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Pasado y presente del servicio de consulta:  
una mirada a través de los umbrales del siglo xxi

Patricia Lucía Rodríguez Vidal
Facultad de Filosofía y Letras.  

Universidad Nacional Autónoma de México 
plrv@unam.mx

Resumen

El objetivo del presente artículo, tiene como propósito brindar un panorama general 
del servicio de consulta, recorriendo desde una perspectiva histórica los antecedentes 
y la variedad de definiciones existentes, así como, las funciones sustanciales que se 
llevan a cabo en esta área. Para concluir, se hace referencia a la manera en la que ac-
tualmente el servicio de consulta está enfrentando estos nuevos desafíos ante el im-
pacto tecnológico en los inicios del siglo xxi.

Palabras clave: Antecedentes del Servicios de consulta, Tecnología, Servicio de 
consulta

Abstract

The objective of this paper, is intended to provide an overview of the reference ser-
vices from a historical perspective, as well as, the background and the variety of exist-
ing definitions and the substantial functions that are carried out in this area. In 
conclusion, reference is made to the evolution and the way in which reference ser-
vices are facing new challenges before the impact of technology.

Keywords: History and background- Reference Services, Technologies-Reference Ser-
vices. 

Introducción

En 1876, Samuel Green fue quién estableció los fundamentos del servicio de consulta 
al señalar que los usuarios no tenían ni el conocimiento ni el tiempo suficiente para 
buscar la información que ellos necesitaban por lo que el bibliotecario debería encon-
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54  Pasado y presente del servicio de consulta

trar esa información y proporcionárselas, surgiendo a través de este hecho el primer 
antecedente del servicio de consulta. A raíz de estas actividades autores como Bunge 
y Bopp, Hutchins, Child proporcionaron una variedad de definiciones acerca del ser-
vicio de consulta, así también al paso del tiempo se llevaron a cabo algunas funciones 
como: guía o asistencia, información e instrucción, mismas que se siguen realizando 
en la época actual.

El siglo xxi marca indudablemente cambios significativos en la forma de brindar 
el servicio de consulta, sea esté de manera tradicional o bien virtual, lo que represen-
ta sin lugar a dudas, un reto para proporcionar una respuesta rápida y precisa para 
atender las demandas de los usuarios, ya sea a través de, la consulta en fuentes de 
información en formato impreso, entre las que se encuentran: enciclopedias, diccio-
narios, atlas, índices, fuentes estadísticas y gubernamentales, etc., así también como 
en recursos electrónicos, tales como: bases de datos en texto completo, revistas 
electrónicas, motores de búsqueda, por sólo mencionar algunos ejemplos. A medida 
que se suman todos estos materiales, en la actualidad las bibliotecas están experi-
mentando y enfrentando estos cambios con el uso y aplicación de las tecnologías de 
información y comunicación (tic). Con base a lo anterior (Smith, 2001, p.310) señala 
que: “Aunque los materiales impresos continúan siendo importantes, ellos son com-
plementados con…recursos que son accesibles a través de computadoras y conexión 
a redes”. Como se puede observar, el servicio de consulta ofrece a los usuarios una 
gama extensa de posibilidades para dar respuesta al planteamiento de preguntas soli-
citadas en donde la localización de la información se encuentra distribuida en todo 
este universo de soportes electrónicos. Sin duda alguna, esto ha motivado que se haya 
redefinido a las obras de consulta como: “Aquellos materiales, trabajos publicados, 
bases de datos, sitios web, etc. que puedan ser utilizados como una fuente de infor-
mación autorizada” (Pryterch, 2000, p. 12).

Antecedentes del servicio de consulta

A lo largo de la historia en el servicio de consulta se encuentran estudios valiosos que 
proporcionan una perspectiva sobre el surgimiento y desarrollo de esta actividad a 
través del tiempo. Uno de los trabajos más representativos en el área de consulta data 
del artículo publicado en 1876 por Samuel Green como Personal relation between li-
brarians and readers, en el Library Journal (Bunge y Bopp, 2001). Los autores citados 
anteriormente mencionan que es interesante observar como al final del Siglo xix, Green 
hacía énfasis en las funciones básicas del servicio de consulta al mencionar que la 
gente joven acude a la biblioteca a trabajar en sus tareas escolares y que era necesario 
prestarles ayuda. En esa forma recomendaba la instrucción sobre el uso de las enciclo-
pedias y los índices. Los bibliotecarios debían además invitar a los usuarios a solicitar 
ayuda en caso de no encontrar con rapidez la información que necesitaban. En este 
sentido, Samuel Green hacía mención a que los bibliotecarios son requeridos frecuen-
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temente por los usuarios para guiarlos en la selección de sus materiales de lectura o en 
cómo realizar investigaciones sobre temas específicos ya que los usuarios no sabían 
cómo utilizar con eficiencia una biblioteca por lo que era necesario prestarles ayuda. 
Alrededor de los años de 1880 y 1890 la biblioteca contempló la necesidad de contar 
con personal de tiempo completo dedicado para realizar este tipo de actividades, es 
decir, el proporcionar la asistencia a los usuarios o trabajo de consulta.

Con base en lo anterior, nace la idea de tener personal especialmente preparado en 
los principios para la ayuda de los usuarios de la biblioteca por lo que en muchas bi-
bliotecas públicas de grandes ciudades de los Estados Unidos se empezaron a ofrecer 
clases para “asistentes de consulta” hasta que en 1887 dentro del programa de la es-
cuela de bibliotecología de la Universidad de Columbia se empezó a incluir la ense-
ñanza de esta nueva actividad.

Bajo este contexto (Faries, 1994) hace mención que dentro de la historia y desarro-
llo del servicio de consulta pueden ser observados tres grandes períodos: el pasado 
1876-1945, el presente 1946-1980 y el futuro a partir de 1980. Respecto al primer 
período menciona que el último cuarto del Siglo xix fue testigo del surgimiento y es-
tablecimiento del servicio de consulta. Las bibliotecas públicas empezaron a verse 
como una institución educativa de primer orden dentro de sus comunidades y el servi-
cio de consulta se estableció en las grandes bibliotecas públicas al final del Siglo xix, 
muchas de estas bibliotecas tenían servicios de referencia para enfrentarse al creciente 
número de usuarios.

Las bibliotecas públicas empezaron a establecer bibliotecas departamentales, escri-
torios de información y servicios de ayuda a los usuarios. En 1945-1980 aparecieron 
varios asuntos relacionados al servicio de consulta, entre los que se incluye la natura-
leza del trabajo del bibliotecario de consulta, la instrucción bibliográfica y su lugar 
dentro del servicio de consulta, así como el surgimiento y desarrollo de la información 
en línea y sus implicaciones.

Con los avances sociales, económicos y tecnológicos entre 1950-1960 las coleccio-
nes, las instalaciones y los servicios de las bibliotecas se incrementaron demandando 
que los bibliotecarios de consulta tuviesen una mayor preparación académica. En los 
años 70 ciertos desarrollos trajeron consigo el fortalecimiento de la instrucción biblio-
gráfica. Lo más relevante que aconteció en el período de los 80s en adelante el servicio 
de consulta fue: el surgimiento de los catálogos de acceso público en línea (opacs); la 
introducción de servicios de búsqueda por el usuario final a través de sistemas comer-
ciales y en cd-rom; y una creciente expansión de sistemas y redes de información en 
línea que cambió el trabajo de consulta ya que los usuarios podían acceder a los acer-
vos de las bibliotecas directamente sin necesidad de solicitar ayuda. Finalmente, es 
importante mencionar que en nuestros días, uno de los factores que ha cambiado subs-
tancialmente el servicio de consulta es la aparición y uso de Internet y posteriormente 
la presencia de la web 2.0.
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Definición del servicio de consulta

Notables autores han escrito acerca de las diferentes concepciones del servicio de 
consulta, por ejemplo (Bunge, 1983, p.2) define a éste como: “La ayuda personal pro-
porcionada a los usuarios en la búsqueda de información que se distingue por su alto 
grado de interacción individual entre el personal de la biblioteca y los usuarios”. Otras 
fuentes como el Glosario de la American Library Association (Young, 1988, p.178) en 
donde se señala que el trabajo de consulta es la: “Asistencia personal dada por los 
miembros del personal del servicio de referencia a los lectores de una biblioteca que 
buscan información”. 

Por otro lado (McCann, 1999, p.165) establece una definición del servicio de con-
sulta en donde señala que este consiste en: “Proporcionar la información o la ayuda 
para encontrarla por parte de un bibliotecario o especialista de información a los 
usuarios o clientes, a solicitud de estos últimos, de una manera profesional, en la 
amplitud que sea posible y de una forma rápida. De igual forma, el papel y propósito 
del bibliotecario de consulta es proporcionar ayuda personal a los usuarios de la bi-
blioteca en sus búsquedas de información. Lo anteriormente mencionado ha motivado 
que dentro del servicio de consulta sean incluidos diversos aspectos tales como: la 
evaluación de los servicios, los estudios de las percepciones del bibliotecario y del 
usuario, el éxito en responder a las preguntas aplicaciones de las teorías de comunica-
ción, la educación para el servicio de referencia y el desarrollo de nuevos conceptos 
como la calidad en los servicios”. 

Es interesante comentar que los autores citados anteriormente coinciden en dar la 
asistencia o ayuda directa a los usuarios para dar respuesta a sus preguntas planteadas; 
ahora bien, con el uso del Internet y la web 2.0 en el servicio de consulta la (Referen-
ce & User Services Association, 2000) como parte de sus objetivos tiene la responsa-
bilidad de apoyar el desarrollo de estos servicios para los usuarios de las bibliotecas 
de todas las edades. En estas guías se establece que: “Los servicios de información en 
las bibliotecas toman una variedad de formas que incluyen la ayuda personal directa, 
proporcionar direcciones, el intercambio de información obtenida de fuentes de refe-
rencia, el servicio de asesoría a los usuarios, la diseminación de la información antici-
pándose a las necesidades de los usuarios y el acceso a la información electrónica”. 

En este sentido, a finales del Siglo xx e inicios del Siglo xxi, el servicio de consul-
ta empieza a ofrecer a los usuarios una combinación de búsquedas de información que 
se basan en forma impresa y en soporte electrónico las cuales hoy en día se encuentran 
presentes en este servicio.

Funciones básicas en el servicio de consulta

Para que un servicio de consulta tenga éxito y desempeñe adecuadamente sus funciones 
básicas, se debe de conocer ante todo los objetivos, al respecto (Gosling, 2002, p.3) 
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sostiene que: “El objetivo básico de una sección de referencia es ayudar a los clientes 
para que accedan a la información existente en la colección de la biblioteca y en otras 
fuentes para que escojan lo mejor de dicha colección”. Además Grogan, (1992) men-
ciona lo siguiente: “El propósito de los servicios de referencia y de información, es 
permitir que la información fluya eficientemente de los recursos que la contienen hacia 
quienes la necesitan” (p. 8).

Para lograr el cumplimiento de los objetivos anteriormente mencionados, es nece-
sario que dentro del servicio de consulta se tenga en cuenta sus funciones las cuales 
han sido enumeradas y discutidas por diversos autores. En opinión de (Bunge, 1983) 
el origen de las funciones del servicio de consulta se pueden encontrar en el artículo 
de Samuel Sweet Green titulado “The desirableness of establishing personal intercour-
se and relations between librarians and readers in popular libraries”, no obstante que 
hasta antes de la aparición de este artículo existían ejemplos aislados de la función de 
ayuda al usuario, las funciones del servicio de consulta anteriormente estaban centradas 
únicamente en la adquisición y organización de los materiales de la biblioteca.

Por otra parte, Samuel Sweet Green señalaba que los usuarios no tenían las habili-
dades necesarias para utilizar el catálogo y encontrar los materiales y además tampoco 
contaban con un amplio conocimiento para seleccionar fuentes de información apro-
piados a sus necesidades. De esta forma, las ideas de Green establecieron la ayuda 
personal a los usuarios como una de las funciones substanciales del servicio de con-
sulta. Bajo este mismo tenor Bunge (1983) menciona que Robert Wagers las establecía 
en forma dicotómica como las de instrucción y las de información. Sin embargo, Mar-
garet E. Monroe especificaba que estas funciones deberían ser definidas tomando en 
consideración otras variables como las necesidades del público al que se sirve, las 
actividades realizadas por ejemplo el desarrollo de colecciones, la búsqueda de litera-
tura, la preparación de bibliografías, las presentaciones a grupos pequeños y la res-
puesta a preguntas específicas. Adicionalmente, Monroe señalaba que el servicio de 
consulta tenía tres funciones básicas, siendo estás las siguientes:

•	 Información.- Encontrar la información que los usuarios necesitan y proporcio-
narles la ayuda para que ellos la encontrasen.

•	 Instrucción.- Caracterizada por la ayuda a los usuarios en el aprendizaje de las 
habilidades que necesitasen para encontrar y utilizar materiales e información.

•	 Guía o asistencia.- Ayuda a los usuarios para escoger los materiales apropiados 
a sus necesidades de información para fines educativos o recreativos y la moti-
vación para hacer conscientes a los usuarios potenciales de la relevancia de los 
servicios bibliotecarios para satisfacer sus necesidades de información.

En este sentido, Bunge (1983) menciona que al finalizar la Primera Guerra Mundial, 
la idea del servicio de consulta se había extendido en las bibliotecas públicas y acadé-
micas, empezando a emerger entre ellas las nociones del trabajo de consulta: “conser-
vador, moderado y liberal”. La teoría conservadora, promovida por A.R.Spofford, 
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W.W.Bishop y J.I.Wyer, sostenía que la tarea principal de una biblioteca no era encon-
trar respuestas sino organizar efectivamente el material y enseñar a los usuarios a lo-
calizarlo por ellos mismos. La teoría liberal, fuertemente apoyada por J.I.Wyer, 
señalaba que toda biblioteca debería dar la atención más completa posible a las deman-
das presentadas en su servicio de consulta, esto es, encontrar o crear las formas y 
mecanismos para ofrecer una respuesta satisfactoria a cualquier pregunta. 

Al mismo tiempo, la teoría moderada apoyada por C. McCombs establecía una 
posición intermedia entre la ayuda que se debería proporcionar al usuario y un servicio 
completo de información, la cual fue considerada como la más deseable por motivos 
prácticos. Tomando como punto de vista lo anteriormente mencionado, Bunge (1999) 
considera que el servicio de consulta puede ser visto desde tres puntos de vista, los 
cuales son la base para el establecimiento de sus funciones básicas: El primero lo 
ubica como conservador, donde establece que el servicio de consulta debe ayudar a 
convertir a los que buscan información en usuarios independientes de los materiales 
de la biblioteca, esto es, guiarlos e instruirlos para que ellos mismos puedan encontrar 
las respuestas a sus preguntas. Por otro lado, los bibliotecarios especializados han ar-
gumentado a favor del punto de vista liberal el cual señala que la función principal del 
servicio de referencia es proporcionar la información misma a los usuarios, la cual debe 
ser localizada por el bibliotecario de consulta.

Finalmente, Morales (1993) indica que la American Library Association efectuó un 
análisis de las actividades inherentes al servicio de consulta, el cual ha permitido esta-
blecer las funciones del servicio de consulta, siendo éstas las de supervisión, informa-
ción, instrucción, bibliografía y evaluación. Aunque recientemente el servicio de 
consulta ha evolucionado, las funciones que desde sus inicios lo caracterizaron todavía 
permanecen vigentes. 

Dentro del servicio de consulta actual se requiere proporcionarle al usuario infor-
mación tomada de fuentes, aunque éstas no son propiedad de la biblioteca o no se 
encuentren físicamente en ella. Asimismo, es necesario instruir al usuario para utilizar 
bases de datos y servicios de información en línea. De igual forma, es indispensable 
ayudarlo y guiarlo para localizar recursos de información electrónica en Internet, ana-
lizar el valor de la información recuperada y seleccionar aquella que sea acorde con 
sus intereses y necesidades de información.

Los retos del servicio de consulta en el Siglo XXI

El servicio de consulta en la era moderna no solamente brinda a sus usuarios el uso de 
materiales impresos, sino también ha incorporado otros nuevos como los recursos 
electrónicos accesibles a través de Internet. Respecto a este nuevo tipo de recursos 
Smith (2001, p. 317) señala lo siguiente: “Aunque los materiales impresos continúan 
siendo importantes, éstos son complementados con materiales…o recursos accesados 
a través de computadoras y conexión a redes”. Ciertamente la existencia de una gran 
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cantidad de los recursos de información que son accesibles a través de Internet ha 
ampliado el ámbito de la colección de consulta, ahora se encuentra con una gran can-
tidad de recursos electrónicos de acceso libre en internet. 

Al respecto Ortiz-Repiso (2000, p.35) señala que: “internet es una fuente inagotable 
en la sección de consulta de una biblioteca. Cada día es más la información que se 
puede encontrar en la Red que puede ser útil a los usuarios de cualquier centro. Una 
de las funciones de la biblioteca…es poner orden dentro de la cantidad ingente de in-
formación que se mueve por la Red, seleccionando, organizando y dando acceso de 
forma sencilla a los usuarios del centro. Se puede encontrar información actualizada 
en línea de bibliografías, catálogos, diccionarios, enciclopedias, directorios, actividades 
culturales y un largo etcétera”.

En efecto, la primera década del Siglo xxi se caracteriza por la existencia de una 
serie de cambios en las formas de generar y distribuir información por lo que además 
de las obras de consulta impresas, se tienen diversos tipos de obras de consulta en 
formato electrónico cuyo acceso puede ser adquirido por medio de un contrato (com-
pra), o bien, de manera libre (donación). 

Este tipo de recursos actualmente se han incorporado a las colecciones de los de-
partamentos de consulta en las bibliotecas para satisfacer las demandas de información 
de los usuarios, ahora los bibliotecarios de consulta se apoyan también en recursos de 
información electrónica. En la actualidad muchas de las obras de consulta se encuentran 
en formato electrónico o para ser consultadas directamente en línea a través de internet. 

Sin duda alguna, la revolución tecnológica que caracteriza a nuestra época brinda 
la posibilidad de tener acceso a cientos de miles de recursos electrónicos de utilidad 
para el servicio de consulta, los cuales se encuentran distribuidos por el ciberespacio, 
teniendo las peculiaridades y características propias de los sitios en donde se hayan 
almacenado. 

Bajo este contexto Katz (2002, p.55) considera que: “El servicio de referencia en 
línea sirve como guía para establecer numerosos links”. Como consecuencia y dada la 
estructura y el sistema de organización de Internet, esta red se ha convertido en una 
gran colección de documentos en una completa fuente de información los cuales pue-
den encontrarse en Internet. Una tipología de fuentes de información útiles para el 
servicio de consulta y que están presentes en Internet, entre las que se encuentran las 
siguientes:

•	 Buscadores y Metabuscadores.- Son muy usados para las búsquedas de informa-
ción en el servicio de consulta, ya que desde estos sistemas de acceso a la infor-
mación pueden localizarse páginas web, correos electrónicos, direcciones, 
imágenes, programas, etc. Existen muchas variantes en este campo ya que los 
buscadores pueden presentarse en combinación con otras fuentes de información 
en línea (como los índices temáticos). En la actualidad existen buscadores que 
realizan las búsquedas en varias bases de datos de páginas web simultáneamente; 
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en este caso se habla de metabuscadores, la utilidad de estas fuentes de informa-
ción es mayor cuanto más específica es la consulta.

•	 Índices temáticos y portales.- Directorios de páginas web clasificados siguiendo 
una estructura sistemática. Pueden abarcar todos los campos del conocimiento o 
ser especializados en alguna disciplina concreta. En muchos casos la organización 
de la información se realiza partiendo de criterios geográficos, estas fuentes son 
útiles cuando se desea localizar información de un tema. 

•	 Bases de datos.- Sistema de localización de información bibliográfica, estadísti-
ca, factual, económica, legislativa, etc. Estas fuentes de información equivalen a 
las tradicionales bases de datos con la diferencia de que el acceso a la información 
se realiza de forma remota por medios informáticos y actualmente se encuentran 
en texto completo

•	 Publicaciones electrónicas.- Este tipo de documentos son interesantes como fuen-
tes de información, ya sea general o especializada puesto que presentan informa-
ción actualizada y de fácil acceso sobre cualquier materia

Ciertamente internet se ha convertido en un instrumento de incalculable valor para 
el servicio de consulta de cualquier biblioteca y hoy en día es utilizado por el referen-
cista que ofrece el servicio de manera presencial o de los usuarios que lo consultan 
desde su casa u oficina. 

Como se ha observado, nos hemos detenido a reflexionar sobre los cambios que se 
han presentado en el servicio de consulta lo que ha ocasionado el surgimiento de nue-
vos términos y conceptos como los de biblioteca electrónica, biblioteca digital y bi-
blioteca virtual en donde los recursos que conforman la colección de la biblioteca ya 
no únicamente se encuentran ubicados físicamente dentro de un solo lugar sino en 
diferentes sitios y se tienen acceso a ellos en forma remota a través de redes.

Ahora ya los usuarios pueden consultar todos estos recursos electrónicos mediante 
el portal que http://bibliotecas.unam.mx/index.php/acceso-remoto/solicita-tu-cuenta.

Fuente: http://bibliotecas.unam.mx/index.php/acceso-remoto/solicita-tu-cuenta.
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En pleno siglo xxi, las bibliotecas están desarrollando portales web que les permi-
tan organizar sus colecciones y el servicio de consulta no puede estar ajena a estos 
cambios que enfrenta en la era digital.

Fuente: http://bibliotecas.unam.mx/index.php/acceso-remoto/solicita-tu-cuenta.

No cabe la menor duda que el uso y aplicación de las tic en la primera década del 
Siglo xxi ha traído a los servicios de consulta nuevos retos a enfrentar, acceso remoto 
a los recursos electrónicos.

Conclusiones

Sin duda alguna resulta interesante conocer los antecedentes y los cambios que a lo 
largo de la historia ha sufrido el servicio de consulta, desde su orígenes de cómo surgió, 
de la forma en la que se fue desarrollando principalmente dentro de las bibliotecas 
públicas, así como, de la presencia que tuvo durante el siglo xix. 

Es relevante mencionar que la literatura generada por los especialistas en la materia 
propició la producción de un sinnúmero de definiciones acerca del servicio de consul-
ta lo cual permitió situar de una manera clara y puntual el objetivo de brindar la asis-
tencia personalizada a los usuarios que lo solicitan para satisfacer sus requerimientos 
de información creando con ello la importancia y existencia del servicio de consulta. 
Al mismo tiempo, también se llevaron a cabo las funciones básicas que son la parte 
fundamental de todo servicio. 

La existencia de un servicio de consulta en los umbrales del siglo xxi trae consigo 
una serie de retos que hoy en día enfrenta el uso y aplicación de las tic para dar res-
puesta a las preguntas de información a través de la consulta en material impreso y en 
bases de datos en texto completo, sitios web, buscadores y metabuscadores, publica-
ciones electrónicas, acceso remoto, etcétera.
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