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El servicio de referencia o de consulta en una biblioteca se ha con-
vertido en uno de sus mas efectivos y continuos agentes de buena voluntad
ante la colectividad. No cabe duda respecto a que, en una biblioteca bien ad-
ministrada, cada uno de sus departamentos compite en realizar su trabajo de
tal suerte que el publico al que sirve quede satisfecho y agradecido; sin em-
bargo, es el departamento de referencia el encargado de mantener los contactos
personales a lo largo de todo el dia y el que puede dar satisfaccién practica,
casi inmediatamente, a una amplia variedad de lectores y no lectores. El
ama de casa que desea saber cémo puede hacer desaparecer de su alfombra
una mancha de tinta, queda agradecida ante una detallada respuesta; ella
volvera sin duda a recurrir, de nuevo. al servicio de referencia de la bibliote-
ca ya se trate de resolver cualquier cuestién relacionada con su trabajo do-
méstico o con sus lecturas, con los acontecimientos de actualidad o con algin
problema de jardineria. Un servicio de informaciones, cuya finalidad con-
siste en rseponder cortés v cuidadosamente a cuantas consultas se le sometan,
realiza la mas importante tarea para hacer de la biblioteca una institucién
conocida y respetada por {a comunidad.

El servicio de referencia aparece como una innovacién relativamente
reciente en el campo de la administracién bibliotecaria. De hecho, el tér-
mino mismo no hace su aparicién hasta 1860. se contrae a las hemerotecas
norteamericanas, v recibe escasa atencién comparado con la copiosa literatura
sobre catalogacion y clasificaciéon. La ausencia de la palabra misma en la li-
teratura bibliotecaria sugiere su relativa falta de importancia para el planea-
miento de una biblioteca durante la pasada centuria. Hasta donde somos
capaces de juzgar los datos contenidos en una dispersa informacién, la idea
de prestar asistencia personal a los lectores no resultaba atractiva para el bi-
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bliotecario corriente. Semejante servicio podia atar demasiado y significaba
dispendio de tiempo para un hombre cuyas funciones esenciales consistian en
guardar sus libros cuidadosamente y observar que la falta ‘de cuidado
“del publico no los desarreglase. Estos conservadores bibliotecarios ‘se limi-
taban a colocar ciertos esenciales libros de informacion sobre los estantes de
1a sala de lectura y, con ello, consideraban cumplido su deber, deiando al cui-
dado del propio lector la direccién de la biisqueda. 'Se puede sospechar, por
lIo demas, que el ama de casa que por un milagro de atrevimiénto se-aventurase
a traspasar los umbrales de una biblioteca a fin de demandar informacién del
bibliotecario para limpiar una mancha de tinta de su alfombra, recibiria- una
respuesta un tanto airada. Ni siquiera cabe esperar que el bibliotecario fue-
se lo suficientemente cortés para indicar alguno de los libros en donde una
receta semejante podria ser hallada.

Pero si el bibliotecario del pasado siglo era propenso a desdefiar las
consultas triviales — que tan importante volumen alcanzan en el trabajo co-
tidiano de una biblioteca moderna ~ solia mostrarse casi siempre propicio
para prestar atencién al inquiridor letrado, asistiéndole en su basqueda bi-
bliografica. Para quien llegaba ante él declarando serios motivos intelectua-
les, el bibliotecario se mostraba propicio para sugerir obras de lectura; los
mejores libros sobre determinados temas,las mas lucidas apreciaciones acerca
de los problemas de la politica actual, y asi por el estilo. El propésito educa-~
dor, inherente a la primitiva concepcién de las bibliotecas populares, presiond
cada vez con mayor fuerza contra la politica conservadora de muchas biblio-
tecas y, finalmente, a comienzos del siglo actual, el departamento de referen-
cia fué establecido como una de sus divisiones esenciales.  La popularidad
alcanzada por este servicio de informacidén fué enorme y, hacia 1930, ciertas
tareas como las de recopilar las listas de lectores y la bibliografia de tipo po-~
pular fueron asignadas, hasta donde resulté posible, al consultor de los lec-
tores. Haciéndolo asi, el departamento de referencia se proclamé a si mismo
como servicio esencialmente informativo, llegando a prolongarse en cierto
tipo de bibliotecas hasta algunos aspectos de la investigacién bibliografica.

Hace méas de veinte afios que William S. Learned, en su excelente estudio
“The American public library and the diffusion of knowledge” tocé el mervio
vital del extenso cuerpo de la biblioteca publica norteamericana. Learned
describe el trabajo de innumerables grupos especializados, tales como el De-
partamento Nacional de Investigaciones Econémicas, ia Asociacién America-
na en pro de la Salud del Nifio, la Asociacién Americana para el Control del
Cancer, las sociedades eruditas, asociacicnes, sindicatos, laboratorios de in-
vestigacidn, fundaciones y oficinas oficiales, la mayor parte de los cuales emi-
ten diariamente grandes oleadas de material impreso. Parte de este mate-
ria] es solamente utilizable para los especialistas y letrados; pero otra parte
del mismo estd destinado al lector corriente y se le rendiria un gran servicio
al mismo apercibiéndole de su existencia. Todo este material impreso se
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canaliza a través de informaciones editoriales, revista de libros, exhibiciones
de librerias v bibliotecas hasta Hegar a los fondos de la biblioteca general, en
donde parmanece oculto y sepultado, muy lejos por lo que a la mayor parte
del pueblo concierne. “Entretanto las preguntas que él puede contestar, las
ambiciones v las luchas que es capaz de promover y de asistir, las ignoradas
necesidades y oportunidades que se halla en capacidad de revelar, colman la
mente de hombres que ignoran los recursos que existen para satisfacerlas o
que carecen del tiempo necesario para dedicarse a su biisqueda. Las pérdi-
das diarias de energia vy material que resultan de la pura ignorancia por parte
de ciertas personas ~ inteligentes por lo demés —~ respecto a la manera de
utilizar por ellas mismas el contenido de los libros debe ser colosal, superando
a todo caleulo™.?

El remedio que el autor encuentra para semejante situacién consiste en
el establecimiento de un “servicio de inteligencia para la comunidad”, cuyo
propésito sea proporcionar gran nimero de informaciones practicas con auto-
ridad y prontitud. Desde tal punto de vista, el departamento de referencia
se convierte en el instrumento capital de tal servicio. Y no solamente para
la “vaga y amena literatura”, con ser ella tan importante en la corriente de la
cultura, sino también para la bibliografia comercial y técnica y. en general,
de todos los campos comprendidos dentro ‘del radio de una biblioteca. “Alli
hallaran los comerciantes catalogos y listines de mercancias; los constructores y
plomeros, libros técnicos referentes a sus artesanias; los estudiantes, jove-
nes o viejos. aquellas otras obras ¢ impresos sobre cualquier importante es-
tudio, progresivamente ordenadas; los automovilistas encontraran el altime mapa
de caminos v las diferentes guias turisticas; en cuanto a los artistas, podran
disponer, al mismo tiempo, de cobrag técnicas y comprensivas colecciones de
reproducciones’”.* El destino de toda esta suma de material bibliografico
es servir al individuo en todos los varios problemas que puedan planteérsele,
resaltar el servicio personal en esta era de la generalizacién y de las masas.
Por supueste que las cuestiones de estudio e investigacién caben perfecta-
mnte dentro de este sistema; el empleo del mismo como un centro de inteli-
gencia para la informacidon practica, destinada a ser inmediatamente aplicada
a la tarea, resulta de la mas alta importancia para la vida cotidiana de la
comunidad.

Ninguna biblioteca es demasiado pequefia para no poder acariciar tal as-
piracion, ni demasiado pobre para no hacer todo lo posible a fin de llevarla a
cabo. Los muchos o pocos empleados de una pequefia o grande biblicteca
pueden hacer de sus instituciones locales esclarecidas casas de informacién,
proporcionando, en uno y otro caso, nuevos materiales y nuevas ideas en ex-
tensién que casi siempre resulta sorprendente para la comunidad a la que

v Learned, Willlam S0 The Amcrican public library and the diffusion of krowledge.
N. Y., Harcourt. 1924, p. 12
¢ Ibid.
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sirven.  De hecho, las cuestiones que se plantean al servicior de referencia son
mucho méas numerosas de lo que comunmente se supone. Con la inaugura-
cion de un alerta y emprendedor servicio de informacién en una biblioteca se
establece, de hecho, un patronato intelectual asombrosamente amplio sobre la
colectividad a la que la biblioteca beneficia.

La biblioteca, por otra parte, en sus funciones como centro de cultura de
la comunidad, se halla estrechamente ligada con otras instituciones sociales
al servicio del pueblo. Todas ellas responden por lo general a necesidades
de la educacién, el servicio social, los negociocs o la religién. Aunque la bi-
blioteca participa del doble caracter educativo v social, se presenta con debe-
res peculiares v diferenciados de todos los demas tipos de actividades sociales.
Su aspiracién esta dirigida a proporcionar informacién técnica y profesional a
los miembros de aquellas instituciones y a brindar las correspondientes aten-
ciones a las personas que son servidas por ellas.

Asi pues, la biblioteca no intenta competir con el sistema escolar sino
actuar de acuerdo con él. El departamento de referencia es continuamente
utilizado por los estudiantes, especialmente en aquellas escuelas que no dis-
ponen de adecuadas bibliotecas; sin embargo, la biblioteca piblica debe re-
tener su independencia no dejandose acaparar por los estudiantes, si es que ha
de dispensar una parte de sus servicios al resto de la comunidad. Es todavia
cierto que el trabajo de la biblioteca comienza cuando el de la escuela ha sido
terminado, no obstante que la biblioteca se halle siempre dispuesta a rendir
el debido servicic al escolar tanto como al adulto.

La biblioteca esta, o debe estar, debidamente equipada para ayudar a las
instituciones sociales mediante informacién y consejo. Estas instituciones,
cuya finalidad consiste en aliviar las miserias, levantar la moral de la comu-
nidad y mantener las oficinas gubernativas en eficaz funcicnamiento, necesitan
del estimulo de los nuevos métodos y las nuevas ideas. Un activo servicio
de referencia puede hacer invalorables sugestiones, aportando estudios recien-
temente publicados o proporcionande aquellos hechos de fonde que el trabaja-
dor intelectual, el funcionaric o el simple civdadano patriota no pueden loca-
lizar con prontitud. Manteniéndose en permanente contacto con estos traba-
jadores sociales de la comunidad, el departamento de referencia puede llenar
sus servicios con certidumbre v éxito.

Por idéntico camino, la biblioteca puede ofrecer sus servicios, tan lejos
come éstos puedan ser necesitados, a las organizaciones religiosas y de ne-
gocios asi como a las empresas industriales. También en este aspecto la bi-
blioteca deberd mantener resueltamente su independencia, reconociendo la ne-
cesidad del servicio de referencia, el cual estad lamado a rendir beneficios a
una substancial porcién de la comunidad.

La indispensable cualidad de semejante servicio reside, sin duda, en la
capacidad de los funcionarios que lo desempefian. El propésito total del cen-
tro de inteligencia consiste en vencer la resistencia que muestran las gentes a
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procurarse informacién y, una vez vencida, a mantener en vilo el interés.de las
mismas proporcionandoles-las informaciones requeridas en la forma en que
puedan ser mejor utilizadas y de manera que inviten a-la repeticién de las
consultas. A fin de que el departamento de referencia pueda funcionar como
un verdadero servicio social, los bibliotecarios encargados del mismo deben
reunir determinadas caracteristicas personales.

La primera de todas es la-sociabilidad, disposicién favovable para tratar
con el piiblico y para trabajar con él. Esta disposicién hacia la gente debe
estar basada en la simpatia, la comprensién y el respeto v sélo sera auténtica
si permite al bibliotecario del servicio de referencia dedicar considerable tiem-
po v esfuerzo a complacer a sus clientes. Su buena voluntad quedara refleja-
da en la manera de recibir a quienes acudan a interrogarle. No es preciso,
por supuesto, que su faz se acomode a una permanente sonrisa, pero debe
mostrarse amable en todo momento, reflejando un sincero deseo de ayudar a
cualquier lector que se le aproxime. Ello no representa la menor dificultad
para cualquier persona capaz de disfrutar con el estimulc mental y con la
sorprendente variedad del trabajo de referencia.

Al lado de esta sociabilidad deben andar el tacto y el buen juicio, ya
que en el trabajo de referencia, como en todas las actividades que implican
humanos contactos, deben aceptarse las espinas con las rosas. Muchos de
estos contactos son, sin duda, placenteros; pero la molestia suele visitarnos
con tanta frecuencia como el egoista que aspira a monopolizar la mesa de re-
ferencia. Puede tratarse de un autor que desea hasta los més minimos deta~
lles sobre la vida diaria de la ciudad a lo largo de los altimos ciento cincuenta
afios, para comenzar su trabajo sobre una gran novela histérica. O la dama
de club que aspira a escribir una notita sobre Francia y pretende levarse a
casa todos los volimenes de la enciclopedia que se ocupan del tema. FEsta
dama se muestra por lo general muy molesta al saber que a otros lectores po-
dria también ocurrirseles consultar la enciclopedia, por lo cual no se puede per-
mitir que las obras de este caracter salgan de la biblioteca. También puede
ocurrir que se trate de algfin vivaz conversador, de uno u otro sexo, guien,
con el pretexto de cualquier sencilla cuestién, se cree obligado a verter todo
el oleaje de reminiscencias que la misma le sugiere, beatificamente despreocu-
pado ante la presencia de otras personas que aguardan para hablar con el
bibliotecario. En el otro extremo, se da el caso de espiritus modestos que, por
deferencia, ceden su turno al recién llegado, esperando poder acaparar al bi-
bliotecario tan pronto como vuelva a quedar libre. A despecho de lo enojosas
que, a ratos, puedan parecernos tales gentes, contribuyen con frecuencia a
romper la cotidiana monotonia de la vida en la biblioteca, aportando la mota
pintoresca. Por lo demas, el bibliotecario aprende pronto, bajo el estimulo de
la legitima defensa, a manejarlas con un minimo de molestias.

Otra caracteristica personal que debe poseer el bibliotecario afecto al
servicio de referencia es la vivacidad. Consiste ésta en una feliz combina-
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cién de nativa inteligencia, energia y curiosidad. Por dificil que pueda re-
sultar en ocasiones adivinar con precisién lo que el consultante desea cono-
cer — el bibliotecario de referencia debera frecuentemente emular al abogado
en sus interrogatorios — éste debera ser capaz de captar intuitivamente el ver-~
dadero significado de la pregunta v de ayudar al consultante en la aclara-
cién de sus alcances. Este mismo rasgo de vivacidad servira al bibliotecario
observador de la sala de referencia para impedir que los lectores se extravien
en su bisqueda. Wyer ha presentado este problema en forma tan expresiva
que no podemos vencer el deseo de citarlo: “La opinién y la practica de la
biblioteca deben aparecer delicadamente balanceadas como la sutileza v co-
rreccion que se emplean para dirigirse a las personas timidas o a aquellas otras
que con gesto de autosuficiencia avanzan derechamente hacia los catalogos,
anaqueles o archivadores con el aire de quien se halla iniciado, de antiguo, en
sus misterios. La mejor regla en tales casos es “Ofrecer ayuda a menos de
estar seguros de que nc es requerida o deseada”. No permitir que Tomas
dude para formular su pregunta, a menos de existir seguros signos de que no
desea preguntar. La practica del servicio de referencia permitird adivinarlo
infaliblemente atn en el caso de aquellas personas orgullosas y confiadas que,
sin ninglin temor, se avalanzan confiadas hacia las fichas del catidlogo. Tan
pronto como el hallazgo de lo buscado se retarda, la seguridad desaparece y
una vaga incertidumbre se refleja furtivamente en el semblante. FEl observa-
dor captara rapidamente este momento psicolégico para intervenir con un
“;Ha encontrado usted lo que buscaba?” Si hubiese duda respecto a la ne-
cesidad en gue se encuentra el lector, el observador deberad incluso arriesgar
la pregunta”.®

Un rasgo no siempre encontrado entre los bibliotecarios, pero especial-
mente deseable en el servicio de referencia, es el de la iniciativa. Se tra-
ta de una mezcla de autoconfianza, energia, fortaleza e imaginacién. Los
bibliotecarios suelen ser frecuentemente criticados, en masa, por su falta de
acometividad. Aparentemente, no resulta facil conseguir un elaborado equi-
librio entre la amabilidad y la acometividad en el hembre corriente. Sin em-
bargo, y hasta donde ello resulte posible, el bibliotecario a cargo del servicio
de referencia debera de cultivar un impetu de iniciativa compatible con su
general amabilidad.

Un equipo de referencia dotado de estas cualidades v capacidad conse-
guiria en seguida un lugar de excepcion dentro de la érbita de cualquier co-
munidad. Sus miembros penetrarian en los variados campos del conoci-
miento v, al mismo tiempo, en el mundo de los hombres; su calidad habria
entonces de medirse por su habilidad para conectar ambas cosas. Otra obli-
gacién seria estudiar la comunidad a que estén adscritos sus servicios cuida-
dosa y constantemente, anotando los principales acontecimientos de su vida

3 Wyer, James I.: Reference work. Chicago, American Library Association, 1930, pags.
98-99.

Fénix: Revista de la Biblioteca Nacional del Peru. N.5, enero-junio 1947



122 FENIX

social v los mas importantes problemas gne acosan a sus ciudadanos. ~ Si les
resulta posible asistir a las asambleas v reuniones locales, tanto mejor; ya
que en ellas puede tratarse de muchos menores detalles respecto a los cuales
el pueblo se muestre necesitado de obtener informacién. No debe escatimarse
ningtn esfuerzo para hacer utiles los libros v servicios de la biblioteca a la
comunidad a que se hallan destinades. Serd bueno para la biblioteca de
cualquier pueblo minere disponer de una celecta coleccién de poesia moderna;
pero aln serd mejor si la citada biblioteca dispone de una nutrida coleccion
de obras sobre los diversos aspectos técnicos de la ingenieria de minas.

Un equipo de referencia semejante comprobara en seguida que la salis-
faccion del inquiridor individual constituye una condicién indispensable para
que la biblioteca mantenga su vitalidad. Existe una técnica en el servicio de
referencia que consiste en utilizar procedimientos semejantes a los que suele
emplear con sus clientes el vendedor de¢ mostrador. Este reference sales-
manship actGa, en primer término, facilitando la gestién del consultante; ha-
ciéndole sentir que su pregunta, aunque sea trivial, es de real interés para el
bibliotecario; después, contestando la pregunta cuidadosamente y con la ma-
yor simplicidad posible, sin abrumar al consultante con un farrago de datos v
estadisticas y procurando ajustar las respuestas a las necesidades v a la in-
teligencia de aquél. Es esta tentativa por proporcionar un servicio verdade-
ramente perscnal la que confiere al departamento de referenciz un lugar finico
dentro de la biblioteca y capacita a ésta para dar relieve a uno de los concep-
tos basicos de la tradicion liberal; resaltande la importancia del individuo so-
bre el cual, al presente, se muestra cada dia mas abrumadora la omnipotencia
del estado.

De un servicio de referencia como el que estudiamos se deriva abundante
buena voluntad para la biblioteca. Cualquiera que haya tenido intervencion
en esta clase de trabajo resulté diariamente confortade por la gratitud de-
mostrada por quienes acudieron a interrogarle. En ocasiones, la respuesta
cortés a una simple pregunta provoca efusivas manifestaciones de agradeci-
miento hasta un grado casi abrumador para el bibliotecario, que mide lo fa-
cil que le resultd contestar. Para el consultante, sin embargo, la respuesta
puede haber sido de valor practico inmediato, capacitandolo para ahorrar ¢l
tiempao v el dinero que habria supuesto una buasqueda inexperta. Cierto que
por cada uno que expresa su agradecimiento pueden haber quiza millares que
consideren el servicio rendido como cuestion de mera rutina; sin embargo,
aunque esta actitud no caldee el corazén del bibliotecario, no dejara de ser
satisfactoria al sugerir que el servicio de referencia esta funcionando con éxito.
Las propias gentes que no se preocupan en expresar su personal satisfaccion,
se muestran luego prontas a apoyar las demandas de la biblicteca en pro de
la expansion de sus servicios por medio de sus votos e influencias, movidas
por su propioc egoismo. Es posible que haya alguno que llegue hasta donde
Hlego aquel lechero, mencionado por Wyer, quien “con un ojo sobre sus caba-
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llos y el sofrenado vagén de reparto, pidi6 a gritos desde la puerta de la bi-
blioteca publica “‘un libro para curar a mi mejor vaca', legando mas tarde al
establecimiento 70,000 délares en reconocimiento por sus amistosos servicios.
Por supuesto que los clientes como el lechero son escasos; abundan sin em-
bargo, aquellos concurrentes a la biblioteca que hacen a ésta donativos menc-
res para demostrar su gratitud y son muchos los que le otorgan el mas indis-
pensable regalo que es el de una recomendacién favorable. La concesion de cré-
ditos y la publica aprobacién acompafian inevitablemente a un servicio eficaz
en este campo, y cuanto mas generoso y emprendedor es éste. mayor es la pi-
blica satisfaccién y recompensa.

El servicio de referencia destinado a grupos especiales impone mayor
trabajo para el departamento pero suele proporcionar mayores satisfacciones
que el servicio de referencia en general, por cuanto sus resultados son mas
evidentes. Muchas grandes bibliotecas tienen departamentos dedicados a la
tecnologia, negocios, misica, arte v otros semejantes, provistes de colecciones
admirablemente organizadas y de personal entrenado en los respectivos cam-
pos para proporcionar expertos servicios a los especialistas. Pero hasta las
bibliotecas menores, cuyas colecciones no son lo suficientemente extensas para
organizar a base de -ellas departamentos especializados, pueden proporcionar
a la comunidad determinados servicios especiales, de acuerdo con los inte-
reses particulares de la misma. Asi, por ejemplo, la biblioteca de una ciudad
mediana provista de un buen nimero de establecimientos industriales debera
abundar en manuales de ingenieria y tablas, directorios de manufactureros v
sus productos, obras sobre economia, produccién industrial, personal adminis-
trativo, problemas sociales, proyeccion, etc. En tanto que la biblioteca de
una ciudad residencial, en la que no existan industrias mayores, podra corien-
tar su servicio de referencia hacia el campo de la literatura dramatica, bellas
artes, musica, etc. Por altimo, aquella biblioteca destinada a servir a una
comunidad dentro de la cual se realiza un ntmero normal de negocios, puede
establecer un servicio de referencia para los hombres de negocios con satis-
factorio resultado.

El servicio especial destinado a servir directamente a los hombres de ne-
gocios dentro de las bibliotecas publicas ha sido rapidamente mcrementado en
los ultimos veinticinco afios. El modelo de tal servicio fué erigido hace ya
mucho tiempo por John Cotton Dana, quien, en 1904, inauguré la Seccién de
Negocios en la Biblioteca Publica de Newark. Esta institucién, actualmente
tan famosa, comenzé con muy modestas dependencias instaladas en el cora-
zén del distrito financiero, servida por un bibliotecario y dos asistentes. Se la
separé de la gran biblioteca general pensando que, de esta {orma, quedaba
en condiciones de prestar servicio a2 los hombres de negocios acaparados por
sus oficinas. En la actualidad, esta biblioteca ocupa integramente un edifi-
cio de cuatro pisos y cuenta con un servicio de referencia integrado por cinco
bibliotecarios y cuatro asistentes. La coleccién incluye directorios financieros
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v comerciales, manuales sobre tipos de inversiones y servicios, las mejores re~
vistas y publicaciones sobre negocios y los mas autorizados libros sobre pro-
duccién, djstribucién y otros problemas del mundo mercantil v financiero.
Por supuesto que no todas las bibliotecas pueden permitirse el lujo de disponer
de un establecimiento separado para sus servicios de negocios; sin embargo,
muchas bibliotecas se encuentran situadas en los barrios financieros de las
ciudades a que estan adscritas, con lo cual la dependencia especial resulta in-~
necesaria. La Biblioteca de Newark estima en 50,000 ddlares anuales el va-
lor que con su seccién de negocios ahorra a aquellos clientes que tienen sus
establecimientos y oficinas a poca distancia de la biblioteca central. En cuan-
to al cémputo del dinero ahorrado o recuperado merced a las informaciones
obtenidas en la Biblioteca, representaria una tarea imposible de llenar.

Convene insistir de nuevo en que los servicios especiales de biblioteca
para los hombres de negocios pueden ser ofrecidos por bibliotecas de todos los
tamafios. Tales servicios estan muy lejos de suponer una tarea dificil o ex-
trafia. Por el contrario, el éxito viene a ayudarlos rapidamente y demanda
a quienes los tienen a su cargo una buena memoria, aguda observacion y amis-
tosos intereses. Un intimo conocimiento de las condiciones de los negocios
locales pagara fuertes dividendos. El mejor camino para iniciar el servicio
especial al grupo de los negocios consiste en investigar sus necesidades hasta
donde sea posible, inquiriendo de sus componentes qué clase de obras y pu-
blicaciones utilizan y cuales otras podrian consultar si las tuviesen disponi-
bles en la biblioteca v exhortandoles a probar la eficacia del servicio de refe-
rencia para hombres de negocios. Si sus primeras demandas al servicio de
informacién son fructuosas, otras muchas las seguiran después. Lo que tal
vez pueda comenzar por un simple deseo de poner a prueba el reciente servicio
de la biblioteca, se convertira ordinariamente en una respetuosa y agradecida
confianza en los recursos informativos de la misma.

Los hombres de negocios saben perfectamente que algunas de las mas
indispensables cbras de informacién financiera, los grandes directorios de fir-
mas comerciales v los mejores manuales sobre inversiones, son demasiado ca-
ros para su particular posesién por un negociante medio o por una firma co-
rriente. Dos obras de constante uso en los Estados Unidos pueden servir
de ejemplo: el Financial Records, de Poor, en dos volimenes anuales, cuesta
60 délares; en tanto que el indispensable Manual of investment de Moody,
obra en siete voltimenes de hojas sueltas, cuesta 252 ddlares o méas por afio
y debe ser tenida al dia para que sea utilizable. Cuando una biblioteca pibli-
ca adquiere obras como éstas para su coleccién permite que puedan ser uti-
lizadas por miles de personas y, entonces, su costo es realmente insignificante
en relacién con el beneficio que dispensan.

Si la propia biblioteca se halla escasa de fondos y no considera justificada
la compra de obras tan caras, el departamento de referencia debe quedar au-
torizado para recibir regalos con destino a la coleccion. La Camara de Co-

Fénix: Revista de la Biblioteca Nacional del Peru. N.5, enero-junio 1947



SERVICIO DE REFERENCIA 125

mercio de la localidad se avendré, posiblemente, a suscribir el importe de las
costosas obras de anunciadores y directorios; del mismo modo que los bancos
locales proporcionaran las colecciones de sus manuales de inversién; las com~
pafiias de seguros pueden combinarse para ofrecer a la biblioteca las mas
importantes obras en el campo de los seguros por la ventaja que para ellas
puede tener el encontrarlas reunidas en un sitio préoximo. Los donativos de
periddicos y revistas comerciales pueden esperarse con toda confianza, con el
resultado de que la biblioteca quede en condiciones de incrementar sus co-
lecciones mediante el ahorro obtenido en la suscripcién a dichas publicaciones
periddicas.

La eficacia del servicio de referencia en el ramo de los negocios depende
de que su coleccidén quede dispuesta para el mas facil empleo, de manera que
permita economizar tiempo a quienes acudan en consulta. Este arreglo re-
quiere mas imaginacién y mas flexibilidad de las que demandan otras fun-
ciones de la biblioteca, ya que sus encargados deben presentar los materiales
de uso corriente — los tinicos realmente importantes en este campo -~ con cla-
ridad y animacion. Si los recursos de la coleccién se encuentran tan bien
dispuestos y a la mano que cualquier hombre de negocios puede utilizarlos con
un minimo de asistencia, el tiempo que se le ahorra le permitira acudir con
mayor frecuencia. Naturalmente que el consultante habra de quedar agrade-
cido de contar con experta asistencia a la mano cuando se le plantee algun
problema; pero es muy conveniente que él, por su parte, se sienta capaz de
encontrar la respuesta para la mayoria de sus consultas.

Si el servicio de negocios permite la evacuacion de consultas por telé-
fono en beneficio de la comunidad, pronto contara con multitud de partidarios.
Con solo las preguntas sobre directorios, se mantendra el teléfono sonando
durante la mayor parte del dia. Si las condiciones lo tolerasen, el servicio
por teléfono deberia extenderse a toda la region, especialmente en el caso de
encontrarse la ciudad rodeada por importantes comunidades suburbanas. Pa-
ra aquellas cuestiones que puedan quedar mas alla de los recursos con que
cuente la biblioteca, una llamada telefénica a la mas proxima ciudad de im-
portancia, quizé provista de biblioteca con ramas especializadas, puede resol-
ver en pocos minutos cualquier problema de especial dificultad. Una vez que
los hombres de negocios de la comunidad se enteren de la posibilidad de prés-
tamos entre bibliotecas, el prestigio de la local crecera proporcionalmente.
A pesar de todo, pocas personas poseeran un concepto cabal de los inmen-
sos recursos bibliograficos que pueden quedar a su disposicién utilizando este
generoso esquema. ' En el estado actual del servicio de bibliotecas, la bis-
queda de informacién se convierte raramente en una tarea infructuosa’.*

El servicio de referencia para cualquier grupo especial, como el de los
hombres de negocics, propiciara una vasta corriente de buena voluntad hacia

4

Lanley, Marian C.: Library service to business; ifs place in the small city. Chicago,
American Library Association, 1946, p. 19.
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la biblioteca solamente en el caso de que el sector al que se destine sepa que
tal servicio es utilizable. La biblioteca' puede nutrir su coleccién especial
sobre negocios con los libros v publicaciones mas interesantes v contratar un
cuerpo de expertos para su servicio y resultar, con todo, perfectamente inatil
sino cuenta con una adecuada y consistente publicidad acerca de sus posibi-
lidades. La buena voluntad deriva en todo caso de la eficacia del servicio v
paga excelentes dividendos a la biblioteca, aumentando el apoyo piablico, los
créditos vy las donaciones. Es deber del departamento de referencia trabajar
de acuerdo con la divisidon de relaciones piblicas y con el director de la biblio-
teca para hacer conocer a toda la comunidad que tal servicio se encuentra dis-
ponible para ella.

Cualquier bibliotecario adscrito al servicio de referencia se halla al co-~
rriente del maravilloso placer demostrado por ciertas personas que, habiendo
recurrido por primera vez y probablemente por pura casualidad al departa-
mento de referencia, han visto rapidamente resuelta alguna complicada cues-
tion.  ";Por qué no supe hasta ahora que en la biblioteca se evacuaban con-
sultas? ;Por qué no hacen ustedes lo necesario para que el publico se entere
de este beneficio? Es evidente que ambas partes, el consultante y el bibliote-
cario, comparten la responsabilidad por semejante situacion. Es posible que
el primero no hava estado nunca antes en una biblioteca; puede ocurrir que,
habiendo pasado por alto las recomendaciones de los periédicos sobre el ser-
vicio de la biblioteca, haya permanecido escéptico respecto a sus posibilidades
como fuente de informacidén sobre cualquier materia. Pero puede haber ocu-
rrido también que la biblioteca no haya hecho por su parte lo suficiente para
advertir al piiblico de su presencia; para llamar la atencién, amplia v frecuen-
temente, en beneficio de consultantes como éste, que habria utilizado sus ser-
vicios con anterioridad de haber sabido gue se hallaba abierta para &l

Como se hizo notar anteriormente, depende de la calidad del personal
encargado del servicio de referencia el crear la mas consistente publicidad,
Si el servicio se dispensa con inter s y amistosas maneras, la biblioteca se
convertird en un punto de diaria asistencia para un namero creciente de per-
sonas. Las cordiales relaciones que al principio se establezcan propiciaran
la sugestién de los amigos de la biblioteca en pro de posibles incrementos de
sus fondos bibliograficos o se manifestaran en forma de regalos, tales como
los informes mercantiles v financieros recogidos en sus wviajes por los hom-
bres de negocios, mapas y folletos procedentes de las oficinas de negocios o
documentos especiales editados por las dependencias gubernativas. Todo ello
traducird en focma significativa el interés personal por la biblioteca, trans-
mitido de boca en boca a través de toda la comunidad como consecuencia de
los amistosos e inteligentes servicios que ella rinde.

Existen otras posibilidades para fomentar las relaciones con el publico
fuera de la biblioteca. El procedimiento de remitir, por correo, informes pe-
riddicos acerca de libros especiales a individuos o grupos que puedan hallarse
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particularmente interesado en determinados temas, se revela siempre oportuno.
Las invitaciones para conversar v cambiar impresiones con determinados gru-
pos seran seguramente bien recibidas. Las relaciones con los publicistas
locales pueden ser fomentadas. Uno de los métodos mas seguros, atn des-
contando su gran dificultad, consiste en promover reuniones entre los bibliote-
carios y algunos grupos especiales de la comunidad a fin de escuchar alguna
notable personalidad en el campo de la investigacion cientifica, de la estadis-
tica o del arte, cuvas obras pueden ser mostradas en la biblioteca con tal mo-
tivo. Reuniones para la discusién de nroblemas comunes entre jardineros v
biblictecarios, mecénicos y bibliotecarios y, en general, de los biblintecarios
con todos aquellos grupos a los que la biblioteca puede ayudar, traeran consigo
una creciente comprensién y, casi invariablemente, un mavyor interés de la co-
munidad por la biblioteca.

Los avisos v volantes informando acerca de los servicios v recursos de
la biblioteca son ttiles en muy diversos grados. Su valor serd insignificante
si se les deja amontonados en algin lugar de la biblioteca. Serd preferible
colocarlos en los escaparates de las tiendas situadas en #l corazdon de la ciu-
dad, en la de los barrios obreros v en otros muchos lugares, si es posible.
Los volantes que se ocupen expresamente del servicio de referencia deberan
colocarse en aguellos establecimientos publicos v comerciales mas concurridos,

P

de manera que puedan captar la atencion de personas posiblemente inte-
resadas.

La publicidad en los pericdicos ha sido la que generalmente consiguis
mas continuados éxitos. El servicio de referencia, y particularmente el ser-
vicio de referencia para grupos especiales, tales como el dedicado a los hom-
bres de negocios, contienen un potencial interés informativo y merece vor lo
general la atencién de la prensa. Una idea debe tenerse siempre en mientes
tratandose de este tipo de publicidad; cualguier articulo o suelto que sz envie
a los pericdicos debe estar exclusivamente dirigido a lamar la atencién acerca
de la utilidad de la biblioteca. Su redaccién debe ser tan vivida que pueda
captar la atencion de aquellas personas que no pisaron jamas la biblioteca.
Si ésta proporciona los hechos, el reportero sabri presentarlos con la debida
vivacidad.

Ciertas preguntas formuladas al servicio de referencia pueden ser con-
venientemente utilizadas para este tipo de publicidad, especialmente si ins-
truyen o deleitan. Sin embargo, el bibliotecario debe cuidarse de no dejar
escapar ninguna confidencia. En los pueblos pequefics, ciertas preguntas
desacostumbradas que se formulan al departamento de referencia puedan dar
lugar, si se hacen pnblicas, a rumores o murmuraciones enire la poblacidn:
en las ciudades mayores, no existe peligro en tal sentido. No obstante el
divertido caracter de algunas preguntas — provistas, por lo tanto, de inne-
gable valor publicitario — su publicacion desde la prensa pudiera provocar
antagonismos entre las personas que las formularon, derivandose al final al-
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guna enemistad para la biblioteca. El ptiblico puede tornarse timido a la hora
de formular nuevas preguntas fuera de lo comin, ante el temor de que las
mismas puedan aparecer en los periddicos. Tedo ello indica que se debe em-
plear el mayor tacto a la hora de seleccionar las preguntas; ya que existen
millares de ellas que, por su impersonal caracter, poseen elementos para una
buena e insospechable publicidad.

La adquisicién de nuevos libros de consulta constituve, asimismo, una
buena fuente de publicidad. El valor de los mismos para la comunidad debe
ser puesto de relieve, aparte de su mérito en general. Como regla invariable,
hay que eliminar a toda costa las referencias farragosas o insustanciales.
Marie Loizeaux, en su Publicity Primer, ofrece algunas claras sugestiones res-
pecto a la manera de hacer la publicidad sobre los libros de consulta” Si se
tratase de una enciclopedia o diccionario biografico que se esté publicando vo-
lumen tras volumen, el departamento de referencia podria insertar en los pe-
riédicos la semblanza del famoso dramaturgo muerto en la ciudad el afio an-
terior, cuya completa biografia se incluye en el ltimo tomo del diccionario
que se acaba de recibir. Después de la semblanza del dramaturgo, la biblio~
teca puede enumerar aquellas de sus obras que se encuentran en sus estan-
tes, indicando, de paso, que el nuevo diccionario se halla en la sala de refe-
rencias donde puede ser libremente consultado durante todos los dias habi-
les de la semana de 9 a. m. a 9 p. m. Un articulo asi concebido puede ser de
gran eficacia publicitaria, toda vez que hace conocer los recursos de la biblio-
teca, proporciona informacion y halaga el orgullo local de la comunidad con
informes sobre una de sus celebridades. La inclusién de articulos sobre los
prestigios locales en las varias ediciones del Who's Who proporcionara tam-
bién motivo para nacer este tipo de publicidad en los periédicos locales.

Las charlas breves por la radio poseen, asimismo, un gran valor. Pue-
den éstas consistir en descripciones de libros nuevos, noticias extraidas de los
suplementos literarios y presentacién de algunas preguntas que hayan sido
formuladas ante el servicio de referencia. De tiempo en tiempo, algin bi-
bliotecario puede utilizar las ondas para contestar a través de ellas a algunas
preguntas que hayan sido formuladas a la biblioteca por correo o teléfono;
tal procedimiento es particularmente efectivo si las preguntas que se eligen
estan relacionadas con temas de general interés. Los simples anuncios de
tipo comercial por la radio son muy eficaces, ya que aquellas personas que no
sintonizan el programa especial de la biklioteca pueden oirlos a continuacién
de los programas de su predileccion. Por lo demas, la publicidad radial es
un arte ain muy nuevo y sus posibilidades se encuentra apenas entrevistas.

Quedan atin otros medios de publicidad descritos en los distintos manuales
que existen sobre la misma. La biblioteca elegirda aquellos que mejor se
avengan con el caracter de su propia comunidad. Después de todo ha de ser

5 Loizeaux, Marie D.. Publicity primer 3rd edicién, revised. N. Y., Wilson, 1945, pags.
32-33.
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la cotidiana combinacion de buen servicio v elicaz publicidad la que permita
a la biblioteca desempefiar el papel que le estd reservado en el seno de la
comunidad. Entre ambes elementos, el buen servicio es, a la larga, incompa-
rablemente mas importante. Permitase al director de la biblioteca velar por
la calidad del personal encargado del servicio de referencia porque en é1 des-
cansan enormes posibilidades de buena voluntad para la biblioteca.

B
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