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En este trabajo se analizan los elementos
y parémetros a tener en cuenta por parte
de los especialistas en referencia, durante
el proceso de evaluacion de fuentes de
informacion, ya sean digitales o impresas.
Se hace especial hincapié en la valoracion
y seleccion de los recursos electrénicos, de
modo que se realice una apreciacion
imparcial y objetiva del recurso informativo
en cuestion. Se examinan los valores y
principios éticos que debe poseer el personal
de referencia, asi como las competencias
necesarias para desenvolverse exitosamente
en el servicio de atencion al usuario en
modalidad presencial o en el entorno virtual,
y el modo en que aplica los principios
éticos en la toma de decisiones y acciones.
Se hace mencion del importante rol del
referencista en el escenario de las redes
sociales como motivador y promotor de
la actividad cientifica, asi como propulsor
de conductas y valores éticos en los
usuarios, durante su interaccion en tales
redes sociales.
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RESUMEN

ABSTRACT

The elements and parameters to be
considered by reference specialists during
the assessment of digital or printed
information sources are analyzed in this
work. Special emphasis is made on the
evaluation and selection of electronic
resources in order to have an unbiased and
objective appreciation of the informational
resource in question. Values and ethical
principles to be featured by reference
personnel are analyzed, as well as the
necessary competences to work successfully
inthe users’service whether virtually or alive
and the way he/she applies the ethical
principles in making decisions and taking
actions. Important mention is done in favor
of the referencist’s role in social networks
as motivator and promoter of scientific
activity, as well as a driving force of ethical
behavior and values by users during their
interaction in such social networks.

Key words: Ethical attitude, referencist,
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Introduccion

n aspecto esencia del trabajo de
| | referencia de suma importancia,
por constituir uno delos procesos
demayor dificultad y responsabilidad, esel
estudio profundo y la seleccion idénea de
las obras que conforman la coleccion de
referencia, es decir su evaluacion. Se trata
deestimar si laobraen cuestion resulta Uil
ono parabrindar informacién. Tal evaluacion
permite elevar lacalidad y capacidad dela

respuesta a usuario, pues a través de este
proceso evaluativo el referencistaconocera
con profundidad lasfuentes deinformacion
y dereferenciacon los que cuentapara, con
eficiencia, orientar correctamentea usuario
de acuerdo con su necesidad. Por otraparte
el personal de referencia debe poseer
competencias y valores, tanto personales
como profesionales, que le permitan
desenvolverseconfacilidady eficaciaen el

proceso de atencién a usuario. Un buen
referencistarequiereno solo de conocimientos
sélidos sobre su especialidad, sino también
debe ser poseedor de habilidades para
relacionarse con las personas, asi como un
elevado grado de adaptabilidad, y un sentido
criticoy ético de su trabgjo.
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Evaluacién de obras de referencia
y fuentes de mformacion

Lacalidad del serviciodereferenciadepende,
en gran medida, de su coleccidn, entendida
como lasumadelasfuentesdeinformacién
que €l servicio puede utilizar pararesolver
unaconsulta. Lacoleccion dereferenciadebe
evaluarse a fin de conocer si el fondo de
informacién es el adecuado en cuanto asu
volumen, calidad, soportesy organizacion.
Su evaluacion debe ser enrelacion a fondo
total y d nimero deconsultasrecibidas(Merlo
Vega, 2000).

Al realizar la evaluaciéon de una obra €
referencista debera de tener en cuenta dos
aspectos fundamentales:

a) lautilidad delainformacion quelafuente
evaluada, brinda a usuario

b) el nivel o grado de objetividad de dicha
informacién (Grafton Hortay Terry, 1984)

End primer aspectodl interésde referencista
debedirigirseaadquirir aquellosmateriales
cuyainformacionsirvaal perfil delosusuarios
delaingtituciénen cuestion, paralocua debera
tomar en consi deraci on elementostalescomo:
€l propdsito delaobra, autoridad académica
del autor o editores, bibliografiasquecontiene,
métodos utilizados para mantener la obra
actudizada, andissdesuformato, organizacion
del contenido de laobra, entre otros.

Andizar d propésitodelacbrapermiteconocer
€l objetivo, larazon del por qué fue escrita
dicha obra, qué tipos de preguntas puede
responder y el tipo de usuarios que pueden
utilizarla, esdecir, setomaen consideracion
si laobraes erudita, semierudita o popular.
Laautoridad es un elemento esencial pues
el prestigio de los autores o la casa editora
ofreceinformacion sobrelaseriedad delaobra
en cuestion, paraello setendraen cuentael

gradocientifico, titulos, experienciay reputacion
delosautores o editores; serecomiendaque
el editor sea especialista en la materia. La
bibliografiapor su parte permite conocer las
fuentes consultadas para la elaboracion de
la obra evaluada y por tanto proporcionan
informacién sobre el rigor cientifico que se
haseguidoenlamisma, asl como suactudidad.
La actualizacion de los contenidos es el

elemento indispensable que permitirabrindar
al usuarioinformacion a dia.

El formato de la obra estda dado por
caracterigticasfisicascomo: laencuadernacion,
manejabilidad y peso de laobra(lacual no
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debe ser demasiado voluminosa, pesada o
grande), asi como la calidad del papdl; lo
gue permiteasu vez determinar el grado de
perdurabilidad. Latipografiaes otro de los
elementosaconsiderar puesto que habraque
comprobar lalegibilidad de |os caracteres,
titulosdecabecera, lapaginacion, d interlineado
y losmérgenes, yaque son los elementos que
facilitaranlalecturaclaray comoda, ademés,
seranecesario verificar laserratastipogréficas.
Debevadorarselacalidad, tamafio, colocacion
y nimero de las ilustraciones, la presencia
deapéndicesy anexos de mapasy gréficos,
asi como e preciodelacbra Laorganizacion
del contenido se refiere a si este sigue un
orden alfabético, cronolégico, 16gico o
arbitrario, si contiene remisiones de
sustitucion o complemento, si posee indices
(indispensable en obras no afabéticas), notas
bibliogréficasy remisidn actraslecturasque
srvanparaampliar € dcancedelainformacion
queofrecelachbra(MerloVega, 2008), esdecir,
se trata de determinar los pasos necesarios
para hallar las respuestas dentro de la obra
y si resulta sencillo su uso.

En lo que se refiere a la evaluacion de la
imparcididad delacbra, d referencistavadorara
cuan objetivaeso nolainformacién queofrece
la fuente en cuestion, a fin de evitar la
divulgacion de conceptos erréneos y
distorsionados. Losdiccionarios, por gemplo,
pierden objetividad enlasacepcionesal tratar
determinadas palabras con mala intencién
o superficialidad. Lasenciclopedias, por su
parte, reflgjan los criterios de |l os editores,
segun el pais o época en que se publiquen,
loquepudieraafectar el equilibrio desuplan
temético asl comolaextensondesusarticulos,
esto se denota cuando se excluyen temas,
asuntos o persongjes importantes que desde
€l punto devistahistérico, literario, cientifico
0 politico merecen estudio y mencion en el
decursar delahistoriadelahumanidad. Ante
esta problematica el referencista debera
detectar en el contenido delacbraqueevaltia
si resultaadecuado €l enfoque, laomision o
el tono con que se aborden definiciones de
palabras, datos biogréficos o descripciones
de personalidades, sucesos histoéricos,
cientificos, politicosy sociales; para medir
el grado de objetividad y defiabilidad dela
informacion que se ofrece (Grafton Hortay
Terry, 1984).

En el caso de la evaluacion de los recursos
electronicosdisponiblesen Internet, Codina
(2000) aseveraquelosdosingredientesque
hacen que un recurso digital seavalioso, en
una primera aproximacion, son: forma y
contenido. No obstante aclaraque, alosefectos

deevauacion, talescriterios, formay contenido
son solo un punto de partida, puesto que se
puede tener una\Web con contenidos de alta
calidad, pero inutilizables por encontrarse
mal organizados.

SegUin este autor, la evaluacion de recursos
digitales surgié como disciplina de las
CienciasdelaDocumentacién en ladécada
de los noventa, momento en que la Web
constituyé por primeravez un recurso creible
y valioso para académicosy profesionales,
por lo que conjuntamenteemergiélanecesidad
dedesarrollar mé&odosquepermitieran estipular
gué sitios Web merecian formar parte de
directoriosobasesdedatosderecursosdigitaes
de calidad, ofrecidos a usuarios del mundo
académicoYy cientifico, asi como identificar
aquellossitiosdeinterésridiculo, fraudulentos
y colmados de errores (Codina, 2006).

Por su parte, Ayuso Garciay Martinez Navarro
(2007), deformasimilar afirman queunrecurso
digital decalidad esaquél que combinabuen
contenidoy buenaforma, o buenaorganizacion
deeste contenido. Plantean ademés que, para
el referencista evaluar estos dos aspectos
esenciales de todo recurso Web, implicaun
conocimiento de las caracteristicas de las
fuentesdigitales deinformacion divulgadas
en Internet; por lo que este profesional no se
limitasoloaconsumir informaciondigital, Sno
gue ademéastienelaobligacion deanalizarla,
criticarla'y, en ocasiones, generarla como
parte de la oferta de servicios el ectronicos
de su &mbito.

Dichasautoras, partiendo de lapropuestade
un protocol o de actuacién paralaeval uacion
defuentesdeinformacién digitales publicadas
en Internet, presentan ademés una «Guia
de buenas précticas» orientada hacia los
profesiondesdelainformacidny documentacion
cientifico-técnica, comoingrumentoformativo
a partir del cual resulte mas féacil a los
profesionalesdelos serviciosdereferencia,
lacomprensiony el examen delosrecursos
publicados en Internet. En dicha guia los
pardmetros o propiedades de las fuentes
digitales se consideran en tres secciones:

- Micronavegacion: seexaminan losaspectos
deorganizaciony estructuradelapublicacion
(autoria / fuente, contenido, navegacion y
recuperacion, y ergonomia).

- Macronavegacién: andissdelaluminosidad
y visibilidad del recurso.

- Usahilidad: serefierefundamentalmentea

lafacilidad deuso deaquellasopcionesdela
publicacion digital queimpliquenaguntipo
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de actividad (participacién en foros) o
transaccién (suscripciones o compras de
libros). Pueden utilizarse, ademas, los
indicadores de eval uacion rel acionados con
la accesibilidad Web para personas
discapacitadas (Ayuso Garcia 'y Martinez
Navarro, 2006).

Gomez Diago (2005) por su parte, identifica
y definetrescriteriosqueeval Ulan lacapacidad
de los documentos Web para satisfacer las
necesidades informativas de los usuarios,
talescriterios son: credibilidad, coberturay
novedad; los que constituyen elementos
fundamentalesenlo que serefiereaal canzar
un primer nivel informativo por partedelos
documentos Web.

Segiin NUfiez Gudas (2002), dgunosprincipios
o interrogantesindispensables aconsiderar
en la evaluacion de recursos digitales son:
équién escribid la pagina?, ¢quién publicd
el documento?, ;esunindividuo diferenteal
webmaster?, ¢cudl essu objetivo?, ¢por qué
sepublicd e documento?, ¢esposiblecontactar
al autor?, ¢quédice el autor sobre el tema?,
¢cuadn detalladaeslainformacion?, ¢tiened
autor la autoridad para presentar la
informacién?, ¢obtiene el autor o la
organizacién algunagananciaal presentar la
informacién?, ¢cuando secredy actualizo el
sitio?, ¢dedonde provienelainformacion del
sitio?, ¢qué institucion lo publica?, ées la
informacin rel evante cuando se comparara
conotrosmateriaespublicadossobree mismo
tema?, ¢por quéd sitio estil oimportante?,
¢puede verificarselainformacién enlibros,
publicaciones periodicas u otras fuentes?,
¢cuando serealizé?, ¢cuando se actualizd?,
Jecudn actualizados estan los enlaces?, ¢se
actualizanlosenlacesconregularidad?, ¢estén
evaluadoslosenlaces?, ¢elloscomplementan
losdocumentos?, ¢todalainformacion quese
ofrece se hace medianteimégenes o existeun
balance entre texto e imagenes?, ¢se cita
correctamentelainformacion?, ¢eslapagina
gratuita, o debe pagarse para obtener la
informacién?, entre otros.

En el caso especifico de evaluacion de los
sitios que brindan informacion de salud se
recomienda seguir |os siguientes principios:
las fuentes de informacion deben ser
identificablesy cuantosmés datosidentifiquen
lasfuentesy loscolaboradoresdel sitio, mejor;
no confiar enlossitios\Web que se proclamen
comolosunicosolosmejores; no confundirse
con lasinterminables listas de enlaces pues
un enlace no presupone que la calidad del
stiodededtinoesidénticaalade stiodeorigen;
determinar si lagestiony revisionde sitiose

realiza por un comité de expertos bien
identificados; lafechade actualizacion dado
qued conocimiento médico estaen evolucion
permanente; cual quier patrocinio o anuncio
enel sitiodebeindicarseclaramente paraque
no se mezcle con los contenidos médicos;
evitar losdiagnésticosy tratamientosenlineg;
debe existir un compromiso expreso sobre
la confidencialidad de la informacion que
suministre un paciente con €l objetivo de
preservar su intimidad; consultar distintas
fuentes, desconfiar delosremediosmilagrosos
y leer laletrapequefia. Entrelas numerosas
asociacionesy entidades dedicadas aestudiar
ladifusion delostemasdesalud en Internet
y adefinir susrequisitosde calidad se destacan
laHealth On The Net Foundation (HON) y
su propuesta del conocido «Cédigo de
conducta para I nternet» (http:/Awww.hon.ch/)
(NUfez Gudés, 2002).

Al respecto Conesa Fuentes y Aguinaga
Ontoso (2009), destacan en un trabagjo de
revision alaAmerican Medical Association
(AMA), lalnternet Hedlth Codition (e-Hedlth),
Health On the Net Foundation (HON) y la
Comisién Europea, con el codigo e-Europe,
como las sociedades y organizaciones que
han propuesto los codigos éticos mas
relevantes parainformaci on sanitaria. Segiin
estos autores, los codigos de conducta son
losprincipioséticosquedebecumplir cud quier
proveedor deinformacion sanitariaen I nternet,
y que estan definidos por asociaciones
sanitarias gubernamentales o0 no
gubernamentales como: universidades,
profesionalesdelasalud, laboratorios, entre
otros. Asimismo describen diversasentidades
que certifican apaginasWeb coninformacién
sanitaria, como: laWeb MédicaAcreditada
(WMA), MedCIRCLE, laAgenciadeCdlidad
Sanitariade Andalucia, Utilization Review
Accreditation commisision (URAC) y la
Organizacién Mundial paralaSalud (OMS);
guetienen como objetivo mejorar lacalidad
de lainformacion sanitaria en Internet por
medio del asesoramiento delaspaginasWeb
y velar que se adhieran a los criterios y
recomendacionesdel sistemade acreditacion
en cuestion.

También es conveniente, al evaluar y
seleccionar paginas Web, seguir € criterio
de que éstas posean dominio .edu, .gov, .org,
0 net, o cualquier otro que seaoficial.

Enlo querespectaalasrevistas cientificas,
Abadal y Lluis (2006), aseveran que los
principales aspectos formales que debe
tener en cuentaunarevistacientificason: e
cumplimiento delaperiodicidad, presencia

desumario, presenciade |SSN, inclusiénde
resimenes (en dos idiomas), inclusion de
palabras clave (en dos idiomas), inclusion
delareferenciabibliogréficaal principio del
articulo, datos identificativos en portada o
cubierta, fecha de recepcion y aceptacion
de originales, inclusion de la referencia
bibliograficaen todaslas paginas, indicacion
del puesto detrabajo delosautores asi como
instrucciones para los autores sobre las
referenciashibliogréficas, enviodeorigindes
y reslimenes. Otros agpectos, que segin estos
autores sonimprescindibles paraindicar que
los contenidos son rigurosos y de calidad,
son lapresenciadel consegjo asesor y consgjo
deredaccion; ladeclaracion deobjetivos, tema
y publico; alusién al sistemade seleccion de
originales; seleccion con eva uadoresexternos
y contenidos originales.

Al evaluar revistas electronicas Rodriguez
Gairin (2001) propone tener en cuenta los
siguientes parametros: autoria (autoria del
recurso bien determinada, solvencia de la
institucion, posibilidad de contactar con el
autor o institucion, posibilidad de enviar
mensajes a autor o institucion); contenido
(existenciadeinformacion valiosa, volumen
de informacion suficiente, informacion
contrastada, rigurosa, editada o supervisada
y actualizada); navegacion y recuperacion
(recorrer la estructura Web sin perderse,
orientaciones de contexto, jerarquizacion de
contenidos, mapade navegacién o sumario,
indicestemdticos, cronol 6gicos, geogréaficos
u onomasticos, navegacion semantica,
opciones de navegacion claras); ergonomia
(buena relacion figura-fondo, tipografia
adecuada, mérgenesaambosladosdel texto
y entre parrafos, visualizacion agradable,
imégenes que complementan lainformacion
textua olaentorpecen); luminosidad (enlaces
externos, enlaces evaluados, seleccionados
y actualizados, valor afiadido alos enlaces);
y visibilidad (titulo delaWeb en labarradel
navegador, presenciade metagtiquetasbésicas
y Dublin Core, enlaces desde otras paginas).

Aguillo (2005) proponevaorar en unarevista
electrénica, ademas de la visibilidad, las
estadisticas de consumo, es decir, los datos
sobreel nimerodevisitasquerecibelarevista
en cuestion o sus articulos mas leidos; asi
como estimar el factor de impacto de los
contenidos de larevistacomo indicador de
su relevanciaen lacomunidad cientifica.

Durante el proceso de evaluacion el
referencista puede apoyarse en otras
revistas especializadas, opiniones de colegas,
repertorios, bibliografias, recensiones, entre
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otros; con el objetivo defacilitar estalabor,
pues solamente un uso prolongado permite
formarse un juicio exacto sobre el mérito,
utilidad y seguridad de este tipo de obras.

Independientementedelanecesariavaloracion
de las fuentes, siempre es el usuario quien
tienelaultimapalabray decidelarelevancia
deun recurso parasatisfacer susneces dades
de informacién y, por ende, su calidad; no
obstante, sempreesposiblefacilitar € proceso
deexcluiry filtrar aguellosrecursos que con
toda seguridad no cumplan los criterios
minimosdecaidad (Savador Olivany Angés
Ullate, 2001), paralo cud solo estacapacitado
¢l profesional referencista.

Por lo tanto, laevaluacién delasfuentesde
informaciony obrasdereferenciacongtituyen
un proceso imprescindible en el ambiente
informativo, cuyo objetivo fundamental es
asegurar que el usuario recibainformacion
configble, Util, valiosa, suficiente, contrastada
y rigurosa, supervisaday actualizada; por 1o
que €l referencista nunca debera pasar por
alto o valorar a la ligera, las fuentes de
informacién que posteriormente seran
destinadas a ser obras de consulta para €l
usuario y para el propio profesional
bibliotecario.

Etica profesional del referencista

Un servicio deinformacion y referenciaes
concebido paraofrecer un elevado porcentgje
derespuestas correctas, paralo cual precisa
deunaampliay diversa coleccion de obras
de referencia, ademas de tiempo suficiente
y persond paraatender d usuario. Sinembargo,

todos estos elementos se subordinan aalgo
decisivo: la competencia comunicativa
interpersonal del bibliotecario referencista.
Dicho profesional podria definirse como €l

gestor deun sarvicio deinformaci on que posee
un conocimiento detallado de las fuentes
de informacién de un érea de tematica
determinada, sinimportar €l soporte en que
se encuentre y su conocimiento de como
explotarlas eficazmente paraadecuarlasalas
necesidades de cada usuario.

El bibliotecario referencistaesun especidista
con una sdlida preparacién en relaciones
publicas, con habilidades para transmitir
credibilidad y confianzay, por ende, capaz
deintuir en todo momento la necesidad de
cada usuario a pesar de que este no haya
sabido manifestarl o explicitamente; por tanto,
su trabajo se desarrolla en contacto directo
y constante con el usuario, 1o que implica
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poseer un alto grado de adaptabilidad y un
alto sentido critico de su trabajo. Debe,
asimismo, estar preparado para detectar
nuevasneces dades, asi comoinconformidades
oqugasdelosusuarios, y actuar con prontitud
ante aquello que se pueda perfeccionar o
modificar. Nunca ofrecerd como respuesta
«esto no lo hacemos» 0 «esto no lo tenemos»
(Eumala, DolorsMas, Ramony Tornes, 1997).

Merlo Vega (2009), asu vez, sostiene que un
servicio de referencia requiere personal
especifico, con competencias avanzadas;
necesita una estructura de funcionamiento
y politicas de actuacion concretas, precisade
recursosdeinformacion demorfologiavariada
y, en los actuales momentos del desarrollo
tecnol 6gico, de medios de comunicacion con
el usuario que permitan prescindir de la
presenciafisica.

OtrosautorescomoAlfonso Sanchez, L épez
Jiménezy ArmenterosVera(2010), plantean
gue el personal referencista debe reunir
determinadas caracteristicas como: ser un
profesional con formacion biblioteconémica,
pues es necesario que conozca las técnicas
y servicios bibliotecarios para informar
adecuadamente sobre el uso delabiblioteca,
los productos bibliotecariosy lacoleccion;
asi como ser un profesional conocedor y
diestro en €l uso tanto delacoleccion propia
del fondo de referenciacomo delageneral,
para saber dénde encontrar la informacion
solicitada. Igualmente un bibliotecario
referencista debera estar informado de las
fuentes de referencia externas para obtener
datos queno pueden extraerse delacoleccion,
y estar d tanto delasnecesidadesinformativas
delos usuarios afin de poder confeccionar
bibliografias, guiasy otrosproductossimilares
coninformacion deinterés. Esnecesario que
sea activo para desarrollar métodos de
informaci 6n adecuados a los usuarios.

Bunge(1991) subrayaqued carécter digtintivo
de las preocupaciones éticas de los
bibliotecariosdereferencia, sederivadelas
funciones distintivas que desempefian
dentro delabibliotecay enlos serviciosde
informacién, es decir, un servicio directo a
los usuarios individuales.

Shaw (citedo por GarciaSudrez, 1995) considera
gueunadelasfuertestendenciasdel servicio
dereferenciaesel compromiso develar por
losvaloreshumanos, que confieren unelevado
premio alas relaciones persona a persong;
razén por laque e servicio dereferenciaha
permanecido como unalabor intensiva, una
profesion de ayuda.

Al analizar el desempefio moral del
bibliotecario en larecol eccion, procesamiento,
generacion y difusién de informacion, se
evidenciaqueintervienen diversos procesos
gue requieren actitudes pertinentes para
efectuar esta actividad de manera perfecta.
Algunas de estas actitudes esenciales que
todo personal dereferenciadebe poseer son:
conservar siempre una apariencia afable y
netamente profesional ; mantener unaactitud
disciplinaday organizadaen el trabajo que
contribuyaauna recuperaci én adecuadade
la informacion; anular cualquier clase de
discriminaci én o rechazo debido aestereotipos
exigentespor laprécticaderdigionesdiferentes,
diferencias socio-politicas, cuestiones
raciaes, entreotros; identificar lasneces dades
deinformacién en caso quee usuario no sepa
expresarlas debidamente; incentivar laduda
cientificaque puede ser cubiertapor € andlisis
de lainformacion existente; mantener una
posturaflexiblealascriticasy aceptar estas
COMO Procesos constructivos que mejorarian
la labor bibliotecolégica; fomentar la
familiarizacion entre el usuarioy €l centro;
proporcionar lacomodidad de laexpresion
oral parasolucionar el desconocimiento en
lalocalizacién delainformacion o € mangjo
de la tecnologia del centro; no subestimar
jamésa usuario ni demostrarle quedesconoce
el amplio mundo delainformacion; evitar la
resisenciaa cambio; mantener unasuperacion
constantey tomar sempreinterésen el asunto
de investigacion planteado por €l usuario
(Rodriguez Sanchez, MesaFleitasy Alvarez
Solbrzano, 2006). Un verdadero servicio de
informacién ético considerala preguntade
un nifio tan importante como ladel ganador
del Premio Nobel, un libro pertinente mas
importante que una fuente electronica
marginalmenterelevante (y viceversa), y no
hace juicios de valor cuando se trata de
preguntasy respuestas (Gorman, 2001).

Un criterio and ogo exponen Caballero Va dés
y Perén Gonzalez (1998) quienesafirman que,
en cadacontactoinformacional con el usuario
se le debe prodigar un trato amable, cortés
y respetuoso; la éticadebe suplir €l confort
que pueda faltar y hacer méas favorable €l
clima de atencion a usuario, tratando de
eliminar barreraspropiciando unaconversacion
informal paralograr unamejor comunicacion;
talesautores plantean quelalabor pedagogica
eficaz y fructiferaenlaatencién alosusuarios
debe ser siempre una constante, en caso de
gue el usuario carezca de una cultura
informacional necesariaseleguiaraen e uso
de los recursos informativos y los medios
técnicos, y seleofrecerainformacion explicita
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Comportamiento y actitud ética del profesional referencista. Una visién desde el servicio de referencia de las...

acercadelasfacilidadesquebrindad sistema
deinformacion.

Acosta Sanchez, Garcia Ortiz y Alpizar
Rancafio (1989) resdtan, como principio ético
fundamental, la preocupacién por la
superacion propiay lade otros colegas; asi
como aceptar lacriticaconstructivapor parte
de otros especialistas 0 usuarios, cComo uno
delosrequisitosfundamentales paramejorar
e desempefiolabord; enespecid, lasopiniones
del usuario son altamente valiosas, pues
congtituyen laretroalimentacion del servicio
ofrecido y, sin duda, contribuiran a su
mejoramientoy optimizacion.

Una biblioteca y un bibliotecélogo (el
referencista) que pretendan comportarse
éticamente y con una elevada moral tienen
gue contar con todos |os grupos de interés,
tienen que establecer relaciones éticas con
las personas y grupos afectados por sus
servicios; por 1o que tendrian que tener en
cuenta a sus usuarios reales y potenciales,
a grupo de profesionales y auxiliares que
laboran en labiblioteca, alos proveedores,
a la institucion u organizacion de la cual
depende financieramentey, por supuesto, a
las demés unidades de informacion que
constituyen el complemento paramejorar la
prestacion delos serviciosinformacional es,
deformaciony capacitacion delas personas.
Enlasrdacionesconlosusuarios, lasexigencias
fundamentalestienen que ver conlacalidad
delosserviciosdeinformacion, en términos
depertinenciay oportunidad. Enlasrelaciones
con el personal que laboraen labiblioteca,
evitar lainstrumentalizacién delas personas,
quienes deben ser consideradas como fines
en sl mismas, como interlocutores con todos
sus derechos y no como simples medios;
sostener relaciones de corresponsabilidad,
decomunicaciony transparenciano solo con
el personal bibliotecario, sino con otras
unidades de informacion, con las que se
establecen vinculos basados en el
cooperativismoy en lasolidaridad (L opera
Lopera, 2002).

Parabrindar susarvicio, d referencidadtilizara
sololosmedioslicitosy legaesend gercicio
de su actividad profesional; contribuira
siempre alainvestigacion, a bien socia y
publico, a desarrollo y promocién de las
cienciasy laéticadelainformacion; promovera
€l respeto a derecho deautor y alapropiedad
intelectual ajena; se regira siempre por €l
respetoindividual y social a derecho propio
y de otros; guardara el secreto profesional y
laconfidencididad delainformacion; regpetara
siemprelaverdad delosdatos, suadquisicion
y diseminacién; actuara con honestidad,

dignidad y honradez; brindaray defendera
siempred libreacceso alasnuevastecnol ogias
de la informacién (Rojas Mesa, Cabrales
Hernéndez, Greporio Chaviano, SantosJménez
y Molina Gémez, 2004). Debera discernir
entre la utilizacion abierta o limitada de la
informacion, segind grado deconfidencididad,
asi como sabradelimitar suvalor deuso segiin
el tipo de usuario y tipo de documentos
solicitados (Acosta Sanchez, et al. 1989).

La obligacion que posee €l referencista de
actuar con diligenciay discrecion al asistir
alos usuarios en la busgueda y uso de la
informacion que estos solicitan, estaasu vez
limitadapor laobligacion dequetaesacciones
no resulten en perjuicios aterceras personas
(Bunge, 1991).

En el caso del servicio dereferenciavirtual
(chat o correo electronico) € referencista
debera identificarse con su nombre ante el
usuario, utilizar un lenguaje detono positivo,
escribir con correccidny claridad, diferir con
respeto, utilizar expresiones que todos
entiendan, eliminar emoticones (simbolos
gueexpresan emociones) del lengugjeformal,
asi como proveer lainformacion necesaria
para que €l mensgje esté completo, claro,
coherente, conciso y correcto.

El referencista, en estenuevo entorno digital,
debera poseer: multifuncionalidad; clara
capacidad de comunicacion, sobretodo escrita;
conocimientos para realizar busquedas en
recursos convencionales, bases de datos en
linea y otros recursos; la capacidad para
entrevistar adistancia, con ladificultad que
afiade en determinadas ocasionesy contextos
lacarenciadeindicacionesvisuaesy auditivas
gue pudieraacarrear malainterpretacion de
ambas partes, afectando la comunicacion;
la necesaria actualizacién constante en el
conocimiento delosrecursosdereferencia;
estar familiarizado con los progresos en
informatica; asi como conocimientosen las
cuestiones legales que afecten y regulen la
circulacion y uso de la informacion en el
ciberespacio (Ayuso Garcia y Martinez
Navarro, 2007).

Recientemente han tomado auge redes
socialescomo Facebook, Twitter, MySpace,
entre otras, las cuales agrupan amillones de
usuarios de Internet en todo el mundo, y
gue se caracterizan por la interinfluencia
en aspectos tales como cultura, ocio,
entretenimiento, hobbies, entre otros; ya
gue funcionan como comunidades online
genuinasy persondizadasdirigidasaformar
y fortalecer lasrelacionesentrelas personas,
ya sea de manera personal o profesional.

Actualmente muchas de estasredes sociales
fungen ademéas como facilitadores del
intercambio cientificoy académico, tal esel
caso delaeditorid cientificasnfinesdelucro
BioMed Central (BMC), lacual es pionera
en e modelo de publicacion deacceso abierto
y que posee interface en Twitter (Fig.1);
asmismo laprestigiosarevistaNew England
Journd of Medicinepuedevisudizarsetambién
através de Facebook (Fig.2), de este modo
se favorece la participacion y el trabajo
colaborativo entre especialistasde diversas
areasdel conocimiento. Existen, del mismo
modo, redes socia es concebidas o destinadas
exclusvamented desarrollo decomunidades
académicas como: BiomedExperts (Fig.3),
Nature Network (Fig.4), ResearchGate (Fig.5)
y ScienceStage (Fig.6), entre otros.

En este escenario puederesultar muy Util la
accion eintervencion delos profesionales de
lainformacion, en especia losreferencistas,
guienes deben buscar formas de influir
positivamente en losusuarios paraaentarlos
a convertirse en miembros de tales
comunidades cientificas y que participen
activamente en ellas, con el fin defomentar
y estimular lainteraccionfructiferay fortal ecer
loslazosentre profesionaes, igual mentelograr
gue se creen grupos con similares obj etivos
de investigacion cientifica que mejoren la
experiencia entre unosy otros.

B e ——

Hey therel BloMedCentral is using Twitter

oin tociay 11 start BloMedCentrars

* BioMedCentral

First arti ublished in [ -

Fig. 1. BioMed Central (BMC)
Disponibleen: http://twitter.conVBioMedcentral

Fig. 2. The New England Journal of Medicine
Disponibleen: http: /Amww.facebook.com/TheNew
EglandJournalofMedicine
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Fig. 3. BiomedExperts: Scientific Social Networking
Disponibleen: http://mmw.biomedexperts.com/

Fig. 4. Nature NetWork
Disponibleen: http://network.nature.conV

Fig. 5. ResearchGate
Disponibleen: https://mww.researchgate.net/

Fig. 6. ScienceStage
Disponibleen: http://sciencestage.conv

Santana

El referencistapuede ademas promover entre
los usuarios valores que conlleven al
comportamiento ético a interactuar en las
redes sociales. Entre dichos valores esta el
respeto permanente hacia el criterio u
opiniones de otros, evitar laespeculacion o
difusién deinformacionfalsao difamatoria,
ser cuidadoso con la informacion que se
comparte, evitar € plagio deideasgjenas, ser
objetivoeimparcid conloshechosy opiniones
gue seemiten, ofrecer s emprefundamentos
0 pruebas que respal den los planteamientos
gue se hacen, mantenerse bien informado, y
tener la humildad de reconocer y corregir
los propios errores.

Al respecto la comunicadora y periodista
mexicana Rosaura Ochoa (2009), enumera
en el blog Social Media algunos puntos
quesegun ella, empresascomo Zappos, IBM,
Kodak, Intedl y BBC hanincluido ensu«Codigo
deEticaparael Uso delas Redes Sociales»;
entre dichos puntos pueden citarse: tratar de
agregar valor alaparticipacionenlared socia
y proveer informacién de contenido que
real mente represente laperspectivapersonal;
hablar en primerapersonay convoz propia
guereflgjelapersonalidad; responder alos
comentarios de forma oportuna'y con una
respuesta adecuada; separar los hechos de
lasopinionesy asegurarsede quelaaudiencia
pueda ver la diferencia; ser proactivo e
involucrar alos seguidores; involucrarse y
leer las contribuciones delos demés; buscar
la calidad y no la cantidad; poseer una
percepcion delareaidad yaqueenlasredes
socideslalineaentrelopublicoy lo privado,
entre lo personal y lo profesional ha ido
desapareciendo; entre otros.

El referencistade éxito en resumen, poseera
lascudidadesdd hibliotecariodel siglo X XI:
entusiasmo; aceptacion deladiversidad (los
grupos de usuarios no son homogéneos);
capacidad de planeacion; habilidad para
relacionarse con individuos y grupos
sociales; empatia; confianzaen si mismoy
en los demés; capacidad paradisfrutar de su
trabajo; organizacion, pues nada es
particularmente dificil si se organiza
adecuadamente; habilidad de gestién;
inquietud por investigar y persistencia
(Saavedra Fernandez, 2003). Dentro de su
formacion éticad referencigtacultivardvalores
de la personalidad como: creatividad,
independencia, confiabilidad, estabilidad,
seguridad ensi mismo, amigabilidad, autoridad,
precision en el trabajo, trabajo con otras
personas, trabajo bajo presion, actitud de
vanguardia, voluntad de tomar desafios,
voluntad deavanzar, franqueza, competitividad,

conocimiento profesional y punto de
vista temético (Caballero Valdés 'y Peron
Gonzéez, 1998).

Conclusiones

La evaluacion de las obras y fuentes de
referencia constituye un proceso vital e
imperioso en el ambienteinformativo, cuyo
objeto fundamenta esasegurar quee usuario
reciba informacion fiable, Gtil, meritoria,
exhaustiva, y cientificamente comprobada,
supervisada y actualizada. El referencista
tiene, por tanto, el importante compromiso de
velar por lacdidad delainformacién destinada
alaconsultadesususuariosy deotroscol egas,
por |o quede ninglin modo deberasubestimar,
pasar por dtoojuzgar alaligeraningunafuente
deinformacion.

El valor humano del servicio dereferenciay
del profesional referencista radica en la
comunicacioén y transparencia con los
usuarios, colegasy otrosprofesionales. Los
bibliotecarios referencistas tienen la
responsabilidad dedifundir, promover einvitar
alacomunidad deusuarios, decudquier esfera
delasociedad, alaaplicacion delaéticaen
€l usoy manejo delainformacion; este deber
paraconlosusuariosabarcano solod servicio
de informacion «cara a cara», Sino que se
extiende a universo de las redes sociales.
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