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GLOSARIO

Bibliotecario de referencia

Bibliotecario referencista, bibliotecario de consulta, referencista. Bibliotecario encargado
del servicio de ayuda intelectual a los lectores con el objeto de que éstos puedan
aprovechar racional y metodicamente los recursos del fondo bibliografico y documental
de la biblioteca.

Coleccion de referencia

Coleccion de consulta. Coleccién de material y libros de consulta en una biblioteca que
sirve para suministrar informacion fiable o para identificar fuentes. Se mantiene por su
utilidad en dar un servicio de informacién y no suele estar permitido su préstamo fuera
del recinto de la biblioteca.

Departamento de referencia

Departamento de informacion bibliografica y de referencia; servicio de informacion
bibliografica y de referencia. Departamento de una biblioteca que suministra informacion
a peticion de sus usuarios, les ayuda a localizarla utilizando todas las fuentes de
referencia disponibles y lleva a cabo otros servicios de informacién. Generalmente el
departamento supervisa y conserva la coleccion de material de referencia, la cual se
utiliza anicamente para consultar dentro de la biblioteca.

Entrevista de referencia

Consulta oral, consulta personal. Entrevista entre un miembro del personal del
departamento de informacién bibliografica y un usuario de la biblioteca, para determinar
las necesidades precisas de informacion de este ultimo.

Fuente de referencia

Fuente de consulta. Fuente utilizada para obtener una informacién fiable en la respuesta
a una consulta de informacién bibliografica. Las fuentes de referencia pueden ser
material impreso, audiovisual, bases de datos informatizadas, registros bibliograficos de
la propia biblioteca, de otras bibliotecas e instituciones y personas dentro y fuera de la
biblioteca.

Obra de referencia

Libro de consulta, libro de referencia, obra de consulta. Obra que puede ser utilizada
para la resolucion de cualquier tipo de duda o para la localizacion y comprobacion de
datos de todo orden o de un orden determinado.

Son obras de referencia:

1) Las obras de conjunto: diccionarios, glosarios, léxicos, terminologias, vocabularios,
enciclopedias, nomencladores, cronologias;

2) Obras de cardcter periodico: anuarios, repertorios, bibliografias, almacenes, indices,
guias, resumenes analiticos (extractos), directorios.

3) Obras particulares: monografias, ensayos, estudios, manuales, tratados, biografias,
actas de congreso.



4) Documentos graficos: mapas, atlas, planos, dibujos, anuncios, estadisticas, tablas
numéricas, etc.

Pregunta de referencia

Consulta. Solicitud de informacion o de ayuda para localizarla, que supone un contacto
personal, por teléfono, correo, fax o cualquier otro medio entre un usuario de la
biblioteca y un miembro del servicio de informacion bibliografica.

Referencia

En bibliotecologia, este vocablo tiene, segun el diccionario de la Academia, una sola
acepcién: envio o remision que se hace a un escrito para que el lector verifique en la
fuente indicada un dato, etc. En otros términos, referencia es sindbnimo de cita en
sentido amplio y, también de llamada. Asi por ejemplo, en catalogacion, las referencias
cruzadas de “Véase” y “Véase también” sirven para relacionar, respectivamente,
epigrafes no usados con los escogidos por la biblioteca y materias afines o conexas.

Referencia
Conjunto de elementos bibliogréficos que cita o se refiere a una obra y que es lo
suficientemente completo para una identificacion Unica de ésta.

Referencias
Referencias bibliogréficas. Lista de publicaciones y otras fuentes de informacion citadas
en una obra.

Transaccion de referencia

Tramite de la respuesta a una consulta, despacho de una consulta, cumplimentacion de
una consulta. Contacto informativo que supone la utilizacion, recomendacion,
interpretacion o instrucciéon en el uso de una o mas fuentes de referencia o el
conocimiento de estas fuentes por parte de un miembro del personal del servicio de
informacion bibliogréfica.



INTRODUCCION

Los Servicios de Referencia, técnicamente constituidos, no se han desarrollado
satisfactoriamente en la mayoria de las bibliotecas publicas del pais. No se ha
contado con personal idoneo para ello, ni se ha encontrado una formula
satisfactoria para su insercion eficiente dentro de la dinamica y la estructura de la
biblioteca, la cual cuente con el apoyo decidido y sistematico de la Direccion de la
misma.

Los planes actuales que adelanta la Direccién de Bibliotecas Publicas en relacion
con el area de servicios, enfatizan la necesidad de elevar la calidad de la atencién a
un universo diversificado de usuarios.

Ese mejoramiento de la calidad de los servicios pasa ineludiblemente por el
desarrollo de programas de referencia capaces de ofrecer a los usuarios y
residentes de la comunidad modalidades de provision de informacion tan
importantes como lo son la prestacion de libros para los estudiantes o la
dramatizacion de cuentos para los nifios.

Se trata de no limitar los servicios a la actividad rutinaria de prestar libros
previamente identificados por el usuario. Con los servicios de referencia se aprende
a conocer las multiples necesidades del cuerpo social y se aprende también a dar
respuestas satisfactorias a éstas, dentro del alcance de las funciones de la
biblioteca.

La planificacién de estos servicios debe responder a realidades. Las bibliotecas
parecen estar en una etapa de desarrollo en la cual es poco realista y econémico
pensar en servicios de gran sofisticacion, pero tampoco parece realista pensar que
la gente no necesita servicios de referencia mas alla de los absolutamente
elementales como, por ejemplo, la basqueda del significado de una palabra en un
diccionario. No debe olvidarse que en las comunidades existen todo tipo de
necesidades y que los usuarios son muy variados en cuanto a grado de instruccion
y destrezas en la busqueda de informacion.

La edicion actualizada de este titulo en formato digital ha sido concebida para llegar
a un publico mas amplio, proyectando la Serie Publicacidn Normativa mas alla de
su ambito natural de alcance: las Bibliotecas Publicas de Venezuela. De esa
manera, se pone a disposicion de otros bibliotecarios, estudiantes y profesores de
bibliotecologia del pais, asi como de otras personas interesadas en los temas
cubiertos por la Serie, incluso en el exterior.



1 EL SERVICIO DE INFORMACION Y REFERENCIA

Las bibliotecas publicas en Venezuela no tienen en la actualidad en términos de
promedio, un publico sofisticado que realice investigaciones y demande
colecciones altamente especializadas. La biblioteca publica atiende en general al
ciudadano comun, pero sobre todo al estudiante de nivel basico, diversificado,
técnico y a universitarios de los primeros afios de la carrera.

En el medio venezolano se confronta una importante carencia de servicios capaces
de suministrar informacion a la comunidad nacional. Los organismos oficiales no
han logrado todavia difundir satisfactoriamente la informacién que producen
aunque el derecho a la informacién esté establecido en la Constitucion.

Las bibliotecas, entidades que no sélo tienen clara su filosofia de servicio sino que
estdn empefadas en ofrecerlo de la manera mas eficiente posible, tienen que
desempefiar su labor en términos activos, preparandose para brindar informacion
de diversos tipos a todos los usuarios de la comunidad: trabajadores, estudiantes,
profesores, amas de casa, profesionales, desempleados; es decir, al universo de
usuarios reales, eventuales o regulares que acuden a la biblioteca en busca de
respuestas a sus inquietudes, sus tareas o0 sus problemas.

La funcion de referencia no puede estar divorciada de esa realidad. Ha de
organizarse y ejercerse tomando en cuenta las caracteristicas del usuario al que
debe servir, en particular, sus dificultades para encontrar y hacer uso de la
informacion disponible.

Una vez que se tiene clara esa responsabilidad, ha de tenerse claro también la
conveniencia de darle al servicio una denominacién que exprese sus funciones y
motive al ciudadano a acercarsele con confianza. De alli el nombre de Informacion
y Referencia, en lugar de solo Referencia, término que tiene clara connotacion en el
mundo bibliotecario, pero no en el social.

El Servicio de Informacion y Referencia se concibe y organiza para ofrecer a los
miembros de la comunidad todo el apoyo bibliotecario que necesiten para disponer
oportunamente de la informacion que requieren. Esta informacién abarca un amplio
espectro en cuanto a niveles se refiere: puede ser muy elemental y cotidiana, como
la fecha de nacimiento de Newton, cuya respuesta no tomaria mas de dos
minutos; pero también puede ser compleja o simplemente requerir un tiempo para
su localizacién y presentacion al usuario, como por ejemplo, las ordenanzas de los
ultimos cinco afios en relacién con el casco histérico de la ciudad de Maracaibo,
una lista de lo que se ha editado sobre arte latinoamericano en Venezuela desde
1985 hasta la fecha, o qué puede consultarse para hacer un trabajo sobre la
administracion publica venezolana.

Se atienden preguntas rutinarias y practicas como: cuales son los requisitos para
presentar un nifio ante el registro civil, como hacer para inscribirse en el servicio
militar, si hay un servicio publico de ayuda legal al ciudadano o el nimero telefénico



de algun servicio publico. Estas ultimas son preguntas tipicas de un Servicio de
Informacion mas que referencia propiamente dicho, lo importante es que la funcion
de proveer informacion esté claramente establecida dentro de la estructura
bibliotecaria y debidamente asignada a un equipo o unidad administrativa, cuyas
responsabilidades en esta materia estén adecuadamente definidas.

Esta propuesta persigue asi mismo, facilitar el acceso del usuario a la informacion o
al servicio que busca a través de una unica via, sin dispersarlo o complicarlo
enviandolo de un sitio a otro innecesariamente. El lector hard siempre sus
preguntas en el mismo sitio y llamara siempre por los mismos teléfonos al Servicio
Informaciéon y Referencia, el cual llegado a cierto punto funcionara como una
unidad de triaje donde analizaran su necesidad y se le satisfar4 o lo remitiran al
sitio exacto donde podra encontrar la respuesta que busca.

En este sentido es definitivamente importante que la gente identifique a la biblioteca
como el lugar donde se obtiene informacion y a Referencia como el servicio
proveedor de la misma.

2 OBJETIVOS Y FUNCIONES

2.1 Objetivo General

Proveer a los miembros de la comunidad o area de influencia de la biblioteca,
informacion u orientacion para localizar informacion que puedan requerir a
cualquier fin.

2.2 Objetivos Especificos

- Ofrecer a los usuarios informacion basica, general o especializada para consulta
rapida sobre cualquier asunto o tema.

- Proveer informacion al usuario sobre aspectos direccionales o funcionales que
sean necesarios para su adecuado desenvolvimiento dentro de la biblioteca.

- Suministrar informacién bibliogréfica y no bibliografica para uso de individuos o
grupos.

- Brindar al usuario la capacitacion necesaria para manejar con propiedad los
catalogos, bases de datos y demas instrumentos que le faciliten el acceso a la
informacion que requiera.

- Orientar al usuario para la cabal utilizacion de las obras de referencia y los
recursos con que cuenta la biblioteca.

- Poner al alcance de los ciudadanos material documental, datos e informacion
existentes en otras bibliotecas y centros de documentacion del pais.



Proporcionar, mediante la coleccién de publicaciones oficiales, informacion
oportuna, de utilidad préactica, para los miembros de la Asamblea Nacional, de
las Alcaldias, de las Gobernaciones, de las Asambleas Legislativas y demas
poderes publicos y cuerpos colegiados que ejercen la representacion de los
ciudadanos en la vida politica y administrativa del pais.

Prestar el Servicio de Informacion para la Diversidad Cultural, mediante la
recoleccion y organizacion de informacion de ayuda para la solucion de asuntos
que tienen que ver con el desenvolvimiento ciudadano en relacién con
demandas sociales y burocraticas.

Recolectar los materiales producidos en y sobre el estado y la region, para uso
de las presentes y futuras generaciones y hacerlos del conocimiento publico.

2.3 Funciones

Conformar una coleccion de obras de referencia capaz de proveer a los
usuarios informacién de primera mano sobre cualquier asunto o tema de interés.

Orientar al usuario en relacién con el funcionamiento de la biblioteca, con sus
recursos y potencialidades.

Guiar al usuario en el uso de la coleccién de referencia y los instrumentos
basicos de informacion para el acceso a los materiales bibliogréficos,
audiovisuales y electronicos (catalogos, listas, bases de datos, archivos, etc.).

Proveer informacién a los poderes publicos del estado o la localidad, a sus
representantes estadales y locales y a entes legislativos y ejecutivos del pais.

Organizar programas de capacitacion o educacion de usuarios y de difusion de
los servicios bibliotecarios.

Programar actividades de utilidad para la localizacién de informacion con base
en las caracteristicas socioeducativas de la comunidad.

Producir materiales informativos y de apoyo para la capacitacion de usuarios.
Realizar busquedas e investigaciones bibliogréaficas.

Organizar el Archivo Vertical y prestar el servicio respectivo.

Organizar y proveer el Servicio de Informacion para la Diversidad Cultural.

Llevar a cabo el préstamo interbibliotecario y la localizacién de informacion a
través del Servicio de Referencia de la Biblioteca Nacional.



- Elaborar instrumentos practicos de referencia y contribuir con el inventario
nacional de los mismos.

- Elaborar la Bibliografia Estadal y contribuir a su difusion.
- Preservar los recursos del servicio y colaborar con su conservacion.
- Capacitar a personal de la biblioteca en relacion con la funcion de referencia.

3 BENEFICIOS DEL SERVICIO

- Ciudadanos mejor capacitados para el uso de informacion necesaria para el
ejercicio de sus roles sociales.

- Usuarios con mayor confianza en las potencialidades de los servicios
bibliotecarios y mayor familiarizacion con la variedad de recursos a su
disposicion.

- Reduccion del tiempo de consulta por parte de los usuarios y mayor gratificacion
por la obtencién de lo que necesitan, de manera oportuna.

- Répido acceso a la informacion que se busca.

- Mayor coherencia y eficiencia en la funcién de orientacion e informacion a
usuarios.

- Aumento de la confianza en la capacidad de la biblioteca de proveer servicios
Gtiles y oportunos, por parte de los érganos de gobierno y representantes de la
comunidad ante los poderes nacionales.

- Ampliacion del radio de accion e influencia de la biblioteca publica.
- Potenciacion de los servicios interbibliotecarios.
4 REFERENCIA Y SUS INTERRELACIONES

Independientemente de la manera como se organice el Servicio de Informacion y
Referencia (centralizado, descentralizado por materias, etc.), la funcion de
referencia esta vinculada con todos los servicios y unidades administrativas de la
biblioteca. Este es un aspecto de primordial importancia para el funcionamiento de
dicho servicio, que no debe ser pasado por alto, a los fines de evitar que la
participacion del referencista en determinados asuntos pueda verse como una
intromisién del mismo.



4.1 Relacion con Servicios Técnhicos

Las relaciones del referencista con la unidad o el personal de Servicios Técnicos
han de ser permanentes y estrechas.

El referencista es la persona que mantiene mayor contacto con el usuario y ha de
estar muy atento a lo que éste busca, a lo que hay o no hay en la biblioteca, a lo
que esta bien o mal ubicado en la estanteria o en el local; a lo que se consigue 0 no
se consigue en los anagueles a pesar de que realmente fue adquirido; a lo que esta
actualizado o no; a la demanda de los usuarios, sus necesidades no
necesariamente expresadas y sus dificultades para encontrar lo que busca. Por lo
tanto, debera relacionarse con las unidades o personas responsables de cada uno
de los aspectos antes sefialados, para tratar de que se solventen las dificultades o
problemas encontrados y asi potenciar los servicios.

Por ejemplo, si el usuario busca un titulo determinado que no se consigue en la
biblioteca, el referencista debe tomar nota y solicitar al personal de Adquisiciones la
compra de este material, ya que se trata de permanecer alerta para mejorar los
servicios. La excepcion de esta regla seria una solicitud fuera de la responsabilidad
de la biblioteca publica por su sofisticacion, alta especializacion o excesivo costo en
relacion con la potencialidad de la consulta.

Un caso similar es cuando hay algunos materiales sobre un tema o tdpico
determinado, pero son muy pocos, poco relevantes, desactualizados, demasiado
generales o quizads demasiado especializados para la comprensién del comun de
los usuarios. En estas situaciones, también el referencista debe comunicarse con el
personal de Adquisiciones para que procedan a subsanar tal carencia de la
coleccion tan pronto como sea posible.

También relacionado con los Procesos Técnicos, pero en este caso con
Catalogacién, es cuando el referencista se da cuenta, al revisar el catalogo o la
base de datos, que determinados registros o fichas estan en un orden equivocado;
que determinado libro tiene una cota que pertenece a un tema distinto, que el
nombre del autor de una obra estd mal escrito y por consiguiente no aparece con la
ubicacion que corresponderia o tal vez que una obra de referencia no tiene la “R”
en la cota y por consiguiente, est4 fuera de sitio. Los problemas pueden ser
variadisimos, pero en todo caso deben ser comunicados a Catalogacion para ser
corregidos.

Un caso particularmente frecuente, en especial cuando se trata de ficheros, es el
uso de nombres distintos para una misma materia, por ejemplo: derecho del trabajo
y derecho laboral o Latinoamérica y América Latina, etc. A pesar de no ser
incorrectos, producen la separacion de fichas o registros que deberian estar juntos;
complicando asi la busqueda o impidiendo la consulta de materiales que estan en
la coleccion, pero que no se encuentran. Obviamente, el referencista debe tomar
nota e informar a Catalogacion.



En todos estos casos debe tomarse la prevision de pasar la informacién por escrito,
para asegurarse contra un olvido u omision de cualquiera de las partes. Para ello
pueden disefiarse unas formas simples donde se asienten los casos.

4.2 Relacion con Servicios al Publico

4.2.1 Préstamo en la Sala

Las relaciones con los servicios para nifios, niflas, adolescentes y adultos son
también constantes, puesto que potencialmente la biblioteca en su conjunto puede
servir al referencista para solucionar un problema planteado por determinado
usuario. Ejemplo:

a) Un estudiante busca en Referencia algo sobre la reproduccion de las plantas.
Aunqgue obtiene alguna informacién en una enciclopedia, no consigue todo lo que
busca. El referencista le informa que hay en la biblioteca al menos un libro de
botanica en donde con seguridad encontrara lo necesario.

El referencista trata de localizar el libro en el catalogo o en la base de datos, pero
no lo ubica por el tema sino que encuentra varios libros sobre botanica. De todas
formas toma nota de la cota respectiva y envia al usuario a la seccién de ciencias o
a la coleccion general, segun sea el caso, para que alla lo ayuden a localizar la
informacion.

También puede simplemente comunicarse por teléfono con el encargado de la sala
o coleccion respectiva, para darle los datos que le ayudaran a localizar lo que el
usuario ira a buscar. Si las existencias de la biblioteca estan en una base de datos
y se dispone de microcomputadores en todas las salas, posiblemente el
referencista puede obviar determinados datos en esa comunicacion, porque el
personal de sala puede hallarlos por si mismo. Un caso como éste permite al
referencista aprender acerca de las debilidades y fortalezas de su propia coleccion,
asi como de las cualidades o deficiencias de las obras de referencia.

Asi, en el futuro sabra con lo que puede contar para ayudar a los usuarios. Sin
embargo, si se conformase con saberlo y no advirtiese a la unidad de Adquisiciones
acerca de las lagunas o debilidades que va progresivamente detectando en las
colecciones, no estaria colaborando con el mejoramiento del servicio, objetivo
permanente de una biblioteca.

b) Un grupo de estudiantes tiene como tarea averiguar sobre las caracteristicas de
la orimulsion. El referencista apenas encuentra en su coleccion la definicion del
término. Busca en el catalogo o base de datos y tampoco consigue nada bajo ese
término. Decide buscar bajo el término “petréleo” y encuentra varias publicaciones,
algunas editadas por la industria venezolana. Le indica entonces a los jévenes, que
tomen nota de varias cotas y vayan a la sala donde estan esas publicaciones.



Se desea enfatizar, sin embargo, el aspecto de satisfaccidon de la solicitud o
necesidad. Tanto el referencista como cualquier otro funcionario de la biblioteca
deben tener como meta del servicio la satisfaccion del usuario.

Cuando éste abandona la biblioteca sin haber hallado lo que busca, significa que la
biblioteca ha fallado en su mision, porque generalmente hay recursos para
responder a las preguntas, aunque sea parcialmente.

4.2.2 Préstamo Interbibliotecario y Circulante

Ya se ha mencionado que el préstamo interbibliotecario es una funcion de
referencia, por ello las solicitudes de cualquier biblioteca deben recibirse alli. Esto
es asi porque en muchos casos las solicitudes llegan incompletas o sin cotas,
siendo necesario que el referencista complete los datos buscando en la base de
datos o en el catdlogo. Acto seguido, dirigird la solicitud a la sala o coleccion
respectiva en la cual se vera si hay impedimento, bien del servicio o de reglamento,
para efectuar el préstamo.

Si el libro se puede prestar, se envia a la biblioteca solicitante, luego de cumplirse
el procedimiento de préstamo correspondiente. El control de este tipo de préstamo
puede llevarse en Circulante o en Referencia. Si el proceso esta computarizado,
ambas unidades tendran informacion a la mano. Si no es asi, el control tendria que
duplicarse porque Circulante necesita tener al dia la informacién sobre los
materiales que han salido de la biblioteca para poder informar a los usuarios al
respecto. Si por el contrario, el libro no puede salir de la biblioteca, Informacién y
Referencia debe informar a la institucion solicitante. El préstamo interbibliotecario
requiere un reglamento particular, distinto al que se aplica para los préstamos
regulares.

4.3 Relacién con Publicaciones Oficiales

En este documento se contempla, por razones administrativas y funcionales, la
posibilidad de que la coleccién de publicaciones oficiales pueda formar parte de
Informaciéon y Referencia. En caso de no ser asi, porque la coleccibn es muy
grande y amerita el desarrollo de una serie de actividades conexas que a su vez
generan una gran cantidad de consultas, lo recomendable es que ésta se ubique
en lugar adyacente a Informacion y Referencia.

Esto responde al objetivo de prestar un servicio coherente y rapido a los
representantes de la comunidad, cuya consulta potencial se halla en las
publicaciones de gobierno, asi como a la necesidad de aprovechar al maximo la
experiencia de los referencistas.

En todo caso, las relaciones con esta unidad han de ser muy vinculantes y
estrechas, a los fines de trabajar coordinadamente.



4.4 Relacion con la Sala Estadal o Seccién de Historia Local

La de la Sala Estadal es una coleccién clave en las Bibliotecas Publicas Centrales,
mientras que en el resto de las bibliotecas de cada entidad federal la funcién de
rescate de la memoria la hace la Seccion de Historia Local, cuyo alcance y amplitud
ha de discutirse cuidadosamente y ser conocido por todas las personas vinculadas
a los servicios', en particular por el personal de Informacién y Referencia. Para
este ultimo, el grueso de los materiales alli disponibles es de gran utilidad, a tal
punto que podria estar justificado el traslado a Referencia de algunos materiales.

En todo caso, es responsabilidad del referencista familiarizarse ampliamente con
los materiales de estas colecciones, pues con seguridad gran cantidad de las
preguntas que se le formulan encontraran respuesta en estas publicaciones. Por
esta misma razén es deseable que la Sala Estadal o la Seccién de Historia Local
de las bibliotecas se ubiquen en un lugar cercano a la de Informacion y Referencia.

4.5 Relacién con los Servicios Audiovisuales

Informacién y Referencia tiene que abarcar todos los recursos de la biblioteca. Por
ello debe conocer muy bien los materiales y recursos que componen el servicio
audiovisual. Asi mismo, debe disponer de informacion sobre los materiales que
tenga la biblioteca en soporte electrénico u otros.

4.6 Relacion con la Sala para Nifios y Nifias

Informacion y Referencia puede jugar un rol clave en el desarrollo de actividades
dirigidas a nifios y nifias entre 7 y 12 afios para su formacion como usuarios, tales
como los elementos basicos para la busqueda de informacién en la biblioteca.

4.7 Relacion con la Direccion

Obviamente existe una relacién estrecha con la Direccién de la Biblioteca. El
personal de Informacion y Referencia, en particular el Jefe o Encargado, debe
mantener reuniones 0 cuentas periddicas para tratar asuntos relativos al
funcionamiento del servicio y su relacion con los usuarios.

También es posible que haya que discutir asuntos de politicas, bien de servicios o
de formacion de colecciones o igualmente, la conveniencia de redistribuir algunos
espacios y otros asuntos técnicos y administrativos.

! para mayor informacién sobre caracteristicas y servicios de esta Sala o Seccién de la biblioteca
puede consultarse, en esta misma serie, el documento La Sala Estadal y la Seccién de Historia
Local: Guia para su organizacion y funcionamiento. Caracas: La Unidad, 2008.



4.8 Relaciones externas

Son las relaciones que Informacién y Referencia ha de establecer y mantener con
servicios bibliotecarios y centros de documentacion e informacion, situados en la
propia localidad o fuera de ella. Incluye toda unidad que esté en condiciones de
colaborar en la prestacion de un servicio.

Generalmente estas relaciones se basan en los llamados servicios inter-
bibliotecarios, entre los cuales el préstamo ya mencionado antes, es uno de los
mMAas comunes.

Las relaciones no se restringen a este sélo aspecto, sino por ejemplo a:

- Preguntas sobre la existencia en la biblioteca de determinados autores,
materias o titulos, con el objeto de remitir alli a usuarios o de transferir alguna
solicitud escrita.

- Solicitudes sobre listas de publicaciones o recursos sobre un tema especifico.

- Solicitudes de fotocopias de un articulo de revista, un editorial de un diario local
0 un capitulo de un libro.

Dentro de estas relaciones resulta particularmente importante el intercambio con la
Biblioteca Nacional. En documentos anteriores® se ha incluido informacién sobre
ese tema; sin embargo, en éste soOlo se enfatizardn de manera general las
vinculaciones entre los Servicios de Informacion y Referencia de la Biblioteca
Publica y de la Biblioteca Nacional.

El catdlogo automatizado de la Biblioteca Nacional es una fuente de consulta
obligada para saber donde se encuentra lo que se busca, bien sea para dar un dato
a un usuario o para efectuar un préstamo interbibliotecario. La consulta directa a
otras bibliotecas no esta descartada en absoluto, pero en caso de no conocerse
con certeza los fondos documentales de las mismas, posiblemente el camino mas
corto y directo a tomar es la consulta al Servicio de Referencia de la Biblioteca
Nacional por cuanto éste debe proporcionar informacién sobre las disponibilidades
documentales organizadas en el pais.

1 Instituto Auténomo Biblioteca Nacional y de Servicios de Biblioteca. Direccion de Bibliotecas
Pdblicas (1994). Manual de Organizacion y Funcionamiento de Bibliotecas Publicas Centrales.
Caracas: El Instituto.

Unidad de Normalizacién Técnica (1997), Las Bibliotecas Publicas Centrales como
Filiales de la Biblioteca Nacional; 22. ed. Caracas: La Unidad.

(2003). Principales Roles de la Biblioteca Publica Central. Caracas: La Unidad.

La segunda y tercera referencia de esta nota son documentos publicados en la Serie Publicacién
Normativa.
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5 ORGANIZACION

La experiencia acumulada durante mas de diez afios en relacion con los Servicios
de Referencia, Informacion para la Diversidad Cultural y Publicaciones Oficiales
revela lo siguiente:

a) Los tres servicios requieren para su funcionamiento eficiente un trabajo
organizativo que demanda ciertos conocimientos, habilidades y destrezas, entre
otros:

- Conocimiento de la base conceptual e intencién social del servicio y de los
recursos existentes en la propia biblioteca.

- Habilidad para recolectar informacién y ordenarla de manera sistematica y con
caracter de validez permanente; localizar informacion relevante y permanente
en relacion con la solicitud que se formule para manejar e identificar fuentes de
informacion y referencia; organizar colecciones, archivos, documentos, etc.,
con sentido técnico-practico; precisar el alcance de las preguntas y ofrecer las
respuestas adecuadas, orientar el trabajo de los usuarios.

- Creatividad.

b) Existe una estrecha interrelacion entre los usuarios y la metodologia para
prestar los tres servicios.

c) Dado el tipo de solicitudes que llega a estos servicios, debe ser atendido
preferiblemente por un profesional, capaz de dirigir su funcionamiento y planificar
su desarrollo permanente.

d) Un funcionario con este perfil es de muy dificil contratacién en las bibliotecas
publicas. Por ello, en el caso de contar con él, hay que maximizar su aporte y su
influencia dentro de la organizacién

Lo anterior ha llevado a la conclusion de que conviene establecer un modelo
organizativo que facilite la interaccion entre los servicios que tienen una funcién
primordial de informacion, cuyo desarrollo y consolidacion requiere tiempo,
sistematizacién y coherencia.

Este modelo implica la adscripcion de Publicaciones Oficiales y del Servicio
Informacion para la Diversidad Cultural, asi como el Archivo Vertical a una unidad
administrativa denominada Informacion y Referencia (véase anexo A).

Sin embargo, esto no debe ser un impedimento para que de producirse un
desarrollo importante de las publicaciones oficiales en términos de volumen de
materiales, gran niumero de solicitudes o de usuarios y aumento sustantivo de la
complejidad de este tipo de publicaciones, pueda decidirse su separacion fisica, es
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decir, su mudanza a otra area del edificio, preferiblemente adyacente a Informacion
y Referencia.

Modelo organizativo de una Unidad de Informacién y Referencia Centralizada

Referencia
Publicaciones
Informacion Oficiales
Yy
Referencia Servicio de
Informacion
para la Diversidad
Cultural

Archivo Vertical

No obstante que este documento favorece —por razones objetivas y practicas- el
modelo de referencia centralizada, se considera conveniente sefalar las ventajas y
desventajas de los dos sistemas a fin de facilitar cualquier decision al respecto con
bases objetivas, pensando en los beneficios que cada modalidad puede ofrecer al
usuario. En todo caso, cualquiera de las dos debe asumirse respetando pautas
técnicas, administrativas y de servicio.

A este respecto no debe olvidarse que Referencia no es necesariamente sinénimo
de algo muy complejo que requiere de una gran infraestructura. Sin embargo, si es
una funcion que tiene que ser asumida con profesionalismo, en tanto que exige
conocer unos instrumentos de informacidén, manejar una técnica y mantener una
actitud permanente de alerta con respecto a las potencialidades a su alcance,
también exige sensibilidad hacia el publico que requiere su ayuda y su experticia.
Referencia también requiere un proceso de organizacion previo a la prestacion del
servicio.

5.1 Referencia centralizada

Se concibe como una unidad ubicada en un determinado espacio fisico, con una
coleccién diferenciada del resto de la biblioteca y un personal asignado para
cumplir las funciones que se sefialan en el capitulo 2. Todo lo que tiene que ver con
Referencia esta en un solo sitio (materiales que sirven de apoyo al Servicio de
Informacion para la Diversidad Cultural, publicaciones oficiales y archivo vertical).

En este caso, el referencista o los referencistas estan ubicados en una zona
adyacente a la entrada de la biblioteca, cercana a los catalogos manuales o
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automatizados contentivos de las existencias de la biblioteca e igualmente cercana
al mostrador de circulante.

El referencista tiene su base de trabajo en un sitio especifico, pero no ha de
permanecer anclado alli. Se desplazara cada vez que sea necesario a cualquier
parte de la biblioteca donde crea que pueda encontrar lo que busca. Es de suponer
que si la coleccién ha sido bien seleccionada y organizada, no sera necesario
movilizarse mucho.

Cuando no existian los catalogos automatizados, el referencista pasaba gran parte
de su tiempo de atencion al publico en el fichero, ayudando a la gente a encontrar
lo que buscaba. Las computadoras han simplificado enormemente esta labor. La
existencia de un computador en el area de Referencia, evita el traslado a otro sitio
para asesorar al usuario. Sélo en el caso de que los medios disponibles no estén a
su alcance, éste se dirige a otra parte del edificio o llama por teléfono y solicita
colaboracion de otros funcionarios. Desde ese mismo sitio, el referencista puede
obtener informacion del exterior de la biblioteca o enviarla, ya sea por medio de una
llamada telefdnica, utilizando correo electronico o fax.

5.1.1 Ventajas

- Se tiene toda la coleccion ubicada y controlada en un sélo sitio, lo cual implica
beneficios para el referencista, quien tiene a mano todo lo que basicamente
necesita para dar informacion en forma personal o por distintos medios de
comunicacion.

- El usuario puede recibir la orientacién o informacion que necesita con mayor
eficiencia.

- Existe mayor facilidad y rapidez para localizar informacion, detectar lagunas,
capacitar personal y evaluar su desempeiio.

- Se dispone de funcionarios bien preparados para atender al publico desde la
entrada misma de la biblioteca, lo que evita falta de entendimiento con los
usuarios o transmision de informaciones erradas

- El usuario recibe asesoria directa de personal especializado para la utilizacion
de la coleccién y de todos los recursos de la biblioteca, no siempre faciles de
manejar.

- La coleccién es manejada por quienes estdn mejor capacitados para sacar
provecho de ella. La responsabilidad con respecto al servicio no se diluye en
varios puntos.

- Hay una unidad responsable de la coleccién y responsable de la asesoria para

el desarrollo de la misma, asi como de la evaluaciéon constante de ésta en
cuanto a calidad y alcance.
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- Mayor facilidad para ubicacion de los materiales y chequeos por parte del
personal de Procesos Técnicos.

- Facilita la realizacion de inventarios y disminuye el riesgo de pérdidas,
mutilaciones o salidas de obras del recinto bibliotecario por equivocacion.

5.1.2 Desventaja
- El usuario tiene a veces que desplazarse desde el sitio donde esta leyendo o
investigando hasta la Sala de Referencia para consultar ciertas obras.

5.2 Referencia descentralizada o dividida

La referencia descentralizada puede tener lugar sélo cuando la coleccion general
esta organizada en forma dividida, por areas del conocimiento. Es decir, la
biblioteca funciona con espacios separados que corresponden cada uno a un
campo del conocimiento o0 a un grupo de materias afines.

Generalmente, cuando el edificio lo permite, la coleccion se arregla en tres grandes
grupos: humanidades, ciencias sociales y ciencias basicas y tecnologia. En este
caso, las obras de referencia del area de las humanidades, se ubican en la sala
donde estan las humanidades; las obras de referencia del area de ciencias
sociales, como por ejemplo un diccionario de sociologia, se ubican en la sala de
ciencias sociales y las obras de referencia sobre ciencias y tecnologias, se ubican
en la sala de ciencias.

Esta division tiene sus ventajas, como se vera mas adelante. Sin embargo, hay que
tener cuidado de no subdividir demasiado. En el caso en que por alguna razén
valedera, algunos fondos de sociales se subdividan a su vez, conformando por
ejemplo una pequefia sala de economia, las referencias de esa especialidad
tendrian a su vez que separarse de la sala general de sociales y trasladarse a
donde esta la de economia.

Para seqguir este esquema habria que continuar con el mismo procedimiento con
cada materia objeto de una division fisica. Esto comporta significativos
inconvenientes, pues al final, las obras terminarian dispersas por todo el edificio y
de todas maneras el usuario tendria que desplazarse de un sitio a otro, con el
inconveniente adicional de tener que identificar la ubicacion de cada material
cuando lo necesite.

5.2.1 Ventajas
- El usuario tiene en la sala donde esta consultando las obras de referencia
correspondientes a la especialidad de su interés.

- Los funcionarios de las salas especializadas se familiarizan con las obras de

referencia del area del conocimiento correspondiente y pueden asi ayudar al
usuario.
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5.2.2 Desventajas

6

La asistencia al usuario pierde calidad, en tanto que la provista en las salas sera
mas elemental y desechard las ventajas de ciertas herramientas por la
complejidad de su uso, entre otras, el catdlogo o los encabezamientos de
materia de las bases de datos.

Puesto que la coleccion de referencia se halla dispersa, eventualmente el
usuario tendra que desplazarse a otras salas en busca de informacion
referencial, incluyendo la sala general de referencia.

El personal auxiliar y asistente de las salas no siempre tienen el conocimiento ni
la formacién necesaria para el manejo de ciertas obras de referencia, ni para
prestar determinados niveles de servicio. En estos casos, necesariamente
tendrian que referir al usuario a la sala general o al mostrador de referencia.

No se tienen a la mano los instrumentos que el referencista crea y utiliza de
manera complementaria.

El referencista no tiene a su alcance inmediato todas las herramientas de
referencia que necesita permanentemente para dar informaciébn en forma
personal o por teléfono, con la efectividad que se requiere.

Las responsabilidades por la funcidén o el Servicio de Informacion y Referencia
se dispersan.

Las comunicaciones con los usuarios y con otras bibliotecas o centros de
documentacion e informacion se hacen menos fluidas y eficientes.

Se hace mas compleja y menos expedita la planificacion y el desarrollo del
servicio, al igual que las relaciones con otros departamentos.

La capacitacion en servicio se hace mas compleja de desarrollar.

Los inventarios de la coleccidon de referencia resultan menos homogéneos y
mas complicados.

A los fines de no tomar decisiones incoherentes o aleatorias, que a la larga
crearian una gran confusion, las obras de referencia general deberian
necesariamente agruparse en un determinado sitio, equivalente a una sala o
salita de referencia.

COMPONENTES DEL SERVICIO

Con independencia del modelo organizativo que puede adoptarse, la funciéon de
informacion y referencia exige al menos cuatro componentes para ser realizada con
propiedad: coleccion, ubicacion, equipamiento y personal.
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6.1 Coleccién

No cabe ninguna duda de que la biblioteca tiene que contar con una coleccién de
referencia amplia y bien seleccionada. Los directores de las bibliotecas publicas en
el pais coinciden en sefialar que un porcentaje altisimo de las consultas rutinarias
del estudiantado se resuelven con las obras de referencia.

Se entiende por coleccion de referencia, el conjunto de obras que sirven de
consulta para informacién rapida o de orientaciébn con respecto a otras obras,
generalmente primarias. Las obras de referencia pueden ser generales, es decir,
que tratan sobre una enorme variedad de temas y personas, por ejemplo: una
enciclopedia o un diccionario enciclopédico, un catdlogo de una biblioteca; o
pueden ser especializadas, aquéllas que tratan temas o areas del conocimiento
especificas, por ejemplo: una bibliografia sobre bibliotecologia, un diccionario de
computacién, una enciclopedia de medicina.

Segun su tipo, la coleccidbn de referencia puede incluir ademas materiales
audiovisuales, tales como: microfilm, diapositivas o fotos y materiales en soporte
electrénico, por ejemplo, las propias bases de datos, directorios, bibliografias, etc.

6.1.1 Principales tipos de obras de referencia

Diccionarios. Los diccionarios son de gran utilidad para encontrar definiciones de
palabras, usos de las mismas, deletreo, pronunciacion y silabacion. Algunos indican
etimologia de las palabras y abreviaturas. Hay por ejemplo: diccionarios
epistemologicos, de sinGnimos y antonimos, bilinglies, multilingles, cientificos,
técnicos, biograficos, enciclopédicos, especializados. También los hay dirigidos a
audiencias especificas, como son los dirigidos a jovenes o nifios.

Enciclopedias. Contienen una amplisima variedad de informacion en todos los
campos, organizadas de tal forma que permiten una rapida localizacion del asunto.
Segun su contenido pueden ser de dos tipos: generales o especiales. Por sus
destinatarios pueden ser escolares, juveniles y para adultos.

Almanaques. Los almanaques son compendios de datos Utiles sobre paises,
personalidades, eventos, etc.; en ellos son registrados evidentes avances
cientificos ocurridos en el afio. Por ejemplo, el Almanague Mundial, es uno de los
mas conocidos.

Anuarios. Publicaciones anuales que registran las actividades en general,
realizaciones, resultados, acontecimientos o hechos ocurridos durante el afo
correspondientes a un organismo, institucion, pais, localidad, etc., presentados con
informacion descriptiva o0 estadistica en forma condensada. Ej.: Anuario
Iberoamericano.

Bibliografias. Documentos secundarios que presentan en un orden determinado,
una lista de asientos bibliograficos que contiene los elementos necesarios para
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describir e identificar univocamente dichos documentos. Pueden ser generales o
especializadas.

indices. Documentos secundarios que presentan una lista ordenada de términos
seleccionados de un documento, junto con una referencia que permite su
localizacion. También pueden ser generales o especificos.

Resumenes o Abstracts. Son resefias de los articulos aparecidos en revistas y
trabajos técnicos o cientificos que facilitan al investigador la informacion bésica
para mantenerse actualizado en su campo especifico y la referencia de su
ubicacion en caso de que le interese la lectura completa del original.

Catalogos. Volumenes que contienen, en forma ordenada, una lista o registro de
objetos o sucesos con sus especificaciones, caracteristicas, datos mas resaltantes,
identificacién y localizacion. El catalogo bibliografico describe los libros de una
editorial, libreria o una biblioteca.

Directorios. Por lo general los directorios son muy practicos para el trabajo de
referencia. Todo instrumento con direcciones y teléfonos, empezando por las guias
telefénicas, son importantes para la referencia tradicional. Hay también directorios
especializados, como por ejemplo los de instituciones universitarias o de comercio,
de organismos culturales, médicos o ingenieros, de creadores, etc.

Estadisticas. Obras cuyo contenido es la coleccion, clasificacion, analisis e
interpretacion de hechos o datos numéricos de gran importancia como fuentes de
referencia para obtener informacion cuantitativa para la evaluacion de fenébmenos
naturales, econémicos, sociales, etc., a nivel nacional, regional o mundial.

En esta categoria entran los censos nacionales y las proyecciones estadisticas del
pais. Son particularmente Utiles y necesarios, los que contienen informacién sobre
los estados y las regiones.

Fuentes Biograficas. Reflejan sintéticamente la historia de la vida de individuos y
personalidades. Venezuela publicé durante un tiempo un Diccionario Biogréfico
Venezolano, que aunque limitado en su alcance, cubria un vacio de informacién
importante.

Fuentes Geogréaficas. Comprenden la serie de atlas nacionales o mundiales, los
globos, mapas y modelos terraqueos.

Aunque la biblioteca no tenga una buena coleccion de estos materiales, el
referencista debe recordar que en enciclopedias y textos de geografia pueden
encontrarse gran cantidad de mapas.

Guias de Viajes y Turismo. Importantes para informar al viajero acerca de qué ver,
donde llegar, donde comer, coémo llegar a un sitio determinado, etc.
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6.1.2 Otros materiales
Hay materiales menos convencionales que en muchos casos es conveniente
incorporar a la coleccion de referencia.

En paises como Venezuela, donde las obras de referencia convencionales sobre el
pais son escasas, resulta perfectamente valido seleccionar publicaciones, ubicadas
por lo comun en la coleccibn general, para ser adquiridas o eventualmente
transferidas a la coleccion de referencia. Esta decision debe hacerse
cuidadosamente, con un criterio claro del papel que las mismas pueden jugar en
una u otra coleccién. En algunos casos, sera necesario duplicar ciertos materiales.

En esta categoria entran por ejemplo algunos textos o manuales especializados,
donde con seguridad se encontraran datos basicos sobre las materias. Es el caso
por ejemplo, de alguien que llama por teléfono para preguntar el simbolo quimico
del cobre o del bismuto, etc. Cualquier manual de quimica tendré la tabla periédica
de los elementos e informacion asociada con éstos.

Si no se dispone de la Enciclopedia de Venezuela, un buen texto de historia podra
ofrecer por ejemplo un dato cronoldgico que alguien requiere con urgencia o
informacion sobre los Ultimos cinco presidentes de Venezuela.

6.1.3 Las Publicaciones Oficiales como fuentes de referencia

Las publicaciones oficiales son sumamente importantes en Venezuela porque
contienen informacion ampliamente solicitada por la comunidad y por funcionarios
del gobierno regional.

Debido al uso que se hace de las mismas y al manejo constante que tienen por
parte de los referencistas para prestar servicio a los representantes del gobierno
regional, se ha insistido en indicar su ubicacién en sitio muy cercano a la unidad de
Informacion y Referencia o en esta misma cuando el caso lo amerite.

Por la importancia que ha adquirido, este servicio debe ser prestado por personal
competente que se familiarice con este tipo de publicaciones y se preocupe por
mantener la coleccion actualizada.

La experiencia venezolana ha puesto de manifiesto la importancia de las
publicaciones oficiales como instrumentos informativos de primera mano. Las leyes
de la Republica, los cdédigos, las memorias de los organismos publicos, de
gobernadores y alcaldes, los decretos, las gacetas, los censos y estadisticas; es
decir, todo el conjunto de materiales impresos que editan los organismos
gubernamentales con informacion de su gestion constituye una coleccion
invalorable para un Servicio de Informacion y Referencia.

Cuando se produzca una transferencia de material de una coleccién a otra, deben

respetarse los procedimientos indicados por Procesos Técnicos y reflejar los
cambios en el catalogo topografico.
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6.1.4 Elaboracion de fuentes de referencia

Por la escasez de estas fuentes, la tarea del referencista se hace mas laboriosa y
dificil, ya que no se trata solamente de consultar obras o de indicarle al usuario
donde consultar, el referencista tiene que hacer uso de su ingenio e imaginacion
para localizar gran parte de las informaciones o datos que le son requeridos. Un
bibliotec6logo sostenia hace algun tiempo, que la mejor fuente de informacién en
Venezuela era el periddico. De alli la importancia del archivo vertical por una parte,
y la habilidad para extraer de los diarios y revistas toda aquella informacion que
eventualmente pueda ser de utilidad.

Esto nos lleva a concluir que los referencistas deben "construir* muchos de sus
instrumentos de trabajo. Lo deseable es que se aprovechen las ventajas de la
tecnologia de la informacion, pero cuando esto no es posible, habra que hacerlos
por medios menos comodos y modernos. Es indispensable por ejemplo que el
bibliotecario de una localidad: pueblo, ciudad o estado, elabore directorios de
personalidades, servicios publicos o privados, organismos de gobierno, entes
culturales, fundaciones y organismos de desarrollo regional, escuelas e
instituciones educativas en general, representantes estadales a la Asamblea
Nacional, alcaldes y legisladores, hospitales y clinicas, etc.

Resulta vital la preparacion de la bibliografia estadal y la misma debe hacerla o
impulsarla y darle apoyo la Biblioteca Publica Central. Un estado que tiene
actualizada su bibliografia tiene la mitad del camino andado en materia de
informacion sobre esa entidad federal, informacién que por lo demas contribuye a la
elaboracion de la bibliografia nacional. Cada director establecera sus prioridades de
acuerdo al medio donde se desenvuelve y las capacidades de la propia biblioteca.
Lo importante es que tome conciencia de esta necesidad y la enfrente en forma
positiva.

6.2 Ubicacion

El Servicio de Informacion y Referencia de una biblioteca se suministra al usuario
en diferentes ubicaciones dentro del edificio. Ordenadas en secuencia logica del
recorrido desde la entrada, encontramos: Informacién General, Servicio de
Informacién para la Diversidad Cultural, Infocentro, Catalogo Publico, Archivo
Vertical y Sala de Referencia.

La Informacion General debe ubicarse estratégicamente en la zona publica y cerca
del acceso a la edificacion para orientar al visitante apenas éste ingrese con
interrogantes direccionales o de uso de los servicios y colecciones de la biblioteca.

La ubicacion espacial, el mobiliario y la sefializacion de Informacion General debe
evitar que el usuario lo confunda con el servicio de Vigilancia y Seguridad; mientras
que el primero debe ser facilmente detectado e invitar a entrar y conocer la
biblioteca, el segundo debe mantener una posicion mas discreta y ubicarse de
manera tal que el acceso del visitante pueda ser controlado sin ser advertido, asi
como vigilar efectivamente y controlar la salida de los usuarios y materiales. Es
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decir, desde el acceso el referencista debe ser detectado rapidamente por el
usuario, mientras que a la salida el usuario debe facilmente ubicar el puesto de
control y vigilancia, sin opcion de evadirlo.

El Servicio de Informacion para la Diversidad Cultural forma parte del servicio de
Informacion y Referencia. Este debe ubicarse en la zona publica de la biblioteca vy,
debido a la brevedad del tipo de consulta que atiende, es preferible situarlo cerca
de la entrada de la edificacion.

El Infocentro, igualmente, es un componente del Servicio de Informacion y
Referencia. Debido a sus materiales y configuracion forma parte del area
controlada de la biblioteca y por lo tanto se debe ubicar a la entrada de ésta. Lo
mismo se aplica al catalogo publico, automatizado o no, el archivo vertical y la
coleccion de referencia.

Respecto a la coleccion de publicaciones oficiales en las Bibliotecas Publicas
Centrales se puede ubicar en la Sala Estadal y, en otros casos, puede considerarse
dentro de la coleccion de referencia.

6.2.1 Tamaro del local

La superficie del local que alberga el Servicio de Informacién y Referencia estara
en proporcion al tipo de biblioteca y variara segun se trate de una Biblioteca Publica
Central, de una Biblioteca Publica Tipo 1 o una Tipo 2. Es decir, dependera de la
poblacion a atender, del numero de funcionarios y del servicio que se presta. A
manera de orientacion se introduce el siguiente cuadro comparativo:

Superficie del Servicio de Informacién y Referencia en m?

SERVICIO BPC | BP1 | BP2
Informacion General 12 10 8
Informacion para la Diversidad Cultural 15 15 *
Infocentro 65 50 30
Sala de Referencia 130 40 Kk

* Forma parte de Informacion General
** Forma parte de la Sala General

6.2.2 Distribucion del espacio

El disefio interior y la distribucion del mobiliario y equipo son vitales para el
funcionamiento de los servicios de una biblioteca. A tal fin seria conveniente hacer
un ejercicio de imaginacion respecto a la forma cémo operan en el local los
diferentes tipos de servicio.

Por ejemplo, podriamos pensar en cdmo se desenvolverian las acciones cuando en
el mismo momento dos personas estén esperando para ser atendidas por
Informacién para la Diversidad Cultural, ocho o més personas consultando obras de
referencia, tres personas o mas en el mostrador haciendo preguntas de rutina, un
funcionario respondiendo una consulta por teléfono, otro conectado a Internet para
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atender una consulta y un Concejal tratando de localizar una informacion especifica
en una Gaceta Municipal.

Una situaciéon como ésta no es nada extraordinaria, por lo cual se debe tener muy
claro el escenario para distribuir colecciones, mobiliario, equipos y personal de
forma tal que todo funcione de manera expedita, sin que las actividades se
interrumpan, los recorridos de los funcionarios se intercepten y los usuarios se
incomoden por un movimiento desordenado e incesante a su alrededor.

En esta misma serie se ha publicado un titulo que amplia la informacioén sobre los
aspectos relacionados con las dimensiones de las areas para los distintos tipos de
bibliotecas publicas y su distribucion espacial.®

6.3 Equipamiento basico

El mobiliario del Servicio de Informacién y Referencia esta normalizado* como el de
todos los componentes de la biblioteca publica. Este mobiliario consiste en:

- Un mostrador sencillo cuyo tamafio debe ser definido por el arquitecto, con una
altura variable, externa para atender usuarios de pie, interna para ser utilizada
como escritorio con computadora, impresora y archivo para registros y
documentos, es decir, dotado de gavetas de diferentes tamafos.

- Mesas y sillas de puestos de lector segun la normativa vigente.

- Estanteria normalizada. Puede pensarse ademas en estanteria baja que sirva
de elemento separador entre espacios con funciones distintas.

- Escritorio y silla secretarial.

- Mobiliario para consulta de obras de gran formato como indices y enciclopedias.

- Cartelera.

- Expositor, panel.

- Carrito transportador de libros.

- Planera.

Equipos:
- Teléfono

- Fax
- Computador.

® Instituto Auténomo Biblioteca Nacional y de Servicios de Bibliotecas. Direccién de Servicios
Técnicos Bibliotecarios. Unidad de Normalizaciéon Técnica. (2008) Proyectos Arquitectonicos: guia
Eara su formulacién. Caracas: La Unidad.

(2001). Mobiliario para Bibliotecas Publicas. Caracas: La Unidad.
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6.4 Personal

Ademas de la coleccion, el otro elemento clave es el personal. Es, sin lugar a
dudas, el factor determinante de la calidad de un Servicio de Referencia. Puede
sostenerse que un buen referencista constituye por si mismo el servicio de
referencia, pudiendo dar respuesta a la mayoria de las preguntas que se le
formulan.

Un referencista capaz “multiplica” la coleccion de referencia, cuando ésta es muy
exigua porque con su habilidad, conocimiento e imaginacion, se vale de recursos y
medios que el funcionario regular no utilizaria. El referencista debe ser el
intermediario entre los recursos existentes y las necesidades especificas de un
individuo.

Por ser este personaje tan determinante, su escogencia no puede hacerse al azar.
Por el contrario, se trata del funcionario de la biblioteca que debe tener mayor
calificacion, después del Director o Directora.

6.4.1 Perfil del referencista

El referencista debe conocer y estar alerta con respecto a la gran variedad de
recursos que existen en la biblioteca o fuera de ella. Ello le permite plantearse
mentalmente cuél es el camino de busqueda a seguir en cada uno de los casos que
se le presenten. Generalmente existe mas de una via para recuperar informacion,
pero la eficiencia dependera de la rapidez con la que se halle, porque el tiempo es
un factor fundamental en este proceso.

A continuacion se esboza el perfil de un referencista:

Profesional de la bibliotecologia orientado a la prestacibn de servicios,
preferiblemente con experiencia en el area de Informacion y Referencia o en su
defecto, profesional de areas afines, con inclinacidén hacia servicios e interés por la
compilacion, organizacién y la busqueda de informacion bibliografica y de cualquier
otro tipo.

Conocimientos, habilidad y destrezas

- Conocimiento de las obras de referencia y experticia en el manejo de las
mismas.

- Conocimiento de métodos de adquisicion y organizacibn de fuentes de
informacion: libros, microformas y bases de datos computarizadas, entre otras.

- Conocimiento y habilidad para desarrollar una coleccion de referencia adecuada
a las necesidades de los usuarios.

- Conocimiento de las tecnologias de informacion disponibles y habilidad para
usarlas.
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- Habilidad para organizar data e informacion para su uso.

- Habilidad para la creacion de fuentes de referencia.

- Habilidad para detectar necesidades colectivas de informacion y referencia.
- Buena disposicion para la atencion a los usuarios.

- Habilidad para comunicarse adecuadamente con los usuarios, por cualquier
medio.

- Capacidad para traducir una pregunta a términos reflejados en fuentes de
informacion.

- Capacidad para separar lo pertinente de lo que carece de importancia en
términos del valor de la informacion. Es decir, ser capaz de decidir cuales de los
materiales localizados para una consulta serdn los mas Utiles para la persona
que pregunta.

- Criterio para saber cuando debe preguntar mas al usuario, con precision,
minuciosidad y método.

- Capacidad y destreza para manejar la totalidad de los recursos de informacién y
utilizar estrategias que garanticen el éxito en la busqueda de informacién en
cualquier situacion especifica.

- Habilidad para interactuar con personas de otros servicios de la biblioteca y de
otras instituciones.

6.4.2 Funciones del personal de Informacion y Referencia
Funciones del Jefe de Informacién y Referencia

- Organizar, dirigir y supervisar el funcionamiento del servicio.

- Planificar el desarrollo del servicio y de las colecciones.

- Planificar el desarrollo de la infraestructura general del servicio.

- Participar en la seleccion del personal a su cargo, establecer sus funciones,
evaluarlo y programar su desarrollo y capacitacion.

- Establecer, conjuntamente con el director (a), la politica del servicio y las bases
funcionales del mismo.
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Establecer vinculos y relaciones con organismos publicos y privados del estado
y de la localidad, en especial con instituciones educativas y culturales, a los
fines de prestacion de servicios y obtencion de informacion y publicaciones.
Coordinar la elaboracion de la Bibliografia Estadal,.

Coordinar el trabajo con las demas unidades de la biblioteca

Programar y dirigir los programas de educacion de usuarios.

Dirigir los servicios de Préstamo Interbibliotecario, Publicaciones Oficiales y de
Informacién para la Diversidad Cultural (segun sea el caso).

Dirigir la elaboracién de fuentes de referencia.

Atender y orientar al pablico.

Elaborar informes del servicio.

Participar en programas de difusion del servicio y de la biblioteca en conjunto.

Realizar diseminacion selectiva de informacion para usuarios relevantes y
miembros de los cuerpos gubernamentales del estado.

Participar en el establecimiento de la politica de descarte de materiales y
supervisar esta actividad.

Establecer la politica para la conformacién del archivo vertical.

Establecer las relaciones que corresponda con otras bibliotecas y servicios
afines de la comunidad y del pais.

Mantener vinculos estrechos con el Servicio de Referencia de la Biblioteca
Nacional.

Funciones de los referencistas

Conocer y manejar las fuentes de referencia.

Conocer la organizacion y funcionamiento de la biblioteca en su conjunto y
orientar al respecto.

Orientar a los usuarios en relacion con el uso de las colecciones, de los
instrumentos de informacién de la biblioteca (catalogos, ficheros impresos,
bases de datos, listas, folletos, etc.) y sobre cualquier asunto relacionado con el
funcionamiento de la biblioteca.
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- Crear bases de datos y manejarlas con propiedad.
- Participar en programas de entrenamiento de usuarios.

- Establecer relaciones y programas con institutos educacionales de la localidad,
asi como con los poderes publicos, asociaciones de vecinos, etc.

- Atender todo tipo de publico.

- Contribuir con la seleccion de obras de referencia y de otras colecciones.

- Realizar busquedas e investigaciones bibliograficas manuales o automatizadas.
- Elaborar bibliografias.

- Llevar estadisticas relacionadas con el servicio.

- Coordinar el trabajo del personal asistente.

- Participar en la capacitacion de asistentes.

Funciones del personal asistente

- Brindar orientacion direccional.

- Orientar para el uso del catalogo publico, bases de datos, impresos y cualquier
tipo de material informativo.

- Orientar en relacion con el funcionamiento de la biblioteca.

- Apoyar al usuario en la localizacion de cualquier informacion.
- Realizar préstamo de libros.

- Hacer ingresos y busquedas en bases de datos.

- Desarrollar el Archivo Vertical, selecciona material de acuerdo a la politica
establecida y orienta a los usuarios para su utilizacion.

- Realizar préstamos interbibliotecarios.
- Realizar inventarios.
- Participar en programas de instruccién colectiva, visitas guiadas, etc.

- Llevar estadisticas.
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6.4.3 Deberes y responsabilidades del referencista

- Prestacion de los servicios bibliotecarios.

- Seleccion de libros de referencia.

- Seleccién de publicaciones periddicas.

- Seleccién de cualquier otro material de referencia.

- Revision permanente del fondo de referencia.

- Evaluacioén de la coleccion.

- Organizacion de la coleccién bibliografica y otros materiales de referencia.

- Seleccién y desarrollo de la coleccion de publicaciones oficiales (So6lo en el caso
de que la atencién de estos recursos esté asignada al Servicio de Informacién y
Referencia).

- Compilacion de estadisticas.

- Supervision y capacitacion de personal, cuando el caso lo requiera.

6.4.4 Lo que debe conocer un referencista de su biblioteca

- Ubicacion de todas las unidades y servicios en el edificio.

- Funciones que cumple cada uno.

- Normas y reglamentaciones de la biblioteca.

- Procedimientos vigentes.

- Horario general de atencion al publico durante los diferentes dias de la semana
y horario particular de los departamentos o secciones (en caso de que los
tengan).

- Nombre, cargo y responsabilidades de cada jefe o supervisor.

- Departamentos y servicios para el publico.

- Colecciones de cada unidad.

- Oftros recursos con que cuenta.

- Calendario anual de actividades.
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- Programas rutinarios y especiales y fechas de los eventos.

- Nombre y ubicacién de las bibliotecas de la localidad y las de la Red del estado.
- Nombre, cargo y funciones generales de las autoridades de la comunidad.

- Principales servicios del estado, asi como su direccion y teléfono.

- Principales instituciones de la comunidad.

6.4.5 Numero de funcionarios del Servicio de Informacion y Referencia
Antes de entrar en precisiones numéricas conviene recordar que el propio servicio
ha de dar la pauta de las necesidades de personal.

Las fuentes de los datos aqui aportados, provienen de paises donde los servicios
de referencia tienen una larga tradicién y una parte importante de la poblacion sabe
que puede acudir a ellos y puede manejar muchos de los instrumentos de
referencia con propiedad. Se han introducido cambios para la situacion venezolana,
pero hay que tomar en cuenta que ésta no es homogénea en todo el pais, ni
siquiera en el area metropolitana, por esta razén los datos de personal aqui
aportados tienen que ser ajustados a cada caso.

En las bibliotecas publicas en general, no seré tan importante en una primera etapa
de formacién del servicio, el tamafio de éste; sino su adecuacion al conjunto de
necesidades que se van percibiendo. La propia experiencia ira indicando cuanto
debe crecer y en qué direccion.

Requerimientos de personal segun las normas son los siguientes:

- 1 Jefe o bibliotecélogo calificado y un asistente a tiempo completo para
poblaciones de mas de 150.000 habitantes.

- 1 bibliotecdlogo y 4 asistentes para poblaciones de mas de 300.000 habitantes.
- 1 asistente por cada 50.000 habitantes mas.
- Porcentaje de referencistas con respecto al personal total de la biblioteca: 9,5.

En Venezuela, el esfuerzo debe centrarse tanto en las Bibliotecas Publicas
Centrales como en las Bibliotecas Nivel 1, ya que éstas se encuentran ubicadas en
poblaciones o sectores donde se concentra mayor cantidad de personas, asi como
también diversas instituciones educativas, culturales y cientificas. Mientras que en
las Bibliotecas Nivel 2, se recomienda formar bien a un asistente para cumplir
funciones de referencista, quien debera apoyarse en el Director para dar respuesta
a consultas de mayor complejidad.
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7 INFORMACION COMPLEMENTARIA
7.1 El Ambiente de Informacién y Referencia

El Servicio de Informacién y Referencia debe tener una atmésfera que proyecte lo
que pretende alcanzar: la satisfaccion del usuario. Es decir, recibirlo amablemente
de manera invitadora y amistosa, hacer todos los esfuerzos para que obtenga la
informacion que viene a buscar, asi como proveerle un sitio adecuado y tranquilo
para realizar sus consultas o lecturas.

El espacio fisico debe proyectar igualmente la imagen de un ambiente sereno y
ordenado. Por pequeiio que sea, debe estar distribuido de manera que el trabajo
interno se realice sin interrupciones y los usuarios se sientan cémodos.

El disefio interior debe ser sencillo y practico, sin exceso de muebles o de
elementos decorativos, el area debe estar perfectamente ordenada, los recursos
bien sefalizados y facilmente accesibles para el publico.

Las entrevistas para consultas de usuarios deben poder llevarse a cabo sin
interferencias y sin ruidos molestos que distraigan del didlogo, el cual persigue
conducir a las precisiones y aclaratorias que sean necesarias.

7.2 La entrevista de referencia

Estudios efectuados al respecto han demostrado que las consultas de los usuarios
son respondidas de forma mas efectiva y que el indice de satisfaccibn aumenta,
cuando el referencista obtiene la informacion que necesita para efectuar la
busqueda. Esa informacioén puede ser apropiadamente obtenida cuando es posible
hacer lo que se conoce como la entrevista de referencia.

En razén de que no es conveniente recargar exageradamente este documento, no
se ofrecera aqui una informacion exhaustiva sobre este tema, sélo se daran
algunas claves que daran idea de lo que se trata. Los interesados en ahondar en
este tema pueden revisar el texto de William Katz (1982) considerado un clasico.

La experiencia revela que no es posible lograr una respuesta o solucion
satisfactoria a una pregunta o solicitud, si ésta no ha sido comprendida. Muchas
veces el usuario necesita cierta ayuda para expresar sus necesidades con
exactitud, en tanto que los bibliotecarios han aprendido a precisar con delicadeza la
informacion necesaria.

Quizas el elemento mas importante de la entrevista sea actitud del referencista.
Una actitud cordial, invitadora, amistosa, contribuird enormemente a reducir o
eliminar las inhibiciones que generalmente presentan los usuarios, quienes temen
no encontrar lo que buscan y perder su tiempo, no ser atendidos correctamente o
no ser capaces de expresar sus necesidades de manera adecuada. Por ello el
bibliotecario debe demostrar un interés genuino en satisfacer las solicitudes de los
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usuarios 0 visitantes. Para obtener una mayor seguridad en cuanto a la
comprension del sentido y el alcance de la solicitud del usuario, el referencista debe
tratar de:

Parafrasear: Establecer en propios términos lo que el solicitante plantea, con el fin
de permitirle determinar si su mensaje fue correctamente entendido.

Clarificar: Interpretar ideas y sugerencias, aclarar confusiones, definir términos.
Elaborar: Extender ideas con el fin de descubrir alternativas.

Resumir: Unir ideas relacionadas, dar sugerencias, emitir una decision o conclusion
a ser aceptada o rechazada.

Buscar informacion / opiniones: Preguntar por hechos, buscar sugerencias e ideas,
solicitar un planteamiento.

Katz recomienda aplicar las siguientes reglas a la entrevista:

- Recuerde que la entrevista es un asunto personal.

- El didlogo se mantiene con una persona, no con un numero.

- El referencista debe hacer lo posible por imprimir calidez y distincion a la misma.

- Aprenda tanto como pueda del consultante. No estereotipe a la gente por su
manera de vestir o hablar, ni por su edad o sexo.

- Trate de apreciar el punto de vista del usuario, péngase en su lugar.
- Haga sentir comodo al usuario, facilitele la conversacion.

- No intente dominar la situacién. Escuchar es una de las técnicas mas
importantes.

- Provea cierta privacidad cuando sea necesario.
- Mantenga control de la situacion.

- No trate de parecer un superior o un maestro. No descalifique lo que el usuario
diga.

- No dude en ser franco acerca de su falta de conocimiento sobre algo. Permitale
al usuario ser el maestro.

- Tenga presente que algunas personas no quieren tener ayuda inmediatamente.
Cuando él decida que necesita apoyo, vendra hacia usted.
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ANEXO A
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ANEXO B

PROCESO GENERAL DE BUSQUEDA DE INFORMACION EN EL
SERVICIO DE INFORMACION Y REFERENCIA

Comentarios Preliminares

Una transaccioén exitosa en un Servicio de Informacion y Referencia es aquélla que
se cumple cuando el usuario sale de la biblioteca con la respuesta a la solicitud
gue presentoé al entrar a ésta, es decir, cuando su solicitud ha sido satisfecha.

Es obligacién de la biblioteca tratar de que todos los usuarios salgan satisfechos
de ella. El personal de referencia tiene una altisima dosis de responsabilidad en
esta tarea porque es tan importante localizar un dato estadistico, por ejemplo, o
una informacion politica o cientifica, como proporcionar un libro determinado a un
estudiante.

Para ejercer su funcién con responsabilidad y eficiencia, el referencista debe
conocer el conjunto de aspectos bibliotecarios que estan especificados en la
seccion relativa a personal. Otro de los aspectos importantes es el relativo a los
diferentes tipos de materiales que conforma la coleccién de referencia.

No hay busqueda exitosa, si los referencistas no conocen perfectamente su
coleccion. En ésta generalmente estd la respuesta a la mayoria de los asuntos
solicitados y el utilizar la propia coleccion, antes de intentar otras alternativas, es
parte de una estrategia exitosa, porque el tiempo es parte de la eficiencia. Todo
usuario que quiere algo, lo quiere rapido, no desea perder tiempo.

En el apartado 6.1, se provee una descripcion de los distintos tipos de obras de
referencia existentes. El referencista debe aprender a manejarlas todas y hacer
uso de ellas con facilidad.

Los flujogramas que se presentan a continuacion, presuponen que la basqueda de
informacion seréa efectuada por personal profesionalmente capacitado para esta
funcion y deseoso de satisfacer las necesidades de los usuarios y la comunidad.

Si el recurso humano no llena estas condiciones, la busqueda muy probablemente
fallara y el usuario se ira sin la informacién que llegé a buscar.

El proceso de busqueda de informacion

- El usuario solicita una informacién o un dato determinado al referencista.

- Si la informacion solicitada es facil de encontrar, el referencista le indica al
usuario la(s) fuente(s) de referencia y el lugar de la biblioteca donde puede

ubicarlas.
- Si el usuario encuentra la informacion, el proceso terminaré aqui.
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Si el usuario no logra encontrarla, el referencista la busca y se la presenta o le
provee el dato solicitado.

Hasta aqui el proceso mas comun que se da en una biblioteca publica.

Cuando la consulta o solicitud presenta mayor complejidad, el proceso de
busqueda se alarga, requiriendo mayor interaccion entre el usuario y el
referencista para que éste Ultimo se asegure de entender bien el sentido y
alcance de la pregunta. En este caso:

El referencista efectia una entrevista mas formal al usuario, basada en
preguntas que tienen como finalidad precisar el alcance y nivel del asunto o
materia que se requiere (véase 7.2 La entrevista de referencia, pp. 28-29).

Precisados estos aspectos, el referencista disefiara mentalmente una
estrategia de busqueda. Esto es, piensa en la manera mas rapida y efectiva de
localizar lo que se requiere, con base en los recursos de que dispone la
biblioteca.

Cuando la biblioteca, tiene colecciones grandes, generalmente el primer paso
es consultar el catalogo publico (manual o automatizado) que contiene toda la
informacion sobre los materiales que existen en ella. O se debe tener presente
gue éste es el principal instrumento de acceso a las colecciones disponibles.

Es posible que el referencista no pueda ubicar directamente en los materiales
gue existen sobre la materia, la informacion que busca, pero al revisar la
bibliografia de dichos materiales, encuentra referencias bibliograficas que
pueden llevarle a conseguir la informacién que busca. En todo caso, constatara
la necesidad de consultar otras obras de referencia que pueda indicarle el
“camino” hacia la informacion solicitada.

En este punto es importante insistir en el factor calidad de la informacién, lo
cual tiene que ver con la pertinencia y relevancia de la misma. Porque no se
trata de darle cualquier informacién relacionada con el asunto que se busca,
sino la informacion correcta.

La pertinencia se refiere a la correspondencia que debe existir entre la solicitud
y la respuesta. Esta debe ser precisa. Por ejemplo: si se quiere informacién
sobre “edificios de bibliotecas publicas”, no se le debe dar al usuario material
sobre edificios 0 sobre bibliotecas publicas, ni sobre edificios de bibliotecas
universitarias o edificio de bibliotecas en general. Hay que proporcionarle
informacion pertinente, esto es, exactamente lo que busca “edificios de
bibliotecas publicas”.

La relevancia se refiere a la importancia o calidad de la informacion. A la
escogencia dentro de un grupo de materiales, de aquéllos mas relevantes o los
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gue se destacan entre todos y por lo tanto pueden ser mas Uutiles para el
usuario.

Cuando tampoco la informacion se consigue en obras de referencia indirectas,
como un indice, un abstract, una bibliografia, etc., es conveniente tratar de ver
gue otros servicios en la comunidad o en la localidad serian potencialmente
capaces de proveer la informacion. En caso de que la tengan, se trata de
obtener por algun medio (por ejemplo, fax o teléfono si la informacion es breve)
o de remitir al usuario al ente correspondiente.

En caso extremo, esto es, cuando se han agotado las posibilidades
institucionales, es valido consultar con especialistas en la materia, quienes
podrian proveer la informacién o remitir a otras fuentes por €l conocidas.

Para ello la biblioteca debe poseer un registro de especialistas en las areas de

mayor consulta, obtener esta informacion de la Biblioteca Nacional u otros
organismos.
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CIRCUITO 1: Consulta simple ®

e El usuario solicita una informacion al referencista.

e Si la informacién es facil de ubicar (en términos de la capacidad del usuario) el
referencista le indica la fuente y el lugar donde se encuentra la fuente en la
biblioteca.

e El usuario obtiene la informacién deseada.

No todos los usuarios son iguales y el referencista debe estar alerta para ofrecer el
apoyo necesario.

e Una vez precisados los aspectos anteriores el referencista disefia la estrategia.

Véase el flujograma del circuito en la pagina 38.
CIRCUITO 2: Consulta simple con apoyo del referencista

e El usuario solicita una informacioén al referencista.

e El referencista evalla la pregunta y determina si el usuario esta o no en capacidad
de buscar la informacién por si mismo en las fuentes que el referencista le indica.

¢ Si el usuario no puede ubicar la informacién, el referencista la buscara en las obras
de referencia y se la proveera al usuario.

En el apartado 6.1 se ofrece una breve descripcidon de los tipos principales de obras
de referencia.

Véase el flujograma del circuito en la pagina 39.

® Se uso el término consulta simple para aquellas solicitudes que tienen rapida y precisa respuesta en los
materiales de referencia de la biblioteca. Por ejemplo: ¢ Donde naci6é el Mariscal Sucre? Sin embargo, se
sefiala que la facilidad de localizaciébn por parte del usuario depende de su “capacidad”’ (cultura,
educacion, familiarizacion con los libros, etc.) para manejarse en esa situacion.
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CIRCUITO 3: Consulta de complejidad promedio

El usuario solicita una informacion compleja de ubicar.

El referencista considera necesario efectuar una entrevista al usuario para
precisar el tema o asunto requerido, el nivel de informacion que necesita y el
alcance de la pregunta.

Una vez precisados los aspectos anteriores, el referencista disefia la estrategia
de busqueda de informacion, basada en primer lugar en su conocimiento de los
recursos que tiene la biblioteca.

El referencista consulta el catdlogo (manual o automatizado) contentivos de los
materiales que se encuentran en la biblioteca.

Si en tales fuentes localiza informacion referencial sobre materiales que pueden
tener lo que se busca, va a las obras directamente, obtiene la informacion
pertinente y relevante y la provee al usuario.

Si no obtiene alli datos sobre materiales potencialmente proveedores de la
informacion, el referencista consultara otras fuentes, tales como catalogos,
directorios, indices, bibliografias, listados y archivo vertical.

Se sefiala que la informacion debe ser pertinente y relevante, porque deben
hacerse todos los esfuerzos por obtener lo que se busca, de la manera mas
exacta posible. Esto es, que la informacion sea adecuada al tema requerido y
ademas sea informacion valiosa e importante.

Si por el contrario la informacion que se obtiene en la propia biblioteca no es
adecuada, el referencista debera contactar a otros servicios de informacion o a
la Biblioteca Nacional para obtener nuevos datos que puedan llevar a la
localizacion de lo que se desea.

Es importante sefialar que el referencista debe expresar claramente su
necesidad de informacion y asegurarse de que ha sido correctamente
entendido por los otros servicios, a fin de evitar demoras y repreguntas.

Generalmente estos servicios le ayudaran a precisar cuales otras bibliotecas
y/o centros de documentacion tienen materiales y libros sobre el asunto o
materia que se busca. Esto es, si poseen recursos de la especialidad, para que
se justifique el acudir a ellas.

Un segundo paso sera necesario: llamar por teléfono o enviar fax preguntando

concretamente si tienen lo que se estd buscando, pues a menos de que se
tenga acceso a bases de datos actualizadas de esas bibliotecas no sera
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posible saber si disponen del material concreto capaz de aportar suficiente
informacion.

Si el contacto es positivo, el referencista referird al usuario a o los servicios
previamente contactados.

Véase el flujograma del circuito 3 en la pagina 42.

CIRCUITO 4: Consulta de complejidad alta

Se obvian las explicaciones correspondientes a pasos de este circuito que ya han
sido explicados en el anterior.

Cuando el referencista no ha podido obtener una respuesta positiva y concreta
de servicios externos o de la Biblioteca Nacional, debe tratar de obtener alguna
referencia de personas especialistas en la materia o asunto.

Ello supone que el Servicio de Informacion y Referencia de las BPC ha
estructurado previamente un directorio de especialistas o0 asesores en diversas
materias y que éste pueda ser rapidamente consultado en base de datos, en
fichas o en un impreso.

Biblioteca Nacional debe tener directorio de especialistas, de colegios
profesionales, etc., y estar en condiciones de proporcionar esa informacion
rapidamente a las bibliotecas publicas.

Las bibliotecas publicas deben también conformar sus propios directorios sobre
especialistas en materia de alta potencialidad de consulta dentro de sus
comunidades.

Una vez contactado el especialista pueden suceder tres cosas:

a)

b)

Que él proporcione directamente la informacion.

Que proporcione la referencia bibliografica exacta donde se encuentra la
informacion que se busca.

Que proporcione referencias acerca de otras personas 0 materiales
bibliograficos que podrian proveer la informacién que se busca.

Si se trata de la alternativa “a@”, el referencista proporcionara la informacion al
usuario.

Si se trata de la alternativa “b”, el referencista buscara el material y se lo
proporcionara al usuario o le dird dénde puede encontrarlo.

41



BUSQUEDA DE INFORMACION A TRAVES DEL SERVICIO DE REFERENCIA

BUSQUEDA DE INFORMACION
( CONSULTA DE COMPLEJIDAD MEDIA /ALTA)

CIRCUITO - 3

“usuafio”
ENTRA A LA
BIBLIOTECA

"REFERENCISTA"
DISENA
ESTRATEGIA
DE BUSQUEDA

"REFERENCISTA"
CONSULTA FICHERO
Q BASE DE DATOS.

¢ REFERENCISTA"
OBTIENE LA,
INFORMACION ?

"uUsuario”
SOLICITA ,

INFORMACION

A"REFERENCISTA"

¢ ES FACIL
UBICAR LA
INFORMACIONb

"REFERENCISTA’
PRECISA TEMA O

DATO REQUERIDO

" REFERENCISTA "
EFECTUA ENTREVISTA

DE REFERENCIA

"REFERENCISTA"
CONSULTA OTRAS
FUENTES DE
INFORMACION

' REFERENCISTA"
OBTIENE |

INFORMAC |ON
PERTINENTE

¢ RELEVANTEP

" REFERENCISTA"
CONTACTA OTROS
SERVICIOS O
AL CENACORE

"REFERENCISTA"
REFIERE AL USUARIO
A OTROS SERVICIOS

4 REFERENCISTA"
PROPORCIONA
INFORMACION

AL "USUARIO?

4" REFERENCISTA"
OBTIENE RESPUESTA
POSITIVA?

42



e La alternativa “c” supone que el referencista debe continuar el proceso de
basqueda, ahora en las fuentes sefialadas por el especialista. Probablemente
encontrara la informacion o el material que contiene la informacion y se lo
proporcionara al usuario.

e En este punto el referencista debe ya haber agotado todas las posibilidades a
su alcance. Sin embargo, hay que partir de la hipoétesis de que la informacion
se encuentra en algun lugar, porgue realmente es asi.

Generalmente en este proceso de busqueda, el bibliotecario o referencista se
va aproximando cada vez mas a la informacion hasta hallarla. A veces es mas
facil y corto el proceso; otras veces es mas largo y por tanto mas demorado,
pero siempre se encuentra algo, como minimo un nuevo dato acerca de donde
seguir buscando.
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