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LA ESENCIA DEL SERVICIO DE CONSULTA O REFERENCIA

Tomando como base el articulo de Robert Downs: ‘’The spirit of reference
service'’, publicado en: The Library as a Community Information Center (1),
examinaremos algunos puntos esenciales para el buen desarrollo de un servicio
de consulta o referencia en una biblioteca.

Es innegable que durante mucho tiempo, las bibliotecas dedicaron el maximo
esfuerzo al procesamiento técnico y a la conservacion de sus colecciones, dan-
dole a la difusién de la informacién en elias contenida, una relativa importancia.

Obviamente, el concepto se ha modificado y permanece tGnicamente para
los libros raros y curiosos que deben ser protegidos con especial cuidado para
garantizar asi su conservacion.

La modificacién de este concepto llevé implicito un cambio de actitud de los
. bibliotecarios, quienes tradicionaimente creian que la profesién terminaba
con la catalogacion y la clasificacién. Consideraban su trabajo realizado cuando
se habian adquirido libros y los habian colocado en los estantes, si alguien
deseaba usarlos, alli estaban.

En algunas oportunidades, los bibliotecarios adoptaron una posicién aGn mas
extrema: consideraban como algo servil colaborar con los usuarios de la bi-
blioteca. Hacer esto, en su opinién, era comportarse como criados y rebajaba
su condicién. Si alguna persona iba a la biblioteca en busca de algunas infor-
maciones, eran los libras quienes debian darsela. Usandolos podrian encontrar
lo que buscaban.

En realidad, el concepto moderno del servicio de consulta o referencia se
origina, en parte, en el enorme auge de las bibliotecas, debido a su crecimiento
en tamafio y varjedad.

El servicio en si, era tal vez menos necesario en las bibliotecas antiguas, con
sus pequenas colecciones y relativamente pocas obras de referencia. Y el ser-
vicio existe hoy porque es imposible ordenar los libros tan mecéanica y perfec-
tamente como para eliminar la necesidad de una ayuda personal. El biblio-
tecario es el lazo de unién, el puente entre el usuario y el material adecuado.

Se ha calculado que el 95% de los usuarios de una biblioteca no saben exac-
tamente lo que desean o dénde pueden encontrarlo. Sin la ayuda del biblio-
tecario abandonarian facilmente la bisqueda.

Alguien ha dividido en tres categorias a la gente que se acerca al bibliotecario
en busca de ayuda:

1. Downs, Robert. ‘“The spirit of reference service’’. 7he Library as a comunity information center, Sep-Oct,
1959. p. 1-11.
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1) La selecta minoria que sabe exactamente lo que desea, dice claramente
lo que esta buscando y espera que el bibliotecario lo haga por él.

2) Los que no esperan nada del bibliotecario, se disculpan por haberlo moles-
tado y manifiestan una especie de ‘fiebre’’ de gratitud ante la mas minima
ayuda recibida.

3) Los que esperan que el bibliotecario haga todo el trabajo por ellos.

Quien hizo esta clasificacién debe haber mirado el mundo con 0jos poco amis-
tosos, pero sus definiciones son exactas.

Uno de los trabajos més arduos es descubrir qué es lo que el usuario realmente
desea. Y como alguien, un poco exagerado dice: ‘‘morirén con su secreto antes
de revelarselo a uno’’. A menudo, estd el que inicia sus preguntas muy lejos
del tema que desea conocer, y da mil vueltas hasta que llega gradualmente
a revelar lo que tiene en mente. Comienza tal vez, preguntando por un atlas
mundial cuando lo que realmente desea es saber qué distancia hay entre Ca-
racas y Bogota.

Veamos algunos ejemplos divertidos: Un usuario deseaba saber si habia una
lista de los editores de musica norteamericana. E| bibliotecario trajo consigo
una enorme cantidad de libros, incluyendo obras de referencia y publicaciones
periédicas sobre musica, cuando el usuario le aclaré que todo lo que deseaba
saber era la direccién de un conocido pianista. :

En otro caso la consulta fue: “‘Tiene usted alguna informaci6n sobre insec-
tos?"’ La estadistica sobre el nimero de insectos conocidos en el mundo varia
de 700.000 a 8.000.000. En forma casual, el bibliotecario descubrié que todo lo
que el usuario deseaba saber era exactamente como se destruye el gorgojo del
algodoén.

Otra pregunta que resulté dificil fue la que formulé un joven que pregunté
si la biblioteca poseia datos sobre la Facultad de Veterinaria de una deter-
minada universidad. Acostumbrado a dar informacién comparativa sobre las
distintas escuelas, el bibliotecario traté de averiguar si deseaba informacién
sobre el problema académico, los estudiantes, o tal vez los costos. No, nada
de eso importaba. Lo que realmente queria era el nimero telefénico de la resi-
dencia para estudiantes que se encontraba al lado.

Uno de los puntos dificiles de resolver y discutidos a menudo, es hasta qué
limite debe darse ayuda al usuario. La respuesta habitual es: ““depende’’.
El tiempo dedicado a cada usuario depende de la pregunta formulada, de la
persona y ae sus necesidades. El bibliotecario debe saber distinguir entre la
pregunta seria y la trivial, entre la razonable y la que no lo es, entre la posible
y la imposible. En el caso de las bibliotecas de escuelas y colegios de nivel
secundario y superior, el referencista debe aprender a terminar con la recomen-
dacién de fuentes técnicas de informacién a los estudiantes. Lo que debe hacer
es instruirlos en el uso de los elementos de referencia, para evitar hacer el
trabajo que el mismo estudiante debe efectuar. Por el contrario, @s muy hece-
sario “llevar de la mano’’ a los usuarios de las bibliotecas publicas que no
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posean experiencia en bibliotecas o en el uso de libros. Por otra parte, el
siempre ocupado director de una escuela o colegio, o el maestro maduro
merecen més tiempo y ayuda que el término medio de la gente.

Todo usuario es acreedor a un minimo de ayuda cortés y de atencién. De ahf
en adelante, la atencién que reciba estaré4 librada al criterio y sentido comun
del referencista.

El lema constante de cada referencista es, o deberia ser ayudar a los usuarios
a ayudarse asf mismo. Generalmente es suficiente encauzar a los usuarios que
buscan un tema especifico, hacia las apropiadas y probables fuentes de infor-
macién y dar mas ayuda sélo cuando es evidente que la necesiten.

Hay referencistas que pertenecen al tipo de los que perturban a cualquier
persona con quien se ponen en contacto. Se les suele llamar ‘‘rebalsadores’’.
Estan siempre dispuestos a hacer de mas. Embarullan al usuario con material
que sobrepasa sus necesidades y nunca saben donde deben detenerse. Aca-
frean mas y més, cuando un simple libro o articulo hubiera sido suficiente.
Estos referencistas pierden y malgastan miles de horas por no saber cuando
suficiente quiere decir suficients.

]

El buen referencista es siempre cuidadoso de que la ayuda dada al usuario no
se malgaste por no haber sido comprendida. El mejor trabajo de referencia
se perdera si queda una duda en la persona. Es seguro que éste volveré si
el material con que se lo ha provisto no le resulta satisfactorio. Otro punto
importante que debe ser tomado en consideracion es que el referencista no
debe ser nunca tan individualista como para no transferir la pregunta que le
resulte dificil contestar, a otra persona mas calificada, o alguien que conozca
mejor la materia, a un especialista. Deben aprovecharse los muitiples recursos
humanos que ofrece toda la organizacién o la comunidad. En un colegio o uni-
versidad se puede obtener frecuentemente valiosa ayuda de los miembros
de la institucién, y en una comunidad no muy pequeda la variedad de profesio-
nes y actividades constituirdn un importante recurso con el que se puede
contar. Debe saberse quién es el gue sabe y qué es lo que sabe.

En este aspecto debe intensificarse la relacion entre el bibliotecario y la ins-
titucién o comunidad a la cual sirve. En las bibliotecas publicas y las escolares
el referencista debe poseer una mentalidad comunitaria, es decir conocer los
proyectos de los clubes, los programas de los clubes de mujeres, las activida-
des industriales y comerciales de la zona, los intereses culturales.

Del mismo modo, en las escuelas, colegios y universidades, el referencista
debe estar familiarizado con los programas, con los métodos de ensefianza
y con los objetivos de la institucién. Es fundamental que las relaciones con
el cuerpo de profesores sean estrechas; sblo asi la tarea de referencia para
los estudiantes seré efectiva. ;

Las relaciones cordiales con la comunidad, incluyen, por supuesto, la coope-
racién con otras bibliotecas. Sus colecciones y su personal puede complementar
frecuentemente a los de la propia organizacién. Los recursos de las bibliotecas
especializadas, la biblioteca nacional o provincial, o las instituciones similares,

i
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pueden ser utilizadas mediante consultas telefénicas, correspondencia, prés-
tamos interbibliotecarios, etc.. Como la cooperacion es un ‘‘Camino de dos
manos’’, se sobreentiende que debe retribuirse siempre que sea solicitada.

Ampliando lo referente a los limites de la ayuda a que tiene derecho todo usua-
rio, una de las tareas mas importantes del referencista es la de capacitar
en el uso de la celeccién de la biblioteca. Especialmente en el caso de las biblio-
tecas de escuelas y colegios, el referencista trata con un publico que est4 asimi-
tando conocimientos y asi se le presentaran muchas oportunidades para ense-
nar a los estudiantes y quizas hasta a los miembros de las instituciones, el
manejo de las obras de referencia y otros materiales, logrando asi que se inde-
pendicen en el uso de los mismos y liberen al bibliotecario de numerosas
consuitas rutinarias.

Durante los tiltimos afios se puso en practica en una univaersidad latinoame-
ricana, un programa para instruir a los alumnos en el uso de la biblioteca.
Los resuitados fueron altamente positivos. El nimero de preguntas hechas a los
referencistas disminuyd considerablemente a medida que los estudiantes
aprendian a ayudarse a si mismos y las consultas realizadas fueron de un nivel
mucho mas elevado. Més adelante cuando estos estudiantes se trasladaron
para estudiar en un nivel superior, se pusieron en claro los beneficios de su
capacitacion y el mayor aprovechamiento de los recursos de la biblioteca. Debe
admitirse que esta instruccién consume gran cantidad de tiempo y la energia
de los bibliotecarios y que la mayoria de las bibliotecas disponen de poco
material para este tipo de programas. Sin embargo, debe reconocerse que, en
general cualquier ensefanza en el uso de los libros y de las bibliotecas que
puede ser dada por referencistas, determinard que con el tiempo su trabajo
sea menos pesado, mas interesante y mas eficaz.

Ge ha intentado muchas veces definir la tarea de referencia y, caracterizar al
referencista ideal. Una buena descripcién fue hecha por W.W. Bishop, cua-
renta anos atrés:

‘’El referencista es el hombre que esta obligado a hacer todas las cosas para
todos los hombres, que sin considerar a nada ni a nadie trivial, pasa sus dias
ofreciendo al hetereogéneo piiblico la informacién que necesite. Traslada la
pregunta interesante al especialista, saluda a generaciones de estudiantes...
advierte una dificultad, suaviza alla ai encoierizado lector, con una observacion
a menudo justa, es un verdadero intérprete que revela a los que le interrogan
qué es lo que la biblioteca posee, es un lubricante que hace que las ruedas
giren silenciosa y eficazmente. En sus mejores épocas los estudiantes usan
de él, gustan de él y le estdn agradecidos. En sus dias de decadencia no se lo
considera mas que una pieza (til de la maquinaria. Estas son las claves de su
tarea servicial, tranquila, pero nunca pasiva o descuidada, su objetivo es que
los libros sean mas ttiles y mas usados’’.

Con respecto a las ‘‘cualidades’’ que debe poseer un buen referencista, se po-
dria decir muchisimo, pero encontrar el modelo si bien no es imposible, si
es dificil.

Lo que si es cierto es que ser un buen referencista es resultado de la experiencia
y el tiempo que se haya trabajado en esto, con excepcion de aquel referencista
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nato que tiene una suma de aptitudes, curiosidad intelectual, amplitud de
conocimientos, memoria, intuicién, inspiracién y amor a la gente, cualidades
que un bibliotecario llega a poseer, si es el caso, solamente después de afos
de servicio.

Considerando las relaciones con el publico es necesario sefialar ciertos aspectos
negativos en la tarea del referencista, que este debe conocer, ya que, salvo que
se los trate con tacto y diplomacia pueden llevar a un malentendido, al desa-
grado o a la irritacién del publico de una biblioteca. Hay algunos tipos de pre-
guntas que el referencista no deberéd ni siquiera intentar contestar, asi por
ejemplo, algunas preguntas médicas y legales. Seria peligroso para el referen-
cista tratar de diagnosticar una enfermedad consultando una obra de referencia
de medicina.

Pero por otra parte, si una persona va a una biblioteca a consultar un dic-
cionario o una enciclopedia médica, es perfectamente legitimo facilitar la
obra. Es evidente la diferencia entre ambos casos.

Algo similar ocurre con el individuo que llega a la biblioteca en busca de con-
sejo legal, en la esperanza de ahorrarse los costos de un abogado. Tal vez desee
ayuda para interpretar un testamento o cualquier otro documento legal. Aqui
una vez mas se justifica suministrarle un libro de materia- legal, o un trabajo
titulado “’como hacer su propio testamento’’ pero ahi debe finalizar la tarea de!
referencista. Del mismo modo si alguien se presenta diciendo que ha sido
estafado por el propietario, puede remitirselo a la seccién legal para que con-
sulte las leyes que rigen las relaciones de propietario e inquilino. Pero, aconse-
jar o tratar de interpretar las disposiciones, seria actuar como en los tribunales.

En un colegio o universidad, se puede plantear otro tipo de preguntas enga-
fosas. El referencista, por ejemplo, no debe tratar de interpretar los programas
de los cursos. Se debe remitir el alumno al profesor correspondiente y dejar
que él explique de qué se trata el curso. Es también entrar en terreno peligroso
recomendar libros para hacer repasos, particularmente en fechas cercanas a
los examenes.

Las bibliotecas de colegios y universidades son generalmente menos moles-
tadas por las personas que tienen el gusto de los entretenimientos, o los que
participan en toda clase de concursos, (suelen acudir menos a las bibliotecas
de colegios y universidades) que a otros tipos de bibliotecas. Sin embargo,
no pueden librarse de un'cierto nimero de ellas.

Hace uno o dos aiios, las secciones de referencia de algunas bibliotecas nortea-
mericanas, fueron invadidas por miles de personas que participaban en un
concurso organizado por un periédico famoso. A menudo sucede que el referen-
cista no esta informado o no sabe que las preguntas son meros entretenimientos
0 pertenecen a concursos. Emplea entonces un tiempo considerable buscando
la informaci6n sclicitada. Hay que preguntarse entonces en el caso en que el
referencista conozca la finalidad de la pregunta, debe o no perder su tiempo
en buscar la respuesta?. Las opiniones difieren. Algunos bibliotecarios piensan
que la mayoria de los concursos tienen cierto valor educativo y que ayudando
a la gente, tal vez se puede despertar en eila el gusto por las bibliotecas y por
una lectura mas elevada.



En cualquier caso, las posibles fuentes de informacién deben ser presentadas
al demandante, el cual efectuaré la bisqueda por sus propios medios.

Otra clase de preguntas que provoca problemas en el servicio de referencia,
es la de las preguntas tontas o triviales. También estas son méas frecuentes
en las bibliotecas publicas que en otra clase de bibliotecas. Pero lo cierto es
que por méas absurda o falta de importancia que puede parecer una pregunta
al referencista, ésta debe recordar que casi siempre es importante para el que
la formula y que la biblioteca no puede negarse a contestar sin dar una ex-
plicacién. ;

Hasta aqui hemos tratado aspectos importantes en la tarea de referencia, con
excepcion de los materiales con que trabaja el referencista. Muchos autores
consideran que el referencista debe poseer un ‘‘sentido del medio’’. Existe
cierta inclinacién entre bibliotecarios carentes de voluntad, sin experiencia
0 poco capacitados, a limitarse a las obras de referencia de su biblioteca como
si fueran los unicos instrumentos que deben utilizar. Después de haber con-
cluido con las enciclopedias, diccionarios y obras de referencia similares,
ordenadas alrededor de su escritorio, consideran que su trabajo ha finalizado.

~

Para un referencista de calidad, estas obras son solo el comienzo. Recurrirdn
a la coleccién total de la biblioteca, como si todo formase parte de las fuentes,
y si la biblioteca no satisface la respuesta buscada, se dirigird a otras y ain
a fuentes de informacién no bibliotecarias. Sabe que la informacién que busca
puede hallarse ‘‘enterrada’’ en informes oficiales, nimeros de publicaciones
periddicas, diarios, folletos, publicaciones mimeografiadas y otras formas no
impresas tipograficamente,en una novela, una obra teatral, un poema, un en-
sayo o en otras mil partes, ninguna de las cuales esté incluida en una coleccién
tradicional de referencia.

Aqui se halla la diferencia entre el referencista rutinario y el de vocacién que,
dedicado entusiastamente a su tarea, no acepta la derrota mientras cree que
la informacién buscada existe y puede ser hallada. Para él, todo libro, cualquier
material de la biblioteca por poco importante que sea, es una fuente de re-
ferencia. Un final adecuado para este trabajo es un pensamiento de un biblio-
tecario francés, escrito hace 200 afios. En un escrito titulado ‘‘Deberes y cua-
lidades de un bibliotecario’’ que data de 1780, el abate Jean Baptiste Cotton
des Houssayes, escribié ‘‘Ni el frio ni el calor, ni sus multiples ocupaciones,
deberan ser jamés un pretexto para eludir la obligacién que ha contraido la
de ser un amistoso e inteligente guia para todos los estudiosos que lo visiten.
Olvidandose de si mismo y dejando a un lado todas sus ocupaciones, debe con-
ducirios adelante con cariioso interés, sintiendo el placer de introducirlos en
su biblioteca’’.

Para terminar, debemos estudiar cuidadosamente el curso que ha de seguir
en el futuro el servicio de referencia; para analizar este importante aspecto
hemos tomado como base el libro ‘’‘Notas bibliotecolégicas’’ de Garnetta
Kramer. (1)

1. Kramer, Garnetta. Notas bibliotecolégicas. México, Pax, 1966. pp. 122-133.

'
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Ante la continua evolucion y la aparicién de técnicas cada vez més avanzadas
que reemplazan las ya existentes, los referencistas deben mejorar su actividad
v unirse a sus posibles competidores cuyas técnicas y habilidades pueden
favorecer nuestros propésitos y quienes a su vez pueden beneficiarse con
nuestra colaboracién, si nosotros contribuimos con un producto atractivo.

Esto se puede resumir en tres puntos:

v

1. Vigilancia de los objetivos
2. Mejoramiento del producto
3. Cooperacion y alianza

Con facilidad el bibliotecario puede llegar a confundir ios fines con ios medios,
convirtiendo las técnicas de trabajo en objetivos, lo cual conlleva el descuido
de éstos y el desmejoramiento del producto.

Este producto es la habilidad que poseemos como intermediarios entre el
que produce la informacién y el usuario; pero no somos los Uinicos intermedia-
rios, también lo son los editores, publicistas, los ‘mismos cientificos, etc.,
que desarrollan esa labor entre los productores y los bibliotecarios.

Para ser mejores debemos revisar nuestras habilidades en tres aspectos:
1. El de la informacién misma

2. Los medios para obtenerla

3. Las necesidades del usuario

Como la especializacién reduciria el campo de accidn, el bibliotecario deberia
saber, por lo menos, lo suficiente acerca de las areas principales para que
pueda moverse con facilidad entre la informacion y el usuario, interpretar sus
necesidades e identificar correctamente el material que ias satisfaga.

El segundo aspecto, habilidad para usar fos instrumentos necesarios para
localizar esa informacion, es para el bibliotecario la mas conocida y a la vez la
mas confusa.

Los instrumentos cambian continuamente. Nosotros necesitamos ciertas
habilidades sin llegar a ser técnicos; lo que debemos saber es la potenciaiidad
del instrumento y la forma de usarlo, necesitdndose también suficiente enten-
dimiento de la técnica y terminologia para que nuestras contribuciones sean
valiosas y comprensibles.

El tercer punto que debe ser mejorado es el contacto con los usuarios del
servicio de consulta.

El bibliotecario debe estar alerta, ya que el trabajo no termina cuando se
encuentre la respuesta por mas completa y exacta que sea; concluye cuando
la informacién tiene significado para el usuario.



Se debe brindar informacién a los usuarios en todos los niveles para proveerlos
con lo que necesitan y estar seguros que obtengan lo que desean en una forma
facil de usar; es decir, ofrecer igual o ain mas atencién a los usuarios que
a los medios.

Actuaimente la cooperacién interbibliotecaria ha sido desarrollada consi-
derablemente, eliminando las barreras del tipo de biblioteca y de distancia.

Se debe promover mejoramiento en la rapidez de la comunicacién de las pre-
guntas y la entrega de los materiales; desarrollar una adecuada y equitativa
distribucién de costos y resolver el problema de derechos de autor, ya que
de esto depende la posibilidad de mandar fotocopias.
: i
Se puede estudiar la forma de transmitir a la biblioteca que hace el préstamo,
informacién méas completa acerca del usuario; probablemente esto aumentaria
los costos, pero ayudaria a evitar la posibilidad de respuestas erradas con el
consiguiente costo en tiempo para el usuario, solo porque la solicitud inicial
no fue formulada correctamente.

Si definimos nuestras metas, mejoramos nuestro producto y desarrollamos
provechosas relaciones con nuestros colegas en la profesion y fuera de ella,
en su proximo futuro, los referencistas podran encontrarse en una posicion
mas fuerte, segura y dindmica de la que tenemos actualmente; es necesario
trabajar para lograr estos resultados; en nuestras manos estd el camino que
tomara el servicio de referencia.
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