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Resumen: Se enumeran los principales clementos que hacen falta para la organiza-
cién de un servicio de informacién y referencia eficaz en una biblioteca univer-
sitaria, poniendo especial énfasis en la atencién al usuanio, las habilidades en
comunicacién interpersonal y la explotacién de la red Internet. Se expone la fi-
losofia de trabajo de los bibliotecarios referencistas del Servicio de Informacién
y Referencia de la Biblioteca de la ETS de Ingenicros Industriales de Barcelo-
na, y se contextualiza en la bisqueda de la calidad de los servicios.
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Abstract: Main considerations for the organization of information and documen-
tation services of a Universitary Library are presented. The article is focu-
sed on the aspects related to user’s nceds and expectations, interpersonal
communication skills and Internet exploitation. The work approach used by
the librartans of the Information and Reference Service of the Library of the
Barcelona Industrial Engineering School is analyzed in the context of servi-
ce quality.
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1 Introduccion

El servicio de referencia e informacién de una biblioteca universitaria es uno de
los mds importantes y decisivos para el futuro. Como ya sc ha dicho repetidamente,
actualmente ninguna biblioteca puede ser autosuficiente ni aspirar a adquirir toda la
documentacion que sus usuarios necesitan.

En ciencia y tecnologia cada afo sc genera gran cantidad de informacion imposi-
ble de almacenar, miles de congresos y articulos publicados en revistas especializa-
das, un caudal creciente de nuevas normas técnicas, patentes, monografias, tesis doc-
torales, proyectos de fin dc carrera, clc.

Profesorcs, doctorandos ¢ investigadores saben que en la biblioteca es imposible
encontrar toda la informacién existente sobre su materia de interés. Por este motivo,
cada vez confiardn menos en encontrar en clla las obras que buscan y el catdlogo in-
formatizado de su universidad cada vez tendrd menos interés para cllos. Ante esta
evidencia es necesario apostar decididamente por poder acceder a la informacion mas
quc por poscerla.

El scrvicio de referencia ¢ informacién es ¢l responsable de dar este acceso a la
informacién a quien lo necesite y en ¢l momento y en la forma precisa. El biblioteca-
rio referencista debe ser un distribuidor de la informacién, un especialista en fuentes
de informacién que atienda de forma personalizada la peticion de cada usuario y le
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ofrezca una amplia oferta de soluciones, teniendo en cuenta no sélo el material dispo-
nible cn la biblioteca, sino todo lo existente a nivel mundial. La interconexion infor-
matica se vuelve imprescindible.

2 Organizacion de un servicio de informacion y referencia

La razén de ser de una biblioteca son sus usuarios. Por lo tanto, el papel del bi-
bliotecario es saber siempre qué es lo que necesitan, tanto los usuarios actuales como
los potenciales. La realidad es cambiante y los servicios bibliotecarios no pucden ser
estdticos ni estables, sino que deben adaptarse a las nucvas necesidades, modificdndo-
los, suprimiéndolos si es preciso y sobre todo creando otros nuevos. Esto s6lo es po-
sible mediante la planificacion estratégica o trabajando por objetivos. El objetivo de
un servicio de referencia es ofrecer la mdxima satisfaccién al usuario mediante la ca-
lidad total de sus servicios.

Para alcanzar este objetivo global es necesario llevar a término una seric de ac-
tuaciones: elaborar una guia exhaustiva de la biblioteca, disefiar una buena sefializa-
cién de los espacios, disponer adecuadamente los mostradores de los diferentes servi-
cios, tener los recursos materiales para poder acceder a todo tipo de informacién, tanto
interna como externa, y finalmente contar con bibliotecarios referencistas que planifi-
quen el trabajo, estén motivados, preparados profesionalmente y suficientemente cua-
lificados y que tengan una actitud positiva hacia ¢l usuario.

Una vez definidas cstas actuaciones o subobjetivos a alcanzar para llegar al obje-
tivo global, se¢ debe planificar la cjecucién en un plan o calendario basado en una je-
rarquia de prioridades. Finalmente, hay que implementar este plan, establecer meca-
nismos para la evaluacion de los resultados (y por tanto del plan y del objetivo global).
Este sistema de trabajo garantiza que todo el equipo sepa qué es lo que hay que con-
seguir y para qué, y asi lograr una productividad més clevada. Todo cl personal tiene
el trabajo planificado y un plazo concreto para realizarlo (1, 2).

2.1 Espacios

Se afirma con razén que los espacios de las bibliotecas deben estar tan bien sefia-
lizados como los de los grandes almacenes. Esto es muy importante, ya que una bue-
na sciializacion evita preguntas innecesarias al personal bibliotecario sobre la localiza-
¢cién de recursos como fotocopiadoras, telcvisiones, aparatos de vidco, lectoras de
microformas, etc., o sobre la lacalizacién de servicios y colecciones: préstamos, revis-
tas, tesis, ctc.

Existe la tendencia de ubicar el mostrador del servicio de préstamo cerca de la
entrada, y cl del servicio de referencia o de informacion en un lugar mds céntrico de
la biblioteca, cerca de los OPAC, de las diferentes estaciones de trabajo y de las obras
de referencia.

Consccuentemente, el mostrador de préstamo atendido por personal auxiliar de
biblioteca es ¢l primer contacto del usuario con la biblioteca y acttia como un filtro
de las preguntas de orientacion:
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— Horarios, servicios y recursos existentes, préstamo de materiales concretos, ctc.
— Preguntas propiamente de referencia, las cuales son derivadas al mostrador de los
bibliotecarios referencistas.

Es muy importante mantener los espacios en un perfecto estado de pulcritud. La
imagen resulta fundamental y en realidad son los pequefios detalles los que ayudan a
dar buen aspecto. Estudios de psicologia de los usuarios indican que los primeros se-
gundos iniciales del primer contacto de un usuario con un nuevo servicio son decisi-
vos para que se configure una imagen positiva o negativa del servicio. Pasados estos
segundos serd muy dificil modificar la buena o mala imagen subconsciente que el usua-
rio haya captado de nosotros. Asi, por ejemplo, un mostrador desatendido, una zona
mal iluminada, un mobiliario anticuado o deteriorado, unos terminales de acceso a la
informacién fuera de servicio, son detalles que no ayudardan a que el usuario tenga
una buena impresion (3).

2.2 Comunicacion con los usuarios

La guia de la biblioteca ha de ser un opisculo informativo de los horarios, recur-
s0s, servicios y colecciones de la biblioteca.

Una buena guia de la biblioteca evitard también muchas preguntas directas al
personal y ayudard a los usuarios a hacerse una idea de lo que pueden recibir de la
biblioteca y de sus servicios, evitando asi que creen o mantengan falsas cxpectati-
vas.

En cuanto al servicio de referencia, la guia ha de mencionar los recursos disponi-
bles y las diferentes modalidades de consulta. También ha de mencionar la existencia
del servicio de asesoramiento o de consultoria de informacién. En este sentido ha de
explicar si s6lo se aceptan consultas bajo peticién directa (dirigiendo a los usuarios al
lugar donde pucden atenderlo sobre un tema en concreto en el caso de que la biblio-
teca no disponga de la informacién solicitada), o si también sc atienden consultas en
diferido, es decir, el usuario encarga una bisqueda y el bibliotecario referencistas le
entrega posteriormente un dossier con las respuestas y la informacion obtenida. Tam-
bién han de constar los medios por los cuales es posible recibir respucsta: fax, teléfo-
no, correo clectrénico, correo postal, ctc.

Es conveniente utilizar un anagrama o logotipo que simbolice ¢l scrvicio para que
el usuario lo puedo identificar facilmente (4).

Otros tipos de difusién de los servicios o comunicacion con los usuarios forma-
rian parte del «Programa de difusién, comunicacién y formacion de usuarios» quec
la biblioteca pucda tener. En bibliotecas universitarias hay que tener en cucnta la
comunicacién con docentes, estudiantes, investigadores y profesionales, aprovechando
todos los canales disponibles: comisién de biblioteca del centro, revista de la escue-
la o facultad, teletexto o web de la universidad, listas de distribucién de correo clec-
trénico, médulos de noticias de la biblioteca dentro del menid de los OPAC, demos-
traciones de nuevos productos adquiridos por la biblioteca, sesiones de informacion,

ctc.
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2.3 Informacion interna al campus

El servicio de referencia debe ser capaz de cubrir toda la informacién interna de
la institucién a la cual ha de servir, en este caso la universidad.

Las colecciones de materiales bibliogrificos deben ser identificables y localizables
gracias al catdlogo colectivo automatizado de las bibliotecas de la institucién.

Mediante el teletexto de la universidad, el servicio de referencia puede ofrecer
informacién sobre todo tipo de cursos, seminarios, conferencias y actos en general que
estén programados.

A partir de la lista de distribucién de correo electrnico de todos los usuarios de
la universidad, el servicio de referencia también tienc acceso a actos sectoriales y de
grupos de trabajo, de departamentos, etc., y por tanto puede imprimir la informacién
y exponerla en el tablero de anuncios de la bibliotcca para una mayor difusién de los
actos a realizar.

Finalmente, las diferentes guias impresas sobre la universidad, editadas por el ser-
vicio de publicaciones han dc estar disponibles en la seccion de referencia de la bi-
blioteca. También es importantc disponcr de un directorio actualizado con todos los
teléfonos y direcciones de departamentos, escuelas y servicios universitarios, para po-
der dirigir al usuario al lugar concreto donde puedan atenderlo si la informacién no
estd disponible en nuestro centro.

2.4 Informacion externa

El acceso a la informacién externa a la universidad queda garantizado por la utili-
zacion de las diferentes herramientas bibliograficas que existen cn distintos soportes.

Fuentes de informacion cldsicas

Se trata de diccionarios, enciclopedias generales y especializadas, vocabularios téc-
nicos multilingiies, diccionarios de siglas o abreviaturas, guias y directorios de empre-
sas, catdlogos de productos, dircctorios de centros de investigacién, instituciones, uni-
versidades, anuarios, cstadisticas, repertorios biograficos, memorias de empresas €
instituciones, repertorios de legislacion, catdlogo de normas, bibliografias, etc.

Fuentes de informacion electronicas

El servicio de referencia ha de garantizar ¢l acceso a los fondos bibliogréificos de
las principales bibliotecas y servicios de informacién del entorno geogrifico inmediato.

Actualmente los principales centros del pafs se pueden interconcctar. A la veg,
mediante la red Internet, también se pucde acceder a los catdlogos de las bibliotecas
de todo el mundo.

Esta conexién cntre centros tiene miltiples aplicaciones en los diferentes servicios
bibliotecarios (préstamo interbibliotecario, catalogacion compartida, ctc.), pero para cl
servicio de referencia es especialmente (til, ya que permite dirigir al usuario que bus-
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ca un material concreto del que no disponemos a una biblioteca cercana de otra insti-
tucién que lo pueda facilitar.

Mientras la interconexion telemitica de los catdlogos de todas las bibliotecas au-
tomatizadas del pais no sea una recalidad, serd necesario utilizar directorios de biblio-
tecas y centros de documentacién para poder enviar al usuario a centros mds especia-
lizados.

Otro grupo de fuentes de informacion electrénica es el de las bases de datos do-
cumentales en soporte CD-ROM, que permiten identificar bibliografia existente a ni-
vel mundial sobre ¢l tema de interés para el usuario. Este servicio sc complementa
con ¢l de teledocumentacion, en el cual un documentalista accede telematicamente a
bascs de datos remotas.

Finalmentc hay que mencionar las bases de datos accesibles mediante ¢l sistema
videotex espaiiol, Ibertex. Con un bajo coste de pesctas por minuto de conexion, po-
demos tener acceso a mas de 400 bases de datos con contenidos informativos inima-
ginables, a pesar de que actualmente este sistema cstd en declive.

Muchas obras dc referencia tradicionalmente en papel, hoy también estin disponi-
bles en CD-ROM: bibliografias, enciclopedias, directorios de empresas... Los recursos
ccondémicos, las estaciones de trabajo de las que se disponga, son factores quc obli-
gan a mantener un equilibrio entre obras de referencia en soporte papel, acceso en
linea y soporte CD-ROM o disquete.

2.5 Recursos informaticos y telematicos

La actual tendencia en las bibliotecas universitarias ¢s la de integrar, mediante la
informatica, la totalidad de los servicios en una unica estacion de trabajo. Y asi, dis-
poner en la seccion de referencia de la biblioteca de una zona equipada con microor-
denadores que tengan acceso al catdlogo colectivo de la universidad, a la red local de
bases de datos documentales en CD-ROM, al teletexto de la universidad, a otros cati-
logos de bibliotecas ¢ instituciones mediante conexiones telnet 0 web a través de la
red Internet, cte. A la vez, se puede transferir la informacion recuperada cn ficheros
particularcs, mediante procesadores de textos (5).

2.6 Recursos humanos

Podriamos definir al bibliotecario referencista como ¢l gestor de un servicio de
informacion, que tiene un conocimicento detallado de las fuentes de informacion de un
drea temdtica determinada. sin importar ¢l soporte en que se encuentre y que sabe como
explotarlas eficazmente para adecuarlas a las nccesidades de cada usuario.

Son bibliotecarios con una sélida formacion en relaciones publicas, con habilidad
para transmitir credibilidad y confianza y, por tanto, capaces de intuir cn todo mo-
mento qué necesita cada usuario a pesar de que éste no haya sabido manifestarlo ¢x-
plicitamente. El bibliotecario referencista ve a los usuarios como clientes que en ge-
neral pagan sus scrvicios, y que esperan quedar satisfechos por la atencion recibida.
Por tanto, nunca dard como respucsta «csto no 1o hacemos» 0 «csto no lo tenemos».

El bibliotecario referencista desarrolla su trabajo en constante contacto con los usua-
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rios. Ello le obliga a tener un alto grado de adaptabilidad, y a ser muy critico con su
propio trabajo. La realidad cvoluciona constantemente, con lo cual debe cstar habitua-
do a escuchar quejas, a detectar nuevas necesidades, a intuir aquello que se pueda
mejorar y a actuar apropiadamente. Finalmente, debe mantenerse profesionalmente al
dia: conociendo nuevos productos, nuevos servicios, estando constantemente informa-
do de noticias, novedades, estudios realizados, resultados de encuestas, etc., y siem-
pre pensando en cémo aplicar todo esto a su biblioteca para mejorar sus servicios (6).

En este sentido, la lista de distribucién Reflist en Internet, sobre referencia, es un
foro ideal para el intercambio de expericncias entre profesionales de todo el mundo.
El bibliotecario que s¢ subscribe a la lista puede participar en una tertulia electrénica
sobre temas de referencia y plantcar dudas, preguntas, debates, etc., que llegardn a
miles de bibliotecarios referencistas que también pueden expresar su opinién. (Para
suscribirse a Reflist, enviar un mensaje a: listserv@kentvm kent.cdu, y en el cuerpo
del mismo poner: «subscribe reflist»).

3 La atencién al usuario en el servicio de informacion y referencia

Desde siempre s¢ ha considerado que un servicio dc informacion y referencia, para
poder ofrecer un alto porcentaje de respuestas completas y correctas, exigia una nutri-
da coleccién de obras de referencia, ademds de suficiente tiempo y personal para atender
al usuario.

La cxperiencia ha demostrado (7) que dichos factores se subordinan a un factor
mids decisivo: la competencia comunicativa interpersonal del bibliotecario referencis-
ta. Y esta competencia tan s6lo depende de él mismo; estd bajo su ‘absoluto control.

Las consultas de referencia se desglosan en dos grupos: las factuales o directas,
y las que obligan a negociar con el usuario. Las primeras, que se plantcan escasas
veces, consisten en cuestiones claras y concretas que pueden responderse de forma cs-
pecifica, mds o menos facilmente. Las segundas, que sc dan en mayor nimero, fre-
cuentemente esbozadas de manera confusa, vaga ¢ indirecta, siempre resultan dificiles
y demandan habilidad en el contacto inicial con el usuario, y sagacidad en el sucesivo
didlogo.

El usuario sucle expresar sus preguntas en tres o mds niveles de concrecion. Por
ejemplo:

I. ;Dénde se hallan los libros de ciencia de los materiales? (cuestion inicial).
2. Busco informacién sobre polimeros.
3. ;Cudl es la temperatura de transicion vitrea del polietileno?

En esta triple formulacién, la cuestion directa o factual es la tercera, mientras que
la inicial oculta la necesidad final que bulle en la mente del usuario. Si el biblioteca-
rio se queda con la cuestion inicial y le orienta hacia la estanteria de ciencias de los
materiales, cs posible quc malgaste ¢l tiempo sin hallar la respucsta.

Frente a esto debe tenerse muy en cuenta que ¢l tiempo, tanto el nuestro como el
de los usuarios, no puede malbaratarse, y que, cn el caso de un profesional que se ha
desplazado a la biblioteca en horas laborales, incluso pucde contabilizarse en dinero.

Liegar al tercer grado de concrecién exige sonsacar al usuario a través de una
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concisa entrevista, haciendo uso de las siguientes téenicas de retroalimentacion (feed-
back) (8, 9):

Preguntas abiertas

Son aquéllas que no pucden responderse con un «si» o con un «no». Inducen a
que el usuario sca mds explicito, ponga orden en sus ideas, y sca mds especifico.
Por ¢jemplo:

Bibliotecario: «;Qué tipo de informacién sobre ciencia de los materiales requie-
re?»
Usuario: «Busco informacion sobre polimecros.»

Verificacion

La verificacion consiste en repetir al usuario lo que acaba de decir, para que, per-
cibiendo sus propias palabras, certifique que el bibliotecario las ha recogido con fide-
lidad, o bien sc las amplic o clarifique.

Por cjemplo:

Bibliotecario: «Asi, Vd. busca informacién sobre todos los diferentes polimeros que
cxisten, y de cada una de sus caracteristicas y constantes fisicas, quimicas...»

Usuario: «De hecho, tan sélo querria saber cudl cs la temperatura de transicion
vitrea del polictileno.»

Satisfaccion del usuario con la respuesta

Terminado cl didlogo y facilitada la informacién al usuario, la téenica de retroali-
mentacién permite certificar que el usuario dispone de lo que necesitaba.
Por cjemplo:

Bibliotecario: «;Responde csto completamente a su demanda?» «;Es ésta toda la
informacidén que desca?» «Por favor, si lo que busca no lo encuentra aqui, no dude cn
regresar al mostrador de informacion y referencia y buscaremos otras fucntes de in-
formacion.» «;Cree que puede haber informacion adicional sobre lo que Vd. busca”»
«;Le es suficiente esto? /Necesita alguna cosa mds?», clc.

Esta pregunta, después de una cntrevista de dos minutos para poder acotarla y lle-
gar al tercer nivel de concrecion, podria ser respondida en un minuto consultando la
obra CRC Handbook of Chemistry and Physics (74th ed. Boston, USA: CRC, 1995).
La informacion presentada al usuario scria correcta y completa, haciendo exclusiva-
mente uso de una obra de referencia. Asi, mediante las téenicas de referencia, en sélo
tres minutos atenderiamos la demanda de un usuario que, de otro modo, podria haber
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pasado toda la tarde examinando libros de metalurgia, ya que la CDU no agrupa todas
las fuentes bibliograficas de ciencia de los materiales en una dnica clase, con lo que,
con toda probabilidad, hubiera finalmente salido de la biblioteca con las manos vacfas.

No debemos olvidar que el usuario que no es atendido adecuadamente, o que no
logra una respuesta satisfactoria, es muy posible que nunca regrese para buscar otras
informaciones que precise. Y por el contrario, el usuario que identifica la biblioteca
como un servicio eficaz, volverd a hacer uso de ella tan pronto le surja una nueva
necesidad. En este segundo caso, la biblioteca, asegurandose piblico y clientela, acre-
ce su prestigio, reputacién y estima. Estudios realizados en los EE.UU. sobre el com-
portamiento de sus clientes (10) sacan a la luz que tnicamente uno de cada 25 usua-
rios insatisfechos llega a manifestarlo formulando una queja explicita. O lo que es lo
mismo, tras cada protesta hay otras 24 no expresadas. Y por deplorable que sea, cuando
un cliente est4 satisfecho s6lo lo comunica a tres personas, mientras que cuando no lo
estd, lo manifiesta a nueve.

Subordinadas a las técnicas de las preguntas de retroalimentacion, debe hacerse
mencién a las actitudes comunicativas que, de igual modo, contribuyen a mejorar el
servicio: esbozar una sonrisa como primera toma de contacto, dirigir la mirada a los
ojos del usuario, hablar con tono relajado, transmitir confianza y sinceridad, mostrar
interés en todo cuanto dice, evitar interrumpirle, localizar otras fuentes si no se en-
cuentra respuesta cumplida en la primera, mantenerle informado de cdmo progresa
nuestra busqueda, detallarle dénde se ha hallado la respuesta con el fin de formarlo
en el uso de las obras de referencia, etc. (11).

Por lo que atafie a la evaluacién del servicio de referencia, en primer lugar dcbe
hacerse cuantitativamente: total de consultas atendidas, desglosando —cuando sea .-
tible— cudntas provenian de estudiantes de primero, segundo, y tercer ciclo, de pro-
fesores y de profesionales de empresas; cudntos sc han personado en la biblioteca, y
cudntos han hecho la consulta por teléfono, correo postal y electrénico; cudntas con-
sultas se han resuelto de inmediato y en diferido; cudntas se han solventado a partir
del fondo propio, o si se ha encaminado a los usuarios a centros externos a la univer-
sidad; en qué meses se despliega mayor actividad; contabilizar las consultas de fon-
dos especificos, como normas y legislacion, etc.

Pero también tiene que estar prevista la evaluacién cualitativa. Para cllo resulta
muy 1til la parrilla de niveles de correccion de las respuestas atendidas, elaborada por
la Division of Library Development and Services del Departamento de Educacion del
Estado de Maryland, en los EE.UU.

Estos serian los siguientes:

1. El bibliotecario ha ofrecido una respuesta completa y correcta y ha indicado
al usuario de qué fuente s¢ ha servido.

2. La respuesta es completa y correcta pero el bibliotecario no ha informado al
usuario qué fuente ha utilizado.

3 El bibliotecario ofrece al usuario una obra en la que se encuentra la respues-
ta que solicita, pero el usuario ha de localizarla.

4. El bibliotecario encamina al usuario a las cstanterfas y €ste tiene que rastrear
la informacion.

S. El bibliotecario responde s6lo parte de la pregunta del usuario ¢ indica la fuen-
te donde ha hallado la informacion.
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6.  El bibliotccario responde sélo parte de la pregunta del usuario pero no indica
la fuente donde ha hallado la informacion.
7. El bibliotecario encamina al usuario a las cstanterias pero éstc es incapaz de
encontrar la informacién que busca.
8. El bibliotecario es incapaz dc ofrecer una respuesta, pero encamina al usua-
rio a otro centro o entidad.
9. El bibliotecario ycrra cn su respuesta.
10. EI bibliotecario no acierta a dar una respucsta y no encamina al usuario a
ninguin otro centro donde pucdan atenderle.

Finalmente. los bibliotecarios dcl servicio de informacion y referencia comparten la
responsabilidad dc asistir a los clientes en ¢l uso de los OPAC de la biblioteca, en el
mancjo de las bases de datos documentales en CD-ROM, y en los demis servicios de
informacion electrénica disponibles para ¢l usuario final.

Hemos podido comprobar que las fuentes documentales citadas, pese a las interfaces
amigables dc usuario y a las ayudas cn linca («help»), a menudo son infrautilizadas en
las bisquedas por materias. El usuario se¢ desenvuelve bien cuando busca por autor o ti-
tulo en el OPAC o en una base de datos documental en CD-ROM, pero, contrariamente,
precisa ayuda por parte de los bibliotecarios cuando titulo o autor son incompletos o
crréneos, o cuando tiene que hacer la bisqueda por materias.

Aunque la biblioteca tenga organizada la formacion de usuarios, ensefidndoles ¢l uso
de las herramientas bibliograficas, ¢l bibliotecario referencista tiene la obligacion de ac-
tuar como intermediario entre el catilogo automatizado o las bases de datos cn CD-
ROM, de un lado, y ¢l usuario, dcl otro, siempre que éste lo solicite. Cabe pensar que
requicren ayuda en ¢l mostrador de informacién y referencia tan sélo aquellos usuarios
que tienen dificultades. No van a nccesitar ¢l soporte del bibliotecario los que rehusan
su asistencia y los que rcalizan la busqueda cllos mismos. Ahora bicn, si advertimos que
un usuario lleva a término una bisqucda cn una base de datos inadecuada, o comete
errores en la interrogacion del OPAC, no tenemos que aguardar a que nos pregunte para
intervenir formandole.

El bibliotecario debe percibir a los usuarios como clientes suyos a los que debe pro-
porcionar la maxima satisfaccion. Exclusivamente de este modo los usuarios llegardn a
apreciar a los biliotecarios como ascsores de informacion con los que contar confiada-
mente (12).

4 Internet: un mundo de nuevas posibilidades para los servicios de referencia

Mediante Internet podemos acceder a todas las universidades, instituciones, centros
de investigacion y organismos conectados, y, por consiguicnte, a sus recursos, a la par
que podemos hacer uso de las demds prestaciones que ofrece la red telemitica: acceso a
los catdlogos de las bibliotecas, boletines de noticias y revistas clectronicas, listas de
distribucién de corrco clectrénico, bases de datos de texto completo, guias y directorios
de personal académico, investigador y de administracion, servicios de todos los centros
que s¢ han concctado, corrco electronico, transmision de ficheros, software disponiblc...

En la actualidad, la literatura profesional sobre servicios de referencia gira en torno
a Internet. Numerosas universidades han integrado las prestaciones de Internet a las cs-
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taciones de trabajo permitiendo que el usuario pueda conectarse a la red. Otra opcién
consiste en restringir la conexién a Internet a las estaciones de trabajo de uso exclusivo
para el personal bibliotecario, y explotarla a fondo en las preguntas de referencia que
aconsejen hacer uso de ella.

Finalmente, la posibilidad de enviar mensajes o ficheros a profesionales de cualquier
lugar del mundo, a través del correo electrénico, inaugura un nuevo capitulo en las rela-
ciones personalizadas de la biblioteca con sus usuarios. Por correo electr6nico, la biblio-
teca puede hacer llegar al usuario que disponga de este servicio todas las comunicacio-
nes que hasta la fecha se enviaban por teléfono, fax o correo postal: noticia de que un
desiderdtum ya se ha adquirido; servicios de difusién selectiva de la informacidn; lista-
do de nuevas adquisiciones; transferencia de ficheros resultado de las bisquedas de da-
tos documentales directamente al ordenador del usuario, etc. (13).

5 El Servicio de Informacién y Referencia de la Biblioteca de la ETSEIB:
filosofia del servicio

Para garantizar los objetivos detallados en péginas anteriores, se aplican criterios de
calidad en todas y cada una de las actuaciones que el servicio lleva a cabo. La aplica-
cién de un sistema global de calidad atina una técnica (que comporta actuaciones plani-
ficadas, controladas y evaluadas) y una «cultura» o filosofia. El criterio de calidad total
contempla, por consiguiente, todos los elementos que convergen en el servicio:

* el usuario,

« ¢l bibliotecario,

« ¢l fondo documental disponible (propio o externo),
¢ las herramientas de recuperacion.

5.1 El usuario

El alcance, amplitud y grado de exhaustividad de una solicitud de informacién de-
pende de la tipologia del usuario que la requiere. Sin embargo, todos los usuarios com-
parten la misma expectativa de Servicio.

Cabe discernir tres aspectos fundamentales en las expectativas de los usuarios, en lo
que concierne a la satisfaccion de sus solicitudes:

— La calidad esperada, es decir, la calidad que el usuario da por supuesta y que solo
halla en falta en cuanto detecta un error. No podemos relegar al olvido que un
solo fallo en un inico elemento de la cadena de actuaciones puede invalidarla
toda.

— La calidad exigida, en el sentido de que el usuario escoge nuestro servicio por-
que considera que es mejor que otros, O cuando menos, abriga la esperanza de
que en el servicio puede hallar la respuesta que precisa.

— La calidad emergente. El usuario, al utilizar el servicio, se sorprende porque el
servicio que ofrece desborda sus expectativas iniciales.
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De los tres clementos, cada uno importante por si mismo, ¢l tercero es ¢l que repre-
scnta una mayor inversion de futuro para el servicio. El usuario que, sin esperarlo, ha
visto satisfechas sus necesidades de mancra ptima es ¢l que difundird la mejor publici-
dad de la Biblioteca. Y cllo de todos y cada uno de sus servicios, no sélo del de Infor-
macion y Referencia.

A pesar de todo, es conveniente pensar en términos de marketing para captar qué ser-
vicios anhela el usuario, o dicho de otro modo, hay que ser capaces de ponerse en su
piel, pensando c6mo disciiaria, él personalmente, el funcionamiento del Servicio de In-
formacion y Referencia. Segun estudios realizados (14), un usuario desea:

« cficiencia (menos tiempo y mds cficacia)

* facilidad dec uso

» concentracion de scrvicios

* autoservicio

» confort (espacios «privados»)

« informacion contrastada (fuentes utilizadas)
« trato individualizado

* rapidez cn la obtencion de documentos.

5.2 El personal bibliotecario

Sea cual sea cl tipo de usuario, la actuacién del bibliotecario en un primer contacto
sera siempre la misma:

— Interpretar la pregunta (con las técnicas de «feedback» vistas anteriormentc).

— Obtener, a ser posible, informacién afadida: cudl cs la finalidad de la buisqueda,
cudl es el punto de partida (parte de cero o bien ha realizado ya por su cuenta
algunas indagaciones y bisquedas previas); qué nivel de profundizacién quiere
conscguir (nivel de interés: tedrico, practico, divulgativo, ctc.).

— Informar de las posibilidades existentes de busqueda.

— Ofrecer la ayuda necesaria. Aplicar la psicologia para detectar cuindo un usuario
desca solamente algunas informaciones bdsicas y orientativas, y distinguirlo de
aquél que preficre recibir una atencion directa y constante. Dar sicmpre la sensa-
cion de que, sca cual sea la actitud del usuario, los bibliotecarios estin dispucstos
en todo momento a proporcionarle la ayuda que precise.

— Formar al usuario en las distintas técnicas de recuperacion de la informacion que
nccesite.

— Ofrecer la posibilidad de proporcionar resultados de la basqueda cn diferido, en
unos términos de tiempo pactados de antemano, los cuales sc cumplirdn riguro-
samente.

Por otro lado, sabemos que las consultas bibliogrificas son diversas, tanto en su for-
ma como cn su contenido. Por la forma pucden ser orales, telefonicas o escritas. Por su
contenido pueden requerir la obtencion de datos concretos, o hicn una bibliografia sobre
una materia o un tema especifico, ete.

Por norma queda establecido que, siempre que la consulta del usuario gencre una
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biisqueda a realizar por el bibliotecario, la respuesta se dard por escrito, por medio del
uso de impresos estdndar disefiados para ello y que utilizar4 todo €l personal implicado
en el servicio.

Cuando algunas estrategias de bisqueda puedan resultar interesantes para casos pos-
teriores, cabe la posibilidad de almacenarlas en una base de datos de recursos internos.
Esta base de datos servird para obtener datos estadisticos, hacer estudios sobre las mate-
rias de interés de los usuarios y para evitar repetir algunos pasos en bisquedas realiza-
das con anterioridad. Finalmente, serd también de interés como memoria histérica del
servicio.

A nivel de actuacién interna, se debe conseguir la mdxima cooperacién de todos los
integrantes del servicio por medio de:

— Contactos constantes para informar y poner en claro aquellas actuaciones que han
resultado dificiles o, cuando menos, arduas de realizar.

— Discutir estrategias con el fin de encontrar entre todos el punto 6ptimo de actua-
cion.

— Identificar disfunciones e intentar cuantificarlas (ej.: errores de disfuncion, si es
el caso, entre el personal con turno de mafana y turno de tarde; quejas recibidas,
errores detectados, etc.). Tcner siempre en cuenta que se estd evaluando una dis-
funcién del sistema, y en ningtn caso se pretende fiscalizar la actuacién de una
persona en concreto.

— Jerarquizar las disfunciones dctectadas y priorizar las acciones a emprender para
solventarlas. Aplicar la simplificaci6n préctica de las leyes de Bradford y de Pa-
reto sobre la eficiencia o lo que es lo mismo, aplicar la regla dc 80/20. Segiin
ésta, el 20% de las disfunciones ocasionan el 80% de los problemas, es decir, que
introduciendo mejoras en un 20% de las actuaciones del servicio, se pueden sol-
ventar un 80% de los problemas. Para ello serd necesario realizar el esfuerzo de
definir las causas y prever los errores.

5.3 El fondo documental
Los recursos internos

— Analizar el alcance de las colecciones.

— Identificar sus déficits documentales.

— Identificar las obras infrautilizadas.

— Vigilar su actualizacion.

— Controlar en qué materias debemos acudir a fuentes de informacion externas.

Recursos externos

— Bases de datos.
— Internet.
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5.4 Herramientas de recuperacion

En este apartado, aparte de dar por supucsta la profesionalidad del personal bibliote-
cario, hay que hacer hincapié en que la prictica y la experiencia cn la utilizacion de las
herramientas dc recuperacién serdn imprescindibles para conscguir ¢l objetivo final del
Servicio.

Por tanto, es necesario incidir en:

— Adquirir prictica y rapidez en la consulta y utilizacién dc las obras de referencia
en soporte papel, acudiendo con precision a aquéllas que nos dardn la respuesta
mas puntual y dejando abierta, sin embargo, la posibilidad de ampliar la buisque-
da.

— Adquirir desenvoltura en la utilizacién de los distintos lenguajes de recuperacion
de las diferentes bases de datos y otros soportes de informacién clectronica, con
el fin de poder realizar bisquedas mds rdpidas, fiables y pertinentes.

— Acceder regularmente a las bases de datos menos utilizadas y aquéllas que sc va-
yan afiadiendo al sistema, con ¢l fin de evitar que se produzca en un momento
dado un colapso por falta de agilidad en su utilizacion.

Finalmente, mantencer en Sptimas condiciones las herramicntas dc trabajo interno del
servicio.

5.5 Lineas de actuacién
La calidad total del Servicio de Informacién y Referencia requierc:

A corto plazo:

« Mgjorar ¢l conocimicnto dc los centros en los que sc encuentran algunas fuentes
documentales externas: visitar bibliotccas y scervicios de informacion en general.

« Crear una basc de datos-directorio con direcciones de interés y sobre todo con in-
formacion complementaria.

¢ Promocionar ¢l scrvicio:

— Facilitando una gufa del servicio a usuarios potenciales, por cjemplo a los pro-
fesores de los departamentos.

— Realizando scsioncs informativas/formativas especificas del servicio a los usua-
rios.

— Instalando «stands» informativos en algin lugar estratégico de la escucla o fa-
cultad que sca muy frecuentado, como por ejemplo en cl vestibulo de entrada
del edificio, junto a los ascensores, clc.

— Organizando cxposiciones lemdticas.

— Realizando demostraciones de las posibilidades documentales que ofrecen las
distintas bascs de datos que se pucden consultar desde cl servicio.

La promocion deberia ser continua para conseguir un resultado rclevante. Las distin-
tas tipologias de usuarios dardn distintas respucstas a la promocion. Ante un hipotético
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caso de respuesta masiva, habria que plantearse anticipidamente una reestructuracion del
servicio, para evitar su saturacién o colapso.

6. Conclusion

Los usuarios s6lo acudirdn a buscar informacién a aquellas bibliotecas en las que
havan obtenido informacién de calidad y donde también se hayan sentido bien atendi-
dos. O asumimos el papel de informadores de nuestra comunidad universitaria, o queda-
remos relegados por otros servicios de informaci6n o sectores profesionales que se con-
vertirdn en los nuevos gestores de la informacion.

La biblioteca universitaria que no se adapte a esta nueva realidad se convertiré a lar-
go plazo en un depésito de fondos bibliograficos, un suministrador de documentos pro-
pios y una sala de estudio para estudiantes cargados de apuntes. Hoy en dia, una biblio-
teca no se puede valorar por la dimensién, amplitud o profundidad de sus condiciones,
sino por la calidad total, tanto en la atenci6n al usuario como en la capacidad de res-
puesta.

Referencias

1. SNOW, M. Forward with people. The Journal of Academic Librarianship, 1994, julio,
pags. 142-143.

2. VAN HOUSE, N.: WEIL, B. T.; McLURE, C. R. Measuring Academic Library Performan-
ce: a practical approach, Chicago, Londres: ALA, 1990, XI, 182 pags.

3. DAVIS, D. G.; NIESSEN, J. P. Negotiating the passage from user demands to needs. The
Journal of Academic Librarianship, 1994, julio, pégs. 140-141.

4. VELA, N. El tractament de la informacid en el context de les biblioteques universitaires:
dinamica professional. Barcelona: Nora Vela, 1992, 192 pégs. (documento no publicado).

5. CRELLIN, J. Implications of CD-ROM for reference service in universitary libraries. Li-
brary Management, 1992, vol. 13, nim. 3, pégs. 20-28.

6. CHIAS, J. El mercado son personas. Madrid: McGraw-Hill, 1991, 107 pags.

7. DYSON, L. S. Improvising reference services. A Maryland training program brings positi-
ve results. Public Libraries, 1992, septiembre-octubre, pdgs. 284-289.

8. ISENSTEIN, L. J. Get your reference staff on the STAR track. Library Journal, 1992, abril
15, péags. 34-37.

9. OLSZAK, L. Mistakes and failures at the reference desk. RQ, 1991, vol. 31, nim. 1, pags.
39-49.

10. D'ALOS, A. Funcié informadora a les biblioteques. Barcelona: DOC6, 1995, 69 pags. (do-
cumento no publicado).

11. CHILDERS, T.; LOPATA, C.; STAFFORD, B. Measuring the dif ficulty of reference ques-
tions. RQ, 1991, vol. 31, nim. 2, pags. 237-243.

12.  SMITH, J. Creating effectiveness. New Library World, 1992, 93 (1099), pags. 8-14.

13. RADCLIF, C.: DU MONT, M.; GATTEN, J. Internct and reference services. Implications
for academic libraries. Library Review, 1993, vol. 42, nim. 1, pdgs. 15-19.

4. ACKOFF, R. L. Cdpsulas de Ackoff: administracion en pequefias dosis. México etc.: Li-
musa, Noriega, 1989, 203 pigs.

38 Rev. Esp. Doc. Cient, 20, 1, 1997

(c_) Consejo Superior de Investigaciones Cientificas http://redc.revistas.csic.es
Licencia Creative Commons 3.0 Espafia (by-nc) . .





