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Experiencia de un analisis clinico de la actividad
en la Biblioteca Nacional de Francia: practicas de
transmision, practicas de orientacion al lector’

RESUMEN

Descripcién de una evaluacién del desempeiio del
personal de servicios al publico en la Biblioteca Na-
cional de Francia, basada en la metodologia de inves-
tigacién conocida como andlisis clinico de la activi-
dad, rama de la Psicologia del Trabajo, de amplio uso
en Francia, y que tiene como objetivo el desarrollo
de los profesionales como sujetos y el desarrollo de
los colectivos que conformen, a partir de la revisién
del ejercicio profesional. El trabajo se sustenta en los
registros de imagen de las practicas profesionales
elaborados por un investigador externo, que daran
lugar a debates, reflexiones y controversias entre los
participantes con el fin de enriquecer, racionalizar y
hacer objetivas tales actividades para beneficio per-

sonal e institucional.

Palabras clave: anilisis clinico de la actividad, ana-
lisis de la practica, psicologia del trabajo, ejercicio

profesional, Biblioteca Nacional de Francia.
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ABSTRACT

Description of an evaluation of performance of the
Public Services Section personnel at the National
Library of France, based on the research methodology
known as clinical analysis of the activity, branch of
Work Psychology, widely used in France. It takes as
its aim, the development of professionals as subjects
and the development of the groups formed based on
the review of their professional exercise. The work
is sustained in image records of the professional
practices, recorded by an external researcher,
which will give place to debates, reflections and
controversies between the participants in order to
enrich, rationalize and make such activities objective

for personal and institutional benefit.
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ANALISIS CLINICO DE LA ACTIVIDAD

El andlisis clinico de la actividad es una rama de la
psicologia del trabajo desarrollada por de Yves Clot
(1998) en el Conservatorio Nacional de Artes y Ofi-
cios (CNAM) hace unos veinte afos. Se interesa, por
una parte, en el desarrollo de los profesionales como
sujetos y, por otra, del desarrollo de los colectivos

profesionales.

Segun el andlisis clinico de la actividad, la experien-
cia profesional no se transmite, sino que se construye
dentro de un colectivo de profesionales que compar-
ten y debaten las pruebas y los recursos del trabajo.
El colectivo no se considera como una acumulacién
de individuos, sino como la historia de un medio, las
reglas del ejercicio de la profesién, del saber hacer,
que conducen a la accién individual. Esta historia
es a la vez una memoria y un patrimonio colectivos
que el andlisis clinico de la actividad designa con el

concepto de “género profesional”.

El andlisis clinico de la actividad diferencia la “acti-
vidad realizada” de “lo real de la actividad”. Conside-
ra que las actividades suspendidas, malentendidas,
estancadas, ocultas, es decir, las contra-actividades
que cargan todo su peso al trabajo y deben ser objeto
de analisis, y estudio por parte del experto en infor-

macién y documentacién.

La metodologia que utiliza el andlisis clinico de la
actividad hace parte de las metodologias de las prac-
ticas profesionales. Como todo anélisis de este tipo,
a través de la ayuda de un investigador externo, se
propicia que un grupo de profesionales del mismo
estatus, en situacion, entablen discusiones reflexi-
vas sobre las situaciones profesionales vividas. Por
el efecto de confrontacién y de control mutuo, esta
discusién conlleva objetivacién, comprension de si-

tuaciones pasadas y desarrollo de la profesion.
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Recurre a las “autoconfrontaciones cruzadas” (2001),
en las cuales la capacidad de actuar y de pensar de
los profesionales se pone en marcha a partir del re-
gistro de una actividad (en la que se enfrentan a las
realidades cotidianas del trabajo). Se trata de que, a
partir de las secuencias grabadas, se entre en deba-
te sobre los aspectos escondidos de la realidad del
trabajo: lo indecible, lo impensado, las habilidades
relacionales y las posibles formas diferentes de hacer
frente a una situacién singular y compleja. Este mé-

todo se articula alrededor de tres fases:

* La primera fase consiste en identificar lo que los
profesionales hacen. Esto se lleva a cabo por me-
dio de la observacion y consignacion de registros

de lo que se hace.

* La segunda fase consiste en que, a partir de esos
registros, se hagan debates entre los profesiona-

les y se confronten sus formas de hacerlo.

Estas confrontaciones ocurren, en un primer
momento, entre el profesional que fue grabado
y los investigadores; luego, entre dos de los pro-
fesionales grabados, y, posteriormente, entre el

grupo completo.

* La tercera fase identifica lo que las personas
hacen con aquello que dicen en las confronta-
ciones, sobre lo que ellos hacen. Estas transmi-
siones o los desarrollos de la profesién pueden

hacerse fuera de tiempo.

Asi, esta metodologia permite “migraciones”, al pa-
sar de la actividad de uno a la actividad del otro,
oponiendo y acercando las actividades entre si. Una
intervencion en clinica de la actividad contribuye a
mutualizar las experiencias y los saberes de una co-
munidad de profesionales y a desarrollar el héabito
de la reflexién comtn que relativiza, racionaliza y
hace objetivas las situaciones; enriquece y perpetia

las précticas.



INTRODUCCION

Entre febrero y junio de 2006, se desarroll6 en la
sede Francois Miterrand de la Biblioteca Nacional de
Francia (BNF)?, una experiencia de andlisis clinico
de la actividad con ocho bibliotecarios de la Seccion
de Servicios al Piblico. Su objetivo era “desarrollar
el conocimiento que poseian sobre el quehacer y de
su transmisién en la actividad de orientacién a los

lectores”.

Esta experiencia nacié de la propuesta de dos psi-
c6logos del trabajo que buscaban un terreno que les
permitiera poner en marcha un andlisis clinico de
la actividad para obtener su diploma de grado en el

Conservatorio Nacional de Artes y Oficios.

Esta proposicién coincidia con las preocupaciones
de la BNF. En efecto, después de diez afios de grandes
cambios (fusién de dos entidades diferentes; multi-
plicacién del personal asignado regularmente a la
orientacion a los lectores; apertura a un publico mas
diversificado; cambio de précticas en la busqueda de
informacién generada a partir de la diversificacion y
multiplicacién de los recursos electrénicos...), a la
BNF le inquietaba la capitalizacién y transmisién de
saberes relativos a los servicios al piblico. Al mismo
tiempo, le preocupaba atn mas lo que debia hacer
frente al retiro de personal experimentado que se
pensionaba y que, a lo largo de los afios, habia adqui-
rido un conocimiento profundo de las colecciones y

de las herramientas bibliograficas.

¢QUE ES EL ANALISIS CLiNICO
DE LA ACTIVIDAD?

Es un método de anélisis de las practicas, que ayu-
da a los profesionales a analizar y debatir su trabajo
por medio del registro grabado de las “secuencias”

de su actividad. Estos debates o “controversias acer-

2 Siempre que se mencione en el articulo a la Biblioteca Nacional de
Francia se utilizara la sigla BNF.
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ca del oficio” permiten —a partir del asombro expli-
cito, de las dificultades y restricciones encontradas,
de las soluciones compartidas— ver cosas que no se
habian visto, pensar lo impensado, comprender los
enigmas, dejar a un lado las creencias obsoletas, en
fin, esclarecer los gestos valiosos y los oscuros de la

actividad.

El hecho de presentar las secuencias de los indivi-
duos y de su trabajo permite una toma de distancia,
un desprendimiento: no es poner en cuestién a una
persona; es poner a distancia un objeto de estudio
enmarcado dentro de un ambiente. Esas secuencias,
mostradas con ayuda de la imagen grabada, permi-
ten que los participantes hagan emerger a nivel de la
conciencia el saber interiorizado, las practicas impli-
citas y los problemas jamas formulados. La situaciéon
grabada se convierte en un instrumento de pensa-

miento y de desarrollo.
RELATO DE LA EXPERIENCIA®

El 24 de febrero, los dos psicologos que intervie-
nen presentan el proyecto a los bibliotecarios per-
tenecientes a dos secciones de la Direccién de Co-
lecciones (Seccién de Investigaciéon Bibliogréfica y
Seccién de Filosofia, Historia, Ciencias Humanas).
Ocho bibliotecarios se ofrecen como voluntarios. La
oficina de calificacion y formacién hace seguimiento

con interés a esta experiencia y ofrece un apoyo real.

Una reunién inicial, el 10 de marzo, permite exponer
las motivaciones de cada uno, y la metodologia. El
grupo acuerda el objeto de estudio: la orientacién al
lector en una zona de servicio al piblico. Se consi-
dera que es alli en donde se podra observar la trans-
misién y la movilizaciéon del saber adquirido para

responder a las preguntas de los lectores.

3 Los textos citados entre comillas reflejan la vivencia de los
participantes durante la experiencia, pero no son necesariamente la
descripcion de la realidad de los hechos.
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Del 22 de marzo al 6 de abril, los investigadores ob-
servan a cada uno de los bibliotecarios del grupo en
una zona de servicio al pablico y en una jornada que
dura de dos a tres horas, simultdneamente en la Bi-
blioteca de Estudios, en la Biblioteca de Investiga-

ci6én y en la Seccion de Servicios al Pablico.

Cada sesién es objeto de una grabacién sonora, se-
guida de un “informe” sobre la forma en que los
bibliotecarios han adquirido sus conocimientos. El
objetivo es poner en situacién a los bibliotecarios
para que se conviertan en autoobservadores de su

préctica.

Durante una primera sesién de controversias a par-
tir de la reconstruccién oral de las observaciones
hechas por los investigadores, durante el 7 de abril,
se propicia un primer debate entre los bibliotecarios
sobre sus diferencias en las précticas, lo que parece
sorprenderlos: “iYo creia que todos haciamos lo mis-
mo y tal parece que no!” Los bibliotecarios constatan
que sus herramientas bibliogréficas y sus bases de
datos en linea estan en cambio permanente y deba-
ten sobre la manera de aglutinar y transmitir el sa-
ber profesional. La actividad elegida como objeto de
analisis del trabajo es “la integracién del lector en el
proceso de biisqueda de la respuesta a la pregunta

formulada”.

Del 27 de abril al 17 de mayo, se inicia la aplica-
cion de la metodologia del andlisis clinico de la ac-
tividad. Dos bibliotecarios aceptan ser grabados en
una zona de servicio al piblico. Cada bibliotecario
escoge y comenta a los investigadores algunos mo-
mentos de su propio registro de imagen. Luego, los
dos bibliotecarios visualizan en conjunto su registro
respectivo y se detienen en ciertos momentos para
comentarlos. Los debates que se dan de esta forma
también son grabados. A partir de estas grabaciones,
los investigadores hacen una edicién de treinta mi-
nutos aproximadamente, sobre las secuencias de las

controversias.
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Para el 4 de mayo, se programa una sesién destinada
al grupo que espera pacientemente durante la larga
etapa de autoconfrontacion cruzada con sé6lo dos de
los bibliotecarios; esto es de suma importancia, ya
que para algunos la metodologia no es muy clara.
Los investigadores seleccionan extractos de un do-
cumental (Boccara, 2004) grabado en 1997 en la sala
de Catéalogos de la Biblioteca Nacional, sede Riche-
lieu, justo antes del traslado a la sede de Tolbiac, que
muestra como el grupo trabaja con sus antiguas cos-
tumbres. Luego de esta sesién, la discusién es muy
animada. Hay implicacién, confrontaciones, risas,
alegria, seriedad, cuestionamientos que testimonian
los debates sobre lo real de la actividad de orienta-
cién al lector. Se cuestiona como se manejan las fi-
las de espera, las practicas metodolégicas, el saber
bibliogréfico, el lugar de las nuevas tecnologias de
informacién y comunicaciéon (NTIC), el largo apren-
dizaje por parejas en la antigua Biblioteca Nacional,
en comparacion con lo que se hace actualmente en
la sede de Tolbiac.

El 19 de mayo, una vez terminada la edicién de las
secuencias, éstas se presentan al grupo completo, lo
cual permite ampliar las controversias. Los debates
se dan, “como es natural”, a partir de las imagenes.
Al analizar sus rasgos profesionales, los biblioteca-
rios empiezan a cuestionar las dimensiones relacio-

nales y deontélogicas de su profesion.

El 2 de junio, a partir de la edicién de la grabacién
de los debates que los investigadores transcribieron,
se da una tltima fase de trabajo que permite elaborar

el informe final.

El 29 de junio, el grupo presenta este informe, junto
con las grabaciones, al comité de seguimiento desig-
nado por la BNF para esta experiencia. Los miem-
bros del comité se muestran interesados y pregun-
tan sobre la aplicacién de esta experiencia en otros
grupos de bibliotecarios de la BNF: “Una experiencia

pequefia en cuanto al niimero de personas, pero rica



en reflexion”, “impresiona este bello objeto tedrico
y practico” y “¢hasta que punto produce mejoras o

cambios con sentido este método?”

TEMAS DE DISCUSION Y DE
CONTROVERSIA SOBRE EL EJERCICIO
PROFESIONAL

El encadenamiento de las controversias se dirige na-
turalmente hacia las preguntas que los profesionales
se hacen teniendo en cuenta estrategias colectivas
de defensa. Asi, el grupo comienza por abordar las
preguntas que no representan riesgo ni peligro para
si mismos, antes de tratar las preguntas mas sensi-
bles. Durante el desarrollo de las sesiones se efectaa
una inflexién entre el objeto inicial de estudio (saber
bibliografico y sus procesos de transmisién) y el ob-
jeto recurrente en las controversias (saber relacional
desplegado en la entrevista bibliotecario/lector). Los
debates se instauran alli donde los bibliotecarios se
cuestionan y a medida que la confianza se establece

en el grupo.

Las controversias ponen en evidencia la diversidad
de las formas de hacer algo, lo “impensado” y los
saberes implicitos, las angustias de algunos, la ca-
rencia de lo compartido formal o informalmente, la
falta de “informes” para pasarse de uno a otros los
hilos en una btsqueda bibliogréfica, la deontologia,
el aprendizaje. La BNF ofrece, no obstante, muchos
medios de formacién y difunde en la Intranet un rico
Memento de Servicios al Publico. Sin embargo, una
parte del porcentaje de las personas que ejercen la
profesién, lo hacen de manera empirica pues no po-
seen formacioén especifica en la materia y la solicitud
de compartir y debatir entre colegas cobra mucha

fuerza, ante este particular.

Desde sus primeras observaciones, los dos psico-
logos notan que los bibliotecarios se toman muy a
pecho la buena acogida a los lectores: “Mucha obse-

quiosidad para acompaiar al lector hasta el momen-
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to de entrega del documento... alli hay un placer,
un juego. Es verdaderamente muy importante para
ustedes y es casi una adiccién”. Lo que no impide
que a veces se dé una cierta lasitud: “Uno adora la
atencion al puablico, pero existe, como en todas las
profesiones, una especie de ganancia previa... Pero
una vez que se esta frente al lector, se esté frente a
una persona que busca algo; la relaciéon personal y
la relacion de trabajo quedan establecidas y luego

viene lo demaés”.

PRIMER CONTACTO CON EL LECTOR

Con frecuencia, “se presenta un momento de panico
frente a una solicitud muy amplia, o ante la urgencia
con la que el lector tiene de obtener su respuesta,
aunque todos sabemos que no podemos trabajar so-
bre la base de lo urgente.” “No hay respuesta inme-
diata: hay que ir a las fuentes que nos van a llevar a
otras fuentes y éstas nos van a reenviar a otras...”.
El debate se centra sobre el punto de partida de la
entrevista con el lector, el rol que él desempefia para
presentar su solicitud, el cuestionamiento y la refor-

mulacién por parte del bibliotecario:

“Hay que saber de cuanto tiempo dispone el lec-
tor; intento siempre saber en qué punto se en-
cuentra respecto a su consulta, no lo que él co-

nozca del tema, sino las referencias que ya tiene”.

“Yo no pienso en preguntarle sobre el tiempo.
Luego de estas discusiones, tendré una tendencia
mayor a hacerlo, pero no esta dentro de mi prac-

tica y yo actiio de otra manera”.

La relacién con el lector, dada la sorprendente di-
versidad de posibles consultas, puede algunas veces
revelarse como algo estresante. Se evocan palabras
como “caparazon”, “pédnico”, “complejo”, “fantas-
ma”. Este trabajo de andlisis de la actividad aporta
sin duda mas holgura en la relacién bibliotecario/

lector al hacer caer estas barreras.
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RIESGO DE INDISCRECION AL CUESTIONAR
AL LECTOR PARA HACER MAS ESPECIFICA LA
CONSULTA

A partir de una secuencia grabada en la que el lec-
tor parece poco deseoso de dar informacién sobre su
biisqueda bibliografica, se genera un debate sobre las
practicas de cada uno para responder una consulta,

respetando en todo caso la sensibilidad del lector:

“No me atrevi a insistir en que me dijera lo que
hacia este personaje. Es alli donde yo me siento
un poco indiscreta si insisto un poco mas... No
quise ir mas lejos en el cuestionamiento porque
yo vi que él estaba reticente y que no iba a decir

mucho mads, no iba a hacerle un interrogatorio”.

“Yo siempre tengo en la cabeza que hay una espe-
cie de deontologia. Hago preguntas para que los
lectores precisen su consulta. A veces me sucede
que tengo que preguntar en qué marco se realiza
la consulta; y alli me siento un poco mal: puede
uno ir hacia cosas que pueden ser del orden de lo
intimo. Hay una deontologia dificil de manejar. La
situacién se presentaria con mayor frecuencia si
uno trabaja en el drea de medicina, por ejemplo,

cuando la consulta es sobre una enfermedad”.

“No veo claro lo que la deontologia viene a hacer
aca. Pienso que se puede llegar justo hasta cuan-

do el lector quiera dejar de responder”.

“Para mi, no existe razén para sentirse indiscreto...
En ese caso, no tengo problemas de conciencia...
Si él quiere que uno le indique un camino, es ne-

cesario que nos aporte algunas informaciones”.

IMPLICACION O NO EN LA BUSQUEDA
DEL LECTOR

A partir de un extracto en el que un bibliotecario

orienta de forma imperativa a un lector sobre otras
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fuentes diferentes de las que él busca, se desata una
controversia animada sobre dos actitudes: el biblio-
tecario mas “prescriptor” y el bibliotecario més “me-

todélogo”.

En Tolbiac, “el servicio es mas impersonal”, lo que
no sucedia en Richelieu, donde “uno le pasa la con-
sulta a otro”, o, “es mas agradable permitirse hacer
una buisqueda larga con un lector y establecer una
relacién con él”. Algunos bibliotecarios buscan re-
solver de una manera mas completa una consulta de
un lector, aunque éste ya se haya ido, “pues siempre

le queda rondando a uno en la cabeza”.

Yo no espero agradecimientos. No deseo entrar

dentro de una relacién personalizada [...]

Lo que me importa en la relacién bibliotecario/
lector es saber si con lo que le ofreci, él pudo ver-
daderamente arreglarselas; si pudo, mejor atn,
pero yo no espero realmente volver a verlo. Yo
pienso que los lugares no se prestan para esto y
que no es nuestro rol en una biblioteca de inves-
tigacion. El objetivo es que los lectores sean auté-

nomos al méaximo.

En Tolbiac se han organizado salas especializadas
por areas del conocimiento, pero, en este caso, no
se ha resuelto todo. No hay que tener cargos de
conciencia si uno no conoce el tema de interés de
los lectores. Uno no estd aca s6lo para eso, uno
conoce su trabajo, uno conoce las herramientas
de btsqueda, la forma de consultarlas. Claro que
uno debe tener una cultura general tan amplia

como le sea posible.

Si el lector desea algo sobre el método, OK; sobre
las fuentes de otras areas, OK; sobre la interdis-
ciplinariedad, OK; sobre alguna disciplina, OK;
Pero yo no me siento formuladora de respuestas
[...] Es extremadamente raro que yo me sien-

ta autorizada para aconsejar un libro, aun si lo



conozco. Porque estoy en una biblioteca de in-
vestigacion... escucho, pero no dialogo sobre el
contenido de su investigaciéon... No busco entrar

dentro de una relacién privilegiada [...]

Los lectores tienen el derecho de querer tener re-
laciones privilegiadas en una investigacion... El
lector tiene necesidad de sentirse en confianza.
No puedo rechazar al lector que tenga confianza
en mi, por una razén que ignoro y que quiero se-

guir ignorando [...]

He descubierto el problema de involucrarse per-
sonalmente en una busqueda, nunca antes habia
reflexionado al respecto [...] No creo que yo vaya
a ponerme a involucrarme con las investigacio-

nes de los lectores.
Buenas MANERAS, CORTESIA
Uno de los psicdlogos anota:

Me sorprendié muchisimo la extrema cortesia de
los bibliotecarios cara a cara al lector: no hay jui-
cios, supuestos ni prevencion para facilitarles su
btisqueda y hay orden, de acuerdo con las reglas.
Vi también un concepto de recepcion del lector
como aquella antigua norma de hospitalidad
cuando se recibia un extranjero o un peregrino en
la propia casa. Y si bien ustedes son los alimen-
tos intelectuales, ustedes ponen a disposicion del
lector un lugar, herramientas de bisqueda, dispo-
nibilidad de tiempo, gentileza, preocupacion por

su itinerario de peregrino.

Este debate sobre la cortesia parece importante. El
tono es vivo, hay desacuerdos, luego hay ajustes, se
busca el vocabulario entre dos dudas como si fuera
ilicito: “Las buenas maneras se aplican, no se regla-
mentan”. Un bibliotecario integra las reglas del ejer-

cicio profesional con las normas de cortesia: “A veces
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me sucede que reprendo a un colega para decirle:
ieso no se dice! Es cuestion de educacién, pero no
se hace sin saber el porqué. Fui formada como tal
en Richelieu. Hay un cédigo de buena conducta en
las bibliotecas; yo no veo por qué no puedo hablar
de buena educacién o de centrarse en cémo dirigirse
a los lectores”. Otro bibliotecario desearia un deba-
te sin rigidez: “Esto jamés lo hemos discutido entre
nosotros [...] Hay al menos una ética y una reflexién

que deberiamos hacer y que me parece apasionante”.

A pesar de ello, el hecho de que los bibliotecarios
hayan escogido de forma unanime no conservar para
el comité de seguimiento las tomas de este pasaje, es
un elemento que deja suponer que a veces hay una
dificultad real en la profesién vivida entre colegas y

que la controversia debe seguir desarrolldndose.

FORMACION DEL LECTOR

Los investigadores observan que los ocho bibliote-
carios “forman” al lector a lo largo de una buisqueda
con él, asi no se dé una prescripcién formal de la
BNF sobre el tema. Algunos bibliotecarios explican
que esto se hace para volver mas auténomo al lector,
mientras que los investigadores plantean la hipétesis
de que les ayuda a manejar mejor la basqueda de la

respuesta.

“Uno le explica tal cantidad de cosas que uno
puede hacerlo sentir ahogado... Yo explico no
pocas cosas dandole asi nociones sobre el méto-
do, reviso las herramientas... elaboro como una
especie de féormula, me siento como un médico,
les escribo una lista para que puedan memorizar-
la...”. “El objetivo es que el lector se vuelva auté-
nomo y que no se vea obligado siempre a pasar
donde el bibliotecario. Yo le ensefio tres gramos
de metodologia que va a poder utilizar en cual-
quier biblioteca”. “Se aprende a ser lector como

se aprende a ser bibliotecario”.
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ENTRENAMIENTO POR PAREJAS
CON UN TUTOR

Los bibliotecarios plantean muchas veces la necesi-
dad de aprender por medio del acompanamiento en
pareja como complemento a la formacién para los
recién llegados: “Yo pienso que el método de parejas
es bueno, seria necesario que fuera mas continuo y
mas prolongado. Hay un problema de rentabilidad
del personal... Es trivial, pero uno tiene necesidad
de que las personas sean funcionales: se les hacen
dos o tres sesiones en pareja y se les lanza solos...”.
“Yo aconsejo a los colegas que hagan trabajo en pa-
rejas con diferentes personas porque cada uno tiene
su practica diferente y hay diferentes caminos para

llegar al mismo lugar”.

NECESIDAD DE INTERCAMBIOS INFORMALES
DESPUES DE LAS JORNADAS DE SERVICIO AL
PUBLICO

Al hacer frente a la complejidad de ciertas consultas
y a la multiplicidad de recursos disponibles, los bi-
bliotecarios plantean la necesidad de intercambios y

de ayuda mutua puntuales:

“Es verdad que la acumulacién de consultas en
una jornada de servicios al publico sin retroali-
mentacién, no sirve para nada. Hay que asimi-
lar luego, revisar tal bibliografia, hablar de tal
paso...”. “Lo que es muy interesante es que cuan-
do yo hablo de servicios al puablico como profe-
sional, con otros profesionales, no hablo ni de
procedimientos, ni de fichas, ni de conocimiento
bibliografico... Es por primera vez que se va al
meollo de la profesion, independientemente del
conocimiento bibliografico”. “Esto me hace pen-
sar en la experiencia que tuve cuando llegué a la
biblioteca: cada vez que finalizdbamos los servi-
cios al publico, se daban unos debates sin final

entre nosotros sobre la manera como se habian
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enfrentado las situaciones... Guardo un recuerdo
extraordinario de estos intercambios que en este
momento no se han vuelto a realizar... Se quiso
prolongarlos y formalizarlos bajo la forma de re-
uniones, pero esto nunca funcioné... Eramos en-
tre veinte y veinticinco y la comunicacién no se
daba”.

TRANSMISION DE SABERES UTILES EN LOS
SERVICIOS AL PUBLICO DE LA BNF

La clinica de la actividad diferencia cuatro dimensio-
nes que estructuran la profesién y permiten alimen-
tar la reflexién sobre la transmisién: dimensiones

impersonal, personal, interpersonal y transpersonal.

La dimensién impersonal del ejercicio profesional
es la adquisicién de saberes metodolégicos y de co-
nocimientos que dan una calificacién y “autorizan”
a ejercer la profesion. Las formaciones iniciales y
continuas propuestas en la BNF son vistas como algo
bien hecho e ineludible. Los bibliotecarios sienten
una enorme necesidad de capitalizacién de sus sa-
beres en lo que respecta a consultas bibliograficas en

un mundo informacional en plena evolucidn.

La dimensién personal del ejercicio profesional es la
forma como cada uno lo ejerce, como se lo apropia:
“Los servicios al publico se hacen y se enriquecen
sblo a través de la préactica. Uno recibe formacién,
es verdad, nos ensenan las herramientas, pero uno
recuerda mejor cualquiera de ellas cuando ha pasado
una hora consultandola y utilizdndola con un lector;

es alli donde verdaderamente aprende a conocerla”.

La dimensién interpersonal del ejercicio profesional
es la manera en que los bibliotecarios lo trasmiten y
lo enlazan, de una manera informal y en lo cotidia-
no: “Cuando tengo un problema, voy y hablo de ello,
o cuando ya lo solucioné, también voy y hablo”. Hay

un borbotén de transmisiones cuando se hacen los



empalmes de los equipos de trabajo e igualmente en
la cafeteria, “lugar en donde se encuentra a la buena
persona que va a solucionar en tres palabras la pre-

gunta que uno dejo sin respuesta”.

La dimensidn transpersonal da cuenta de un compo-
nente histérico. La Biblioteca Publica de Francia se
fusion6 con la Biblioteca Nacional, lo que requiri6
la integracion de culturas y de métodos de trabajo
diferentes. “Uno podria decir que existe la cultura de
‘caminar con sus propios pies’ en las colecciones de
Richelieu y aquella del ‘camino del hipertexto’ en los
catdlogos actuales”. Algunos bibliotecarios asumen
la misién de transmitir estas dos culturas que se em-

pujan una a otra sin comprenderse a veces.

Es interesante constatar que dentro de estas cuatro
dimensiones hay “migraciones” de saberes que se
transforman y pasan de una dimension a otra y vuel-
ven, finalmente, para nutrir el “género profesional”.
La multiplicidad de tales “migraciones” testimonia

que un colectivo profesional esta vivo y se renueva.

DupLICACION DE LA EXPERIENCIA
EN OTROS AMBIENTES

Esta experiencia permite que aparezcan puntos de
convergencia y de controversia esencialmente en lo
que respecta a la entrevista con el lector y al apren-
dizaje en parejas. Estas cuestiones son valoradas de
manera insuficiente en la formacién existente y son
insuficientemente discutidas entre colegas, quizas
por falta de espacios y de tiempo previstos para tal
efecto, por lo cual ameritaria que fuesen abordadas
no bajo la forma de normas, sino a través de debates
entre iguales con el fin de que cada uno pueda tomar
conciencia interior de ellos, a partir tanto de su prac-
tica como de la de los otros. Los ocho bibliotecarios
desean hacer que sus discusiones se compartan con
los colegas de la BNF y “hacer surgir” ciertas ideas

claves. Acd el colectivo innova y da un paso adelante
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en el proceso de construccion colectiva de la profe-
sién: se sugiere, entre otras, que utilicen “el anéalisis
de la actividad” para la integracién de los recién lle-
gados y para el mejoramiento del aprendizaje sobre

los servicios al publico en parejas.

LA INTEGRACION DE LOS RECIEN LLEGADOS

La experiencia fue recibida por una de las partici-
pantes que recién habia llegado a la BNF como algo
muy util para su integracidon: “Yo estoy segura de
que esto me ha ayudado a integrarme... Yo preparo
mi propia miel cada mafiana sin tener que pensar
en ello concretamente”. Este tipo de experiencia per-
mitiria quizads a las personas nuevas a integrarse a
un establecimiento tan cargado de historia, liberarse
del miedo que se puede sentir frente al lector de no
saber, de no tener los conocimientos suficientes. Esto

les evitaria tener que “armarse de una caparazén”.

EL MEJORAMIENTO DEL APRENDIZAJE SOBRE
SERVICIOS AL PUBLICO EN PAREJAS

La practica en parejas es algo poco formalizado:
“,Quién puede y cuando convertirse en tutor?,
icuando estd un joven profesional listo?, iqué se
debe hacer en las practicas de servicios al publico
por parejas?” En Richelieu eran dos anos de aprendi-
zaje. “Que no nos sorprendamos entonces que acé si
tengamos una base del saber”. Actualmente, el tutor
hace delante de su colega “lo habitual, luego le ofre-
ce la mano, pero en posicién de supervisién”. Para
el tutor de un trabajo, su experiencia le permite la
reelaboracidn a través del co-analisis. Este podria ser
uno de los ejes de desarrollo de la practica en parejas
desde el punto de vista del tutor, principalmente por
la toma de conciencia sobre practicas diferentes de
las suyas. “{Por qué entonces no formar parejas entre
los ‘antiguos’ y los ‘nuevos’, que son algunos jévenes
preparados que acaban de aprender las normas y las

nuevas ‘buenas’ practicas? Hay ‘antiguos’ que tienen
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practicas sin vigencia. Nos haria bien trabajar en pa-
reja con los nuevos, quienes, con una mirada nueva,

vienen de recibir una formacién diferente”.

De otra parte, las secuencias grabadas podrian ser
una fuente de profundizacién entre el tutor y el re-
cién llegado, siempre que se conserve lo vivo de la
situacién de servicios al publico. El joven puede ver
que la profesion esta viva, que puede ser debatida y
as{ hacer el enlace concreto entre las practicas y la

deontologia profesional.
ConcLusioNES

A partir de la opinién del grupo, esta experiencia de
reflexion, basada en secuencias concretas, permite
a los bibliotecarios formalizar mejor lo implicito,
conceptualizarlo y elaborar practicas comunes. Per-
mite a los participantes “retomar el camino” en su
actividad profesional: de una parte, al aportarle una
mayor libertad de eleccién, de representaciones, de
posibilidades de précticas y de autoridad para ejer-
cer su profesion de otro modo; de la otra, les ayuda
a desarrollar mejor el discernimiento a partir de una
comprensién mayor de la misién fundamental de la

profesién y de su ética.
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Lo que surgié realmente de las discusiones entre los
ocho bibliotecarios es que, mas alld de una dimen-
sién impersonal bien asumida por la BNE existe la
necesidad de una transmisién mads interpersonal
entre companeros; transmisién prolongada, en situa-
cién, anclada en una filiacién fuerte con los profe-
sionales experimentados y los saberes relacionales e
implicitos que no se transmiten de manera formal.
Esta experiencia vislumbra la necesidad de la BNF
de compartir las practicas, los problemas y los méto-

dos en un contexto muy evolutivo.

Puede parecer paraddjico en este momento en que las
bibliotecas se desmaterializan, o cuando la consulta
a distancia se generaliza, que los debates generados a
partir de esta “experiencia” se hayan orientado sobre
la interaccion lector/bibliotecario o sobre la entrevis-
ta de referencia: “Compartir cosas que son el meollo

de nuestra profesién. Para mi esto no es un lujo”.

La experiencia profesional “se define menos por lo
que los profesionales saben hacer que por su forma
original de cambiar sus formas de hacerlo, frente a la
realidad y midiéndose los unos ante los otros. Dicho
de otra manera, se define menos como algo funcional

que como un desarrollo” (Clot, 2007).
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