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El trabajo de referencia en la era digital

Juanita Jara de Súmar*

Introducción

La evolución de los servicios de referencia a la que me refiero en este
trabajo, se da sobre todo en los países anglosajones y escandinavos, cuyas
bibliotecas han ofrecido tradicionalmente asistencia a los usuarios, a través
de un mostrador o un escritorio colocado en un lugar preferencial de la sala
de referencia y atendido por un equipo de bibliotecarios referencistas. Estas
bibliotecas ofrecen además servicio de acceso directo a las colecciones de

material impreso. Las salas de referencia de estas bibliotecas contaron siem-

pre con material de referencia convencional - enciclopedias, diccionarios,
directorios, manuales, etc - y además con índices y servicios de resúmenes

para ubicar artículos de revistas.

En los países en que las bibliotecas no ofrecen acceso directo al mate-

rial bibliográfico, el contacto principal para los usuarios lo constituye prin-

cipalmente el personal auxiliar, no bibliotecario, del servicio de préstamo.
El personal profesional bibliotecario casi no es visible para la mayoría de
usuarios pues se ocupa principalmente del procesamiento del material bi-
bliográfico y de la parte administrativa y de planificación. Algunas de las
bibliotecas más grandes, tanto académicas como públicas cuentan con un

bibliotecario referencista que ofrece el servicio de consulta bibliográfica,
sea en una sala especial donde se pueden encontrar las enciclopedias, etc. ,
o en una oficina anexa a las colecciones de determinada especialidad.

He tenido oportunidad de trabajar y de utilizar los servicios de biblio-
tecas en varios países y mi impresión personal es que los servicios que se
ofrecen se adaptan más a las expectativas de los usuarios, que a sus nece-
sidades reales de información bibliográfica. Es decir, que en países como
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Estados Unidos y Canadá, la biblioteca considera que es natural que un usuario
acuda al servicio de referencia de la biblioteca ya sea para tratar deganar una
apuesta sobre determinada información o hecho, para averiguar el origen o
empleo de una determinada palabra o frase, para poder participar en concur-
sos, para encontrar información sobre sus antepasados, para satisfacer su
curiosidad sobre los xicos y famosos, o paxa adquirir informalmente la ins-
trucci6n que no pudo obtener en el sistema educativo formal.

Los usuarios que encontré en el Perú s61o parecían buscar información
cuando se veían obligados a ello, sea para dar una charla, desarrollar una
asignaci6n escolar o universitaria, o como parte de su trabajo. El carácter
de las colecciones de referencia parece responder, entonces, a estas nece- .

sidades de estudio e investigación. Quizás las circunstancias no me permi-
tieron encontrar, en tantos años,a alguna de esas personas con curiosidad

y deseo de encontxar'la información precisa sobre algún asunto esotérico
o de interés muy personal. Probablemente si la hubiera encontrado, no la
habría podido ayudar con los recursos de mi colección de referencia. En-
contré, más bien, personas que se sentían orgullosas de no tener que utili-
zar las bibliotecas puesto que poseían todos los libros que necesitaban.

También encontxamos diferencias cuando comparamos la producción
bibliográfica de obras de referencia en lengua inglesa y en español.Y la
diferencia es más pronunciada cuando se trata de servicios de indizaci6n y
resumen de artículos de publicaciones peri6dicas. Esta gran diferencia
podría muy bien desaparecer en el futuro cercano, gracias al material bi-
bliográfico en formato electrónico que permite la formaci6n de coleccio-
nes virtuales.

El análisis de los servicios de referencia requiere dar una mirada a la
manera como se ofrecen los servicios, a los recursos bibliográficos que
se requieren, a los profesionales responsables de las tareas de referencia

y, en forma cada vez más creciente, a la tecnología que se emplea.

De la referencia tradicional a la referencia virtual

Referencia tradic'ona clásica. En la referencia tradicional, el o la
bibliotecaria se sienta en su escritorio o mostrador de referencia frente al
usuario y procede a llevar a cabo la entrevista de referencia, mediante la



cual procura definir con precisión la necesidad de información del usua-

rio y llegar a una empatía que le permitirá encontrar la fuente de consulta

que responde a la pregunta efectuada. Este contacto personal permite

una apreciación completa del usuario. No solamente se le escucha for-

mular las preguntas sino que su postura, gestos, entonación, etc. ayudan

a comprender mejor el contenido de la pregunta. Además se obtiene una

confirmación inmediata de la validez de la respuesta. Esta interacci6n

personal no ha desaparecido del todo, pero todas las bibliotecas han notado

con preocupación una reducci6n en el número de usuarios que se presen-

tan en persona al servicio de referencia.

Parte de la referencia tradicional se realiza también a través del telé-

fono. Generalmente el usuario emplea este medio cuando requiere una

respuesta concreta o factual: datos estadísticos, verificar la existencia de

una obra en la biblioteca, nombres de funcionarios gubernamentales,

direcciones, etc. El teléfono permite también obtener una confirmación

inmediata de que se ha comprendido bien la pregunta y que la respuesta

satisface al usuario. Cuando la informaci6n no se puede obtener de inme-

diato, se toma nota de la consulta y se devuelve la llamada al usuario

cuando se tiene la respuesta.

Otra modalidad, que está prácticamente desapareciendo, es la con-

sulta por correo postal o por fax, que está siendo remplazada por el co-

rreo electrónico.

La referencia tradicional está íntimamente vinculada con la sala de

referencia y el material impreso: el catálogo de la biblioteca, catálogos

colectivos de libros y de publicaciones periódicas, enciclopedias, direc-

torios, almanaques, guías, índices, bibliografías, concordancias, etc. Am-

bos, bibliotecario y usuario, deben desplazarse a la biblioteca y acomo-

darse a un horario de servicio más o menos amplio, según los recursos

disponibles.

vicio a distancia, asíncrono, que se ofrece a través de la computadora,

empleando el correo electrónico ordinario o formularios especialmente di-

señadospara que los usuarios proporcionen la informaci6n básica que re-

quiere el bibliotecario referencista para poder responder a la consulta.



Esta es la forma más común de referencia electr6nica que ofrece la
mayor parte de bibliotecas.

La existencia de numerosos servicios gratuitos de correo electr6nico

y la facilidad de acceso a Internet contribuyen en gran medida al crecien-
te empleo de esta forma de consulta de referencia que permite que el
usuario envíe sus consultas a cualquier hora del día o de la noche y le
evita desplazarse hacia la biblioteca. Algunos bibliotecarios consideran

que este servicio, prácticamente an6nimo (no podemos saber quién es
bibi 00hotmail. com, cuál es su edad o sexo, ni en qué país o ciudad

vive), permite el acceso a usuarios tímidos que no utilizan el servicio
tradicional porque el tema de consulta les es espinoso o porque piensan

que van a ser considerados ignorantes.

Lamentablemente, no todos los usuarios se expresan por escrito en
forma organizada y coherente, otros no incluyen todos los datos necesa-

rios para elaborar la respuesta. En algunos casos es preciso escribirles
pidiendo aclaraciones, aumentando el tiempo entre la recepción de la
pregunta inicial y el envío de la respuesta. O, si el bibliotecario enfoc6
el tema desde un punto de vista diferente al deseado por el usuario, la
respuesta no será la adecuada y el tiempo empleado en la búsqueda bi-
bliográfica es tiempo perdido para el usuario y para el bibliotecario.

La referencia digital se ve ayudada por la existencia de los catálogos
en línea y de toda clase de bases electr6nicas de datos en disco compacto
o en línea: enciclopedias, diccionarios, bibliografías, índices, directorios,
etc. que constituyen las colecciones electrónicas de referencia. Esto no

significa que las colecciones de referencia clásicas dejen de existir o de

ser utilizadas. Pero, es más rápido poder enviar una cita textual tomada

de un documento en formato digital, o una serie de referencias bibliográ-
ficas obtenidas en formato electr6nico.

Es en el contenido de las consultas donde se nota la influencia del

empleo de recursos electr6nicos. En la referencia tradicional, las consul-
tas son siempre sobre un dato o un tema. Es el contenido lo que cuenta.
En esta era de acceso a distancia, un gran número de las consultas reci-
bidas por correo electr6nico se refieren a problemas de conexi6n ('nece-
sito renovar un libro y el sistema no acepta mi contraseña', 'recibo un



mensaje de error cada vez que trato de conectarme a una determinada

base de datos', etc.), o solicitan ayuda sobre c6mo hacer una búsqueda

('estoy usando la base de datos X y quisiera limitar mi búsqueda a docu-

mentos publicados entre 1990y 1995, ¹cómo se hace?', '¹Es posible buscar

sólo artículos en texto completo en línea y en inglés?', etc.) . Este no es

sólo un problema de la referencia digital, sino que se da también en la

sala de referencia, donde el número de consultas de carácter técnico re-

lacionadas con la máquina más que con el contenido, aumenta en forma

proporcional al aumento del equipo.

Refere cia virtual. Recientemente se vienen desarrollando sistemas

de comunicación electrónica síncrona. Lesley Moyo, en Reference anytime

anywhere, indica que hay en uso una serie de términos no muy claramen-

te definidos para referirse a este tipo de servicios de valor agregado:
'referencia en línea en tiempo real' (ORR), 'referencia digital', 'referencia

virtual", 'referencia en vivo', 'referencia en línea', 'referencia electrónica'

(o también e-reference), 'referencia remota'. (p. 22). La literatura recien-

te parece preferir el término 'referencia virtual", encontrándose en el

mercado varios sistemas comerciales que se ofrecen con ese nombre. Uno

de los sistemas más utilizado es el de Library Systems & Services Inc

(LSSI) llamado Virtual Reference Desk. Otro sistema que acaba de ser

puesto en el mercado es QuestionPoint ofrecido por OCLC .

La referencia virtual, en tiempo real, abre toda una nueva gama de

posibilidades, utilizando tecnologías existentes pero hasta ahora no

utilizadas en los servicios de referencia. Cuando las bibliotecas pasaron

de la carta y el fax al correo electr6nico, simplemente ofrecieron una

direcci6n postal adicional a los usuarios. El paso al servicio de referen-

cia virtual no es tan sencillo. Se requiere contar con software especial,

aun en los casos más sencillos de empleo de un forma de 'chat' o charla

electr6nica, o de mensajería instantánea. Cuanto más valor agregado se

incluya, más compleja se vuelve la implementaci6n y más capacitación

se requiere, sobre todo de parte del bibliotecario.

La literatura describe diversos modelos de implementaci6n. Por tra-

tarse de una tecnología muy nueva, parece haber bastante experimenta-

ci6n y los resultados analizados no son suficientemente extensos para

evaluar los méritos de cada opci6n. Así, por ejemplo, algunas bibliotecas



intentan ofrecer un servicio de 24 horas diarias, 7 días por semana, mien-

tras que otras ofrecen el servicio únicamente durante las horas de apertura.

Algunas bibliotecas esperan hacer convenios con bibliotecas de zonas

horarias diferentes (Estados Unidos y Australia, por ejemplo) y otras estu-

dian la posibilidad de que los bibliotecarios puedan ofrecer el servicio desde

sus domicilios, sin necesidad de desplazarse a la biblioteca.

Como mencioné antes, la charla (chat) y la mensajería son las formas

más simples. Pero crecientemente se espera que el bibliotecario ayude al

usuario, no buscando la respuesta o proporcionando la fuente en la que

puede encontrar la informaci6n, sino ayudándolo a utilizar las bases de

datos para efectuar personalmente la búsqueda. Es decir, que así como

anteriormente se le daba a un usuario un libro abierto en la página en la

que se encontraba la informaci6n deseada o se le refería al documento

que buscaba, ahora lo que se hace es indicar la dirección electrónica de

una página (URL) o se le da instrucciones precisas para navegar de un

enlace a otro, a la vez que se le proporcionan las palabras claves más

adecuadas para su búsqueda.

Algunos servicios ofrecen la posibilidad de emplear cámaras de

video para que el usuario pueda ver el rostro de la persona que lo está

ayudando, tratando de 'personalizar' el servicio. Otros servicios ofrecen

una conexión auditiva, para poder hablar mientras se analizan las

páginas electr6nicas que se encuentran en las pantallas. Más sofisticado

aún es el sistema que permite que el bibliotecario tome control de la

computadora del usuario y haga la búsqueda a distancia, o que el

bibliotecario 'empuje' la página adecuada, transfiriéndola a la computa-

dora del usuario. Es posible también que el usuario "baje" su página

hacia la computadora del bibliotecario para que éste vea qué es lo que

está haciendo el usuario y pueda captar d6nde está el error.

En la mayoría de estos casos, la información que el usuario busca

pasa a segundo plano y la asistencia del bibliotecario se limita al método

de búsqueda y al conocimiento de la operatividad de la interfaz de la

base de datos. No es raro, pues, encontrar bibliotecarios a quienes no

entusiasma Ia posibilidad de implementaci6n de uno de estos servicios.
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Aspectos positivos y negativos de la referencia virtual

Entre los principales objetivos de las bibliotecas que ofrecen servi-

cios de referencia virtual podemos encontrar en primer lugar el deseo de

extender el radio físico de sus operaciones fuera de las paredes de la

biblioteca. Esto le permite atraer una nueva clientela que eventualmente

hará uso de los otros servicios. El objetivo enunciado de beneficiar a la

clientela existente ofreciéndole ampliaci6n del horario, s61o se puede

lograr si se hace un convenio con bibliotecas que funcionan en horario

diferente, o incrementando el personal. Obviamente la capacidad de ofre-

cer informaci6n local o específica a una instituci6n quedará reducida a

las horas de funcionamiento de la biblioteca correspondiente, a menos

que se implemente simultáneamente una base de datos global a la que

contribuyen y tienen acceso todas las bibliotecas particípantes.

La referencia virtual espera superar el obstáculo de la demora de la

consulta por correspondencia, así como el anonimato, ofreciendo una

respuesta inmediata a un grupo de usuarios debidamente identificados.

En este sentido es posible tener un mejor conocimiento del grupo de

usuarios a quienes se sirve, algo que se ha perdido con el servicio de

correo electrónico.

Como las transacciones de referencia quedan registradas
electrónicamente, se genera sin esfuerzo adicional, un archivo digital de

preguntas y respuestas. Si bien la mayoría de bibliotecas ha contado siem-

pre con un archivo de las preguntas más frecuentes y sus respuestas de-

bidamente editadas, la capacidad de registrar la transacción virtual com-

pleta genera preocupación sobre los derechos de libertad de expresi6n

personal, pues permite el escrutinio al detalle del proceso seguido, bajo
el argumento del control de calidad del servicio.

La posibilidad de encontrarse todo el tiempo bajo la lupa no es el

único aspecto negativo que perciben algunos bibliotecarios y administra-

dores de bibliotecas. Ofrecer el servicio de referencia virtual equivale a

abrir un nuevo punto de servicio, con requisitos no necesariamente igua-

les a los del clásico mostrador de referencia. Muchos referencistas con-

sideran que se requiere una mayor diversificaci6n de las tareas, que exi-

ge que además de la búsqueda de la información y el uso de las fuentes



pertinentes, se tenga que estar pendiente, del equipo, el sistema de soni-

do, la cámara, etc. , que se posea la capacidad de tipear rápidamente y sin

errores, etc. Todo esto puede generar una tensi6n o stress adicional a la

que normalmente se vive.

Aspectos administrativos del servicio de referencia virtual

La introducción de un servicio de referencia virtual trae consigo una

serie de consideraciones de carácter administrativo, así como un incre-

mento en los costos operativos.

bibliotecarios referencistas se sienten cómodos con el manejo de la tec-

nología, de modo que es posible que algunos opten por no participar en

este servicio. Además, si se designa a parte de los bibliotecarios para

atender la referencia virtual, será necesario contar con personal adicional

para cubrir todas las horas de atención. La simple creaci6n de un punto

de servicio adicional implica la redistribuci6n del personal existente y la

reestructuraci6n de los turnos y horarios. Entonces será necesario eva-

luar la necesidad de incrementar el personal y el impacto que esto produ-

cirá en el presupuesto. No se deberá caer en la tentaci6n de ofrecer un

nuevo servicio a menos que se garantice que tanto el servicio existente

como el nuevo contarán con el personal suficiente. Además se debe to-

mar en cuenta el tiempo que se dedicará al programa de capacitación que

siempre se recibe como parte del programa o paquete adquirido.

Otro aspecto a considerar es el ~ft~a&e más adecuado a la comuni-

dad que se desea servir. Será inútil adquirir un sistema complejo si los

usuarios sólo cuentan con equipos mínimos y no pueden beneficiarse de

las características de un servicio sofisticado. Los sistemas que utilizan la

tecnología de charlas o mensajería instantánea generalmente no requie-

ren de programas especiales, pero hay otros que requieren que el usuario

también instale en su equipo un programa especial. Además, cuanto más

sofisticada y compleja es la tecnología, más necesidad habrá de capaci-
taci6n y apoyo técnico. Universidades que cuentan con gran número de

estudiantes en residencias estudiantiles, a las que han dotado de

equipamiento de gran potencia, consideran que con esos estudiantes como

su clientela principal pueden invertir sin temor en servicios sofisticados.
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Las bibliotecas públicas, cuya clientela es más diversa, pueden correr
el peligro de la subutilización.

servicio paralelamente a las horas de atención regulares del servicio de
referencia en la biblioteca, o se utilizará para ampliar el servicio a las
horas en que la biblioteca está cerrada? Como ya se ha dicho, algunas
bibliotecas buscan formar consorcios que les permitan ofrecer el servicio
de referencia en forma ininterrumpida, en tiempo real. A diferencia del
servicio de referencia digital mediante correo electrónico que, en apa-
riencia, está disponible en todo momento (hay personas que piensan que
el Webmaster está leyendo y respondiendo el correo las 24 horas del día),
con el servicio de referencia virtual, en tiempo real, se puede saber cla-
ramente en qué momentos el servicio está activo.

Relacionado con el horario está el aspecto del ú ero de sesiones
simultáneas que se pueden ofrecer. En el servicio tradicional, siempre es
posible pedir refuerzos si se presenta de pronto una avalancha de usua-
rios. Y los usuarios están viendo y oyendo al bibliotecario, calculando
cuánto demorará en atender a las otras personas y pueden optar por rea-
lizar alguna otra actividad mientras esperan que se desocupe el bibliote-
cario. Pero si hay un solo bibliotecario atendiendo el servicio virtual,
¹cómo impedir que los usuarios que esperan su turno se desconecten?
No es raro incluso que en el transcurso de una sesión, el bibliotecario se
encuentre de pronto solo, porque el usuario no tuvo paciencia para espe-
rar la respuesta.

La determinación de horarios de atención también es motivo de pre-
ocupación para los servicios de referencia tradicionales. Por ejemplo, en
la Biblioteca de Humanidades y Ciencias Sociales de la Universidad
McGill, el servicio de referencia atiende, durante el desarrollo de los
ciclos académicos, de 9 de la mañana a 9 de la noche de lunes a jueves,
de 9 a 6 los días viernes y de 11 a 5 los sábados. Como el horario de
apertura de la biblioteca es más amplio, hay un número considerable de
horas, especialmente en los fines de semana, durante las cuales se carece
de servicio en tiempo real. Y si un usuario envía un mensaje por correo
electrónico al servicio de referencia el viernes después de las 6 de la
tarde, no obtendrá respuesta hasta el lunes.



Una vez decididos los aspectos básicos, viene la tarea de dar a cono-

~ce el servicio. A este respecto la literatura menciona casos de bibliotecas

reacias a hacer mucha publicidad por temor a recibir una avalancha de

usuarios a los que no se podrá responder con la prontitud que promete el

servicio. Otras bibliotecas se preocupan más bien de no tener suficientes

usuarios que justifiquen la inversi6n en tal servicio. En todo caso, parece

que los servicios de referencia virtual requieren el mismo tratamiento que

un producto o un servicio nuevo que se lanza al mercado: un buen análisis

previo de la clientela potencial y un 'marketing mix' adecuado.

Deben tenerse muy en cuenta los as ect s de c ác e e a como son

los derechos de autor y las restricciones impuestas por las licencias de

uso de las bases de datos bibliográficas. A diferencia del material biblio-

gráfico impreso que se convierte en propiedad de la biblioteca que lo

compra, la mayorfa de documentos bibliográficos en formato electr6nico

son accesibles gracias a una licencia de uso y no son propiedad de la

biblioteca. En algunos casos, cuando se negocian precios especiales para

fines de estudio por ejemplo, los propietarios de la base de datos o docu-

mento electr6nico exigen que el acceso sea controlado, de modo que s6lo

tengan acceso quienes pertenecen a la comunidad de usuarios compren-

dida en la licencia. Estas exigencias pueden forzar a la biblioteca a esta-

blecer un sistema especial para identificar a los usuarios.

Finalmente, será preciso establecer un iste d eva uac'6 de los

costos y la calidad del servicio. En cuanto a lo primero, generalmente no

hay mayor problema, puesto que la capacidad de llevar cuenta detallada

del número de consultas, la duración de cada consulta y otros aspectos

numéricos, es parte de lo que los servicios automatizados hacen muy

bien. Por algo se da el nombre de computadoras a las máquinas que se

emplean en las transacciones electrónicas. La evaluación de la calidad de

los servicios, en cambio, exige el empleo de encuestas, entrevistas, son-

deos de opinión, nada diferentes de los que se emplean para evaluar los

servicios tradicionales.

La colección de referencia virtual

Ofrecer un servicio de referencia virtual no significa que el material

bibliográfico impreso o en microforma ya no forme parte de la colección
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de referencia y que no se emplee para encontrar la información requerida

en la comunicación virtual. Por supuesto que se entiende que se hará un

mayor uso de las fuentes digitales.

Muchas bibliotecas incluyen entre sus páginas una colección electró-
nica de referencia. Estas colecciones de referencia (reference shelf) es-
tán constituidas por páginas web con enlaces a los diversos tipos de
material de referencia. Algunos de estos enlaces llevan a material que
s61o es accesible a los usuarios de la instituci6n debidamente identifica-
dos. Otros llevan a material de referencia disponible gratuitamente, sin
restricciones a través de Internet. Un ejemplo de colecci6n electrónica de
referencia es la de las bibliotecas de la Universidad McGill en http://
www. library. mcgill. ca/refshelf/swsindex. htm, que ofrece enlaces tanto a
obras de acceso general como a aquéllas de acceso exclusivo para los
usuarios de la Universidad.

Con tanto material gratuito en Internet surge la pregunta ¹Vale la
pena suscribirse a una obra cuando existe una versi6n gratuita en Internet?
Veamos un caso concreto, el de la Encyclopaedia Britannica. Esta edito-
rial desarrolló una versión en línea bastante completa, que promocionó
muy intensamente y que fue adquirida por muchas bibliotecas e indivi-
duos. Al cabo de cerca de un añosurgió de pronto la versión gratuita con
prácticamente el mismo contenido. El impacto fue enorme y durante los
primeros días era muy difícil poder conectarse debido al gran número de
personas que querían satisfacer su curiosidad acerca del contenido. En
nuestra biblioteca procedimos a un estudio comparativo muy exhaustivo
para determinar si convenía seguir pagando por el derecho de acceso a la
versi6n de suscripci6n. El resultado fue que ambas versiones, si bien
prácticamente idénticas en contenido, tenían méritos debido a la incor-
poración de otras informaciones que representaban un valor agregado
interesante y diferente para cada una de ellas. El problema principal de
la versión gratuita consistió en la dificultad de acceso y la propaganda
que contenía que hacía más lenta la conexión. Se decidi6 por lo tanto
continuar pagando por el acceso a la versión de suscripción. Un par de
añosdespués, Britannica decidió reducir su versión gratuita y actual-
mente sólo se obtiene un pequeño párrafo para cada entrada de la Enci-
clopedia. Otras obras de referencia que inicialmente se ofrecieron gratui-
tamente, ahora sólo están disponibles por suscripción, lo que parece con-



firmar que la gratuidad s61o se puede mantener si se obtiene una cantidad

sustancial de propaganda comercial.

Formatos electrónicos: discos compactos vs. acceso en línea

Algunas obras de referencia se ofrecen en más de un formato electr6-

nico. Existe la alternativa de adquirir índices, bibliografías, enciclope-

dias, etc. en disco compacto (CD-rom) de uso individual, en disco com-

pacto que puede ser utilizado en una red interna (intranet), o de obtener

una licencia para conectarse en línea vía Internet.

El empleo de discos compactos para producir bases de datos biblio-

gráficas fue considerado como la soluci6n al problema de los costos de

telecomunicaciones, que dificultaban el acceso a esas fuentes de infor-

mación en países no productores de bases de datos, en los que las redes

de comunicaci6n no estaban muy desarrolladas y los costos de telefonía

a distancia eran elevados. Inclusive países con buenos sistemas de tele-

comunicaciones abrazaron con entusiasmo la introducción de esta tecno-

logía que permitía un ahorro de espacio de almacenaje, algo de lo que

siempre carecen las bibliotecas del mundo entero.

Lamentablemente los discos compactos requieren de una computado-

ra para ser leídos y, a diferencia de los discos de música que han logrado

un buena normalizaci6n, los lectores de discos de datos alfanuméricos

dependen del sistema operativo de las computadoras. Es así que, inicial-

mente, era necesario producir los discos en versión para el sistema ope-

rativo de Macintosh y para sistemas compatibles con IBM. Pero la tec-

nología de las computadoras evolucionó mucho más rápidamente de lo

previsto con la introducci6n de Windows. Todavía con las primeras ver-

siones de Windows se podían leer los discos creados para DOS. Los

problemas empezaron con la llegada de Windows 95, . que ya no podía

leer algunos discos, y se complicaron con Windows 98 y más reciente-

mente con Windows 2000 y XP.

En el caso de bibliografías retrospectivas e índices de colecciones que

ya no se actualizan, es difícil que los discos compactos sean convertidos a

una nueva versión, especialmente cuando se trata de obras publicados

originalmente en forma impresa y que fueron convertidas al formato
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electrónico gracias a un financiamiento especial para ese prop6sito.
Muchas veces es necesario habilitar una computadora con cada uno de
los sistemas operativos en desuso (Windows 95 y Windows 98, por ejem-
plo) para poder seguir utilizando los discos no actualizados. Y cuando
se trata de discos que eran ofrecidos en red, muchas veces es necesario
retirarlos de la red y dejarlos para uso individual en una de las
computadoras antiguas. Debe decirse, de pasada, que no hay un estimado
preciso de cuántos añospuede durar un disco compacto sin deteriorarse

y volverse ilegible.

Los productores de servicios de bases de datos de índices y reseñasde
publicaciones periódicas se han adaptado rápidamente y, aprovechando
además el avance en el área de las comunicaciones por cable y telefonía de
alta velocidad, ofrecen mejores interfaces para sus productos en línea que
las que tienen para la versión en disco. Y, además, ya nadie ofrece actua-
lizaciones de las interfaces de los productos en disco compacto. Una des-

ventaja adicional de los servicios de indización en disco es la demora en la
actualizaci6n. Algunas bases se actualizan cada tres, cuatro o seis meses.
Son muy pocas las que se actualizan con mayor frecuencia.

Aún así, algunas personas consideran que una base de datos, con
licencia múltiple, montada en un servidor interno para servir a una intra-

net, es más fácilmente controlable que una conexión vía Internet y per-
mite tener mejor informados a los usuarios sobre los problemas que sur-

gen. Cuando la biblioteca o la entidad a la que ésta pertenece (una uni-
versidad, por ejemplo) cuentan con un servicio de conexi6n externa para
sus usuarios, es más fácil controlar y registrar a los usuarios que solicitan
acceso a distancia. El problema es que no todos los proveedores de ser-
vicios bibliográficos están dispuestos a ofrecer licencias que permitan
conectarse desde fuera de la institución. Otra ventaja de tener el control
de los discos es que la institución puede planificar las horas de servicio

y mantenimiento de los equipos en función de sus necesidades y horarios

Las bases de datos en línea, por su parte, ofrecen una serie de venta-

jas. La más importante de estas ventajas es la actualizaci6n permanente.
Ya no hay que esperar que haya una cantidad importante de nuevos regis-
tros que justifique la producción de un nuevo disco, que luego debe ser
producido y enviado a la instituci6n para que el servicio de c6mputo
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programe su montaje. Tan pronto la base de datos es actualizada, el usua-

rio tiene acceso a ella. Las bases de datos de diarios, como Factiva y
Lexis-Nexis se actualizan diariamente.

El avance en los sistemas de autenticaci6n de las direcciones Internet

(IP address) y el desarrollo de la tecnología de redes privadas virtuales

(VPN) y de las conexiones inalámbricas, permiten que los usuarios pue-

dan conectarse directamente desde sus domicilios con las bases de datos,

que pueden residir físicamente en servidores al otro lado del planeta.

Ahora es incluso posible utilizar las VPN estando en otro país, facilitan-

do el trabajo de los docentes e investigadores que realizan viajes de es-

tudio al extranjero y que, hasta hace poco, se veían privados del acceso
a las principales herramientas bibliográficas de investigaci6n.

Aunque muchos consideran que poder utilizar estos servicios sin te-

ner que ir a la biblioteca es una gran ventaja, no dejan de reconocer que

también hay ciertos problemas. El principal problema es la demora en la

conexi6n, sobre todo durante las llamadas horas-punta. Y generalmente,

como el costo es algo mayor, se cuenta con menor número de accesos
simultáneos, lo que genera frustración en los usuarios. Además, cuando

suceden estos problemas de conexión, no siempre es posible obtener ayuda

inmediata o una explicación sobre las causas de la interrupci6n temporal

del servicio. Y si el problema se presenta durante el fin de semana o en

período de fiestas, hay que esperar hasta el primer día útil para que el

personal de la biblioteca pueda averiguar con el proveedor sobre la causa

de los problemas.

La introducción de los servicios en línea está en un proceso de ex-

pansi6n y cada día se encuentran en el mercado más productos con valor

agregado. Los vendedores de suscripciones electr6nicas a publicaciones

peri6dicas, generalmente añaden un motor de búsqueda, así como la fa-

cilidad de poder hojear la tabla de contenido de cada número de la publi-

caci6n. Por su parte, los vendedores de bases de datos de indización y
reseñasvienen empleando la tecnología de enlace hipertexto para conec-

tar la informaci6n bibliográfica con la direcci6n Internet de las publica-

ciones electr6nicas a las que la biblioteca se suscribe. Esta tecnología
permite crear índices a medida, pero requiere de un buen número

de horas de trabajo de parte del personal de la biblioteca, para que los
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enlaces se hagan únicamente con los volúmenes para los que la bibliote-

ca tiene una suscripción vigente.

Política de adquisiciones

El análisis de los formatos disponibles nos conduce, casi de manera

natural, a tratar de la política de adquisiciones. Antiguamente, cuando

las colecciones de referencia estaban formadas fundamentalmente por

material impreso, las decisiones se tomaban a nivel de cada biblioteca,

aunque se procuraba coordinar con otras bibliotecas locales o regionales

para no duplicar obras de alto costo, o colecciones en microformas. Una

parte del presupuesto de la colección de referencia estaba dedicada a

obras monográficas, entre ellas los diccionarios y enciclopedias que se

renuevan peri6dicamente, y otra parte a la adquisición de índices, alma-

naques, directorios, que constituyen publicaciones periódicas.

Cuando se empez6 a adquirir material monográfico e índices en dis-

co compacto, no hubo gran cambio, únicamente vari6 el formato. Las

obras monográficas en disco seguían siendo tratadas como la adquisici6n

de documentos que generan un solo pago. Con los servicios en línea, sin

embargo, muchos aspectos son diferentes. Si en vez de comprar una

enciclopedia en varios volúmenes, se adquiere una licencia para su uso

en línea, es necesario efectuar un pago continuo, mensual o anual, lo que

convierte el gasto en una suscripción en vez de una adquisición única.

Los porcentajes monografías/publicaciones periódicas se han alterado. Y

si la biblioteca tenía una política de adquisici6n rotativa para sus enci-

clopedias, alternando la actualización de cada una de ellas cada cierto

número de años,al adquirir los derechos en línea para una de ellas, ad-

quiere automáticamente el derecho de actualizaci6n permanente para esa

enciclopedia, lo que puede significar que las otras enciclopedias deban

actualizarse con menos frecuencia para mantener la estabilidad

presupuestal.

La negociaci6n de la adquisici6n de publicaciones en línea lleva

consigo una serie de consideraciones de carácter legal, que requieren que

haya un bibliotecario responsable que se especialice en el rubro. Además,

en forma cada vez más frecuente, se forman consorcios de bibliotecas para

obtener mejores condiciones de parte de los proveedores. Los



aspectos más importantes a considerar en la negociación son: el número de
accesos simultáneos a la base de datos, la protección de los derechos de
autor del material electrónico, y las restricciones que se imponen para el

acceso desde fuera de la institución, o en relación con los usuarios secun-

darios de la biblioteca. Algunas licencias que ofrecen fuertes descuentos

para estudiantes pueden exigir que sólo se dé acceso a esa base de datos a
los usuarios primarios de la biblioteca. Por ejemplo, en una biblioteca
universitaria sólo sus docentes, investigadores, alumnos y trabajadores
tendrían acceso, no así los usuarios secundarios: exalumnos, profesores
visitantes, profesores y alumnos de otras universidades del país y del ex-
tranjero y miembros de la comunidad que tienen derecho al uso de las
colecciones por convenios o mediante pago de una suscripción.

El bibliotecario referencista virtual

He querido dejar para el final al elemento humano que hace posible el

trabajo de referencia, no porque sea menos importante, sino porque es posi-

ble entender mejor todo lo relacionado con sus cualidades, conocimientos y
formación, cuando se conoce el ambiente en el que se deberá desenvolver.

El referencista virtual no es muy diferente del referencista tradicional en

lo que se refiere a sus ualidades fundamentales.

El referencista debe ser, en primer lugar, alguien que desea ayudar a los

usuarios a encontrar información. Un bibliotecario que no tiene curiosidad

intelectual no puede comprender debidamente al usuario que pregunta de-

talles que parecen superfluos o intrascendentes. Se impacientará y hará que

el usuario se retire sin haber satisfecho plenamente su necesidad de informa-

ción.

Es importante además que el referencista tenga buena capacidad de

empatía, para poder ponerse en el lugar del usuario, entender sus motivos y
saber hasta dónde tiene que llegar en la búsqueda bibliográfica. Debe saber

cuándo sonreír o hacer una broma, cuando dejar hablar al usuario, cuándo

ofrecer un consejo.

Otras cualidades importantes son la agilidad mental, la flexibilidad y

una buena capacidad de análisis y síntesis. El referencista debe poder
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concentrarse en un tema con un usuario y, dos minutos después pasar a

otro tema o a otro nivel de análisis con el siguiente usuario. Muchas

veces pueden venir dos usuarios con una pregunta sobre el mismo tema,

pero enfocado desde puntos de vista diferentes.

El referencista debe tener un buen control del estrés y estar listo para

tratar con personalidades diferentes. Esto es particularmente importante

cuando se sabe que el usuario está también bajo tensi6n. Como el profe-

sional a cargo del principal punto de atenci6n al público, el referencista

debe presentar una imagen que exprese la filosofía de servicio de la bi-

blioteca en la que ofrece sus servicios profesionales.

Cuando el referencista trabaja en un servicio de referencia virtual

deberá agregar otras cualidades a las ya mencionadas: deberá tener muy

buena ortografía y rapidez de digitación para que el aspecto físico de sus

mensajes electr6nicos no distraigan al usuario del t6pico sobre el que

hace la consulta; deberá ser aut6nomo y, hasta cierto punto, autosuficiente;

deberá poder imaginar, sin ver ni oír, a la persona con la que realiza la

entrevista virtual, para poder llegar a la empatía necesaria.

todo, un referencista, por lo tanto debe:
contar con una sólida cultura general que le permita interpretar

correctamente las preguntas y ubicarlas en su contexto general,
período o situación geográfica;
contar con una especialidad vinculada con la especialidad de la

biblioteca en la que trabaja;
poder desarrollar correctamente la entrevista de referencia;

conocer a fondo la colecci6n de referencia a su disposici6n, así

como las guías temáticas que sirven de clave para interpretar la

colección;
además de un excelente dominio de la lengua materna, hablar y

comprender por lo menos la lengua extranjera de uso más frecuen

te en el país.

Una vez que el referencista entra en el mundo de la referencia virtual

debe:
- manejar confortablemente la tecnología con la que trabajará. Esto
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incluye buen conocimiento de los principales comandos del sistema opera-

tivo y de la configuraci6n de su equipo, así como saber cuáles son los
problemas más comunes que pueden encontrar los usuarios y cómo ayudar

a solucionarlos
- conocer a fondo la colección virtual, general y de referencia, que

está al alcance del usuario a distancia.
conducir una eficiente entrevista de referencia, de manera compac

ta, empleando menos tiempo que en la entrevista regular, pero cubrien

do todos los aspectos necesarios para poder absolver correctamente

la consulta
- dominar las estrategias de búsqueda electrónica y conocer las virtu

des y defectos de las diversas interfaces de búsqueda.

Tareas del referencista virtual

Es poco probable que los referencistas que se dedican a la referencia

virtual lo hagan de manera exclusiva. Más probable es que continúen reali-

zando las mismas tareas que realizaban antes de que se ofreciera el servicio

virtual, pero que la distribución del tiempo que dedican a esas tareas sea

diferente. Esto se explica porque la referencia virtual es una simple exten-

si6n del servicio de referencia convencional y los usuarios que utilizan la

referencia virtual forman parte del mismo grupo de usuarios que acude en

persona a la biblioteca y por lo tanto tienen necesidades similares de infor-

maci6n. Es muy probable, además, que algunos usuarios utilicen ambos

servicios, de acuerdo a sus necesidades.

La tarea principal del referencista es estar al frente de uno de los puntos

de atención, sea para atender al usuario en persona, en el mostrador de refe-

rencia, o para comunicarse mediante un sistema de referencia virtual. Gene-

ralmente una biblioteca que ofrece referencia virtual cuenta para ello con

profesionales que provienen de diversas disciplinas y comparten la atención

a los usuarios. Es preferible que los miembros del equipo tengan experiencia

en servicios de referencia general y no sean muy especializados, ya que la

mayoría de usuarios que requiere ayuda con temas de alta especialización

preferirá acudir a la biblioteca que corresponde a su necesidad.

En el punto de servicio convencional, el referencista ayudará a

los usuarios a utilizar la fuente de informaci6n más adecuada para su nece-
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sidad de informaci6n, les mostrará cómo encontrar el material en el catálo-

go, interpretará las abreviaturas utilizadas en índices y bibliografías, y asis-

tirá a los usuarios en el uso de obras de referencia en formato electr6nico.

Pero en la referencia virtual se espera que un mayor número de consultas

se refiera a los servicios electrónicos accesibles a distancia, incluyendo pre-

guntas sobre problemas de conectividad y de la computadora del usuario,

por lo que el referencista virtual deberá guiar a los usuarios que utilizan los
servicios a distancia y ayudarlos a conectarse con el recurso bibliográfico

que desean o a solucionar el problema técnico de su computadora. Es decir,
nada directamente relacionado con el servicio de referencia bibliográfica en

sí, o con lo que se aprendi6 en la universidad.

Esta tarea de dar apoyo técnico no es exclusivamente para el usuario a

distancia. Es posible observar en las salas de referencia de las bibliotecas

que cuentan con gran cantidad de equipo, que los usuarios acuden a los

bibliotecarios para que los ayuden con cualquier problema que se les presen-

ta, aunque no esté relacionado con la búsqueda bibliográfica o el empleo de

las bases de datos, como 'la pantalla no prende', 'no puedo abrir la foto que

me mandaron por correo electr6nico', 'la computadora no quiere abrir el

documento que tengo en mi disco' o 'c6mo hago para que este cuadro se
convierta en un diagrama de barras'. Y si contestamos que no estamos fami-

liarizados con tal o cual programa, preguntarán ¹no es usted bibliotecaria?

Desde que el empleo del correo electrónico se popularizó, los servicios

de referencia reciben correspondencia por esa vía en forma cada vez más

abundante. Una mirada a las páginas Web de las bibliotecas, muestra el lu-

gar prominente que ocupa la dirección electr6nica que invita a los usuarios

a comunicarse con la biblioteca. Algunas bibliotecas dirigen toda la corres-

pondencia a una sola direcci6n, desde la cual los mensajes son re-enviados

a quien mejor puede responderlos. Para el servicio de referencia es muy

importante conocer las consultas, comentarios, quejas y problemas de los

usuarios y por ello se designa a un referencista para que haga las tareas de

Webmaster. En otros casos, cada secci6n de la biblioteca anuncia su direc-

ción y la correspondencia se dirige directamente a su destino. Esta opción

impide que se pueda tener una visi6n global del servicio.

Es común encontrar que muchos referencistas son también los bibli6-
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grafos de la biblioteca, es decir los profesionales responsables de la se-
lección y evaluación del material bibliográfico que se incorporará a la
colección. Puede darse el caso de bibliotecas que cuentan con un biblio-
tecario responsable del desarrollo de la colección de referencia, tanto en

forma impresa como electrónica, mientras que otros bibliotecarios son
responsables de la colecci6n en una determinada disciplina o área temá-

tica. En la era electrónica el referencista -bibli6grafo no s61o debe elegir
las mejores obras, sino que debe adquirirlas en el formato más adecuado.

El énfasis en el formato electr6nico de la colección de referencia,
especialmente para los servicios de indización y reseñas, impone la ne-

cesidad de una mayor diversificación en los programas de capacitación
de usuarios, particularmente en el ámbito de las bibliotecas académicas.

En la Universidad McGill, por ejemplo, se ofrecen varios niveles de

talleres para usuarios. Hay talleres generales sobre el uso del catálogo,
los principios básicos de la búsqueda bibliográfica electr6nica, la Web

como herramienta de investigaci6n y otros. Hay talleres sobre recursos

específicos para las diversas disciplinas, (administración, medicina, edu-

cación, ciencias aplicadas, etc.) o sobre determinados tipos de documen-

tos (estadísticas, diarios, publicaciones oficiales). Hay talleres para cur-

sos específicos, centrados en los trabajos que les asigna el catedrático.

Finalmente, hay bibliotecarios que son invitados a dictar y evaluar una

parte de las clases de un curso, evaluación. que cuenta en la nota final.

Vinculado con la capacitación, se puede mencionar el desarrollo de

guías de auto instrucción y elaboración de páginas de ayuda para la uti-

lizaci6n más productiva de las bases de datos bibliográficas. Esta es otra

de las tareas que asumen los referencistas, pues si bien muchos catálogos

e índices ofrecen una interfaz simple, fácil de utilizar, hay otros más

sofisticados que requieren de explicación detallada o de demostración de

los pasos a seguir en la consulta.

Capacitación para el trabajo de referencia

La complejidad de las tareas que debe desempeñar el bibliotecario

referencista requiere de capacitaci6n especial. La formación profesional

ofrecida en la universidad se ocupa de brindar los fundamentos teóricos en
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base a los cuales el futuro profesional se desempeñará. Pero, como las

situaciones y el contexto en que se desenvuelven los servicios dependen

del tipo de biblioteca, del tipo de servicio que requieren sus usuarios y del

tipo de colecci6n que se posee, es siempre necesario ofrecer un programa
de inducción y capacitaci6n al profesional que se inicia en una determina-

da biblioteca.

La necesidad de un programa de inducción y capacitación estructurado

es más importante cuando se trata de un sistema de bibliotecas que procura

aplicar la misma filosofía de servicio en todas sus bibliotecas. Pero no

existe un modelo único de programa de capacitaci6n. Éstos pueden tomar

muchas formas. El que se detalla aquí es el que se aplica en la Biblioteca
de Humanidades y Ciencias Sociales de la Universidad McGill, que ocupa
el complejo McLennan-Redpath, dos edificios unidos interiormente por un

puente en el piso principal. Este programa está en constante revisi6n y
actualización, para que su aplicaci6n se traduzca en beneficio del sistema

de bibliotecas y del nuevo profesional referencista.

La duración promedio de nuestro programa estructurado es de alrede-

dor de 70 horas, distribuidas en dos o tres semanas. Pero el nuevo miem-

bro del Departamento de Referencia no termina allí su capacitación, sino

que continúa aprendiendo a su propio ritmo, bajo la guía de uno de los

referencistas antiguos durante los tres primeros meses. El énfasis en las

diversas fases del programa completo varía dependiendo del nivel de per-

sonal que se capacita: bibliotecarios profesionales, asistentes de bibliote-

ca (paraprofesionales), personal de apoyo técnico, estudiantes practicantes
del programa de Bibliotecología y Ciencias de la Información.

En primer término se debe mencionar que la biblioteca cuenta con un

Manual de procedimientos y prácticas que recoge en forma sistemática

los reglamentos, c6digos de conducta y decisiones que gobiernan el tra-

bajo del Departamento de Referencia. La existencia de este manual per-

mite intercalar horas de trabajo de escritorio en el programa general, a la

vez que refuerza los mensajes recibidos durante la capacitación.

La parte correspondiente a la igducc~i comprende la acogida y ubi-

caci6n física de la oficina que le ha sido asignada. Sigue la presentaci6n

del nuevo colega a los demás miembros del Departamento, etapa que
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sirve además para mostrar sus respectivas oficinas y los accesos a ellas.
A continuaci6n hay una entrevista de 30-45 minutos con la Jefa del
Departamento, en la que se habla de la filosofía de servicio de la Univer-

sidad y de las Bibliotecas, de los c6digos de ética, las políticas generales

y específicas, etc. Luego se muestra el piso principal de la biblioteca y
los diversos servicios que se encuentran ubicados en cada uno de los
edificios del complejo. Parte de la inducción la constituye una charla de

una hora con el subjefe del departamento, durante la cual se explican,
entre otros asuntos, el programa de capacitación, la organización y fun-

ciones del Departamento de Referencia, la asignaci6n de horas en el

mostrador de atenci6n y los procedimientos de emergencia. Se incluye

además una visita breve a la sala de referencia.

El nuevo referencista recibe un paquete de documentos que lo ayuda-

rán a familiarizarse con el nuevo puesto y con las políticas del departa-

mento. Parte complementaria de este paquete es el Manual mencionado

líneas arriba, que está también disponible como documento electrónico
html en el archivo digital del Departamento y es por lo tanto accesible

desde todas nuestras oficinas.

Los aspectos relacionados con los derechos del personal, beneficios

laborales, y otros relacionados con la administración y los servicios del

personal, no forman parte de la inducción de la biblioteca porque están

a cargo de la Oficina de Recursos Humanos de la Universidad.

Terminada la inducción se procede a la segunda fase en la que se

desarrolla el programa básico de capacitación. Esta fase se denomina

acceso a las f entes de refere cia y comprende todos los aspectos que se

deben conocer como mínimo para poder brindar un servicio de calidad

desde el mostrador de atenci6n. La siguiente enumeraci6n parcial puede

dar una idea del contenido de esta fase:
conocimiento avanzado del funcionamiento del catálogo público

en línea de las bibliotecas de McGill;
conocimiento básico del catálogo en su versión para el personal de

la biblioteca;
la atención en el mostrador de referencia;
introducción al servicio de referencia por teléfono;

conocimiento del contenido de las páginas Web del Departamento de



Referencia, de la Biblioteca de Humanidades y Ciencias Sociales y de
la Universidad. Estas páginas constituyen el punto de partida de todas
las transacciones y es preciso saber navegarlas con soltura, no sola-
mente las del nivel superior (páginas principales) sino también las
páginas de segundo nivel;
conocimiento de la colecci6n impresa de referencia . Esta colección
cuenta con alrededor de 7 000 volúmenes y está a disposición del
público en general. Es muy apreciada sobre todo por la población de
lengua inglesa de la ciudad de Montreal;
conocimiento de la colecci6n electrónica de referencia, principalmente
de los servicios de indizaci6n y resúmenes de publicaciones periódicas;
conocimiento de c6mo operan los otros servicios para los usuarios de
la biblioteca: préstamo interbibliotecario, informes, préstamo ordina-
rio, centro de copias, servicios para alumnos discapacitados.

Durante esta fase, y a partir de la segunda semana, el referencista está
presente en la sala de referencia, y particularmente en el mostrador de
referencia, entre 4 a 5 horas diarias. Esta fase exige su participación acti-
va. Inicialmente observa cómo se efectúan las transacciones con los usua-
rios, luego empieza a absolver consultas bajo la supervisi6n de un colega
más experimentado, después atiende en el mostrador como compañero de
otro referencista y finalmente queda solo a cargo del servicio.

En los casos en que la incorporación del nuevo referencista a la biblio-
teca coincide con el comienzo del semestre académico, algunas de las ac-
tividades, como la visita guiada de la biblioteca o la introducción al uso
del catálogo o de los servicios de indización, se pueden efectuar mediante
el programa regular de formación para nuevos alumnos. Esto permite
además mostrar como se desarrollan los talleres de capacitaci6n de usua-
rios y qué aspectos vale la pena resaltar.

La tercera fase, denominada de c citación met doló ica, tiene por
objetivo reforzar el conocimiento de la colección, viéndola desde el punto
de vista de los diferentes tipos de preguntas de referencia. Así, hay una
sesi6n sobre preguntas relacionadas con las publicaciones monográficas o
cuya respuesta se encuentra en ese tipo de publicaci6n. Otras sesiones tratan
de las publicaciones seriadas, las tesis, los documentos en micro formas y los
documentos de congresos y conferencias. Finalmente, otras sesiones mues-
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tran cómo encontrar direcciones de personas y organizaciones, así como ubicar
información biográfica. Luego de cada sesión, el nuevo referencista deberá
analizar por su cuenta las diversas fuentes señaladas para familiarizarse con
su estructura, los puntos de acceso disponibles, la validez de la información,
etc.

ción por áreas temáticas. El número de sesiones dependerá de la especializa-
ción y experiencia del referencista. En algunos casos unas cuantas sesiones
son suficientes. En el caso de los estudiantes practicantes se programan 10
sesiones sobre las disciplinas del área de humanidades y ciencias sociales que
exigen más trabajo bibliográfico a los estudiantes de la especialidad. Gene-
ralmente se programa una sesión por semana, para dar oportunidad al nuevo
referencista de estudiar la colección y empezar a familiarizarse con ella.

Una buena estructuración del contenido del programa de inducción y ca-

pacitación es crucial para ayudar al nuevo referencista a integrarse al Depar-

tamento de Referencia y sentirse confiado cuando llegue el momento de que-

darse solo frente al mostrador.

Conclusión

La transición de la referencia clásica o tradicional a la referencia vir-

tual es inevitable, y se espera que el avance tecnológico permita que los

costos disminuyan y un mayor número de bibliotecas en todo el mundo

puedan tener acceso a los recursos que hacen posible que la biblioteca

vaya hacia los usuarios.

Los bibliotecarios referencistas deben estar preparados para enfrentar

los retos e implementar nuevas soluciones, cuando las condiciones lo per-

mitan. Pero también deben estar preparados para. no dejarse presionar en la

implementación de servicios si no se cuenta con todos los recursos nece-

sarios, técnicos, bibliográficos y humanos. Y es en el aspecto humano donde

se debe poner el énfasis. Reclutar al personal con las cualidades y forma-

ción adecuadas es la receta del éxito. La tecnología por sí misma no puede

lograr nada.
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