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ARTICULOS

Comportamiento y actitud ética del profesional
referencista. Una vision desde el servicio de
referencia de las instituciones de informacion

(Primera parte)

Lic. Sonia Santana Arroyo

Es objetivo de este articulo reflexionar
sobre la ética en el uso de la informacion,
desde la perspectiva del servicio de
referencia de las instituciones de informacion
en el marco de la denominada Sociedad
de la Informacién y el Conocimiento, donde
prevalece el desigual acceso a la informacion
entre naciones de diferente desarrollo y,
dentro de algunas de ellas, entre sus
ciudadanos; debido no sdélo a las
infraestructuras disponibles, sino también
a las habilidades de la poblacién para
manejar los nuevos desarrollos tecnoldgicos
dentro de la Sociedad de la Informacion.
Se presentan ejemplos de esfuerzos
realizados por profesionales de la
informacion, encaminados, como principio
ético de nuestra profesion, a reducir el
abismo o brecha digital, en funcion de
proveer la capacitacion y saberes que
deben poseer los ciudadanos en el logro
de alcanzar una adecuada competencia
informacional; siendo capaces de
apropiarse de las herramientas de /a
convergencia tecnoldgicay con ello modificar
sus practicas culturales cotidianas.

Palabras clave: actividad de referencia,
referencista, usuario de bibliotecas, servicios
de referencia

RESUMEN

ABSTRACT

The aim of this article is to reflect on ethics in
the use of information from the perspective
of the reference services of information
institutions in the frame of the so called
Society of Information and Knowledge where
the unequal access to information among
countries with different development levels
prevails and within these countries, among
their citizens, due not only to available
infrastructure, but also to population
capabilities to manage new technological
developments inside the Information Society.
The endeavors of information professionals
aimed, as an ethical principal of our
profession, at reducing the digital gap to
provide the knowledge and training that
citizens must possess in order to reach an
adequate informational capability being
able to use the tools resulting from the
technological convergence and therefore
modify their daily cultural practices.

Key words: Reference activity, referencist,
library user, reference services

Introduccion
aéticaeslacienciaquetratasobre
L lamora y comofilosofiadelamoral
cuestiona el porqué se consideran
validos unos comportamientos y otros no;
compara las pautas morales que presentan
diferentes personas o sociedades, busca
su fundamento y legitimacion; investiga

aquello que esespecifico a comportamiento
moral y enuncia principios generales 6
universales inspiradores de toda conducta
(Rojas Mesa, CabralesHernandez, Greporio
Chaviano, Santos Jiménez y Molina
Gomez, 2004).

El vertiginoso desarrollo tecnolgico en la
actual Sociedad de la Informacion y el
Conocimiento (SIC), hatraido consigo una
desvirtudizacion gradud y darmantedeciertos
valores éticos y morales, que a su vez ha
acarreado graves problemaséticostalescomo:
violaciones del derecho de autor, plagio y
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pirateriadelainformacion, labrechadigital,
ladesigual capacitaciondigital, laapropiacion
social y cultural de las nuevas tecnologias
delainformaciony lacomunicacion (T1C),
problemasenlaproteccion de datos, epiongje
delainformacion, entre otros.

La Bibliotecologia y la Ciencia de la
Informacion como rama de la Ciencia, no
permanecen exentas de los problemas éticos
en el campo informacional. El profesional
de la informacién, en este contexto, es €l
responsable de cumplir los acuerdos éticos
y filosoficos de su esferatodavez que gjerce
como administrador, comunicador, educador,
difusor deinformaciony como preservador
del patrimonio cultural (Rodriguez Sanchez,
MesaFleitasy Alvarez Sol 6rzano, 2006).

Para abordar la ética en el campo de la
bibliotecol ogia debe reconocerse primero a
labibliotecacomoingtitucién socid, ideolégica
y de formacion cientifica, que tiene una
responsabilidad ineludibleantelacomunidad
alacud prestasusservicios. Seglin Bustamante
Rodriguez y Padial Ledn (2003), labiblioteca
esconcebidacomo un pilar enlaformacion
delaconcienciasocia y politicadel hombre,
y comoel centro dedivulgacion por excelencia
deloslogrosdelacienciay latécnica Enélla
sebrindan serviciosy serealizan actividades
dirigidasalaformaciony transmisiondevalores
atravésdel acceso librea conocimiento. En
este escenario se considera como ética
bibliotecaria, aquel saber que ayuda a los
bibliotecariosatomar decisiones prudentes
y justas, basadas en valores morales,
fundamentada en el discurso ético acorde
con €l contexto y época actual.

El servicio dereferenciase erige, entre los
servicios bibliotecarios, como el mediador
entrelabiblioteca, su papel socia educador
y orientador, y € usuario que necesitasatisfacer
su necesidad de informacion. La actividad
de referencia se basa en la busqueda de
informacion; en ella, e referencistarecibe
los intereses de los usuarios, traduce sus
preguntas en términos que faciliten la
localizacion delosdatos solicitadosy rediza
la busqueda en una o varias fuentes, con €l
fin de obtener respuestas pertinentes.

El desarrollo de las nuevas tecnologias de
amacenamiento, recuperaciony diseminacion
de informacion, en especial Internet, han
influido sobre el servicio dereferenciay sus
fondos (Pinillo Ledn, Galindo Pinilloy Canto
Enriquez, 2002), pues han traido aparejado
muiltiplesinterrogantesy dilemas éticosque
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obligan alosreferencistasaasumir profundos
cambiosy nuevasproyeccionesquelespermita
hacer frente a avance tecnol dgico.

Esobjetivo de estetrabajo esreflexionar sobre
laéticaen el uso delainformacion desdela
perspectiva del servicio de referencia, asi
como también analizar el comportamientoy
desempefio del profesional referencista, su
relacién con el usuario y cémo aplica los
principios éticos en latoma de decisiones
y acciones.

El servicio de referencia.
Aspectos éticos

El servicio de referencia es la asesoria
profesional para el uso correcto y éptimo
delos servicios de labiblioteca en general,
asi como la localizacién de los recursos
informativos disponibles. Su objetivo
fundamental es garantizar al usuario el
acceso alainformacion que precise, yasea
proporcionandole los documentos o datos
adecuados, o ensefidandole a manejar los
recursos de informacion més apropiados.

Esél servicio responsable de brindar acceso
alainformacién a quien lo necesite en €
momentoy enlaformaprecisa, ademas, of recer
laméaxima satisfaccion a usuario mediante
lacalidad tota desusservicios. Deberatambién
ser capaz de cubrir todalainformaciéninterna
de labiblioteca o institucién ala que sirve
(Eumala, DolorsMas, Ramény Tornes, 1997).

Los servicios de referencia, dada sus
caracteristicas, deben ser gestionados por
un personal especifico que se encargue de
formar y mantener lacoleccién dereferencia,
recibir lasconsultas, resolverlasy desarrollar
losinstrumentos que se consideren necesarios
parainformar a los usuarios (Merlo Vega,
2000). Ademés de dominar los aspectos
bibliotecol dgicos, debe estar dotado de
preparacion cultural y técnica, prudenciay
penetracion, lo cual quieredecir queno solo
debedominar lo concernienteasu especididad,
sino que debe actualizarse sistematicamente
respecto alasartesy laliteratura, laciencia
y latecnologiaen general.

El bibliotecario referencista debe ser un
distribuidor delainformacion, un especiaista
enfuentesdeinformacion queatiendadeforma
personalizadala peticién de cadausuario y
le brinde unaampliaofertade soluciones, no
solo teniendo en cuentael material disponible
enlabiblioteca, snotodolo existenteanivel

mundial, por lo que resultaimprescindible
lainterconexion informética (Eumala, et
al. 1997).

El andissdelaéticaend usodelainformacion
por el servicio de referencia, debe partir
del andlisis de las actividades o funciones
esencial es que corresponden aeste servicio
y que constituyen su razon de existir:

- Redlizar las busquedas de informacion
necesarias para responder |as preguntas de
los usuarios (busqueda documental).

- Confeccionar bibliografias.
- Brindar educacion a usuarios.
- Evaluar obrasdereferencia

Ademas de las funciones mencionadas
anteriormente €l referencistadebe:

- Organizar catd ogosauxiliares, factograficos
y de preguntas resueltas

- Recoger los datos estadisticos que serviran
como indicadores paraevaluar €l servicio.

Pararealizar talesfunciones el referencista
debe ejecutar un ndmero de tareas
determinadas, las cuales pueden variar de
acuerdoalascaracterigticasdel centrode que
se trate, y en dependencia de |os recursos
técnicosy bibliograficos con que se cuente
(Terry Gonzalez, 2003).

Busqueda de informacion
documental y confeccion de
bibliografias para satisfacer la
solicitud del usuario

La busqueda de informacién documental,
asi como la confeccion de bibliografias,
constituyen uno delos pilares esenciales del
trabajo en referencia donde e referencista
tiene la responsabilidad de localizar la
informacion confiable y precisa, ya sea
impresa o digital, que ofrezca respuesta a
las interrogantes del usuario.

Durante este proceso el referencistatienela
funcion degpoyar conlainformacion pertinente
e crecimiento delosconocimientoscientificos,
puesto que funge como el proveedor delas
fuentes de informacion en las que se apoya
todo investigador parallevar adelante sutares;
también apoyaraladifusion deloshallazgos
cientificos porque divulgara del modo més
eficaz lainformacion cientifica; tienetambién
funcion de evaluacion de las ciencias, de
los cientificos y de los resultados de las
investigacionesatravésdemétodosde carécter

4 volumen 41, no. 2, mayo-agosto, 2010



Comportamiento y actitud ética del profesional referencista. Una visién desde el servicio de referencia de las...

bibliométrico, y tienefuncion deapoyo ala
metodologiadel trabgjo cientifico.

Para valorar el papel preponderante del
bibliotecarioreferencistay € reto queenfrenta
en materia de ética, durante el proceso de
blsgueday recuperacion informativaen el
quefunge como «filtro» delainformacion, es
necesario abordar antes el valor que tiene
ensi mismalainformacion.

Seglin Gomez Mujica(2004) «lainformacion
es una herramienta del conocimiento (...)
mas que una disciplina cientifica, es un
instrumento de todos (...) es un bien
intangible que se vende, compra, cambia,
reproducey modifica, cuyo significado puede
variar seglin el contexto dondeseintroduzca.

Dicha autora sefiala ademas que «la
informacion se protege y muchos la
monopolizan. No es sélo un instrumento
inofensivo de la cultura, sino también un
recurso del poder, que puede convertirse
en un arma letal en manosinescrupul osas.
Puede utilizarse con virtuosismo, pero
también en forma arbitraria o abominable.
Lospeligrosy lasbondadesdelainformacion
hacen inaceptables, tanto los criterios
absolutamente liberales para el acceso y
la circulacion de la informacion, como las
posicionesrestrictivas. Setrata deun dificil
problema de limites y de competencias que
deberesolversesinimposicionesni acciones
autoritarias» (Gémez Mujica, 2004).

Silvera Iturrioz (2005) sostiene que «la
informacién es un poder que habilita para
obtener varios objetivos. También escierto
gue la informacion puede manejarse por
medio dedatos o de suomision, paracrear en
las personas una inter pretacion conveniente
alosfinesde quien la propone. El accesoala
informacion no esalgo alo que simplemente
se apela como un derecho legitimo de los
individuos, hoy seha convertido enunalucha
constante con el mercado delainformacion
para obtener un acceso abierto y justos.

Por su parte, Barrios (2001-2003) afirmaque
«contar con informacién oportuna se traduce
en productos y servicios de alta calidad,
mayor competitividad y adecuada toma de
decisiones(...) lainformacion esun recurso
de recursos, porque permite optimizar y
aprovechar al maximo otros recursos. La
informacién esun recurso, porque setorna
en facilitador del cambio y €l desarrollo».

Enresumen, lainformacion esd instrumento
insustituible para el desarrollo de la

investigacion cientifica, el progreso socia y
tecnol 6gico, por lo que esindudable queen
manos del especialista en referencia se
encuentrael éxito académico del profesiond,
el estudiante, el profesor, €l dirigentey €l
investigador.

Durantelaentrevistadereferencia, queesel
primer paso para realizar la busqueda
documental o bibliogréfica, €l referencista
redlizael andlisisexhaustivo delanecesidad
deinformaciondd usuarioy e esclarecimiento
de su pregunta.

Laentrevistapuededefinirsedeformagenera
como laconversacion entre el bibliotecario
y el usuario queacudealainstitucion, con el
objetivo de esclarecer sus necesidades de
informacion y facilitar al bibliotecario
referencistael satisfacer lasrespuestasala
demandadeinformacion (Terry Gonzdez, 2003).
El primer elemento de estatareaconsisteen
conocer qué es lo que desea € usuario; €
segundo es conocer qué recursos posee la
bibliotecay como utilizarlos.

Pararealizar |a blsqueda de informaciony
en dependenciadel grado de complejidad de
lapreguntarecibida, € bibliotecarioreferencista
deberd revisar todas las fuentes posibles
donde se encuentrelarespuestaquerequiere
el usuario, como el fondo documental dela
biblioteca, esdecir: libros, folletos, revistas,
series monogréficas, literatura de consulta
y referencia, etcétera; asi como también: los
catd ogos, boletinesinformativos, bibliografias,
guias de lecturay cualquier otro producto
elaborado por la biblioteca que permitira
tambi én resol ver solicitudes planteadas por
losusuarios (MerloVega, 2000). Igualmente
podravalerse delas colecciones el ectronicas
disponiblesen CD-ROM o DVD queposeala
institucion, asi como de las fuentes o
recursos de informacién disponible en
Internet: catélogos en linea, bases de datos
bibliogréficas, revistas y diarios digitales,
coleccionesdereferenciacomo diccionarios,
anuarios, enciclopedias, entre otros, que
permitan acceso remoto a sus contenidos.

Algunas de las précticas que atentan contra
laéticaen el uso delainformaciony queel
referencistadebe evitar atodacostadurante
€l proceso derecuperacion informativason:
violentar claves paraacceder ainformacion
gue solo es parasuscriptores en Internet; la
inspeccion de servidores, redes, archivos de
empresaso compafiias, recuperar y reproducir
informacién situada en Internet que es sélo
parasuscriptores; diseminar procedimientos

cuyaeficaciatodaviano se hadeterminado
y que carece de suficiente respaldo cientifico;
acceder a sitios que promueven conductas
delictivasta escomo pornografia, prostitucion,
propaganda racista, terrorismo, violencia,
etoéterg; ofrecer d usuariolomésfécil debuscar
y recuperar en lugar de lo mas idoneo y
relevante; restringir o reservar informacion
relevante para distribuirla seglin intereses
personales(RojasMesa, et a. 2004), sino que
seleaseguraraa usuarioel libreaccesoala
informaciony a material bibliografico, segin
sus necesidades; por motivo alguno se le
ocultara o se retendrainformacion que sea
de dominio publicoy quesirvaa progreso
cientifico-técnico de lasociedad.

En todos los casos €l referencista tiene la
responsabilidad de ofrecer respuestas precisas
y actualizadas, demaneraimparcia y répida;
asi como también responde por laeleccionde
los documentos o sistemas de informacién
que considere como |os mas apropiados para
resolver lademandadel usuario (Merlo Vega,
2000). En este punto se hace necesario acotar
gueen el caso delnternet, como red abiertay
libre, no primalase eccion de contenidos, Sino
que abundalaproliferacion deliteraturade
escaso rigor cientifico asi como informacién
falsao con bajo grado de fiabilidad.

Francisco Véazquez (2001) aegaque «confundir
abundancia de informacion con riqueza de
conocimiento, resulta muy problematico en el
caso de Internet. El conocimiento implica la
reflexion, andlisis precisos, unainformacion-
respuesta (informacién-comunicacion) y
sentido creativo y critico ante el mensaje
recibido. La «saturacion infor mativax» puede
servir de distorsion y de desinformacions.

Dicho autor aseveraademas que «lasnuevas
tecnologias son un universo de nuevas
posibilidades, pero les falta la filosofia
tedrica quelas convierta en una pedagogia
cientifica y en una creadora potencialidad
capaz de generar estilos de vida, humana
y social, en clave de progreso cultural»
(Vézquez, 2001).

Esabsol utamenteimprescindible, por tanto,
gue el referencista se asegure de utilizar
fuentes de informacion, ya sean digitales o
impresas, de valor cientifico reconocido y
cuyaconfiabilidad académicaseairrefutable.
Todoslosdatosy contenidos que seofrezcan
al usuario deben provenir de fuentes
certificadas de indudable veracidad.

Paraello €l especiaistaenreferenciadebera
evaluar tales fuentes midiendo su alcance,
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contenido, autoridad, calidad técnica y
actualidad; de este modo se tendra mayor
certezade que lainformacion esvaledera
y cientifica

El acceso alainformacion el ectronicaatravés
delared planteaademésotras consideraciones
y dilemas éticos, pues en tal sentido la
desigualdad del acceso alainformacion ha
suscitado algunas cuestionesinteresantes para
las bibliotecas y para el profesional de la
informacion, quienespor medio de suscripcion
a recursos informativos de alta calidad
proporcionan a sus usuarios €l facil acceso
al creciente numero de tales fuentes
disponiblesen laWeb. Con cadalicenciase
estudia cuidadosamente los derechos de
acceso del usuario, no obstante surgen
numerosas interrogantes como: ¢Cual esla
comunidad legitima de usuarios? ¢Permite
el proveedor que tanto los usuarioscomo el
personal delaingtitucién usenlainformacién
desdesuscasas? ¢Pueden susfamiliaresutilizar
lainformacion? ¢ Todaslaspersonasquetienen
permiso para utilizar la biblioteca pueden
acceder alainformacion desde ella? ¢(Hay
limitacionesen & uso delosdatos? ;Quéocurre
s dlgun usuario infringe algunaclausuladel
convenio, quién es responsable de la
infracciéon? ¢Perderé el acceso toda la
comunidad? ¢Qué tipo de registro de uso
mantiene el ordenador? ;Qué sucedeconla
confidencialidad de los usuarios de la
informacién? ;Cémo estade actualizadala
informacion electronica? ¢Aparece antes,
después o a mismo tiempo que la versién
impresa? ¢Esfécil deusar lainterfaz? ¢Estén
todas susfunciones completas? ¢Funcionan
todas? ¢Estael recurso siempre disponible?
(John, 2001).

Talesinterrogantes competen al referencista
no sblo pensando enlabibliotecasinotambién
enel usuario, en el derecho deeste Ultimo a
laprivacidad, al acceso plenoy anénimo a
lainformacion.

Unavez qued especidistaposealarespuesta
solicitadapor el usuario esrecomendableque
elaboreun breveinforme donde especifique
|lasedtrategiasdeblsquedatilizadas: paabras
clave, descriptores, limites geograficos o
cronol égicos, idiomas, y otrosempleadosen
lablisqueda; asmismo lasfuentes consultadas
pararecolectar lainformacion: basesde datos
bibliogréficas, obrasdereferencia, revistas,
libros, entreotros; asi como &l nimerototal de
citaso referenciasbibliogréficasencontradas
y/o el no. total dearticulosatexto completo
localizadosen formatoimpresoy/o e ectronico.
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Td informeincluiradlafechaderecepciondela
solicitud deinformaciony lafechade entrega
delarespuesta. El referencistadeberaademas
estar preparado para buscar informacion
fueradelabibliotecas fueranecesario, asi
como atender consultas de usuariosde otras
instituciones.

Educaciéon y formacion de
usuarlos

Laformaciony educacion deusuariosesotro
dedelos pilares del servicio dereferencia,
lacual sehadefinido deformageneral como
todaactividad destinadaainstruir y orientar
alosusuariosactuaesy potenciaes; deforma
individual o colectiva con el objetivo de
facilitar: a) el reconocimiento de suspropias
neces dadesdeinformacion; b) laformulacion
deestasnecesidades; c) lautilizacion efectiva
y eficaz delos servicios deinformacion; d)
la evaluacion de estos servicios (Terry
Gonzéez, 2003).

Laformaciény educacién de usuariosesotro
deloselementos que urge de principioséticos
enel bibliotecariodel siglo XX1. Separtede
laideadecontribuir & desarrollo deactitudes,
como esd caso delablsquedadeinformacion
por diversos mediostecnol 6gicos, las bases
dedatoso lapropianavegacion enlared, asi
como con e manegjo deun catélogo tradicional
y enlinea(Rodriguez Sanchez, 2006).

Loanterior adquieremayor connotacion debido
aque cadavez mas se estarecurriendo ala
Web bajo la creencia de que constituye en
sutotalidad unafuente deinformacidnfiable.
Gran parte de los usuarios de Internet no
comprenden completamente esta nueva
herramienta de blusqueda de informacion y
como difiere de las fuentes de informacion
impresa. Atraidos por lafacilidad del clic, €l
[lamativo disefio y colorido de las paginas,
y convencidos por el nimero dereferencias
que pueden encontrar através de buscadores
derecursosdeinformacion como Google, Bing
(nuevo buscador de Microsoft), Yahoo, entre
otros, piensan quelainformacion actuaizada
y de calidad siempre resulta gratuitay que
estan facil de obtener como llamar y pulsar
(John, 2001).

A pesar de que existen millones de paginas
Weby millonesdedatosaccesiblesatravésde
Internet, e acceso alainformacidn electrénica
de calidad sigue siendo deficiente. La
conversion de informacién impresa en
electronica accesible a través de la Web

aumenta cadaafio aun ritmo vertiginoso, lo
mismo sucede conlainformacion origindmente
creada en formato digital, sin embargo, su
disponibilidad en Internet esmuy asistemética.
Estasituacion produce unafrustracion entre
los profesional es que desean ofrrecer acceso
a la informacién de calidad pertinente y
rapida, paratomar decisiones (John, 2001).
Por tanto, se afirma que la automatizacion
delasbibliotecas, laintroduccion de Internet
y laWeb han creado casi tantos problemas
como soluciones. Cadavez esmayor € nlmero
de usuarios que prefiere buscar informacion
en la Web y que se rehusan a usar las
tradiciond esfuentesimpresas: libros, revistas,
y otros. Creen que todo lo que necesitan
pararesolver un problemaoredizar untrabgo
cientifico estadisponibleenlaWeb; demandan
mayor cantidad de informacién cada diay
pretenden obtenerla més répidamente que
nunca, alo que se aflade que frecuentemente
se confunden por la creciente proliferacion
de recursos pues no estan capacitados para
diferenciar entrelaenormemasade material,
muchas veces de dudoso vaor, disponible en
laWeb (Oberg, 2001-2003).

Alarmanteresultaen estesentido lapreferencia
alcanzada entre los usuarios en general por
€l buscador Google, un motor que, alin cuando
presentaun enorme potencia, debeexplotarse
cuidadosamente, sobre todo por «manos
inexpertas», teniendo en cuentalasostensibles
diferencias de calidad que presentan los
recursos recuperados por medio de la
blusquedaen este motor. Aunque esinnegable
gue Googl e esun formidable buscador, debe
insistirse en que los usuarios empleen otros
recursos de informacién certificados por
prominentes organizaciones y grupos
cientificos autorizados. Profesionalesdela
informacion en varias regiones ponen a
disposicion de los usuarios diversos
buscadores especidizados, directoriosy sitios
de organizacionesque proveen alosusuarios
con multiples informes y enlaces a otros
recursos también adecuadamente evaluados
(Gonzd ez Riveroy SantanaArroyo, 2008).

Un gjemplo del esfuerzo realizado en este
sentido lo constituye CompluRed (http://
alfama.sim.ucm.es/complured/) que no es
mas queun servicio gratuito desarrollado por
bibliotecariosdelaUniversidad Complutense
de Madrid dirigido a apoyar a profesores,
alumnoseinvestigadoresen el aprendizaje,
ensefianzaeinvestigacion mediante el acceso
arecursosdeinformacion multidisciplinaria,
accesiblesen Internet, talescomo: periodicos
y revistaselectrénicas, catd ogosdehibliotecas,
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bases de datos, obras de referencia,
asociaciones profesiones, forosde discusion,
estadisticas, legislacion, libros el ectrénicos,
mapas, tesis, patentes, normas, entre otros.
CompluRed ofrece recursos el ectrénicosen
lassiguientesmaterias: Ciencias, Cienciasde
laSalud, Ciencias Socialesy Humanidades.

Puedemencionarsetambiénd trabgjoredizado
por & profesor Jos2 L uisOrihugla(Universidad
deNavarra), quien haredizado unaseleccion
derecursosenlineadtilesparalainvestigacion
y ladocencia. Talesrecursos se encuentran
organizados en las siguientes categorias:
buscadores, directorios, bases de datos,
archivos, monitorizacion de tendencias y
creacion de alertas, marcadores sociales,
wikis, edicién y alojamiento de Weblogs
(Crihuela, 2007). Semencionanacontinuacion
algunos ejemplos:

Buscadores académicos

Google académico

Buscador especializado de Google orientado
a busquedas bibliogréaficas. Opcion de
busquedas avanzadas por autor, restriccion
por publicaciony por fechas. Disponibleen:
http://scholar.google.es/

Bielefeld Academic Search Engine

Motor deblsguedamultidiscipliner derecursos
académicos desarrollado por la Biblioteca
delaUniversidad de Bielefeld en Alemania.
Disponedeinterfaz de consultaen aleman e
inglés y opcion de busqueda avanzada.
Disponibleen: http:/digita .ub.uni-bielefeld.
de/index.php

Scirus

Motor deblisquedaespecializado en ciencias.
Cubreliteraturacientifica, noticias, patentes,
informesy datosmédicosy técnicos. Indexa
370 millones de sitios Web cientificos. El
algoritmo que usa valora la posicion y la
frecuenciadelaspal abrasbuscadasen € texto
y los enlaces de entrada hacia la pagina.
Disponible en: http://www.scirus.com/

Directorios académicos:
Directory of Open Access Journals

Directorio derevistas cientificas con control
editorial medianterevision por paresque se
ofrecen en lamodalidad de acceso abierto.
Busqueda por palabras, por titulos y por
temas. Disponible en: http://www.dogj.org/
dogj ”func=home

Latindex

El SistemaRegiona delnformaciénenLinea
paraRevistas CientificasdeAmérical atina,
el Caribe, Espafiay Portugal es un amplio
directorio derevistascientificasdelaregion.
Busguedaspor palabras, por tituloy por temas.
Disponibleen: http://www.latindex.org/

Infomine

Biblioteca virtual de recursos en Internet
mantenidapor laBibliotecadelaUniversidad
deCadliforniaRiverside. Busquedas por tipo
derecurso, por temasy por paabras. Disponible
en: http://infomine.ucr.edu/

LaOrganizacién Mundia delaSaud (OMS),
por su parte, trabaja paramejorar el acceso
alainformacioncientificaenlineadel ospaises
en vias de desarrollo. Hinari (http://www.
hinari.com), esunformidable g emplo desu
gestion en este sentido. El sistemaofrecea
lasingtitucionesmédicasde 69 paisesdd tercer
mundo una gran biblioteca compuesta por
mésde4 200 revistasimportantesen el campo
de la salud (Gonzalez Rivero y Santana
Arroyo, 2008).

Desde hace mas de cinco afios se viene
planteando esta problemética; segin afirma
Bernal Pérez (2003) «existeun gran problema
en como ayudar alos usuariosadiscriminar
entre las fuentes de informacion y cémo
evaluarlasparadeterminar si son verdaderas
y reales. Algunostienen un gran temor deque
seesté creando un mundo dondelacapacidad
dediscernimiento moral eintelectual sevea
aplastadapor un mar deinformacién; por ello
es necesario ayudar alas personas anavegar
exitosamente en este mar virtual».

Por su parte Marti Lahera(2003) sefialaque,
«lapreocupacion sobred adiestramiento para
el gercicio consciente de las habilidades en
€l acceso, tratamientoy uso delainformacion,
dentroy fueradeloslimitesdelas entidades
informativas, se ha mostrado de manera
evidente en los Ultimos afios. Los intentos
por insertar dentro delaculturageneral delos
individuos unaculturaasociadaal fendmeno
de la informacion son cada vez mayores.
Muchos profesionales estan implicados en
la busqueda de fundamentos tedricos y
précticosenlacreacion de programas, métodos
y planes de accién». Afirma ademas que
«los profesionales de la informacion han
comprendido que unaadecuadaorientacién
al usuario/cliente, mas que constituir una
amenazaasu status, le permitefortalecer su
imagen a responder de forma oportuna 'y

acertada a las necesidades de formacion e
informacién de sus usuarios. El usuario mas
guenuncanecesitaunaadecuadapreparacion
paralatomade decisonesinvolucradasconlas
actividadesderecogida, tratamientoy utilizacion
delainformacién» (Marti Lahera, 2003).

Otros autores como Pineda (2000) plantean
que, «€l bibliotecdlogo enlaactualidad tiene
un importante desafio en la sociedad de la
informacion quees, aprovechar latecnologia
del mundo globalizado y reducir de alguna
forma la brecha entre informados ricos e
informados pobres, permitiendo que todos
participen delasociedad delainformacion,
creando una cultura de individuos con
capacidad detrabajar con informacion para
su desarrollo personal y profesional.

Td urgendiadeunadfabetizaciéninformeaciond
gue permita hacer frente al surgimiento de
nuevas exigencias en materiade necesidades
deinformacion sirve debaseparaafirmar que
laformacién de usuariosy laafabetizacion
informacional estén indisolublemente unidos
alaactividad delosserviciosdereferencia,
pues durante este proceso el bibliotecario
determina la necesidad o deficiencia de
habilidadesinformacionalesdel usuario. En
laentrevista de referenciael bibliotecario
comprobara si €l usuario posee 0 no las
habilidades necesarias para acceder a la
informacion, evauarla, recopilarlay utilizarla
Este es el momento en que el bibliotecario
de referencia puede ofrecer y proporcionar
laformacion necesariaen taleséreas. Algunos
usuarios requeriran de simples destrezas
informéti cas, otros necesitan formaci on sobre
Internet, y muchos de ell os necesitan conocer
diferentes tipos de fuentes de informacion
(Rader, 2000).

No serén ya suficientes las tareas que
tradicionalmente ha desempefiado el
referencista para instruir al usuario, tales
como: ensefiar ahacer uso delabibliotecay
de los catdlogos; llenar correctamente las
boletas de préstamos; los principios de la
clasificacion deloslibros; lautilizacion de
obrasde consultacorrienteso dereferencia;
las bibliografias, sus caracteristicas, objeto
y utilizacion; las publicaciones periddicasy
seriadas, suobjeto, caracteristicas, comparacion
desuscontenidoscond contenidodeloslibros,
el articulo cientificoy suscaracteristicas; sno
gue ademas €l referencista contemporaneo
tiene el deber de promover habitos de
utilizacion correctadelainformacion; deexigir
qued derechoad libreacceso alainformacion
no conlleve aplagios, distorsiones, fraudesy
otrosviciosquehan comenzado avidumbrarse
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enlasociedad delainformacion; capacitara
end usode computador, dondebuscar y como
acceder alainformacion; ensefiaraaeval uar
yavdorar lacdidad delainformacionrecibida;

adiestrara a usuario para que sea capaz de
andlizar y sintetizar lainformacion; ensefiara
autilizar eficientementelastecnologiasy los
distintosformatos que lainformacién puede
asumir; como seproducelainformacionenla
sociedad, cuadles son sus productores y el

tipodeinformacion queseesperadecadacud;

habilidades parainvestigar y publicar, u otros.

En este contexto las nuevasinterrogantes del
usuario, seguin plantea Silveralturrioz (2005).
¢Qué es Internet? ¢Qué significaHTML o
WWW? :Quéesunlink? ;En quédirecciones
deInternet puedo buscar lainformacion que
necesito? ¢Qué es un motor de blsqueday
como funciona? ¢Cémo puedo buscar este
tema? ¢Como puedo buscar imagenes? ;Qué
es unabase de datos en linea? ¢Debo pagar
por lainformacion disponible en Internet?
JEstainformaci én esconfiable? ¢Como puedo
asegurarme de ello? ¢Si no obtengo la
informacién que necesito enlinea, donde més
puedo buscar? ¢COmo accedo arevistasen
formato electronico? ¢Puedo guardar esta
informacién, como debo hacer? ;Como debo
citar enlabibliografial osrecursose ectronicos?,
entreotros. Paradllo d referencistadesplegara
unaseriedeactividadesy tareasencaminadas
a desarrollar programas de educacion y
orientacion de usuarios; bibliotecasdigitales
orientadasalaofertadetutorialesy recursos
didécticosparaaprender amanejar y buscar
la informacion; bibliotecas digitales que
soporten los cursos docentes por medio de
colocacion de materiales de consulta y
educativos en linea; cursos de formacion de
usuarios parala satisfaccion de sus propias
necesidades de informacion, segin sus
caracteristicasy categoria(Silveralturrioz,
2005). Se precisara por tanto de una
reestructuracion del proceso de aprendizaje
gue involucre activamente a los usuarios
potenciaesy redesend proceso dedeteccion,
localizacién, evaluacion, organizacién y
aprovechamiento eficientedelainformacion
oportunay revante (SeavedraFernédndez, 2003).

L osinfo-alfabetizados posteriormente seran
capaces de sobrevivir y tener éxito en el
cambiante entorno globalizador; dirigir sus
vidas de unamaneraproductiva, saludabley
satisfactoria; asegurar un mejor futuro para
| as siguientes generaciones; convertirse en
discipulos en permanente proceso de
aprendizge, insertadosen lamutante sociedad
delainformacion (SaavedraFernandez, 2003).

Santana

Por otra parte resultaimprescindible acotar
queel especidistaenreferenciamasqueun
proveedor de informacion, es también un
protagonista activo en la transmision y
formacién de valores que hacen posible el
desarrollo personal y profesional de los
estudiantes. En nuestro pais, por gjemplo,
la labor educadora del profesional de la
informacion no seconsideradeformaaidada,
sino como parte de las transformaciones de
lasociedad, con doblefunciénenlapromocion
del cambioeducativo, encdidad deespecidista
en e tratamiento, organizacion, recuperacion
y difusén delainformacion, y como conocedor
por excelenciadd comportamiento del persona
gue acude en busca de informacion, por 1o
gue debe ser siempre un gjemploy sembrar
valores(Llano Gil, Castillo Reyes, Sanchez
Priday Lorenzo Martin, 2007).

En materiadevalores socialesy honestidad
académica, seguin variosautores (Wood, 2004;
Kloday Nicholson, 2007; Liddell y Fong,
2008; Sureda, Comas y Morey, 2009),
manifiestan que en los Ultimos afios se ha
venidoincrementando e fenémeno del plagio
académico entre el alumnado de ensefianza
mediay superior.

Estasituacion seagravaante lasfacilidades
gue ofrecen Internet y lastecnologias dela
informacion y lacomunicacion (TIC) para
localizar, recopilar y tratar lainformacion,

esencialmente a través de procesadores de
texto, lo que permitelareproduccion deobras
gjenas presentandol as como propias, también
conocido como ciberplagio; adichas causas
seafiaden ademés. lacomodidad, € sentimiento
de impunidad y € desconocimiento sobre
como realizar trabajos académicos por parte
delosestudiantes (Sureda, Comasy Morey,

2009). Ante la evidente necesidad de
orientacién en los estudiantes, sobre cémo
utilizar lainformacion éticay legamente, los
referencistas deben asumir, entonces, €l

desarrollo de estrategias instructivas junto
conmedidas précticas, dirigidasapromover
laintegridad académicay a disuadir a los
estudiantes del plagio durante sus trabajos
de investigacion.

Entre estas estrategiasy medidas desplegadas
por €l referencista pueden mencionarse: la
difuson deinformacion atravésdesitios\Web,
tutorides, folletos, plegablesy otrosmaterides
deingtruccién quereflexionen sobrelardacion
entre €l uso ético de lainformacién y la
integridad académica (Wood, 2004). Tanto
losfolletosimpresos como las paginas Web
pueden of recer alos estudiantesinformacion

acerca de como utilizar estilos de citas
diferentes y donde encontrar otras fuentes
acercade estetema; |os material esimpresos
son particularmente Gtilesyaque pueden ser
utilizadosen cuadquier entornoy losestudiantes
pueden escribir notas directamente en ellos
parareferenciasfuturas(Auery Krupar, 2001).
Se recomienda ademés, desarrollar en los
estudiantes habilidades de escrituraque les
permitan parafrasear, en su propiavoz, lasidess
de los expertos, de modo que adquieran la
précticay las competencias para resumir y
sintetizar pensamientos, seguido del correcto
citado del autor original entre paréntesis
(Bronshteyny Baladad, 2006). Es necesario
instruir a estudiante sobre las etapas del
proceso de investigacion, y sobre como y
cuando citar las fuentes (Burke, 2004), asi
como gestionar lasreferenciashibliogréficas
através de softwares (Kloda y Nicholson,
2007); resulta muy efectivo igualmente la
organizacion decharlas, taleresy conferencias
virtualesinstructivasqueatraigan laatencion
deloseducandos, yaseaen formadevideos
o pdliculasmultimediaso como presentaciones
en power points, con audio en cadadigpostiva
(Guertin, 2005). Muy Util seria sugerir a
los estudiantes comenzar el proceso de
investigaciontempranamente, asmismo e egir
untemaquerea mentelesinterese, y queeviten
lasdleccion de material esbasados Unicamente
en la disponibilidad de texto electrénicos,
teniendo en cuentalacalidad delasfuentes,
asi como habituarlosaquelleven unregistro
desuscitasque ayudeluego alacreaciénde
sushibliografias (Auer y Krupar, 2001).

L os referencistas deben asumir su papel de
expertos en lalocalizacion y evaluacion de
lainformacion, y en lugar de reaccionar al
plagio después de hecho, deben colaborar
activamente en su prevencion. Esindudable
entonces que, el adiestramiento de los
estudiantes, sobre los métodos adecuados
paralarealizacion de unainvestigacién en
€l entorno electrénico actua, sehaconvertido
en otro importante desafio que pone a
pruebalaexcelenciay eficienciadel servicio
de referencia contemporaneo.

Conclusiones

La conciencia social, los valores de la
personalidad y laformaci on ético-profesional
son los elementos indispensables que le
permitirén alos especialistas en referencia
desempefiar con idoneidad los diferentes
pape esquelassociedades|easigneny adecuar
su labor alos desafios que el desarrollo les
impone en cada contexto; parade este modo
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lograr ser un profesional que dinamiza su
accion y ser participe y gestor del proceso
de cambio quelasociedad requiere. En este
escenario cambiante, €l referencistaseerige
como mediador por excelenciaentree usuario
y lasfuentes de consulta; limitdndose no solo
aser un consumidor delainformacion, sino
ademasaanalizarla, evaluarlay generarla.

Losusuariosexigeninformacién cadavez con
mayor rapidez, sin limitaciones, y con una
orientacién humana experta; por otra parte
el problema de la brecha digital planteala
acuciante necesidad de dotar alas personas
delascapacidades cognitivasquele permitan
hacer uso delainformacion parade estemodo
mejorar su caidad devida. Talesexpectativas
congtituyenun granreto paraloshbibliotecarios
referencistas, quienesdeben enfrentar laardua
tarea de ensefiar a sus usuarios no solo a
identificar y evaluar informacion Util, sino
tambiénatranamitirleslasdestrezasinformétices
necesarias para que puedan mangjarse con
eficaciaen lasociedad delainformacion.

Cada dia se evidencia entonces con mayor
fuerza la necesidad de una alfabetizacion
informacional debido a cambio constantey
a surgimiento denuevasexigenciasen materia
denecesidadesdeinformacion. Laformacion
deusuariosy laalfabetizacioninformacional
resultan parteinherente alaactividad delos
profesionales en referencia. Por otra parte
losreferencistasen calidad defecilitadoresde
la informacién y como defensores de la
propiedad intelectud,, tienen laresponsabilidad
de promover activamente la integridad
académicadurantelainvestigacion cientifica.
Resulta imprescindible entonces aumentar
laeficienciaen lacalidad de los servicios
de referencia independientemente de las
tecnologias disponiblesy asi como al canzar
unamejor proyeccionindividua. Sdlolaactitud
virtuosadd profesond referencistaend mango
delainformacién asi como en el trabajo con
el usuario, hard exitoso un servicio de
referencia a la atura de la Sociedad de la
Informaciony e Conocimientode siglo XXI1.
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