne el conocimiento de la naturaleza e importancia tanto de las fuentes primarias
como secundarias en un campo, es decir:

a) Relacion enire unas y otras con especial énfasis en los instrumentos que sir-
ven para controlar las informaciones primarias, poniendo especial atencion
en el ritmo de crecimiento de la literatura: qué fuentes aparecen, producidas
por quién y con qué frecuencia.

b) Conocimiento de la edad de los instrumentos v de las lagunas existentes en
la red de fuentes posibles. Por ejemplo, para las disciplinas humanisticas los
instrumentos disponibles son en gran parte obsoletos y surge una gran caren-
cia en cuanto a bases de datos.

¢} Conocimiento del orden légico para explorar las fuentes de una manera sis-
tematica en un campo de estudio particular.

d) Grado de prevalencia de las bases de datos y productos en cd-rom en la dis-
ciplina.
2. Desarrollo del pensamiento andlitico en la valoracién de las preguntas formu-

ladas por los usuarios, de hecho encontramos que los usuarios pueden no expresar
correctamente sus necesidades de informacién cuando se dirigen al bibliotecario.

3. Habilidad para comunicarse con gente de diferentes edades, temperamento v
habilidades, ya que es completamente diferente el tipo de usuario que encontramos
en una biblioteca universitaria que el de una municipal, por ejemplo, en la que el
publico infantil requiere unas particularidades de tratamiento totalmente diferentes.
Margaret Hutchins (HUTCHINS, M. 1944), la autora de lo que es todavia conside-
rado el mejor libro sobre el tema de referencia y probablemente la primera en utili-
zar el término en su libro «Reference Interview», (Entrevista de Referencia) de hace
casi cincuenta anos, donde siempre ha mantenido que el acercamiento es el primer
requerimiento para el bibliotecario referencista.

2.3 El bibliotecario referencista hoy

La tecnologia en las bibliotecas ha traido un nuevo escenario a los servicios
dados en todos los tipos de bibliotecas.

Los recursos de informacién electrénica estan transformando la forma en que los
investigadores universitarios encuentran informacién y la forma en que los bibliote-
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carios ayudan a éstos a encontrar esa informacién. Un ejemplo, es el crecimiento del
uso de las bases de datos en CD-ROM, o las ya no menos conocida tecnologia de
Cliente/Servidor (Red Internet).

Para competir con eficacia en el mundo de la referencia electrénica, las bibliote-
cas ahora se ven obligadas a ser capaces de ofrecer los mismos tipos de acceso a las
fuentes, fuera de sus muros, al igual que venian haciéndolo tradicionalmente dentro
de sus fronteras.

El acceso a la informacién de referencia ha llegado a significar el acceso a unos
servicios de.un valor de contenido alto que ofrece una amplia variedad de indices,
resimenes y servicios a texto completo, mas facil de acceder v de responder a pre-
guntas.

Por parte de la biblioteca, la tecnologia surgida, particularmente en el World
Wide Web, permite obtener un servicio personalizado jamas antes imaginado. Esto
ha hecho que la meta de muchas bibliotecas sea hacer frente a las demandas cada
vez méas en aumento de un servicio de referencia electrénico de 24 horas para acce-
der a fuentes de referencia desde cualquier lugar, oficina, salén o departamento. La
naturaleza ubicua de la WWW combinada con los ya conocidos rastreadores Web,
interfaces graficos, hace que sea ésta una eleccidon natural vy casi seductiva para
lograr esta meta. Sin embargo, este don del cielo presenta a los bibliotecarios, docu-
mentalistas y editores con la necesidad de desarrollar nuevos modelos v estrategias
de busqueda de referencia.

Parece que una cosa esta clara en esta sociedad alocada de las redes internet en
los dltimos 18 meses y es que, los servicios de referencia bibliotecarios han cambia-
do para siempre la tecnologia que solia ser tnica y exclusiva del campo de los pro-
fesionales de la informacién, para convertirse ahora en algo accesible para todos
nosotros, sin movernos de nuestros hogares (DEVINE, S. 1996).

Entre las nuevas tecnologias surgidas, nos encontramos con el Desktop
Videoconferencing (auto-videoconferencia), que unifica la informatica, el multime-
dia y las telecomunicaciones. Este se ha empleado en corporaciones como sustituto
para los viajantes de negocios, en Instituciones Académicas como base para el
aprendizaje a distancia como por ejemplo en la»Universidad de California», conec-
tando estudiantes de distintos campus de Berkeley, Irvine y San Diego para impar-
tir un curso sobre la Lengua v la Literatura catalana antigua, aqui el papel de las
bibliotecas era o bien la de seguir siendo la tradicionalmente intermediaria entre el
usuario y las fuentes de informacidn, aunque en vez de encontrar la informacién en
las fuentes existentes y después facilitarla, recogian la informacién directamente del
creador —miembro de la Facultad—- v la colocaban en la Web para sus estudiantes.
O bien, otra alternativa era y es poder eliminar al intermediario, proporcionando el
software, hardware y el aprendizaje necesario para que el profesor pueda elaborar
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el material didactico a tiempo v de manera eficiente. De este modo, las bibliotecas
deben centrarse en adquirir y crear las herramientas necesarias para ensefiar a los
facultativos y estudiantes a utilizarlo (FAULHABER, C). vy, en el campo de la
Biblioteconomia, en el «Center for Business Information» y en el «Goizueta Business
School» en la Universidad de Emory, con el fin de ofrecer a distancia un servicio de
referencia, incluyendo consultas, documentacion, aprendizaje v realizacion de bus-
quedas en las bases de datos en cd-rom (PAGELL, R. 1996).

Sin embargo, la tecnologia mas innovadora de las surgidas hasta el momento es
sin duda la integracién de la Red Internet a las tareas de los bibliotecarios referen-
cistas. Esta red da acceso a los softwares y a una variada multitud de informacién
electrénica. Al igual que en las bibliotecas v centros de documentacion tradiciona-
les, la Red Internet permite acceder, transmitir y obtener todo tipo de informacién
escrita o grafica de las fuentes de informacién primarias, secundarias y terciarias
como también a fuentes que no se encuentran en otro formato electrénico v que
solamente se encuentran en la red.

Visto que el servicio de referencia electrénico se ha convertido en una oferta
importante dentro de la variedad de servicios remotos ofrecidos a los ususarios de
una biblioteca, son cada vez mas las bibliotecas que estan ofreciendo esta ventaja a
sus usuarios. De ahi, que no sea sorprendente el hecho de que la ALA Reference
and Adult Services Division Management of Reference Services Committee haya
incluido una subseccion «Servicios de Referencia via Correo Electrénico», bajo la
seccion de «Servicios y Filosofia de Servicio» en su Manual: Information Policy
Manual: an outline, apropiado para los 90 (RQ 34, 1996).

Aunque hay poco escrito sobre los tipos de preguntas que se hacen en un correo
electrénico, va en 1988 (ROYSDON and ELLIOT 1996) presentaban un escrito
sobre los pros y los contras de ofrecer un servicio de referencia por correo electrd-
nico, bajo el punto de vista del proveedor de informacién vy del usuario. En éste sugi-
rieron que las respuestas a las preguntas hechas en un e-mail eran mucho més acep-
tables desde el punto de vista de un bibliotecario, que la de enfrentarse a una lla-
mada de teléfono en la mesa de referencia, que la referencia electrénica animaba a
acercarse a la respuestas de forma mas coherente, con tranquilidad v atencidn, sien-
do ésta mas exacta que la referencia telefénica dado que se evitan los errores de
transcripcion.

Por otro lado, el primer beneficio del servicio de referencia por e-mail, desde el
punto de vista del usuario es la comodidad, puesto que se pueden hacer preguntas,
aunqgue no sean inmediatamente contestadas, cuando la biblioteca esté cerrada. Y,
si un conjunto de servicios bibliotecarios son ofrecidos a través del mismo sistema
de correo electrénico, los usuarios pueden alcanzar sus metas de recuperar infor-
macion desde casa o desde la oficina.
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Mientras que el correo electrénico tiene algunas similitudes con otro media, es
una forma distinta de comunicacién. Sin embargo, independientemente del medio
empleado, la entrevista de referencia debe lograr los objetivos de «identificar las
necesidades de informacion para permitir una bisqueda exitosa y asi satisfacer efi-
cazmente dichas necesidades», lograr estos objetivos de forma rapida es probable-
mente el reto més grande de la entrevista de referencia remota a la que se enfren-
tan los bibliotecarios referencistas de hoy (ABELS, A. 1996).

De esta forma, nos encontramos con unos bibliotecarios referencistas que obli-
gados por las circunstancias, empiezan a hacer uso de los servicios que le ofrece la
Red Internet* (Telnet, FTP, Correo Electronico, foros de discusion), asi como el uso
de herramientas de navegacién y rastreadores de informacién (Gopher, Archie,
World Wide Web, Wais) (LEVASSEUR, D. 1996).

Pero, si después de todas estas nuevas tecnologias, queda la duda de si los
bibliotecarios referencistas pueden desaparecer, retomemos las palabras de
Christopher Tomer «no importa lo poderosas que se conviertan las tecnologias,
habrd muchas circunstancias bajo las cuales, la interaccion cara a cara con un biblio-
tecario referencista se preferird» (TOMER, C. 1994).

Sin embargo, estos grandes avances tecnoldgicos, estdan dando lugar a una
nueva y emergente generacion de profesionales de la «navegacién virtual» cuyas
caracteristicas, formacién y perfil personales son substancialmente diferentes, pero
que empiezan hoy ya a ser reconocidos por sus tarjetas de visita, su direccién en la
web o su nimero internacional de GSM.
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