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E1 servicio de referencia O de consulta en una biblioteca se ha con- 
vertido en uno de sus más 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 público al que sirve quede satisfecho y agradecido; sin em- 
bargo, es el departamento de  referencia cl encargado de mantener los contactos 
personales a lo largo de todo el día y el que puede dar satisfacción práctica. 
casi inmediatamente, a una amplia variedad de lectores y no lectores. E1 
ama de casa que desea saber cómo puede hacer desaparecer de sil alfombri 
una ,mancha de tinta, queda agradecida ante una detallad3 respuesta; ella 
volverá sin duda a recurrir, de nuevo, al servicio de referencia de  la hibliote- 
ca ya se trate de resolver cualquier cuestión relacionada con su trabajo do- 
méstico o con sus lecturas, con los acontecimientos de actualidad o con algún 
problema de jardinería. Un servicio de informaciones, cuya finalidad con- 
siste en rseponder cortés y cuidadosamente a cuantas consiiltas se le sometan, 
realiza la más importante tarea para hacer de la biblioteca una institución 
conocida y respetada por la comunidad. 

El servicio de referencia aparece como una innovación relativamente 
reciente en el campo de la administración bibliotecaria. De  hecho, el tér- 
mino mismo no hace su aparición hasta 1860. se contrae a las hemerotecas 
norteamericanas, y recibe escasa atención comparado con la copiosa literatura 
sobre catalogación y clasificación. 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 información, la idea 
de prestar asistencia personal a los lectores no resultaba atractiva para el bi- 
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hliotecario corriente. Semejante servicio podía atar demasiado y significaba 
dispendio de tiempo para un hombre cuyas funciones esenciales consistían en 
guardar sus libros cuidadosamente y observar que la falta de cuidado 
del público no los desarreglase. Estos conservadores bibliotecarios se limi- 
taban a colocar ciertos esenciales libros de información sobre los estantes de 
la sala de lectura y, con ello, consideraban cumplido su dzber, dejando al cui- 
dado del propio lector la dirección de la búsqueda. Se puede sospechar, por 
lo demás, que el ama de casa que por un milagro de atrevimiento ?e aventurase 
a traspasar los umbrales de una biblioteca a fin de demandar informacibn del 
bibliotecario para limpiar una mancha de tinta de su alfombra, recibiría un2 
respuesta un tanto airada. Ni siquiera cabe esperar que el bibliotecario fue- 
se lo suficienteniente cortés para indicar alguno de los libros en donde una 
receta semejante podría ser hallada. 

Pero si el bibliotecario del pasado siglo era propenso a desdeñar las 
consultas triviales - que tan importante volumen alcanzan en el trabajo co- 
tidiano de una biblioteca moderna -- solía mostrarse casi siempre propicio 
para prestar atención al inquiridor letrado, asistiéndole en su búsqueda bi- 
bliográfica. 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 más lúcidas aprcciaciones acerca 
de los problemas de la política actual, y así por el estilo. El prcspósito educa- 
dor, inherente a la primitiva concepción de las bibliotecas populares, presionó 
cada vez con mayor fuerza contra la política conservadora de muchas biblio- 
tecas y, finalmente, a comienzos del siglo actual, el departamento de referen- 
cia fué establecido camo una de sus divisiones esenciales. La popu!aridad 
alcanzada por este servicio de información fué enorme y, hacia 1930, ciertas 
tareas como las de recopilar las listas de lectores y la bibliografía de tipo po- 
pular fueron asignadas, hasta donde resultó posible, al consultor de los lec- 
tores. Haciéndolo así, el departamento de referencia se proclamó a si mismo 
como servicio esencialmente informativo. llegando a prolongarse en cierto 
tipo de bibliotecas hasta algunos aspectos de la investigación bibliográfica. 

Hace más de veinte años que William S. Learned, en su excelente estudio 
"The American prlblic library and the diffusion of knowledge" tocó el nervio 
vital del extenso cuerpo de la biblioteca pública norteamericana. Learned 
describe el trabajo de innumerables grupos especializados, tales como el De- 
partamento Nacional de Investigaciones Económicas, ia Asociación America- 
na en pro de la Salud del Niño, la Asociación Americana para el Control dei 
Cáncer, las sociedades eruditas, asociacicnes, sindicatos, laboratorios de in- 
vestigación, fundaciones y oficinas oficiales, la mayor parte de los cuales emi- 
ten diariamente grandes oleadas de material impreso. Porte de este mate- 
rial. es solamente utilizable para los especialistas y letrados; pero otra parte 
del mismo está destinado al lector corriente y se le rendiría un gran servicio 
al mismo apercibiéndole de su existencia. Todo este material impreso se 
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canaliza a taavks de informaciones editoriales, revista de libros, exhibiciones 
de librerías y bibliotecas hasta llegar a los fondos de la biblioteca general, en 
donde parrnanece oculto y sepultado, muy lejos por lo que a la mayor parte 
del pirebio concierne. "Entretanto las preguntas que éY puede contestar, las 
ambiciones y 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 búsqueda. Las pérdi- 
das diarias de energía y niaterial que resultan de la pura ignorancia por parte 
de ciertas personas -- inteligentes por lo demás - respecto a la manera (Te 
utilizar por ellas mismas el contenido de los libros debe ser colosal, superando 
;r todo calculc~".~ 

EE remedio que e1 autor encuentrca para semejante situación consiste en 
el establecimiento de un "servicio de inteligencia para la coi~iunidad", cuya 
propósito sea proporcionar gran número de informaciones piácticas 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 Ia bibliografía comercial y técnica y. en general, 
de todos los campos comprendidos dentro del radio de una biblioteca. "Allí 
hallarán los comerciantes catálogos y listines de mercancías; los constructores y 
plonaeroh, libros ttcnicos referentes a sus artesanias; los estudiantes, jóve- 
nes o vielos aquellas otras obras e inipsesos sobre cualquier importante es- 
tudio, progresivarnentf: ordenadas; lor automovilistas encontraran ei último mapa 
de caminos y las diferentes guías riiirísticas; en cuanto a los r,rtistas, podrán 
disponer, al mismo tiempo, de ohrat técnicas y comprensivas colecciones de 
reproducciones"."l destino de: toda esta suma de material bibliográfico 
es seivir al indivtáuo en todos lo? varios problemas que puedan plantearsele, 
resaltar el ser-iicio personal en esta era de la generalización y dc las masas. 
Por supuesto que 13s cuestiones de estudio e investigación caben perfecta- 
rnnte dentro de este sistema: el empleo del mismo carno un centro de inteli- 
gencia para la información practica, destinada a ser inmediatamente aplicada 
í: la tarea resialta de fa mas alta importancia para la vida cotidiana de tn 

comunidad 
Nrngiina hlhlioteca es demaslado pequeña para no poder acurlclar tal a<- 

piración. nr demasiado pobre para no hacer todo lo posible a f ~ n  de llevarla 
cabo. Los muchos o POCOS empleados de una pequeria o grande biblioteca 
pueden hacer de sus instituciones locales esclarecidas casas de inforrnac16~1, 
nroporclonando, en uno y otro ccco nuevos materiales y nuevas ideas en ex- 
tensión que casi siempre resulta qorprendtnte para la comunidad a la que 

Leurned. \T'il!i;iin S.: 7 ' í ~ .  /?r;zcricnn ptihiic library ond tiic diffiision of kr:otvlcd~e. 
N. Y.. Piarcor~rt. IQ?4. p 12. 

"bid. 
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srrven. De hecho, las cuestiones que se plantean al servicio de referencia son 
mucho .nás numerosas de lo que comunxnenhe se supone. Con la inaugura- 
ción de un alerta y emprendeaor servicio de Información en una biblioteca se 
establece, de hecho, un patronato intelectual asombrocamente amplio sobre la 
colectividad a la que Ya biblioteca beneficia. 

La biblioteca, por otra parte, en sus funcione.; como centro de cultura de 
la comunidad, se halla estrechanlente ligada con otras instituciones sociales 
al senvicio del pueblo. Todas ellas responden por lo general a necesidades 
de la educación, el servicio social, los negocio$ o la religión. Aunque la bi- 
blioteca participa del doble carácter educativo y social, se presenta con debe- 
res peculiares y diferenciados de todos los demás tipos de actividades sociales. 
Su aspiración está dirigida a proporcionar informac~ón técnica y profesional -_e 

los miembros de aquellas instituciones y a brindar las correspondientes aten- 
ciones a las personas que son servidas por ellas. 

Así pues, la biblioteca no intenta competir con el sistema escolar sino 
actuar de acuerdo con él. El departamento de referencia es corrtinuamente 
utilizado por 10s estudiantes, especialmente en aquellas escuelas que no dis- 
ponen de adecuadas bibliotecas; sin embargo, la biblioteca pública debe re- 
tener su independencia no dejándose acaparar por los estudiantes, si es que h i  
de dispensar una parte de sus servicios al resto de la camunidad. Es todavía 
crerto 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 
eB debido servicio al escolar tanto como al adulto. 

La biblioteca está. o debe estar, debidamente equipada para ayudar a las 
instituciones sociales mediante información y consejo. Estas instituciones, 
cuya finalidad consiste en alivlar lac. miserias, levantar la moral de la comu- 
nidad y mantener las oficinas gubernativas en efic'iz funcionamiento, necesitan 
del estímulo de los nuevos métodos y las nuevas ideas. Un activo servicio 
de referencia puede hacer invalorables sugestiones, aportando estudios recien- 
temente publicados o proporcionando aquellos hechos de fondc que el trabaja- 
dor intelectual, el funcionario o el slmple ciudadano patriota no pueden loca- 
lizar con prontitud. Manteniendose en pern~anente contacto con estos traba- 
 dores sociales de la comunidad, eI departamento de referencia puede llenar 
sus servicios con certidumbre y éxito. 

Por identico camino, la biblioteca prrede ofrecer sus servicios, tan lejos 
como éstos puedan ser necesitados, a las organizaciones religiosas y de ne- 
gocios así como a las empresas industriales. También en este aspecto la bi- 
blioteca deberá mantener resueltamente su independencia, reconociendo la nc- 
cesidad del servicio de referencia, el cuca1 está llamado cm rendir beneficios a 
una substancial porción de la comunidad 

La indispensable cualidad de semejante servicio reside, sin duda, en la 
capacidad de Ios funcionarios que lo desempeñan. El propbsito fotal del cen- 
tro de inteligencia consiste en vmcer la resistencia que muestran las gentes a 
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procurarse información y, una vez vencida, a mantener en vilo el interés de las 
mismas proporcionándoles -las informaciones requeridas en la forma en qtiz 
puedan ser mejor utilizadas y de manera que inviten a la repetición de las 
consultas. A fin de que el departamento de referencia pueda funcionar cm10 
un verdadero servicio social, los bibliotecarios encargados del mismo deben 
reunir determinadas características personales. 

La primera de todas es la sociabilidad, disposición favorable para tratar 
con el público y para trabajar con él. Esta disposición hacla la gente debe 
estar basada en la simpatía, la comprensión y el respeto y sólo será autkntica 
si permite al bibliotecario del servicio de referencia dedicar considerable tiem- 
po y esfuerzo a complacer a sus clientes. Su buena voluntad quedará 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 aprcxime. Ello no representa la menor dificultad 
para cualquier persona capaz de disfrutar con el estímulo mental y con !a 
sorprendente variedad del trabajo de referencia. 

Al lado de esta sociabilidad deben mdar el tacto y el buen juicio, ya 
que en el trabajo de referencia, como en todas las actividades que implican 
hiirnanos contactos, deben aceptarse las esplnas con las rosas. Muchos de 
estos contactos son, sin duda, pl.icenteros: pero la  nol les tia suele visitarnos 
con tanta frecuencia corno el egoista que aspira a monopolizar la mesa de re- 
ferencia. Puede tratarse de un autor que desea hasta 30s mas mínimos deia- 
lles sobre la vida diaria de la ciudad a lo largo de los últimos ciento cinctienta 
años. para comenzar su trabajo sobre una gran novela histórica. 6-3 la dama 
de club que aspira a escribir una notita sobre Francia y pretende llevarse a 
casa todos los volúmenes de la enciclopedia que qe ocupsn del tema. Esta 
dama se muestra por lo general muy molesta al saber que a otros lectores po- 
dría también ocurrírseles consultar la enciclopedia por lo cual no se puede per- 
mitir que las obras de este carácter salgan de la biblioteca. También puede 
ocurrir que se trate de algíin vivaz conversador, de uno u otro sexo, quien, 
con el pretexto de cualquier sencilla cuestión, se cree obligado a verter todo 
el oleaje de reminiscencias que la misma le sugiere, beatíficamente despreocc- 
pado ante la presencia de otras personas que aguardan para hablar con el 
bibliotecario. En el otro extremo, se da el caso de espíritus 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 !o enojosas 
que, a ratos, puedan parecernos tales gentes, contribuyen con frecuencia a 
romper la cotidiana monotonía de la vida en la biblioteca, aportando la nota 
pintoresca. Por lo demás, el bibliotecario aprende* pronto, bajo el estímulo de 
la legítima defensa, a manejarlas con ian mínimo de molestias. 

Otra característica personal que debe poseer el bibliotecario afecto al 
servicio de referencia es 13 vivacidad. Consiste esta en una feliz conibina- 
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ción de nativa inteligencia, energía y curiosidad. Por difícil que pueda re- 
sultar en ocasiones adivinar con precisión lo que el consultante desea cono- 
cer - el bibliotecario de referencia deberá frecuentemente e,nlular al abogado 
en sus interrogatorios - éste deberá ser capaz de captar intuitivamente el ver- 
dadero significado de la pregunta y de ayudar al consultante en la aclara- 
ción de sus alcances. Este mismo rasgo de vivacidad servirá al bibliotecario 
observador de la sala de referencia para impedir que los lectores se extravíen 
en su búsqueda. Wyer ha presentado este problema en forma tan expresiva 
que no podemos vencer el deseo de citarlo: "La opinión y la práctica de la 
biblioteca deben aparecer delicadamente balanceadas como la sutileza y co- 
rrección que se emplean para dirigirse a las personas tímidas o a aquellas otras 
auc con gesto de autosuficiencia avanzan derechamente hacia los catáIogos, 
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 no ES reqtrerida o deseada". No permitir que Tomás 
dude para formular su pregunta, a menos de existir seguros signos de que no 
desea preguntar. La práctica del servicio de referencia per.mitirá adivinarlo 
infaliblemente aún en el caso de aquellris personas orgullosas y confiadas que, 
sin ningún temor, se avalanzan confiadas hacia las fichas del catálogo. Tan 
pronto como el hallazgo de lo buxado se retarda, la seguridad desaparece y 
itría vaga incertiduaribre se refleja furtivainents en el semblante. El observa- 
dor captará rjpidamente este momento psicológico para intervenir con un 
' '¿Ha encontrado iisted lo que buscaba?" Si hubiese duda respecto a la ne- 
cesidad en que se encuentra el lector, el observador deberá incluso arriesgar 
la pregunta"." 

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

Un equipo de referencia dotado de estas cualidades y capacidad conse- 
guiría en seguida un lugar de excepción dentro de la órbita de cualquier co- 
munidad. Sus miembros penetrarían en los variados campos del conoci- 
miento y, al mismo tiempo, en el mundo de los hombres: su calidad habría 
entonces de medirse por su habilidad para conectar ambas cosas. Otra obli- 
gación sería estudiar la comunidad a que estén adscritos sus servicios cuida- 
dosa y constantemente, anotando los pri:icipales acontecimientos de su vida 

" Miyer, James 1.: Referencc worlc. Chicago, American Library Association, 1930, págs. 
93-99. 
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social y los más importantes problemas que acosan a sus ciudadanos. Si Ies 
resrrlta posible asistir a las asambleas y reuniones locales, tanto mejor; ya 
que en ellas puede tratarse de muchos menores detalles respecto a los ctlales 
el pueblo se  xna~esrre necesitado de obtener información. No  debe escatimarse 
ningiin esfuerzo par,i hrtcer  til les los libros y servicios de la hiblioteca ;n la 
comunidad a que se hallan destinados. Será, bueno par;. la biblioteca de 
ciíalquier pueblo minero disponer de una celecta colección de poesía moderna; 
pero aún serii mejor si la citada biblioteca di!jpone de una nutrida coieccibn 
de  obras sobre los diversos aspectos técnicos de la ingenieríri de minas. 

I l n  equipo de referencia serriejante ccrmprobará en seguicla que la :;~ctis- 
EacciOn del inquiridor individual constitilye una condicibn indispensable para 
que la biblioteca mantenga sti vitalidad. Existe una técnicri en el servicio de  
referencia que consiste en utilizar procedimientos semejantes a los que suele 
emplear con sur: clientes ei vendedor dc mostrador. Este refercncc sales- 
rnanship c:ctúa, en primer término, facilitanclo la gestión del consultante; lia- 
cíéndole sentir que sil pregunta, aitnqite sea trivial, es de real interes para el 
bibliotecario; después, contestando 1:- pregunta ci~idadosarnente y con la ma- 
yor sinlplicidad posible, sin abrumar al rons~iltrante con un fárrago de datos y 
estadísticas y procursndo ajustar las respuestas a las necesidades y a la in- 
teligencia de iiqiiél. Es esta tentativa por proporcionar rtn servicio verdadc- 
ranwnre perstrrraf la que confiere al departamento de referencil, un lugar único 
dentro de ICL biblioteca y capacita .i esta para dar relieve a urio de los concep- 
tos básicos de la tradición liberal; resaltando la inlportancia del individuo so- 
bre ef cual, a? presente, se mliertra cada día rnas ahrtimadn~x la omnipotencia 
del estado. 

D e  un servicio dc referencia corno el que estucii;tmo:; sc aeriva ¿ilhtixidantc 
hrtena voluntad para la biblioteca. Cualquiera que haya tenído intervención 
cn esta clase de trabajo resultó diariatriente confortado por la gratitucl de- 
mostrada pctr quienes acudieron a interrogarle. En  ocar;iones, la respuesta 
cortés a una simple pregunt.a provoca efusivas n~aniiestacicnes de agradeci- 
miento hasta un grado casi abrumador para el biblioteci?cio, que mide lo Cá- 
cil que le resultó contestar. Para el c<?ns~íltante, sin ernbargo, la respiiestr-i 
puede haber sido de  valor práctico inmediato, capicir.áridolo para ahorrar e1 
tiempo y el dinero que habría supuesto una bíisqueda inexperta. Cierto que 
por cadci uno que expiesr? sil agrzdccirniento pueden hzher quizá millares que 
considerexr el servicio rendido como cuestión dc mera rutina; sin embargo, 
aunque esta actititd no caldee el coraz6.n del bibliotecario, no dejara cle ser  
satisfactoria al sugerir que el servicio de referencia estii funcioxlr:~:do ccn exito. 
1.a~ nropias gentes que n i  se prcociipan en esprescir su persona! satisfaccihn. 
se muestran hego  prontas a apoya? las dc11:andas de le bihiioteca en pro d e  
la expansiOn de sus ser-vicios por medio de sgs votos e influencias, movidas 
p o r s u  propio egoisn?~. Es posible que haya alguno que lieaue hasta cior~de 
ileg6 aquel lechero, mencionúc!~ por \/\iyer, quien "con un ojo sobre sus c;xba- 
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110s y el sofrcnado vagón dc reprirto, pidió a gritos desde la puerta de la bi- 
blioteca pública "un libro para curar a mi mejor vaca", legando más tarde al 
establecimiento 70,000 dólares en reconocimiento por sus rtmistosos servicios. 
Por supuesto que los clientes corno el lechero son escasos; abundan sin em- 
bargo, aquellos concurrentes a lne biblioteca que hacen a ésta donativos ineno- 
res para demostrar su gratitud y son muchos los que le otorgan e:! mas indis- 
pensable regalo que es el de una recomendación favorable. La concesión de cré- 
ditos y la pública aprobación acompañan inevitablemente ci un servicio eficaz 
en este campo, y cuanto mác generoso y emprendedor es éste. mayor es la pii- 
blica satisfaccion y recompensa. 

El servicio de referencia destinado a grupos especiaieu impone milyor 
trabajo para el departamento pero suele proporcionar mayorcs satisfacciones 
que el servicio de referencia en gcneral, por cuanto sus res~ltados son mas 
evidentes. Muchas grandes bibliotecas tienen departa,mentos dedicados a la 
tecnología, inegocios, miisica, arte y otros semejantes, provistcs de colecciones 
admirablemente organizadas y de personal entrenado en los respectivcis cam- 
pos para proporcionar expertos sen7icios a los especialist:ib. Pero hasta las 
bibliotecas menores, cuyas colecciones no son lo sufícientcmente 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. Así, por ejemplo, la biblio~eca de una ciudad 
mediana provista de un buen niimero de establecimientos industriales deberá 
abundar en manuales de ingeniería y  tabla^, directorios dc nmanufactureros y 
sus productos, obras sobre economía, producción industrial, per~onal adminis- 
trativo, problemas sociales, proyección, etc. En tanto que la biblioteca de 
una ciudad residencial, en !a que no esistari industrias rn:f)crres, podrá oiieci- 
tar su servicio de referencia hacia el campo de 13 literatura dramhtica, bellas 
artes, música, etc. Por último, aquella biblioteca destinada a servir 3 una 
comunidad dentro de la ciral se realiza un nílmero normal de negocios, piiedc: 
establecer un servicio de referencia para los hombres de ~legocios con satiy- 
factorio resultado. 

21 servicio especial destinado a servir directamente a los hombres de ne- 
gocios dentro de las bibliotecas públicas ha sido rkpidameilte ~ncrementado en 
10s últimos veinticinco arios. El modelo de tal servicio fue erigido hace y2 
mucho tiempo por Jokn Cotton Dana. quien, en 1904, inauguró la Sección dc 
Negocios en la Biblioteca Publica de Newark. Esta institución, actualmente 
tan famosa, con:ermz6 con #muy modestas dependencia: instaladbc en el cora- 
zCn del distrito financiero, servida por un bibliotecario y d.is asistentes. Se la 
separó de la gran biblioteca gcneral pensando que, JP esta iorma, quedaba 
en condiciones de prrstar servicio 3 los bomhrcs de ncgocios acaparados por 
s i ~ s  oficinas. Eiz la actualidad, esta biblioteca ocupa íntegramente un edifi- 
cio de cuatro pisos y cuenta con un servicio de referencia integrado por cinco 
bibliotecarios y cuatro asi~tentcs. La colección inciuye directolio:; finuncieros 
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y comerciales, manuales sobre tipos de inversiones y servicios, las mejores re- 
vistas y publicaciones sobre negocios y los más autorizados libros sobre pro- 
ducción, distribución y otros problemas del mundo mercantil y 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 están adscritas, con lo cual la dependencia especial resulta in- 
necesaria. La Biblioteca de Newark estima en 50,000 dólares anuales el va- 
lor que con su sección de negocios ahorra a aquellos clientes que tienen sus 
establecimientos y oficinas a poca distancia de la biblioteca central. En cuan- 
to al cómputo del dinero ahorrado o recuperado merced a las informaciones 
obtenidas en la Biblioteca, representaría 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 
tamaños. Tales servicios están muy lejos de suponer una túrea difícil o es- 

traga. Por el contrario, el éxito viene a ayudarlos rápidamente y demanda 
a quienes los tienen a su cargo una buena memoria, 3guda observación y amis- 
tosos intereses. Un íntimo conocimiento de las condiciones de los negocios 
locales pagará fuertes dividendos. El mejor camino para iniciar el servicio 
especial al grupo de los negocios consiste en invesr~gar sus necesidades hasta 
donde sea posible, inquiriendo de sus componentes qué clace de obras y pu- 
blicaciones utilizan y cuáles otras podrían consultar si las tuviesen disponi- 
bles en la biblioteca y exhortándoles a probar la eficacia del servicio de rele- 
rencia para hombres de negocios. Si sus primeras demandas al servicio de 
información son fructuosas, otra:: muchas las seguirán después. Lo que tal 
vcz pueda comenzar por un simple deseo de poner a prueba el reciente servicio 
de la biblioteca, se conveitirá ordinariamente en una respetuosa y agradecidri 
confianza en los recursos informativos de la misma. 

Los hombres de negocios saben perfectatnente que algunas de las más 
indispensables obras de información financiera, los grandes directorios de fir- 
mas comerciales y los mejores manuales sobre inversioncs, son demasiado ca- 
ros para su particular posesión por tan negociante medio o por una firma co- 
rriente. Dos obras de constante uso en los Estados Unidos pueden servir 
de ejemplo: el Financia1 Records. de Poor, en dos volúmenes anuales, cuesta 
60 dólares; en tanto que el indispensable Manual of investntent de Moody, 
obra en siete volúmenes de hojas sueltas, cuesta 252 dólares o más por año 
y debe ser tenida al dia para que sea utilizable. Cuando una biblioteca pítbli- 
ca adquiere obras coino éstas para su colección permite que puedan ser uti- 
lizadas por miles de personas y, entonces, su costo es realmente insignificante 
en relación 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 drstino a la colección. La Cámara de Co- 
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mercio de  la localidad se avendrá, posiblemente, a suscribir el ii~iporte de las 
costosas obras de  anunciadores y directorios; del mismo modo que los bancos 
locales proporcionarán las colecciones de  sus manuales de inversión; las com- 
pañías de seguros pueden combinarse para ofrecer a la biblioteca las más 
importantes obras en el campo de los seguros por la ventaja que para ellas 
puede tener el encontrarlas reunidas en un sitio próximo. Los donativos dc 
periódicos y revistas comerciales pueden esperarse con toda confianza, con el 
resultado de que 1a biblioteca quede en condiciones de incrementar sus co- 
lecciones .rriediante el ahorro obtenido en la suscripción a dichas publicaciones 
periódicas. 

La eficacia del servicio de referencia en el ramo de los negocios depende 
de que su colección quede dispuesta para el más fácil empleo, de manera que 
permita economizar tiempo a quienes acudan en consulta. Este arreglo re- 
quiere más imaginación y más fIexibilidad de las que demandan otras fun- 
ciones de la biblioteca, ya  que sus encargados deben presentar los materiales 
de uso corriente - los únicos realmente importantes en este campo - con cla- 
ridad y animación. Si los recursos de la colección se encuentran tan bien 
dispuestos y a la rirano que cualquier hombre de negocios puede utilizarlos con 
un mínimo de asistencia, el tiempo que se le ahorra Ie permitirá acudir con 
mayor frecuencia. Naturalmente que el consultante habrá de quedar agrade- 
cid0 de contar con experta asistencia a la mano cuando se le plantee algún 
problema; pcro es muy conveniente que 61, por su parte, se sienta capaz de  
encontrar la respuesta para la mayoría de sus consultas. 

Si el servicio de  negocios permite la evacuación de consultas por telé- 
fono en beneficio de la coinuiiidad, pronto contará con inultitiid dc partidarios. 
Con sólo las preguntas sobre directorios, se  mantendrá el teléfono sonando 
durante la mayor parte del día. Si las condiciones lo tolerasen, el serlricio 
por teléfono debería extenderse a toda la región, especialinentc en el caso dc 
encontrarse la ciudad rodeada por importantes coiiiuriidades suburbanas. Pa- 
ra aquellas cuestiones que puedan quedar más allá de los recursos con que 
cuente la biblioteca, una llamada telefófiica a la más  próxima ciudad de i,m- 
portrincia, quizá 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 13 cornuriidad se enteren de 12 posibilidad de pres- 
tainos entre bibliotecas, el prestigio de la local crecerá proporcionalmente. 
A pesar de todo, pocas personas poseerán un concepto cabal de los inmen- 
sos recursos bibliográficos que pueden quedar a su disposición utilizando este 
generoso esquema. "En el estado actual del servicio de bibliotecas, la bús- 
queda de información se convierte raramente en una tarea in f r~c tuosa" .~  

El servicio de referencia para cucllquier grupo especial, como el de  OS 
hombres de negocios, propiciará Una vasta corriente de buena voluntad hacia 

" Lanley, Marian C.: Librar:] scruice to busirrcss; ifs plocc in fhc small city. Chicago, 
Aineiican Library Association, 1946, p. 19. 
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la biblioteca solamente en el caso de que el sector a1 que se destine sepa que 
tal servicio es utilizable. La biblioteca puede nutrir sra coleccióri especial 
sobre negocios con los libros y publicaciones má5 interesarites 1, contratar un 
cuerpo de expertos pari? su servicio y resrtltar, cori todo, perfectamente in~ t í !  
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 y 
paga excelerites dividendos a Ia biblioteca, aumenttlndr:, el apoyo público, los 
créditos y las dunaciones. Es deber del departanientu de tciereaicia trabajar 
de acuerdo con la divisii~n de relaciones publicas y con el diiector de Ia bibjio- 
teca para hacer conocer a toda la comunidad que tal servicio se encuentra dis- 
ponible para ella. 

Cualquier bibliotecario adscrito al ser?rício de referencia se halla al co- 
rriente del maravilloso placer democ.trado por ciertas personas que, habiendo 
recurrido por priniera vez y probablernente por pura casualidad al dcparta- 
inento cle referencia, han visto rápidarnetite resuelta alguna complicada eues- 
tión. "iPor que no supe hasta ahora que en la biblioteca se evacuaban con- 
sultas? tPor qué no hacen ustedes lo necesario para que el público se entere 
de este beneficio? Es  evidente que ambas partes, el consultante y el bibliote- 
cario, comparten la responsabilidad por semejaiite situaci6n. Es posible que 
el primero rio haya estado nunca antes en iina biblioteca; pi~ede ocurrir que, 
habierldo pasado por alto las reconiendaciories de los peribdicos sobre el scr- 
vicio de la biblioteca, haya perrnaneciclo ~scéptico respecto a sus posibilidades 
corno fuente de inforniación sobre cualquier materia. Pero puede haber ocu- 
rrido tlrmhién que la biblioteca no haya hectlo por sir parte io suficiente par:lc 
advertir al puhlico &e sti presencia: para llamar la atención, a)rnplin .y Eresnen 
ternente, en beneficio de consultantes conio este, que I~abria utiiz;ido sus ser,- 
vicios con ,interioridad de haber sabido que se hallaba abierta para 21. 

Corni-> .<e hizo notar anteriormente, depende de la caliclad del personal 
encargado del servicio de referencia el crear la niár; consistente publicidad, 
Si el servicio $,e dispensa con inter s y nsnistosac; írianeras, la biblioteca se 
convertirá en un punto de diaria asistencia para ri6111ero creciente de per- 
sonas. Las cordiales relaciones que al principia se estabfezcan propiciarán 
la sugestión de !os amigos de la biblioteca en pro de posibles incrementos de 
sus fondos bibliográficos o se mariifestarríii en forma de regalos, tales corno 
los inforrncs mercaritiles y financieros recogidos en sus viajes por los horn- 
bres de negocios, nrapas y Fo!letos procedentes dc las oficinas de ~egociígs o 
docunientos especiales editados por las ctependenciac; gubernativas. Todo e110 
tr;'l.drrci:.;í en Eocrna significativa el Interés personal por la hihlisteca, trans- 
mitido de boca en boca a travci-s de toda la corrit~nidad como consecuexlcia d~ 
los amistosos e inteligente:; servicios que ella riride. 

E.xisten otras posibilidades para Forileritai. 1;is relaciones con el pláhiico 
fuera de la biblioteca. El procedimiento de rrrn'itir, por correo, ínforrnis pe- 
riiidíccs acerca dz libros especiales a iildividuos 0 cjriipos q u e  puedan hrtllarsc 
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partic~ilarmente interesado en deterniin'idos ten3as, se mvcla ~xe~tlprc oportuno. 
1.3s invitaciones píira conversar y canibi,ir irnpresior~es con deterrrirnados gru- 
pos serán seguramente bien recibidas. t a s  relaciones ron los publicistas 
locales pueden ser fomentadas. Uno de los métodos rnás seguros, aún de-,- 
cnntando su gran dificultad, constste en proniover xeuniones entre "is "ob1:ote- 
casios y a!gunos grupos especiales cie la con~uaidad a fin de es~uchar  alguna 
notable persona1id;id en el canipo de .la investigación científica, de la estadi::. 
tic3 o del arte, cuyas obri?s pueden ver ~nostrad;is en la biblioteca corr tal rno- 
tivo, Reuniones para In discusibn de  pr:>blernas comunes entr- jardineros y 
hiblictecarios, tcecánicos y bibliotecarios y, en general, de los hiblis,tecarioi 
con todos aqriellos grupos a los que Ia biblioteca puede ayudar. traerán consiy:, 
t ~ a n  creciente comprerisión y, casi invariablemente, un niayor rriter6i; de 4a co- 
munidad por la biblioteca. 

Los avisos y troiantes iniosi~r:>.ndo acerca de 10s servicios y Ci'i.tlr:iOS de 
la biblioteca sort íitiies en niuv ciiversos grados. S u  valor será ii~significantc 
si se les deja anioritonados en algiin ltraar de la bi!>lioteia. Será przferible 
cclocarlos en los esc;nparates de las tiendas situadas e2 el coré1zt5n de la ciu- 
dad. en la de los barrios obreros y en otros rnuclios lugares, si es posible. 
Los volantes que se ocupen espresarnznte del servicio de referencia deberán 
colocarse en aquellos establecinrientas piiblicos Y colaierciales más concurridos, 
de  manera que puedan captar la ntenci6n de personas posiblemente inte- 
resadas. 

La publicidad en los peri6dico:i Ira sido la quc (~crieralrlaerrt consigui6 
más continiiarfos é:iitos. El sc:rvicio de referencia. y particularnnerite e2 ser- 
vicio de referencia para grupos especiales, tales como el dedicado a los hom- 
bres de negocios, coxltienen un potenci;-il iniertc informativo y merece por 10 
'jrncral la atericiómi de la prensa. Una ~ d e a  debe tenerse siempre en rxiiente:; 
tratAndose d.e este tipo de  publrcidad; citalql~icri articiilo o suelto que se envíe 
;i los periódicos debe estar rxclusivanierate dirigido ;n Iia~xiar Ic? atirici6n acrrc,-L 
d e  la utilidad de la biblioteca. Su redacción debe scr trri vivida que puedii 
captar 13 atencibn de aquellas personas que rio pisaron jamás: la biblioteca. 
Si ésta proporcionii los iiechos, el reporterc sabrá presentarlos ron Iri debida 
vivacidad. 

Gierrzis pregiíxitas formuicidaq a l  servicio de referencia pueden ser con- 
vcnientemente utilizadas para este 'iipo de  prrblicidad, especialirnente si ins- 
truyen o deleitan. Sin erribnrgo, el bibliotecario debe cuidcir:;~ de no dejar 
eucapar ninguna conficlencii!. En  los pueblos pequeños, ciert;?s preguntas 
desacostumbradas que se forrniilan al d.:.;-artaniento de referencja puedan dar 
lugar, si se hacetl públicas, a rlimore:i o miirmuraciones crctrtl ia pob2aci6r7: 
en las ciudades znayores, no existe pelinro e n  tal sentido. No ohstaurte el 
divertido carácter de algunas pregunta:; - provisti?~, por 10 tantr?, de inne- 
gable valor piibIicitario - su publicaciúri desde la prensa pudiera provocar 
é~ritagonisnios entre las personas qiíe las formularon. derivándc>se a3 fina! al- 
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guna enemistad para la biblioteca. El público puede torn2rse tímido a la hora 
de  formular nuevas preguntas fuera de lo común, ante eI temor de qrie I nc  

mismas puedan aparecer en los peribdicos Todo ello indica que se debe ein- 
plear el mayor tacto a la hora de scleccionar las preguntas; ya que existen 
millares de ellas que, por sri impersonal carhcter, poseen elementos para itna 
buena e insospechable publicidad. 

La adquisición de nuevos libros de conculta constituvc, asimismo, una 
buena fuente de publicidad. El valor de los mismos par3 la comunidad debe 
ser puesto de relieve, aparte de sil mérito en general. Como regla invariable, 
hay que eIiminar a toda costa las referencias farragosas o insustanciales. 
Marie Loizeaux, en su Publicif:1 Prinztr, ofrece algunas claras sugestiones res- 
pecto a la manera de hacer la publicidad sobre los libros de consulta .SSi  se 
tratase de una enciclopedia o diccionario biográfico que se esté publicando vo- 
lumen tras volumen, el depaitarnento de rekerencia podríd insertar en los pe- 
riódicos la semblanza del failloso dramata~rgo muerto en la ciudad el año an- 
terior, cuya completa biogmfía se incluye en el último tomo del diccionario 
que se acaba de recibir. Después de la semblanza del d~amatrtrgo, la biblio- 
teca puede enumerar aquellas de sus obras que se encuentran en sus estsn- 
tes, indicando, de paso, que el nuevo diccionario se halla en la sala de rele- 
rencias donde puede ser libremente consultado durante todos los días hábi- 
les de la semana de 9 a. m. a 9 p. m. Un articulo así concebido puede ser de  
gran eficacia publicitaria, toda vez que hace conocer los recursos de la biblio- 
teca, proporciona inf~r~mación y halaga el orgullo local de ía comunidad con 
informes sobre una de sus celebrictc?des. La inclusión de artículos sobre los 
prestigios locales en las varias ediciones del Who's Who  proporcionará tam- 
bién motivo para nacer este tipo de publicidad en los periódicos locales. 

Las charlas breves por la radio poseen, asimismo, un gran valor. Fue- 
den éstas consistir en descripciones de libros nuevos, noticias extraídas de los 
suplementos literarios y presentación de algunas preguntas que hayan sido 
formuladas ante el servicio de referencia. De tiempo en tiempo, algún bi- 
bliotecario puede utilizar las ondas para contestar a travks de ellas a algunas 
przguntas que hayan sido formuladas 3 la biblioteca por correo o teléfono; 
tal procedimiento es  articularm mente efectivo si !as preguntas que se eligen 
están relacionadas con tenlas 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 biblioteca pueden oirlos a continuación 
de los programas de su predilección. Por lo demás, la publicidad radial es 
uri  arte aún muy nuevo y sus posibilidades se encuentra apenas entrevistas. 

Quedan aún otros medios de publicidad descritos en los distintos manitales 
que existen sobre la misma. La biblioteca elegirá aquellos que mejor se 
avengan con el carácter de su propia comunidad. De$puks de todo ha de ser 

5 Loizcaux, Marie D.. Plzblicify primer 3rd edición, reviscd. N. Y.,  Wilson, 1945, p6gs. 
32-33. 
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la cotidiana cornbinac~án cis buen servicio y clicc?~ pubIicidad la que permita 
a la biblioteca desenipeñar el papel qi.e lc e+tá reservado en el seno de la 
comunidad. Entre ambos elemintos, el b u ~ n  servicio ss ,  a la larga, incompa- 
rablemente mas importante. Permítase al. director de la biblioteca velar por 
la calidad del personal encargado del servicio de referencia porque en t l  des- 
cansan enormes posibilidades dc buena voluntad para la biblioteca. 
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