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Resumen

El Servicio de Referencia ocupa un papel
preponderante en lalabor de investigacion,
ya que estd definido como un servicio
especializado en la solucién de problemas
relacionados con el soporte informacional
requerido por la actividad de investigacion.
Los Servicios Bibliotecarios de la
Universidad de los Andes (SERBIULA),
con el objetivo de oftecer al usuatio esa
posibilidad de facil acceso a la informacion,
cuentan en su estructura organizacional
con tres servicios de referencias segtin las
areas del conocimiento: Centro de
Referencia de Area de Ciencia y Tecnologa,
Centro de Referencia del Area de Ciencias
delaSalud y Centro de Referencia del Area
de Ciencias Sociales y Humanisticas,
estando ubicado este ultimo en el edificio
C de la Facultad de Humanidades y
Hducacion, al cual prestaremos especial
atencién en este articulo.
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Abstract

Reference Service has a very important
place for researching, because it is a
specialized service to problem solution
related to informational support,
required for the research. The University
Library Services (SERBIULA) with the
sole purpose to offer the user an casy
access to information, in its organization
it has three Reference Services assigned
by knowledge area: The Science and
Technology Area Reference Center,
Health Sciences Area Reference Center
and The Social Sciences and Humanities
Area Reference Center. This last one is
located in building C at the School of
Humanities and Education. To this one
we are going to give special consideration
in this article.
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Introducciéon

El entorno sobre las bibliotecas universitarias en general, sobre
los Servicios de Referencia y el rol del Referencista en particular, se ha
visto renovado en los ultimos afios, a rafz de las tendencias globalizadoras
de la informacién mundial, el impacto de las nuevas tecnologfas y el
impulso a las comunicaciones favorecidos por el desarrollo cientifico y
tecnologico.

El punto de partida de esas nuevas tendencias tiene sus raices
en la bien llamada informatizacion de la sociedad y de la socializacion
del hombre, en la cual la informacién se convierte no sélo en asunto de
algunos oficios privilegiados, sino que es asunto de todos. La informacién
se transforma en un recurso esencial e imprescindible y todas las
sociedades sienten cada dia con mas fuerza la necesidad de saberla
manejar, de plantearse politicas de informacién que procuren que en
todas las ramas de la actividad humana se extienda el numero de los que
puedan hacer uso de la informacién. Surgen asi expresiones como
Sociedad de la Informacién, Globalizacién de la Informacién y Sistemas
de Informacién para incursionar en la misma direccién. Lograr que la
informacién sea utilizada efectivamente, ha pasado a ser uno de los
grandes retos de nuestra era y sobre todo de los Servicios de Referencia
y de las personas encargadas de ofrecer este servicio.

La Biblioteca, inmersa en este proceso de cambios, debe
desarrollar una estructura de comunicaciones de sistemas de informacién
que permitan que profesores, investigadores y alumnos participen en un
esquema universal de uso y difusién del conocimiento; un esquema en
el que puedan ejecutar su propio estilo de aprendizaje, acceder al
conocimiento e informacién al otro lado del mundo, pudiendo asi
retroalimentar sus propias investigaciones. Ademas, debe revisar el
concepto de ser un ente estitico que recibe, almacena y provee
informacién, ya que la evolucion de los soportes informacionales no
han dejado de afectarla conduciéndolas hacia su conversién en grandes
sistemas de informacién almacenada y ordenada electrénicamente es
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suficiente con que se tengan es sus redes a las bibliotecas especializadas
y demas repositorios que puedan estar en condiciones de mantener la
actualizacion bibliografica.

As{ para dar cumplimiento a esa funcién primordial de la
biblioteca como es informar, se cuenta con el servicio de referencia,
quien debe conseguir que todas las informaciones requeridas sean
satisfechas. Por este motivo la biblioteca debera contar con una seccién
especifica, con personal especializado en la bisqueda de informacién y
con una coleccion util. Ademas debera desarrollar las iniciativas y
procedimientos que considere necesario para facilitar al usuario el acceso
a la informacion.

En el caso de los Servicios Bibliotecarios de la Universidad
de los Andes (SERBIULA), con el objetivo de ofrecer al usuario esa
posibilidad de facil acceso a la informacién, cuentan en su estructura
organizacional con tres servicios de referencias segun las areas del
conocimiento: Centro de Referencia del Area de Ciencia y Tecnologia,
Centro de Referencia del Area de Ciencias de la Salud y Centro de
Referencia del Area de Ciencias Sociales y Humanisticas, estando ubicado
este ultimo en el edificio C de la Facultad de Humanidades y Educacion,
al cual prestaremos especial atencién en este articulo.

La IFLLA menciona en sus Pautas para bibliotecas pitblicas (IFLA.
1988) una serie de aspectos relativos a la oferta de informacion, entre
los que sobresalen los siguientes:

* Aceptar la responsabilidad de dar respuestas precisas,
actualizadas de manera rapida e imparcial.

* Hstar preparada para buscar fuera de la biblioteca cuando
sea necesario, asi como para atender consultas de usuarios de otras
bibliotecas.

* Dar a conocer el papel informativo de la biblioteca mediante
la publicidad u otros medios.

e Instruir en el uso de las fuentes informativas.
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* Proporcionar informacién mediante tablones de
anuncios.

* Compilar bibliograffas y guias de lectura.
* Ofrecer servicios actualizados.

* Contar con un personal especializado en el rescate de la
informacién mediante el maneo de la tecnologia apropiada.

Dentro de ese marco entran en escena los bibliotecarios
referencistas, los cuales son los responsables de servir como vehiculo
de transmision de toda la informacién que existe en el mundo; para
ello el Referencista debe conocer a fondo la calidad y cantidad del
acervo y de los usuarios (clientes) para formarse un perfil de la demanda
que se puede recibir y como satisfacerla ya sea con recursos propios o
virtuales.

El personal referencista

“Dada las caracteristicas de los servicios de referencia de una
biblioteca, es necesario que éstos estén atendidos por profesionales
especializados en la atencién y resolucién de las demandas de
informacion” (Merlo, A. 2000). Por ello, es aconsejable que los servicios
de referencia estén gestionados por personal especifico que se encargue
de formar y mantener la coleccion de referencia, recibir las consultas,
resolverlas y desarrollar los instrumentos que se consideren necesarios
para formar a los usuarios.

En la actualidad el éxito de cualquier investigacion depende
de la calidad de la informacion que se requiera y la rapidez con que esa
investigacion se provea. El Referencista ocupa un papel preponderante
dentro de ese proceso ya que esta definido como un especialista en la
solucion de problemas relacionados con el soporte informacional exigido
port la actividad de investigacién; de igual manera auxilia al investigador
en el buen uso de la fuente de informacion y de su localizacion rapida y
oportuna.
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Aligual que el investigador, al cual da asistencia, el Referencista
realiza un trabajo intelectual que, ademas de una sélida formacién
profesional, requiere una serie de habilidades y destrezas especiales para
poder efectuar su trabajo eficientemente. Este trabajador de la
informacion necesita una alta capacidad de analisis y de sintesis,
conocimientos y habilidades para seleccionar acertadamente las
principales fuentes de materiales contentivos de la informacién requerida,
en funcion de las necesidades del investigador, y destrezas para efectuar
busquedas manuales y automatizadas de materiales pertinentes al
problema que tiene en sus manos.

Podriamos definir al Bibliotecario Referencista como un gestor
de informacién que tiene un conocimiento detallado de las fuentes de
un area temadtica determinada, sin importar el soporte en el que se
encuentre y que debe saber como explotarla eficazmente para adecuarla
a las necesidades de cada usuario. El Bibliotecario Referencista debe
estar en capacidad de responder a preguntas que el usuario demanda: el
por qué, el para qué, el cémo obtener mas utilidad de sus busquedas
primarias, el como obtener algo mas que informacién bibliografica; por
cllo el Referencista debe tener un alto grado de adaptabilidad y desarrollar
una actitud autocritica del didlogo que realiza con su propio trabajo.

El Centro de Referencia del Area de Ciencias Sociales y
Humanisticas: ejemplo de como enfrentar el cambio

En SERBIULA se plante6 en la década de los afios 80 la
unificacion de las funciones de los Centro de Referencia. En un
documento titulado: “Proposiciones para la unificacion de las funciones
de los Centro de Referencia de SERBIULA”, presentado por Sonia Ball
y Olga Andrade, se expresaron los fundamentos que debian regir los
Servicios de Referencia de las distintas Bibliotecas adscritas a SERBIULA.
De igual manera en aquel documento se expuso la distribucién de los
esos servicios segin las areas del conocimiento, manteniéndose esa
distribucion hasta la fecha actual.
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Con esa unificacion SERBIULA inicia el cambio en los Centros
de Referencia, y hoy en dia esos cambios han permitido que los servicios
que se ofrezcan a los usuarios estén caracterizados por la innovacién y
el buen uso de las Tecnologias de la Informacion.

El entorno del Centro de Referencia del Area de Ciencias
Sociales ha cambiado, desde hace algunos afios se vislumbran nuevas
tendencias en relacién con los nuevos soportes clectronicos para la
informacion.

Estas nuevas tendencias son:
* TECNOLOGIA DE LA COMUNICACION RESPONSABLES DEL CAMBIO:

Las tecnologfas han cambiado la forma en que el personal del
Centro de referencia trabaja. Los Servicios de Referencia ya no son un
lugar al que hay que acudir en busca de fuentes primarias de informacién,
sino una puerta abierta a la informacién mundial, gracias a la avasallante
evolucion de las denominadas Tecnologias de la Informacion y de las
Telecomunicaciones, las cuales permiten la adquisicién, almacenamiento,
procesamiento y comunicacion de datos e informacién apoyados en la
enorme capacidad de transmisiéon de los novedosos medios de
transmisién como la fibra Optica, enlaces radioelectrénicos terrestres y
satelitales, entre otros.

La problematica del Centro de Referencia en el acceso remoto
ala informacién, ya sea por el tiempo de demora, ya por los altos costos
que ello implicaba, ha sido cambiada drasticamente por los grandes
sistemas de redes computarizadas y por el acceso de manera rapida y
eficaz a bases de datos en la Web como el Social Science Citation Index
(SSCI) y la Base de Datos de los Servicios Bibliotecarios de la Universidad
de los Andes, ejemplos de los grandes cambios producidos en el acceso
a la informacion.

La aparicién de los servicios de informacion en linea con los
cuales los usuarios se comunican ditectamente desde un terminal
electrénico o desde otra computadora permiten conectarse, comunicarse
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y compartir informacién con el mundo entero, poniendo al servicio del
desarrollo de las comunidades tal volumen de informacion.

INTERNET, esa gigantesca red publica de computacién
conocida como la “Super Autopista de la Informacion”, es el medio
que hace posible que millones de seres humanos presencien
acontecimientos mundiales como hambruna, guerras, partidos de futbol;
que igualmente accedan a Universidades, Instituciones, Catalogos de las
Bibliotecas, Boletines de noticias, revistas electronicas, listas de discusion,
bases de datos, correo electrénico...Con esto queremos ilustrar las infinitas
posibilidades de poder satisfacer las necesidades de informaciéon de
cualquier usuario y/o cliente.

En la actualidad la literatura profesional sobre servicios de
referencia gira en torno a INTERNET, como la herramienta o dispositivo
obligado que debe ser utilizada como la base fundamental del trabajo
del Referencista, es decir, no es posible hoy pensar estar fuera del
fenémeno de INTERNET.

Elacceso alainformacion electrénica aumenta en importancia,
tanto en informacion local (catdlogos OPACS y CD-ROM) como la de
fuentes externas (INTERNET) y debera garantizarse la posibilidad de
consulta desde cualquier punto del Servicio de Referencia. Julia Garcia
M., expresa claramente esta situacién en un articulo publicado en una
reconocida revista y en el cual dice:

“..el peso estd en dar informacion, pero no solamente la informacion de
nuestros catdlogos o de nuestras bibliotecas, sino la informacion de la red.
Asi pues, nuestra tarea radicard mas bien en organizar el conocimiento
impreso y el conocimiento electronico a través de la gran puerta de entrada
a la referencia que es la Web. Esto implicara cubrir aspectos importantes
como: generar una buena estructura clara y simple, perfectamente
comprensible para el usnario. Ademis esta organizacion del conocimiento
debe ser fruto de un proceso de filtracion y seleccion muy atinado en las
distintas dreas del conocimiento. La informacion en la red es infinita, lo
qgue suele abrumar al usuario. Pero no siempre esa informacion es de
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calidad ni pertinente. Por eso es cada vez mds importante que el
(Referencista) sea un buen especialista en el drea de conocimiento en la
qgue estd trabajando.” (Garcia, J. 1997).

e CAMBIOS DE LOS FORMATOS Y SOPORTES DE LAS PUBLICACIONES
DE OBRAS DE REFERENCIA

El personal que labora en el Centro de Referencia del Area de
Ciencias Sociales y Humanisticas se ha visto obligado a mantenerse
informado sobre la evolucion de estos formatos, siendo ésta la inica manera
de estar al dia en este asombroso fendmeno de los avances de la tecnologia

Estos avances han dado surgimiento a la biblioteca electrénica,
la cual permite al usuario la busqueda y localizacién rapida de la
informacién requerida, no solamente de libros existentes en su propia
sede, sino mediante redes de interconexién de fibra 6ptica y “laser” con
otras bibliotecas nacionales e internacionales y lo que es mas importaste,
albergan en su coleccién informacién en formato electrénico, magnético
y de discos 6pticos.

Se comienza asi a ofrecer en el Centro de Referencia servicios
On-line que se ven complementados con otro grupo de fuentes de
informacion electrénica, el de bases de datos documentales en soportes
CDROM, que permiten identificar bibliograffas existentes en el ambito
mundial sobre el tema de interés para el usuario. Encontrandose
prestigiosas bases como: Social Science Citation Index, ERIC, CSIC,
Art and Humanities Citation Index, HAPI, entre otras.

Con este sistema se cambia la dimension de los tradicionales
servicios de referencia que se ofrecian , teniéndose asi que muchas obras
originalmente en papel, hoy también estin disponibles en CDROM:
bibliograffas, directorios, diccionarios, enciclopedias... Los recursos
econ6micos, las estaciones de trabajo de las que se disponen, son factores
que obligan a mantener un equilibrio entre obras de referencia en soporte
papel, acceso en linea y soporte CDROM o disquetes.
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* POSIBILIDAD DE ACCEDER A PUBLICACIONES EN TEXTO COMPLETO
SIN NECESIDAD DE ADQUIRIRLAS LOCALMENTE:

El Referencista debe conocer los diferentes medios disponibles
para proveer la informacién al usuario. Tenemos asi que, mediante el
uso de la Web de informacién existe la posibilidad de buscar articulos,
s6lo usando las palabras claves tradicionales: autor, titulo, materias,
descriptores.

En el Centro de Referencia del Area de Ciencias Sociales y
Humanisticas se cumple a cabalidad la funcién del manejo de
instrumentos de busquedas de informacién. El Usuario, en sus
requerimientos de informacion, utiliza las diferentes vias posibles para
solicitarla, puede hacetlo via correo electronico, mediante el uso de
teléfono o fax o asistiendo directamente al servicio de referencia. El
profesional de la Informacién del Centro, realiza la busqueda en un
lapso de tiempo determinado, y esta en capacidad de seleccionar, de ese
inmenso mundo de informacién disponible, la mas pertinente, acorde a
las exigencias del usuario; una vez seleccionado el material, segun sea la
fuente utilizada, existe la posibilidad de acceder a la publicacién con
solo darle un clip a su computadora.

* FACILIDAD DE COMPARTIR RECURSOS ENTRE BIBLIOTECAS:

El desarrollo tecnoldgico ha permitido al Centro de Referencia
compartir recursos mas facil y econémicamente, por lo que se plantean
como objetivo la GLOBALIZACION DEL CONOCIMIENTO, para
que quien use los servicios no tenga solo fragmentos del conocimiento,
sino la totalidad de lo que sobre el tema existe. De igual manera se logra
la eficiencia en el tratamiento y manejo de la informacion sin perder de
vista la necesidad de cooperaciéon en el entorno.

El Referencista de la era de la Globalizacién y de la Informacion
es el individuo que se mueve en la Biblioteca sin paredes, para ¢l no
existen limites ni frontera. Este nuevo escenario de bibliotecas sin
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territorio privilegiara sociedades y trabajos cooperativos, asociaciones
nacionales y supranacionales, lo que afianzara la necesidad y el valor de
las instituciones de cooperacién y coordinacién; cambiando asi las
relaciones existentes entre todos los agentes de la informacion.

* PRESENCIA DE CADA VEZ MAS INFORMACION Y MAS ACTUALIZADA

El usuario del Centro de Referencia cada vez se vuelve mas
exigente porque conoce tanto las posibilidades de acceso a la informacion
como el bajo costo de obtenerla.

A medida que prolifera el volumen de datos, informacion y
conocimiento que la tecnologia nos pone al alcance, el personal del Centro
tiene que dedicar mas tiempo al analisis de la informacion ya que los
usuarios no estan satisfechos con la cantidad sino que exigen un analisis
rapido y efectivo de la informacion.

Estas tendencias han modificado por una parte la forma en
que las personas tienen acceso a la informacion, ya que incluso un lector
puede desde la comodidad de su casa, escoger un libro, puede hasta
hablar con personas virtuales como conferencias en linea con video y
audio, hojear una revista o si lo prefiere puede dar un “viaje” hacia la
biblioteca de su preferencia; por otra parte el rol del Referencista se ha
visto cuestionado ya que debe:

|. INTERIORIZAR LAS NUEVAS TECNOLOGIAS

Se prevé que en un futuro ningtin Servicio de Referencia podra
operar eficientemente sin el acceso a la tecnologia; pero el uso eficiente
de las mismas dependera de las destrezas del Referencista, el cual debe
involucrarse mas y mas en el mundo de la informacién electrénica, de
las redes y de las actualizaciones de las diferentes bases de datos.

Para desarrollar esas destrezas el Referencista debe
mantenerse profesionalmente al dia, conociendo nuevos productos,
nuevos servicios, estando continuamente informado de noticias,
novedades, estudios realizados; no podrd interrumpir jamas su
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perfeccionamiento, el conocimiento de los métodos y técnicas deberan
ser su preocupacion.

De la capacidad creativa de los Profesionales Referencistas,
responsables de la conducciéon de las nuevas tecnologias dependerd su
funcionamiento ya que éstos son los encargados de controlar sus
aplicaciones. Por ello es necesario que el Referencista se adapte a las
exigencias del mercado y se perfeccione en el uso y manejo de esas
nuevas tecnologfas, solo asi podrad conectar eficientemente al usuario
con la informacion.

Actualmente es necesario que unido al proceso de adquisicion
de esas tecnologias exista en el Referencista un cambio actitudinal, de
habitos y de mentalidad, la adopcién de nuevos paradigmas donde los
servicios de Referencia se transformen en Centros de Informacién, cuyo
objetivo de prestar asistencia al usuario se amplie y se sume a los avances
tecnolégicos y sistémicos que existen para la recuperacién de la
informacién. Claro, que para esto hay que prepararse y convertirse en
los trabajadores de la informacién del nuevo milenio, en profesionales
protagonistas del cambio.

I1. ORIENTACION AL USUARIO EN LA VARIEDAD DE RECURSOS
DISPONIBLES Y EN LA EDUCACION PARA SU USO

El rol como educador del usuario del Profesional de la
Informacion en el Centro de Referencia crece en importancia, ya que la
inmensa mayoria de ellos necesita ayuda inicial, tanto para el uso de las
nuevas tecnologias como para desarrollar con éxito sus investigaciones.
El problema del Bibliotecario Referencista consiste en asegurarse que
ha hecho adquisiciones de tecnologias tan eficientes como posibles para
la extensa clientela. Es por ello que la tendencia en este Servicio de
Informacion ha sido hacia el desarrollo de un plan de formacién de
usuarios que enfrente esta avasallante innovacion tecnolégica.

En el Centro de Referencia existe una tendencia muy
generalizada a que la tarea de bisqueda de informacién quiera ser
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realizada en forma personal por el usuario: el investigador en este caso
trata de obtener toda la informacion previa que estime conveniente y
que esté a su alcance y una vez obtenida la toma como punto de partida
para su trabajo cientifico. Este método resulta fatigoso para el investigador
y limitado, pues es dificil que pueda lograr organizadamente la
informacién disponible sobre la materia que desea investigar. Ah{ esta
la dificultad en encontrar por si mismo las fuentes informativas existentes
para su trabajo. Todo esto conduce a la necesidad de establecer la
capacitacion del usuario a fin de alcanzar un uso racional de la
informacion.

Puede decirse que el problema de la educacion a los usuarios
plantea, en principio, tres grandes aspectos:

* Se hace necesaria la educacion o el adiestramiento del usuario
en el manejo de las nuevas tecnologias tanto on-line como off-line
disponibles en cualquier servicio de Referencia.

* En cuanto al problema de la educacién comprendida como
la capacitaciéon del usuario para el aprovechamiento de las diferentes
herramientas presentes no sélo en el area de referencia, sino las
disponibles en todo el mundo bibliotecatio.

* Finalmente se plantea la necesidad de asesorar al usuario en
el extenso contexto informativo del area a investigar, asi como las
diferentes posibilidades para tener acceso a la informacion.

Cuanta educacién es ofrecida por el Referencista al usuario;
parece inevitable que hallan personas con necesidad de recibir una a
una cada instruccion en el manejo de cualquier fuente de informacién.
Adn cuando existen siempre productores de Tecnologias de
Informacién que son generosos con los usuarios y les proveen guias,
manuales para el manejo de las fuente; pero éstos frecuentemente son
algo complicados para el usuario inicialmente. Esos manuales deben
siempre estar en manos, como quiera que sea, de los usuarios, ain
cuando mantengan relacioén directa con el Referencista debido a la
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necesidad de buscar mas comprensibilidad. Este es un nuevo rol para
el Bibliotecario Referencista.

La busqueda bibliografica se hace ahora en el Centro de
Referencia con la habilidad multimedia y es muy probable que el
Referencista quiera tener el tiempo para aprovechatlo en el desarrollo de
la innovacién tecnoldgica. La labor de los Bibliotecarios Referencistas es
estar atento en sus areas, para informar a sus usuarios los datos relevantes
que se van innovando en la busqueda de informacion. Esto es ahora
especialmente importante tanto para las Instituciones como para los
usuarios ya que pueden estar atentos de estas nuevas formas de tecnologfas.
Los Referencistas tienen que ensefiar qué es util, qué tiene que permanecer
archivado y lo mas importante es qué puede usarse con mejores ventajas.
Una vez que se transformen estos paradigmas de la ensefianza a los usuarios
se realzara el prestigio de los servicios dando inicio a la madurez.

Concluyendo

En un mundo de procesos globalizados, en donde es posible
interactuar practicamente de cualquier punto del orbe a otro, de cualquier
persona a otra, en cualquier momento, es evidente que los Servicios de
Informacion y los Profesionales Referencistas son Importantes. Por lo
que se considera que la Globalizacién de la actividad humana seguira
creciendo de la mano del desarrollo de la informacion.

Tomando en consideracion las tendencias que han afectado el
entorno del area de Referencia, se considera que el personal del Centro
de Referencia del Area de Ciencias Sociales y Humanisticas debe continuar
en su proceso de cambio, actualizarse e innovar constantemente su
tecnologfa a fin de asumir nuevos roles, a saber:

* Debe convertirse en disefiador de sitios y paginas Web para
el acceso a la informacion.

» Convertirse en especialista en el manejo de fuentes
electronicas, es necesatio que el Personal Referencista aprenda nuevas
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herramientas, nuevos lenguajes y la elaboracién de nuevos productos
que faciliten el acceso a la informacion.

* Controlar la calidad e integridad de las Bases de Datos tanto
on-line como las off-line.

* Convertirse en administradores de bibliotecas digitales.

* Especializarse en el analisis e interpretacion de la informacion,
a fin de transformar la informacién recabada en conocimiento.

* Educar al usuario en el manejo de las tecnologias de la
Informacion, es fundamental la revaloracion de las demandas de los
usuarios y la necesidad de desarrollar cursos y tutoriales para su re-
educacion.

* Lograr que los diferentes recursos del sector Referencia, mas
alla de reemplazarse, se sumen, que interjueguen entre si.

* Proponerse romper con los antiguos paradigmas
informacionales, ampliando la concepcién del pensamiento y prepararse
en su desarrollo tecnolégico para poder participar activamente en esos
cambios impactantes que le dardn vida a un nuevo concepto que se
debe comenzar a manejar: UN SERVICIO DE INFORMACION
INNOVADOR ACORDE CON EL NUEVO MILENIO.
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