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Las competencias del referencista de consulta: algunas reflexiones
sobre su papel en ambientes impresos y electronicos

Patricia Lucia RODRIGUEZ VIDAL
Facultad de Filosofia y Letras, Colegio de Bibliotecologia
patysul2@gmail.com

Resumen

En este articulo se aborda una vision general de cémo el referencista de consulta se ha
adaptado a las formas de ofrecer informacion distribuida a través de toda la red, asi
como también de lo generado de manera impresa. El objetivo del presente articulo,
tiene como propdsito exponer las nuevas competencias que el referencista de consulta
debe poseer para dar respuesta a las preguntas planteadas por los usuarios a través de
ambientes impresos y electronicos. Para finalizar, se ofrece una serie de reflexiones en
la que el referencista puede apoyarse para afrontar estos desafios en la época actual.

Palabras clave: Competencias del referencista de consulta, Ambientes impresos, Am-
bientes electronicos

Abstracts

This article provides an overview of how the consultation reference librarian has adapt-
ed to the ways of offering information distributed throughout the network addresses,
as well as that generated in print. The aim of this article is intended to explain the new
powers that the consultation reference librarian should have to answer questions raised
by users through print and electronic environments. It offers a series of reflections on
the reference librarian can lean to meet these challenges at the present time to finish.

Keywords: Reference librarian competencies query, Print environments, Electronic
environments
Introduccion

La época actual ha marcado sin duda alguna, una serie de desafios para la prestacion
de los servicios bibliotecarios, por lo que las bibliotecas estan experimentando grandes
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cambios que han sido ocasionados por el impacto tecnoldgico. Es por ello que, el papel
del referencista en su calidad de proveedor de informacion debe contar con la capacidad
suficiente para poder afrontar las necesidades de todos sus usuarios, principalmente de
aquellos que asisten de manera fisica al escritorio de consulta, asi como de aquellos
que esperan una respuesta via electronica.

En este sentido, el rol del referencista siempre debe ser el puente entre la informacion
y el usuario final, por lo que hace necesario apoyarse en las diferentes obras de con-
sulta; sean estds de tipo impreso o bien en los recursos electronicos que abundan en la
red. Al respecto (Garcia y Portugal, 2009, p.141) menciona que: “El referencista co-
munmente pondra en juego su conocimiento, destreza y creatividad para seleccionar
el servicio mas adecuado o sus combinatorias lo que demuestra su papel fundamental
dentro del servicio”.

Abhora el reto del referencista de consulta es enfrentarse a estos nuevos desafios en
la que se plantea la siguiente prerrogativa ; Donde buscar la informacion en impreso o
electronico?.

Aproximaciones al concepto del referencista de consulta

Mucha de la literatura generada hace alusion al servicio bibliotecario de referencia
conocido comiinmente como el bibliotecario de consulta, actor que tiene como mision
principal que él mismo sea empleado por los usuarios, por lo cual se requiere trabajar
aun mas para dar a conocer el papel que debe jugar en el contexto de la jerga bibliote-
coldgica. Veamos pues entonces, como algunos autores lo conceptualizan. De acuerdo
a (Buonocore, 1976, p.89) considera que: “El bibliotecario de referencia es el encar-
gado del servicio de asistencia intelectual a los lectores, a fin de que éstos puedan
aprovechar racional y metoédicamente los recursos de que dispone la biblioteca. La
tarea de referencia consiste, sobre todo, en un asesoramiento o ayuda, con indicaciones,
consejos, datos, informes, etc., tendientes a orientar al lector en la busqueda de material
bibliografico de su interés”. Por su parte, (Young, 1988, p.287) sefiala dos conceptos
en las que define al referencista de consulta de la siguiente manera; para la primera
acepcion se sefiala que: “Es el bibliotecario que trabaja en el departamento de infor-
macion bibliogréafica o que es responsable del servicio de informacion”. En una segun-
da acepcion también lo contextualiza como: “Es el bibliotecario que tiene a su cargo
un departamento de referencia”.

No obstante otros autores como (Lopez, 2004, p.386) también define al referencis-
ta como: “El profesional que en las unidades de informacion, preferentemente en las
bibliotecas, tiene como trabajo asesorar, proporcionar las informaciones que les sean
solicitadas por usuarios y usuarias, de la forma mas rapida, eficaz y cientifica posible”.
Otras definiciones encontradas por los eruditos coinciden en la acepcion del término.
Tal es el caso de (Martinez, 1993, p.200) al mencionar que el bibliotecario de referen-
cia: “Es el encargado del servicio de ayuda intelectual a los lectores, con objeto de que
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estos puedan aprovechar racional y metddicamente los recursos del fondo bibliografico
y documental de la biblioteca”.

Como se observa de las acepciones encontradas todas tienen un punto de coinci-
dencia por lo que podemos concluir que el bibliotecario de referencia debe ser un
profesional que sepa asesorar, ayudar y prestar asistencia a los usuarios que lo soliciten
sin importar que tipo de soporte utilice el impreso y/o electronico. Sin embargo, es
importante sefialar que a partir de este momento me referiré al bibliotecario de refe-
rencia como al referencista de consulta, el cual proporciona asistencia directa a los
usuarios que acuden directamente al mostrador de consulta, o bien, al que envia sus
respuestas mediante formularios via electronica.

Caracteristicas del personal de referencia

Dadas las caracteristicas de los servicios de informacion de una biblioteca, es necesa-
rio que éstos estén atendidos por profesionales especializados en la atencion y resolu-
cion de las demandas de informacion. Por ello, es mas 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 informar a los usuarios. De tal forma
que, el referencista de consulta debe reunir una serie de caracteristicas, entre las que
se encuentran las siguientes:

+ Ser un profesional con formacion bibliotecoldgica, puesto que es necesario que
se conozcan las técnicas y servicios bibliotecarios para informar adecuadamente
sobre el uso de la biblioteca, los productos bibliotecarios y la coleccion

* Ser un profesional conocedor de la coleccion propia, tanto del fondo de referen-
cia como del general, para saber donde encontrar la informacion buscada.

* Por otra parte un referencista de consulta debera estar informado de las fuentes
de referencia externas, para obtener datos que no pueden extraerse de la coleccion
de la biblioteca.

+ Esimportante que los encargados de los servicios de referencia tengan capacidad
de analisis y sintesis, para delimitar las consultas de los usuarios y para que las
respuestas se ajusten a las preguntas.

+ Ser expertos en los sistemas de biisqueda y acceso a la informacion de las distin-
tas fuentes impresas empleadas para la referencia, para conseguir las respuestas
pertinentes en el menor tiempo posible.

+ Familiarizacion con las tecnologias, para utilizar las fuentes de referencia elec-
tronicas, para emplear procedimientos de informacion automatizados y para ela-
borar informacion electronica (bases de datos, repertorios hipertextuales, etc.).

* Un buen referencista de consulta debe conocer las necesidades informativas de
los usuarios, a fin de poder elaborar bibliografias, guias u otros productos simi-
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lares, con temas e informaciones de interés, y ser activo, ya que asi podra desa-
rrollar métodos de informacion adecuados a los usuarios (correo electronico,
actualizacion bibliografica).

» Como caracteristicas personales, es necesario que se demuestre objetividad, para
utilizar todas las fuentes de informacion disponibles y responder verazmente a
las consultas sin omisiones ni errores deliberados

* Otro requisito es un nivel cultural medio alto, que permita poder atender y satis-
facer todas las demandas de informacion que reciba el servicio.

* Se requiere una personalidad afable, que permita relacionarse con usuarios de
cualquier tipo.

Dia con dia es mayor el ctimulo de recursos de informacion electronica que pueden
utilizarse dentro del servicio de consulta. Por lo anterior, el referencista de consulta ha
empezado a responder las preguntas de los usuarios utilizando fuentes de consulta
electronicas, a las que se le han sumado a las impresas. Bajo este contexto (Smith, 2001,
p. 310) sefala que: “Aunque los materiales impresos contintian siendo importantes,
ellos son complementados con recursos que son accesibles a través de computadoras
y conexion a redes”. Esto precisamente responde a que el referencista se apoya cada
vez mas en las obras de consulta electronicas las cuales contribuyen a optimizar y
agilizar los requerimientos de informacion de los usuarios. Desde luego, las actividades
que realiza el referencista de consulta han cambiado desde el momento en que existe
la posibilidad de ofrecer un servicio de consulta electronica en donde las preguntas se
reciben mediante la interaccion en la red.

Por otro lado, los referencistas han empezado a desarrollar colecciones de consulta
poniéndolas a disposicion de sus usuarios en un sitio web. Todo lo anteriormente men-
cionado implica la necesidad de contar con un referencista de consulta con una serie
de competencias capaces de desenvolverse en este nuevo ambiente de la informacion
y de las bibliotecas. No obstante lo anterior el referencista debe continuar conocien-
do los principios que rigen el servicio de consulta, las estructuras y caracteristicas
de las fuentes electronicas e impresas para utilizarlas adecuadamente, pero particu-
larmente, interpretar y entender los requerimientos y necesidades de los usuarios.
Si bien es cierto, que el referencista se esta enfrentando a un nuevo ambiente tecno-
l6gico que rodea a este servicio tampoco debe de olvidar que en primer lugar debe ser
alguien que desea ayudar a los usuarios a encontrar informacion.

Por otro lado, el uso y manejo de herramientas tecnoldgicas dentro de un servicio
de consulta ha tenido un gran impacto en las demandas de los servicios y en la ense-
flanza a los usuarios sobre como accesar a los recursos de informacion utilizando
tecnologias actuales. Esto repercute en las competencias del referencista en este senti-
do en el articulo de Rockman (1999), References Librarians/Educators: Vision of the
Future, en el cual cita a diversos autores quienes hacen alusion a estas competencias
describiéndolas de la siguiente manera: Berger sefiala que el referencista no solamen-
te debe poseer los conocimientos y habilidades necesarios para ensefiar a los usuarios
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a accesar remotamente a los catalogos en linea y a los recursos en texto completo, sino
también a los procedimientos para tener acceso a boletines electronicos.

Del mismo modo, Hopkins (1995) comenta que el especialista de la informacion
necesitara en el futuro ayudar a los usuarios para encontrar el camino correcto en el
gran cimulo de informacion actual, para relacionar y combinar los recursos de infor-
macion impresa y los electronicos para un adecuado aprovechamiento de la tecnologia
sin dejar de lado el aspecto humano de la informacion.

Asi también Weingand (1994) argumenta que es importante que el profesional de
la informacion se organice para moverse dentro de este nuevo paradigma y aprovechar
el conocimiento, habilidades y actitudes que posee, pero también es necesario consi-
derar un aspecto importante de la industria de la informacion, ésta requiere de una
actualizacion continua. La calidad de los servicios de informacion ésta basada en gran
parte sobre las competencias del personal. Las estrategias para la incorporacion a este
nuevo paradigma incluyen la definicion y el desarrollo de guias de competencias basi-
cas, la obtencion de certificacion y licencias pero sobre todo la participacion en activi-
dades de educacion continua.

Competencias del referencista de consulta

Diversas organizaciones han organizado guias de competencias profesionales, siendo
una de ellas el documento Professional Competencies for References and User Servi-
ces Librarians elaborado por References and User Services Association, (RUSA, 2003).
En ésta se incluyen las aptitudes, habilidades y conocimientos que deberan poseer los
referencistas de consulta, considerando a éstos como los profesionales que ayudan,
guian e instruyen a los usuarios en el acceso a todas las formas en la que se registra el
conocimiento, a través de servicios directos o indirectos. Por otro lado, las competen-
cias son definidas como las conductas que en forma consistente y efectiva muestran
los profesionales considerados excelentes.

Bajo en este contexto, las conductas observadas son uno de los elementos clave para
la evaluacion de la efectividad del servicio de consulta. Desde este punto de vista, una
competencia o conducta observada puede requerir de la posesion de conocimientos,
habilidades y actitudes, o bien, de alguna combinacién de éstas. Asimismo la RUSA
trabajo un modelo de competencias donde se incluyen cinco grandes grupos: Conoci-
mientos Basicos; Acceso a la Informacion; Promocion de Servicios; Cooperacion;
Evaluacion de Recursos y Servicios. Para entender este modelo es necesario describir
en qué consiste cada una de estas competencias:

a) Conocimientos Basicos.- Dentro de esta competencia se consideran esenciales
para los referencistas de consulta los siguientes elementos: La estructura de los
recursos de informacion en las areas del conocimiento de los usuarios que atiende;
conocimiento de herramientas de recuperacion de informacion, incluyendo ca-
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b

~

d)

e)

talogos en linea, sistemas de busqueda, bases de datos, sitios web, revistas y
monografias en formato impreso y electronico, videos y grabaciones; patrones
y conducta de las biisquedas de informacion de los usuarios; principios de co-
municacion incluyendo la interaccion personal con los usuarios y a través de
otros canales; la influencia de la tecnologia sobre la estructura de la informacion;
derecho de autor y propiedad intelectual y normas de competencias informativas.
Acceso a la Informacion.- El objetivo principal del grupo de acceso a la informa-
cion es el conocimiento de las necesidades y conducta de informacion de los
usuarios y el desarrollo de las habilidades necesarias para satisfacer esas necesi-
dades de forma efectiva. En esta area el referencista de consulta debe ser capaz
de: Proporcionar servicios que respondan a las necesidades de los usuarios; orga-
nizar y diseflar servicios; identificar y analizar criticamente recursos y servicios.
Promocion de Servicios.- Esta drea comprende tareas relacionadas con la iden-
tificacion y promocion de los servicios para lo cual es necesario la elaboracion
de un plan estratégico en donde deben ser abordados aspectos relacionados con
los siguientes cuestionamientos: ;Quién esta proporcionando los servicios de
referencia? ;Qué servicios estan siendo proporcionados? ;Cual es la efectividad
de los servicios?

Por lo anterior el referencista de consulta debe ser capaz de determinar qué tipos
de servicios se proporcionaran de acuerdo al tipo de usuarios de su comunidad,
difundir los servicios de referencia e informacion disponibles y evaluar la efec-
tividad de la promocion de los servicios.

Cooperacion.- Debido a la proliferacion de la informacion y al incremento en el
numero de formas y la variedad de tener acceso a ella, los referencistas de con-
sulta deben tener las habilidades y conocimientos para trabajar en forma cola-
borativa con colegas, organizaciones profesionales y otros grupos, las que
aseguren que el usuario recibira los servicios de informacion que necesitan. Lo
que significa que el referencista debera ser capaz de establecer relaciones con
los usuarios; establecer relaciones con colegas; establecer relaciones con la pro-
fesion; establecer relaciones cuyo campo de accion vayan mas alld de las biblio-
tecas y de la profesion.

Evaluacion de Recursos y Servicios.- Enfatiza la necesidad de evaluar las nece-
sidades delos usuarios; la efectividad de los servicios proporcionados; los recur-
so0s en si mismos, es decir, sus caracteristicas y su relevancia para la comunidad
tomando en cuenta el contexto de las necesidades de informacion de los usuarios;
los servicios de informacion de requerimientos tecnologicos y necesidades del
usuario; las diversas interfaces de los sistema de informacion; y los proveedores
de servicios de informacion.

Es indispensable y necesario que las bibliotecas tomen en consideracion estas pau-
tas que la RUSA propone para atender con eficacia y calidad las solicitudes de informa-
cion. Por otra parte las bibliotecas deben de tomar acciones concretas para que el
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personal cuente con esta serie de competencias y habilidades las cuales son parte del
perfil con el que debe contar el referencista de consulta.

Conocimientos de los recursos impresos y electronicos

Sin duda alguna, entre los conocimientos y habilidades que un referencista de consulta
debe poseer, es el conocimiento de los recursos electronicos y los materiales impresos
que conforman la coleccion de consulta, esto es indispensable para ofrecer servicios
de calidad.

Pero veamos ahora como se lleva a cabo el proceso de resolucion de las consultas
en la que juegan un papel fundamental las fuentes de informacion de que disponga la
biblioteca. Para que la seccion de referencia sea eficiente se debe contar con una com-
pleta coleccion de referencia, ademas de tener destreza en el manejo de las mismas.
Los utiles procedimientos que habitualmente se emplean para resolver las preguntas
de los usuarios son:

1. Productos de la propia biblioteca. Los catalogos, boletines informativos, biblio-
grafias, guias de lectura y cualquier otro producto elaborado por la biblioteca
seran de utilidad para resolver cuestiones planteadas por los usuarios. El archivo
de las consultas que ya fueron respondidas serd empleado para ofrecer esas
respuestas a nuevos usuarios y para planificar actividades de formacion de usua-
rios. Cuando las consultas versen sobre alguno de los productos bibliotecarios
(catalogo, por ejemplo) el proceso de resolucion consistira en la formacion en
el uso de dicho producto o en la elaboracion de materiales explicativos para el
manejo de los mismos.

2. Coleccion de referencia impresa. Enciclopedias, diccionarios, anuarios, etc. Son
fundamentales para resolver cuestiones concretas (datos o hechos). Dependien-
do de la especializacion de la pregunta se utilizaran otras fuentes de informacion
como las bibliografias o los indices. En todos estos casos los sistemas de con-
sulta dependeran de la obra en cuestion y de la forma en que se tenga organiza-
da la informacion. Sera necesario conocer todos los aspectos relativos al uso de
estos documentos y familiarizarse con el manejo de los mismos.

3. Coleccion electronica. Las fuentes de informacion electronicas, sobre todo aque-
llas que utilizan el CD-ROM como soporte, son de especial interés en los centros
de informacion, debido a su capacidad de almacenamiento y a la facilidad para
la recuperacion de la informacion. Este tipo de fuentes de informacion son vali-
das sobre todo en las consultas especializadas, particularmente en las bibliogra-
ficas. Los sistemas automatizados de recuperacion son cada vez mas sencillos
de manejar; por lo general, emplean sistemas de consulta intuitivos y permiten
el uso de técnicas avanzadas de busqueda, como los operadores booleanos o el
truncamiento. Dada la variedad de softwares de recuperacion existentes es ne-
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cesario que el personal referencista conozca los que se utilicen en la biblioteca,
a fin de encontrar la informacion mas 1til en el menor tiempo posible.

4. Sistemas basados en las telecomunicaciones. Si la pregunta planteada por el
usuario puede ser resuelta con una llamada de teléfono, el envio de un fax o un
correo electronico y la biblioteca no posee en su coleccion ninguna obra con la
que responder la demanda, entonces se aconseja el empleo de estos sistemas de
comunicacion como una herramienta del servicio de referencia. Estos proce-
dimientos se utilizaran para trasladar preguntas a organismos, servicios de infor-
macion, empresas, etc., cuando el usuario requiera de ellos informacion que la
biblioteca desconozca: direccion, gestiones, productos informativos, etc.

5. Sistemas basados en Internet. Internet es una gran fuente de informacion, de la
que el referencista de consulta podra valerse a menudo. En la actualidad hay
millones de paginas web con informacion de utilidad. Las bibliotecas estan uti-
lizando esta informacién como parte de su coleccion, ya que es de acceso libre
y universal en su gran mayoria.

Entre las aplicaciones de Internet al servicio de referencia destacan el World
Wide Web, éste es un sistema de acceso a la informacion muy simple que posi-
bilita que cualquier persona u organismo introduzca documentos (paginas web)
en internet y que los mismos estén enlazados con otros documentos. E1 www ha
convertido a internet en un gran catalogo de recursos enciclopédicos donde en-
contrar informacion de cualquier tipo sobre cualquier tema.

Para obtener mejor provecho de estos métodos de informacion por procedimien-
tos mediante la informatica es necesario conocer los sistemas de uso de los
mismos. En el caso de la consulta de paginas web habra que saber manejar un
navegador, emplear los sistemas de busqueda y los principales directorios y re-
cursos.

6. Sistemas informales. Cualquier fuente de informacion es valida para responder

una consulta. Es posible que el personal prefiera emplear métodos menos profe-
sionales pero igualmente efectivos para obtener la informacion demandada. Toda
fuente de informacion no incluida en los apartados anteriores podria considerar-
se como informal: preguntas a otros profesionales o a otras personas ajenas a la
profesion, folletos, etc. La informacion encontrada de esta manera es valida,
aunque debera ser contrastada para evitar ofrecer al usuario una respuesta equi-
vocada.
La seccion de referencia empleara fuentes de informacion de todo tipo para la
satisfaccion de las demandas. Por lo general, se utilizan las colecciones impresas,
por motivos de tradicion y comodidad, aunque también las fuentes en soporte
optico y las accesibles mediante los recursos electronicos a través de Internet.

Actualmente el referencista de consulta se enfrenta a un gran camulo de informacion
por lo que no debe olvidar que para brindar un servicio de consulta eficiente y de cali-
dad, tiene que analizar cuidadosamente que tipo de obra de consulta tiene que utilizar
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para dar respuesta al requerimiento de informacion de los usuarios. El mundo de la
informacion al que se enfrenta el referencista de consulta es basta y debe de equilibrar
y decidir cuando usar informacion impresa y cuando brindarla con recursos electroni-
cos. Recientemente la informacion generada en recursos electronicos es basta por lo
que es indispensable seleccionar cuidadosamente los contenidos distribuidos por toda
lared, o bien decidir acertadamente cuando ofrecerla en material impreso, éstos tltimos
siempre estaran presentes para cualquier consulta rapida.

Conclusiones

Dentro de la praxis el referencista de consulta sobre todo busca la forma inmediata,
rapida y eficaz para dar respuesta a las necesidades informativas de los usuarios, por
lo que hace necesario apoyarse en muchas ocasiones de las diferentes obras de consul-
ta impresa, tales como: enciclopedias, diccionarios, mapas, bibliografias. Del mismo
modo en la actualidad el referencista de consulta aprovecha y explota los recursos
electronicos, entre los que se encuentran las bases de datos, los buscadores y metabus-
cadores, las revistas electronicas, catalogos electronicos, indices electronicos especia-
lizados en alguna disciplina.

El referencista de consulta debe estar actualizado y tener conocimientos de los
cambios tecnologicos que se vayan generando ya que ahora los usuarios no solamente
solicitan informacion de forma impresa sino que la requieren cada vez mas en formato
electronico lo que hace posible que la informacion se entregue de distintas formas.

Es relevante mencionar que el referencista de consulta debe de tener en cuenta el
modelo planteado en el documento Professional Competencies for References and User
Services Librarians elaborado por References and User Services Association, con la
finalidad de llevar a la practica en el servicio de consulta las competencias donde se
incluyen los cinco grandes grupos: Conocimientos Bésicos, Acceso a la Informacion,
Promocion de Servicios, Cooperacion, Evaluacion de Recursos y Servicios. En con-
junto todas estas competencias se incluyen las aptitudes, habilidades y conocimientos
que deberan poseer los referencistas de consulta, considerando a éstos como los pro-
fesionales que ayudan, guian e instruyen a los usuarios en el acceso a todas las formas
en la que se registra el conocimiento tanto de manera impresa como electronica.
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