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E
l objetivo de este trabajo es investigar
la existencia de las bases teóricas en

la materia de: Servicio de Consulta, que

presentan los programas de carrera de bi-
blioteconomía a nivel licenciatura en la
Escuela Nacional de Biblioteconomía y

Archivonomía (ENBA) y en la Universi-
dad Autónoma de San Luis Potosí.
(UASLP).
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INTRODUCCIÓN

RESUMEN

Investigar la existencia de las bases teóricas en la materia del Servicio de consulta es el objetivo de
este trabajo. Los programas en los cuales se llevará a cabo esta actividad, son: el programa de la ca-
rrera de biblioteconomía a nivel licenciatura de la Escuela Nacional de Biblioteconomía y Archivo-
nomía (ENBA) y el programa de la Escuela de Biblioteconomía de la Universidad Autónoma de San
Luis Potosí (UASLP).
Para tal propósito se partió de lo que es y debe ser el servicio de consulta con base en los conocimien-

tos teóricos y prácticos recibidos en el estudio y ejercicio de nuestra profesión y en los resultados del

análisis de documentos de diversos teóricos que han escrito sobre el tema, donde se manifiesta la

existencia de un cuerpo teórico desarrollado de los diferentes aspectos relacionados con este servi-

cio.
Las teorías identificadas se enmarcaron para nuestro estudio dentro de grandes rubros, consideran-

do como fundamentos de la teoría de consulta los siguientes: el bibliotecario, la comunicación, el

servicio de consulta, el usuario y la función social del servicio de consulta, aspectos que son desarro-

llados a través de este documento.

ABSTRACT

The principal objetive of this study is to research the existence of theoretical bases in the area of

Reference Service in the bachelor programs of Library Science in the Escuela Nacional de Biblio-

teconomía y Archivonomía (ENBA) and the Escuela de Biblioteconomía de la Universidad de San

Luis Potosí (UASLP). The archive that end, I began with what is and what should be the service of

Reference Service based upon theoretical and practical knowledge obtained in the study and exer-

cise of our profession and in the results of the analysis of documents of diverse theoreticians who

have written on the subject. There exists a developed body of theory written about the different as-

pects related to this service. The theories identified for our study can be classified into the follo-

wing large categories considered fundamental for our topic: the librarian, communication, the

service of Reference Service, the library user and the social function of the service of reference

Service, aspects which are developed throughout this document.

artículos

* Los autores son, respectivamente: jefe del Departamento de Planeación de la Dirección General de Bibliotecas, investigador del Centro Universitario de Investigaciones

Bibliotecológicas y jefe del Departamento de Selección y Adquisición de la Biblioteca Central, de la UNAM. Todos son participantes del Seminario de Educación Biblio-

tecológica de la Maestría de Bibliotecología de la UNAM.



Para llevar a cabo esta investigación, se
tomó en cuenta la observación generali-
zada tanto en el nivel de instituciones res-
ponsables de educación superior, como
en instituciones oficiales. Existe en estas
escuelas una evidente crisis en la educa-
ción superior que ha sido producto de un
deterioro económico que requiere resol-
verse mediante cambios profundos en
sus estructuras básicas. Es en el sector
educativo, cuya función social es el desa-
rrollo y mejoramiento de la sociedad, en
donde debe replantearse las direcciones
y objetivos educativos con objeto de
brindar una solución inmediata y urgente
en beneficio de la sociedad a la que sirve.

Una tarea importante que se han plantea-
do para subsanar un poco todo esto, es la
revisión de contenidos de los programas
de estudio de las diferentes escuelas de
educación superior en la República Me-
xicana con objeto de mejorar sustancial-
mente el nivel educativo.

Es compromiso para un grupo de profe-
sionales de la biblioteconomía llevar a la
práctica esa revisión de estudios y hacer
un estudio comparativo de los conteni-
dos de los programas de estudio de la
asignatura Servicio de Consulta y anali-
zar la existencia de las bases teóricas que
la fundamentan.

La materia de Servicio de Consulta se en-
cuentra sustentada por dos bases teóricas
aunque éstas no se encuentran tratadas
con profundidad en los contenidos de los
programas de estudio de las dos escuelas
a nivel licenciatura consideradas para
este estudio: la Escuela Nacional de Bi-
blioteconomía y Archivonomía y la Uni-
versidad Autónoma de San Luis Potosí.

Para este estudio se partió de la conside-
ración de lo que es y debe ser el Servicio
de Consulta con base en los conocimien-
tos teóricos y prácticos recibidos en el es-
tudio y ejercicio de nuestra profesión y se
procedió a consultar a los teóricos sobre
el tema; se detectó la existencia de un
cuerpo teórico desarrollado en los dife-
rentes aspectos relacionados con este
servicio.

Estas teorías se enmarcaron para nuestro
estudio, dentro de grandes rubros, consi-
derando como los fundamentos de la teo-
ría de consulta los siguientes: el bibliote-
cario, la comunicación, el Servicio de
Consulta, el usuario y la función social

del Servicio de Consulta, mismos que
fueron objeto de identificación en los
programas mencionados.

La metodología utilizada consistió en ha-
cer la comparación de: la información re-
presentada en los contenidos, las activi-
dades de aprendizaje y la bibliografía de
ambos programas. Posteriormente se
realizó un cuadro que contempló los tres
aspectos considerados con objeto de po-
der analizar las coincidencias y las no
coincidencias y en su caso las inferencias
de la existencia de teorías consultadas en
los programas señalados.

Después del análisis de los resultados ob-
tenidos, se encontró una falta de preci-
sión y profundidad teórica en el Servicio
de Consulta contemplado en los progra-
mas de las escuelas mencionadas, por lo
tanto se sugiere una revisión de los conte-
nidos de dichos programas con base en
nuestras disposiciones teóricas apoyadas
en la bibliografía producto de nuestro
análisis.

SOBRE LA TEORÍA DEL SERVICIO
DE CONSULTA

Antecedentes

Abordar el tema sobre la teoría del Servi-
cio de Consulta, hace necesario conside-
rar que a finales del siglo XIX los biblio-
tecarios de esa época, empezaron a
prestar mayor atención al usuario a tra-
vés de un apoyo personalizado en la bús-
queda de información de su interés. A
esta forma de ofrecer el servicio le fue
llamada “ayuda a los lectores” y “asis-
tencia a los lectores”.

Este concepto de asistencia al usuario
perduró hasta 1876, en ese mismo año el
norteamericano Samuel Swett Green,
presentó la idea del trato personalizado y
las relaciones entre el bibliotecario y el
usuario. Este hecho es considerado por
los historiadores que tratan el Servicio de
Consulta como el punto de partida real
hacia el desarrollo de una teoría sobre
este tema.

Sin embargo la aceptación plena de esa
idea se dio veinte años después (1896)
bajo el término trabajo de consulta (re-

ference work); término que reemplazó a
los anteriormente citados.
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En esta época Samuel Swell Green conti-
nuó argumentando la necesidad de la ayu-
da personalizada y el conocimiento del
catálogo por parte del usuario con el fin de
que éste pudiera por sí mismo seleccionar
el material de su interés. Estos hechos ha-
cen notar el celo de este autor por lograr
una mauro interacción entre el biblioteca-
rio y el usuario, la preocupación de que
este último logrará manejar herramientas
bibliotecarias para auxiliar en la búsqueda
de información.

Al concluir el siglo XIX y durante los prime-
ros años del siglo XX, las bibliotecas más ri-
cas y de mayor importancia, empezaron a
contratar al bibliotecario de consulta, a
identificar con precisión al departamento de
consulta en el contexto administrativo de la
biblioteca, a responder preguntas formula-
das vía telefónica y por carta y a diferenciar
el Servicio de Consulta por niveles de com-
plejidad y áreas temáticas.

Entre los años 1917 y 1940, el desarrollo
del Servicio de Consulta persistió con la in-
tención de ayudar al usuario a llegar al ma-
terial documental para apoyar su autoedu-
cación y desarrollo cultural. Este aspecto,
entre otros, originó la necesidad en el in-
cremento de personal bibliotecario y en la
creación de departamentos especializados
del Servicio de Consulta. Otro aspecto im-
portante que se dio en este periodo fue la
delimitación de los niveles básicos en los
que se debía fundamentar este servicio.

Después de 1940 se observó una preocu-
pación creciente por conocer a profundi-
dad las variables que se involucraban en
el contexto del Servicio de Consulta, esto
originó que diversos estudiosos hayan
generado planteamientos de carácter teó-
rico relacionados con este servicio.

Después de 1940 se observó una preocu-
pación creciente por conocer a profundi-
dad las variables que se involucraban en
el contexto del Servicio de Consulta, esto
originó que diversos estudiosos hayan
generado planteamientos de carácter teó-
rico relacionados con este servicio.

Teoría del Servicio de Consulta

Abordar un estudio sobre la teoría del
Servicio de Consulta ha exigido investi-
gar, identificar y analizar a diversos auto-
res que han escrito sobre teoría filosófica
en general y autores que han escrito sobre
aspectos teóricos del Servicio de Consul-
ta en particular, uno de los ejercicios fun-

damentales fue el determinar con base en
los autores analizados, la existencia de
un cuerpo teórico del Servicio de Con-
sulta. Con el fin de llegar a una respuesta
válida fue necesario tomar en considera-
ción los siguientes conceptos:

Mario Bunge afirma que “Una teoría o
sistema deductivo es a su vez un conjunto
de proposiciones ordenadas por la rela-
ción de deducibilidad. Así pues, en una
teoría no existe ninguna proposición ais-
lada, toda proposición es o una hipótesis
o bien una conclusión. Con más preci-
sión, una teoría es un sistema hipotético
deductivo en el sentido que es expresable
de tal manera, que toda fórmula que hay
en el sistema constituye o bien una pre-
misa inicial (hipótesis, axioma) o una
consecuencia lógica de un conjunto ini-
cial de suposiciones”1

Por su parte José Ferrater sostiene que
“Una teoría es un cuerpo coherente de
conocimientos sobre un dominio de ob-
jetivos, cuando este cuerpo de conoci-
mientos es formalizado, se origina una
teoría axiomática.2

Con base en estos conceptos, entre otros,
se analizaron diversos documentos
orientados a la teoría sobre el Servicio de
Consulta a fin de identificar la existencia
de proposiciones teóricas relacionadas
con el tema abordado. Con apoyo en el
análisis documental se decidió conside-
rar como relevante la información si-
guiente ya que sería la base de mayor im-
portancia para generar el marco teórico
de este trabajo.

Con relación a la teoría sobre el Servicio
de Consulta, hemos encontrado funda-
mentalmente dos corrientes. La primera
es aquella donde algunos autores anali-
zan la particularidad de variables especí-
ficas que se involucran en el Servicio de
Consulta como un todo y consideran que
una teoría al respecto debe involucrar el
todo y no partes aisladas.

Los autores que conciben a la teoría de
consulta como el todo, es decir, como un
proceso global, consideran como razón
fundamental el proceso mismo de referen-
cia en donde la estructura interpretativa
puede aplicarse tan válidamente en el prin-
cipio como al final, esto es, que se involu-
cra desde la generación de la pregunta a la
aplicación de la respuesta, considerando
así los diferentes procesos de referencia y

que corresponden al ¿qué? Y al ¿cómo? Se
dan estos procesos en un problema plan-
teado y no al ¿para qué? que es el plantea-
miento principal del problema.

Del planteamiento principal de cómo es
que el Servicio de Consulta se llega a dic-
taminar una teoría general que incluya
todas las teorías definidas llamadas sub-
teorías por algunos autores como básicas
en el Servicio de Consulta.

Pudimos apreciar que el Servicio de
Consulta se distingue fundamentalmente
de otros servicios bibliotecarios, por el
alto nivel de interacción personalizada
entre bibliotecarios y usuarios, interac-
ción que se da en el proceso de identificar
una necesidad de información y la obten-
ción de la misma.

Estructurar un cuerpo teórico del Servi-
cio de Consulta, ha sido una preocupa-
ción de diversos autores, quienes han
analizado: la evolución histórica, las for-
mas de proporcionar este servicio, los su-
jetos y objetos que modifican el servicio,
y las interacciones bibliotecario-usua-
rio-información.

Samuel Rothstein (1955) por su parte
examinó las posibilidades de ayuda que
en el Servicio de Consulta se le puede
proporcionar al usuario, con base en su
idea “ayuda es una palabra que abarca
una enorme extensión y variedad de acti-
vidades”. Postuló los niveles del Servicio
de Consulta como servicio mínimo, ser-
vicio medio y servicio máximo. Se puede
decir que Rothstein fue influenciado por
Wyer pues siguió su línea en postular los
niveles del servicio.

Principalmente, con base en estos auto-
res se generó lo que en la actualidad se
conoce como teorías conservadora, mo-
derada y liberal del Servicio de Consulta,
mismas que se plantean en los siguientes
niveles:

Nivel conservador. Se da una interacción
directa bibliotecario-usuario, sin fuentes
documentales.

Nivel moderado. Se da cuando se ofrece
en forma ocasional un servicio directo
con el usuario, más el uso de fuentes do-
cumentales, consultadas por el bibliote-
cario o por el usuario.
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Nivel liberal. Se da cuando se utilizan pa-
trones de búsqueda, los recursos docu-
mentales de la biblioteca y los de otras bi-
bliotecas si es necesario.

Estos mismos conceptos son considera-
dos por Ruch (19875) quien afirma que
debido a que los bibliotecarios están ín-
timamente involucrados con los libros,
todos los conceptos para una teoría del
Servicio de Consulta deben ser deriva-
dos deductivamente, con base en esos
conceptos.

Para Kenneth Whittaker (1977) una teo-
ría sobre el Servicio de Consulta consiste
en la suma de información derivada en
forma eficaz de las fuentes documenta-
les, para cubrir una necesidad de infor-
mación.

Por otra parte Alan Rees (1967) al pre-
guntar ¿Cuál es la naturaleza fundamen-
tal del Servicio de Consulta? Incorpora la
suma total de variables involucradas en
el trabajo de consulta, por un intermedia-
rio que es el bibliotecario de consulta,
esto incluye el manejo psicológico del
usuario, el empleo adecuado de las fuen-
tes documentales y la percepción de ne-
cesidades del usuario, que son partes
esenciales del trabajo de consulta.

Se puede notar que este autor incorpora
el manejo de los términos: intermediario,
manejo psicológico del usuario y percep-
ción de necesidades, como aspectos que
permiten orientar una teoría del Servicio
de Consulta al tomar como básica la dis-
ciplina psicológica.

Otro aspecto importante emanado de las
lecturas y que tiene que ver con la teoría
del Servicio de consulta, es su función
social. El propósito social responde a
principios universales de servicio al con-
siderar básicamente a la democracia que
se ejerce en los mecanismos de servicio,
educación y recreación.

En cuanto a principios éticos, Samuel
Rothstein (1977) señala que existe un
servicio hacia la comunidad que no se ha
analizado suficientemente en cuanto a
los fundamentos de las acciones de los
bibliotecarios, al buscar una definición
apropiada a la ética del servicio, agrega
que: “ética es ofrecer un servicio ilimi-
tado”.

La American Library Association (ALA)
sostiene cinco principios éticos del servi-
cio, mismos que son aplicables al de con-
sulta, éstos son:

1. La información que se provee al usua-
rio en respuesta a cualquier pregunta,
debe ser lo más exacta que sea posible.
El tipo de pregunta y el estatus del
usuario, no deben ser considerados.

2. Las filosofías y actitudes personales,

no se deben reflejar en la ejecución del

servicio o en la extensión y exactitud

de la información provista.

3. La información contactada con el

usuario, en todo caso, las referencias o

direcciones, deben ser tratadas con

completa confidencialidad.

4. Todas las reglas y prácticas con res-

pecto a la disponibilidad y uso de in-

formación, deben ser administradas

imparcialmente. Todas las reglas y

prácticas, deben ser codificadas y

puestas a disposición del usuario en

forma escrita.

5. Ningún aspecto de característica fi-

nanciera, podrá acarrear resultados

benéficos debido a que el bibliotecario

especialista en información, juega un

papel de representante de la biblioteca

y su comportamiento con el usuario

debe ser ejemplar.

Por lo que respecta al proceso de la co-
municación en el Servicio de Consulta,
se puede decir que el interés por su estu-
dio se originó en los inicios del siglo XX,
cuando se empezaron a perfilar proposi-
ciones teóricas, que posteriormente per-
mitieron estructurar teorías de la comu-
nicación orientadas al Servicio de
Consulta.

Weaver (1949) influenciado por la teoría
de Shanon referida a la ingeniería en la
comunicación, considera los efectos en
cuanto a la conducta del receptor de la so-
licitud de información. En esta teoría se
consideran como variables básicas las si-
guientes: emisor, receptor (biblioteca-
rio)-mensaje-obtención del producto.
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Gothberger en esta época afirma al res-

pecto que hacia fines del siglo XX, la co-

municación interpersonal debe verse

como una de las bases del trabajo de con-

sulta, esa comunicación debe estar basa-

da en la multidisciplina al considerar

ciencias como la Psicología, la Psiquia-

tría, la Antropología, la Lingüística y la

Semiótica, entre otras.

Los pioneros principales de la teoría en

comunicación interpersonal son Roger,

Bales, Moreno y Maslow, su aportación

se ha basado en el esclarecimiento de la

comunicación interpersonal que se da

de persona a persona y en grupos peque-

ños, considerando como base la comu-

nicación.

Los estudios de estos autores, han permi-

tido rescatar fundamentos teóricos que

recientemente se han aplicado a la comu-

nicación interpersonal en el contexto del

Servicio de Consulta.

Se afirma que uno de los mayores proble-

mas de la comunicación en el Servicio de

consulta, se presenta en la negociación de

la pregunta. Ese aspecto ocasiona por tan-

to, consecuencias negativas que son aca-

rreadas hasta la entrega de la información.

James Retting (1878) afirma que un mo-
delo teórico y definitorio de los procesos
de consulta se deben basar en la comuni-
cación interpersonal. Su modelo de co-
municación interpersonal involucra las
variables: usuario, mensaje, destinatario
del mensaje (bibliotecario).

Por su parte, Vavrek (1968?) señala que
las operaciones del especialista de con-
sulta, deben estar orientadas hacia la
comprensión de lo comunicado, para co-
nectarlas a los recursos de la biblioteca,
por lo que el bibliotecario de consulta,
debe por lo menos tomar en cuenta lo si-
guiente:

1. Considerar un diálogo profundo con el

usuario, con base en un modelo.

2. Ser capaz de entender los diferentes

caminos para llegar a la información a

través de un modelo.

3. Entender los aspectos psicológicos y

pragmáticos relacionados a la pre-

gunta.

4. Tener conocimiento profundo sobre el

papel de la biblioteca, en el proceso de

la comunicación.

Existe la corriente que afirma que la teo-
ría de la información constituye la herra-
mienta fundamental de la comunicación,
en ella se involucran; gente, equipo de in-
geniería, telégrafo, teléfono y radio, en-
tre otros.

Sin embargo la teoría de la comunicación
sostiene dos orientaciones básicas: la co-
municación interpersonal y la comunica-
ción en la transmisión de información a
través de canales electrónicos. Se han
suscitado polémicas que sostienen que la
comunicación sólo debe ser interperso-
nal ya que exige la existencia de sujetos
(usuario-bibliotecario), por lo que la co-
municación de la información con base
en herramientas electrónicas sólo puede
considerarse transmisión de información
y no comunicación.

Se puede apreciar que la generación de
teorías sobre la comunicación en el Ser-
vicio de Consulta, se fundamentan en la
multidisciplina, aspecto que enriquece el
cuerpo teórico relacionado con este ru-
bro.

Con relación al usuario, podemos señalar
que la biblioteca, como organismo, debe
satisfacer las necesidades de informa-
ción de sus usuarios, esto se realiza a tra-
vés del conjunto de servicios que ofrece
la biblioteca, principalmente a través del
Servicio de Consulta, el cual es el inter-
mediario entre la información y el usua-
rio.

El usuario en el Servicio de Consulta es
un factor de vital importancia ya que pre-
cisamente es a él al que se le brinda este
servicio.

Con base en un enfoque psicológico, po-
demos situar al usuario de la biblioteca,
siguiendo la jerarquía de necesidades de
Abraham Maslow; el cual menciona que
el ser humano está movido o motivado a
actuar, o a comportarse de diversas ma-
neras por una serie de necesidades que se
presentan en él. De esta forma el usuario
de la biblioteca, como persona, presenta
también una serie de necesidades, de las
cuales satisface principalmente las bási-
cas que, siguiendo la jerarquía de necesi-
dades de Maslow, son:

� Necesidades primarias o fisiológicas

� Necesidades de seguridad

� Necesidades sociales

Las necesidades de información que pre-
senta el usuario de la biblioteca se en-
cuentra en los niveles más altos, es decir
con las necesidades de estima y con las
necesidades de autorrealización.

La biblioteca para lograr satisfacer las
necesidades de información del usuario,
se valdrá de todas las actividades profe-
sionales que realiza, principalmente, la
del Servicio de Consulta.

Pero las necesidades de información del
usuario varían entre unos y otros, es de-
cir, esto va a depender del nivel de estu-
dios, actividad que realiza y la propia
motivación interna del usuario, lo que
conducirá a brindar un nivel de servicio
(conservador, medio o liberal depen-
diendo del tipo de usuario y tipo de bi-
blioteca.

Por tanto el Servicio de Consulta debe sa-
tisfacer las necesidades de información
de cualquier tipo de usuario.

El Servicio de Consulta no sólo debe sa-
tisfacer las necesidades de información
del usuario, sino también estimular o mo-
tivar la autosatisfacción de las necesida-
des de información del propio usuario,
esto se puede lograr a través de una ins-
trucción de usuarios. Esta actividad es de
vital importancia dentro de la biblioteca,
puesto que da otro giro a las actividades
de la misma ampliando su atención a los
usuarios.

Proposiciones teóricas de apoyo al análi-
sis de los programas de la materia de ser-
vicio de consulta

Las proposiciones teóricas filosóficas
que aquí se presentan se apoyan en los
autores que fueron objeto de análisis.
Autores que se han preocupado por as-
pectos teóricos del Servicio de Consulta.
Estas proposiciones son la base para apo-
yar el análisis de los programas de la
Escuela Nacional de Biblioteconomía y
Archivonomía y de la Universidad de
San Luis Potosí, referidos a la materia so-
bre el Servicio de Consulta, tema que se
aborda en el siguiente apartado.

Estas proposiciones teóricas se agrupa-
ron por áreas, con el fin de facilitar su in-
terpretación.
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El bibliotecario

� Ser especialista en el Servicio de Con-

sulta, implica agrupar todos aquellos

elementos que existen entre el lector y

la información

� El bibliotecario de consulta profesio-

nal, debe estar involucrado en los

quehaceres de la biblioteca y por ende

de la información.

� La imagen y estatus del bibliotecario

están en relación con su actitud como

bibliotecario del Servicio de Consulta.

� A mayor conocimiento del acervo,

mayor utilidad del mismo.

� El Servicio de Consulta, es una activi-

dad fundamentalmente académica.

El usuario

� La presentación de una necesidad de

información satisfacción de la misma.

� La satisfacción de necesidades de in-

formación del usuario está en función

de la actividad profesional de la bi-

blioteca.

� El tipo de usuario determina el nivel

del servicio.

� El Servicio de Consulta lleva implícita

una relación interpersonal, biblioteca-

rio-usuario.

� La estimulación e la autosatisfacción

de necesidades de información del

propio usuario, están en relación con

la instrucción de usuarios que ofrezca

el Servicio de Consulta.

El Área de Consulta

� La infraestructura de recursos huma-

nos, financieros e instalaciones inci-

den en la calidad de los servicios de

consulta.

� Los procedimientos administrativos

entorpecen o agilizan el Servicio de

Consulta.

La Comunicación

� El Servicio de consulta lleva implícita

una relación interpersonal biblioteca-

rio-usuario.

� Un mayor acceso a la información,

está en función de la utilización de me-

dios masivos (radio, prensa, televi-

sión, etcétera) de comunicación, en el

Servicio de Consulta.

� La base de la comunicación en el Ser-

vicio de consulta, está en relación con

el transmisor y el receptor.

� La retroalimentación en la comunica-

ción, provee la información necesaria

para crear las bases de control y adap-

tación del mensaje.

� El bibliotecario de consulta es el re-

ceptor y decodificador del mensaje

inicial.

� La pobreza del mensaje (comunica-

dor-receptor) estará en relación direc-

ta con la pertinencia de la información

obtenida.

� A través del proceso de comunicación,

el bibliotecario debe determinar las

combinaciones que procedan al men-

saje, considerando pertinencia de

combinación.

� La retroalimentación continua por

parte del usuario se reflejará en térmi-

nos de satisfacción en el servicio.

� El servicio de Consulta es el emisor y

receptor de la información.

La función social del Servicio de
Consulta

� El Servicio de Consulta es el medio

para que la biblioteca cumpla su fun-

ción social respecto a la difusión de la

cultura.
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LA TEORÍA DEL SERVICIO DE
CONSULTA EN LOS PROGRAMAS
IMPARTIDOS EN LA ESCUELA
NACIONAL DE BIBLIOTECONO-
MÍA Y ARCHIVONOMÍA Y EN LA
UNIVERSIDAD AUTÓNOMA DE
SAN LUIS POTOSÍ

Sobre los programas de la materia de
consulta

A través del tiempo, se han observado

que el servicio de consulta es uno de los

servicios bibliotecológicos de mayor im-

portancia académica, el contacto directo

con el usuario para apoyarlo en sus bús-

quedas documentales, requiere de un alto

grado de preparación académica, habili-

dad en la comunicación con el usuario,

conocimiento de las fuentes documenta-

les de apoyo y de cultura general, entre

otros aspectos.

Lo mencionado anteriormente es una de

las preocupaciones de las escuelas seña-

ladas, por lo tanto, los programas referi-

dos al servicio de consulta procuran cu-

brir las diversas variables involucradas

en este servicio.

Es importante hacer notar que los progra-

mas analizados fueron los que se mane-

jan en forma oficial en las escuelas seña-

ladas. Se tomó esta opción debido a que

existen, además de los programas oficia-

les, los que utiliza cada maestro que im-

parte la materia, se observó que estos

programas no coinciden en los diversos

contenidos con los oficiales.

El análisis de los programas de las escue-

las referidas, relacionados con la materia

de consulta, tuvo como propósito identi-

ficar si además de lo señalado, esos pro-

gramas contemplaban la enseñanza de

fundamentos teóricos relacionados con

el servicio de consulta. Este propósito,,

exigió definir un método que permitiera

la yuxtaposición de constantes y varia-

bles para realizar la intención señalada.

El método utilizado fue la comparación,

ya que el manejo de analogías a través de

la misma, permiten visualizar con facili-

dad el fenómeno que se requiere desta-

car, para posteriormente inferir del mis-

mo opiniones de carácter crítico.

Las variables definidas para la estructura
del cuadro fueron:

� Contenidos temáticos por unidad de

cada programa

� Proposiciones teóricas

� Práctica

� Técnicas de enseñanza

� Bibliografía de apoyo

Cada uno de estos rubros fue objeto de

análisis y discusión, aspectos que enri-

quecieron el análisis de los mismos y faci-

litaron la aplicación del método compara-

tivo, específicamente yuxtaponiendo las

proposiciones teóricas con los contenidos

de cada programa, buscando la identifica-

ción de carácter teórico.

En algunos casos fue necesario inferir de
los objetivos de los programas algunos
aspectos que se orientaran a la enseñanza
teórica y que no estuvieran especificados
en los contenidos de estos programas.

Análisis comparado de los programas
de la materia del Servicio de Consulta

En el presente apartado se tratan las va-
riables involucradas en el análisis de los
programas, los cuales son: contenido de
los programas, proposiciones teóricas,
área práctica, técnicas de enseñanza y bi-
bliografía. El resultado del análisis es el
siguiente:

UNIDAD 1

El departamento de consulta

En el programa planteado por la Escuela
Nacional de Biblioteconomía y Archivo-
nomía (ENBA), dicha unidad en el inciso
“b” titulado “los elementos que integran
el departamento de consulta”, coincide
con el punto 4 de la unidad del programa
de San Luis Potosí denominado caracte-
rísticas (del Servicio de Consulta).

El inciso “d” del programa de la ENBA

que contempla las funciones del Servicio
de Consulta, está considerado en el pro-
grama de San Luis Potosí en el inciso “a”
de la unidad III, y se refiere a las funcio-
nes del departamento de consulta. Esta
unidad fue necesario relacionarla con a
unidad 1 del programa de la ENBA en vir-
tud de que el punto “a” el Servicio de
Consulta, es coincidente con el inciso
“d” del programa de la ENBA, que se re-
fiere a “funciones del Servicio de Con-
sulta”.

Ahora bien, los puntos no concordantes
entre ambos programas con los siguien-
tes: La ENBA trata en el inciso “a” la ubi-
cación dentro de la biblioteca del depar-
tamento de consulta y en el inciso “c” su
relación con otros departamentos.

En cuanto a los puntos del programa de
San Luis Potosí se tratan los siguientes:
1. su historia, 2. definición y 3. objetivos
del Servicio de Consulta; se intuye que
todos ellos se encuentran contemplados
en relación con el departamento de con-
sulta, del programa de la ENBA.

Proposiciones Teóricas

Las proposiciones teóricas referentes al
Servicio de consulta citadas en el aparta-
do anterior, concuerdan con la unidad I el
departamento de consulta, inciso “d”
funciones del Servicio de Consulta, de la
ENBA y la unidad III organización del de-
partamento de consulta, inciso “a” fun-
ciones del departamento de consulta, de
San Luis Potosí.

Área Práctica

En cuanto a este rubro, no hay ninguna

práctica en la unidad I de ambos progra-

mas.

Técnicas de Enseñanza

Las coincidencias que se presentan en la
unidad I de ambos programas son las re-
ferentes a la utilización de discusión diri-
gida e interrogatorio, y no existe coinci-
dencia con la elaboración de cuadros
sinópticos y ensayos, utilizados única-
mente en la ENBA.

Bibliografía

Basilio Romero, Concepción. Metodolo-

gía de consulta.

Este trabajo está enfocado hacia las fun-
ciones y técnicas del Servicio de Consul-
ta. Toma en consideración diversos as-
pectos involucrados en este servicio,
dándoles una orientación eminentemen-
te práctica.

Cheny Frances Neel. Fundamental refe-

rence sources. Chicago: American Li-
brary Association, 1971. 318 p.
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Katz, J. L. Introduction to reference

work. pp. 8-10, vol. 2.

Aunque al autor se le ha considerado

como teórico, las páginas de la lectura se

refieren a las funciones del Servicio de

Consulta que son dadas a manera de defi-

nición, los aspectos teóricos que plantea

el autor, no son considerados para su lec-

tura y análisis.

Wheeler, J. L. Administración práctica

de bibliotecas públicas. pp. 328-350.

En este apartado el autor solamente seña-

la directrices para fundamentar la organi-

zación del departamento de consulta, no

considera aspectos de carácter técnico.

Lancaster, F. Y M. J. Joncich. Evalua-

ción y medición de los servicios bibliote-

carios. pp. 85-157.

En este capítulo los autores mencionan

que en 1961 la American Library Asso-

ciation (ALA) preparó un informe sobre

el área del Servicio de Consulta, en él se

distinguen los conceptos de servicio di-

recto y servicio indirecto. El uso de estos

conceptos sólo son considerados para

abordar la aplicación de técnicas y eva-

luar los servicios de consulta, esa evalua-

ción la orienta fundamentalmente con ti-

pos de preguntas.

Cheney, F. N. y Weley J. M. Fundamen-

tal reference source. pp. 6-8.

Galvin, T. J. Reference souces. pp.
220-410.

El autor define el Servicio de Consulta y
su desarrollo de 1800 a 1940. También
explica algunos aspectos teóricos del ser-
vicio, como son los niveles en que se
plantea este servicio, los autores que em-
pezaron a proponer estos niveles a través
de los conceptos conservador, moderado
y liberal; explica su función en bibliote-
cas especializadas y menciona también a
James J. Wyer destacando su trabajo so-
bre “la teoría del trabajo de consulta”;
menciona también las funciones del bi-
bliotecario de consulta.

Como se puede apreciar en la temática
que trata la lectura se contempla la ense-
ñanza teórica del Servicio de Consulta

haciendo énfasis en los niveles del Servi-
cio de Consulta.

Barberena Blázquez, Elvia. El Servicio

de Consulta. pp. 29-35.

En 7 páginas la autora expone bree y so-
meramente, la importancia del Servicio
de Consulta, la instrucción y orientación
que se debe dar al usuario, responder a
preguntas específicas y evaluar los mate-
riales de la colección, además menciona
el papel que juega el bibliotecario, consi-
derándolo de primerísima importancia
en el desarrollo de la biblioteca.

Es una lectura interesante, sin embar-

go, no considera aspectos de carácter

teórico.

UNIDAD II

El bibliotecario de consulta

La unidad II del programa de la Escuela
Nacional de Biblioteconomía y Archivo-
nomía: El bibliotecario de consulta, no
tiene correspondencia con el programa
de San Luis Potosí.

Proposiciones Teóricas

Se infiere que las proposiciones de carác-
ter teórico referentes al bibliotecario de
consulta se insertan en la unidad II de la
ENBA, el programa de San Luis Potosí no
menciona el tema. Las proposiciones a
las que hacemos referencia y que se men-
cionan en el apartado anterior son: ser es-
pecialista en el Servicio de Consulta, im-
plica agrupar todos aquellos elementos
que existen entre el lector y la informa-
ción, el bibliotecario de consulta profe-
sional, debe estar involucrado en los
quehaceres de la biblioteca y por ende de
la información.

Área Práctica

No existe parte práctica en esta unidad en
ninguno de los dos programas.

Técnicas de Enseñanza

En esta unidad la ENBA utiliza las técni-
cas de: Investigación individual y la ela-
boración de cuadros sinópticos. Sin em-
bargo el programa de San Luis Potosí no
plantea nada al respecto.

Bibliografía

Basilio Romero, Concepción. Metodolo-

gía de consulta. pp. 36-37.

En esta lectura la autora señala las cuali-
dades del bibliotecario en forma breve y
el tiempo que se ocupará para encontrar
una respuesta, no contempla aspectos
teóricos.

UNIDAD III

Las obras de consulta

En esta unidad, la ENBA enmarca en los
incisos “a” y “b”, las obras de consulta al
igual que lo hace el programa de San Luis
Potosí en el inciso “a”, ambos programas
tratan la definición de estos materiales y
en el inciso “b” describen el tipo de
obras. En este inciso, los puntos del 1 al 6
y 8 de la ENBA, tienen correlación con
los puntos del 1 al 9 señalados en el pro-
grama de San Luis Potosí, ( diccionarios,
enciclopedias, anuarios, bibliografías,
índices, directorios, otros).

Los puntos de esta unidad que no con-
cuerdan en ambos programas son los si-
guientes: la ENBA en su inciso “b” tipos,
punto no. 7, trata los ATLAS, aspecto que
el programa de San Luis no toca.

Cabe aclarar aquí, que del programa de
San Luis Potosí fueron excluidos de la
unidad III organización del departamen-
to de consulta, inciso “b” catálogos, los
puntos 5, bibliografías y 6. índices, en
virtud de notar su repetición en la unidad
IV evaluación de las obras de consulta,
inciso “b” tipos, puntos 3 bibliografía, y
4, índices, respectivamente.

Proposiciones Teóricas

Para esta unidad no se identificó proposi-
ción teórica debido a que es eminente-
mente práctica.

Área Práctica

Ambos programas contemplan la reali-
zación de prácticas y utilizan las técnicas
que se mencionan en el rubro siguiente.
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Técnicas de Enseñanza

Las técnicas utilizadas en la unidad III
de la ENBA y en la unidad IV de San
Luis Potosí no son coincidentes, pues
mientras la ENBA utiliza “lluvia de
ideas”, investigación individual y ela-
boración de fichas bibliográficas, el
programa de San Luis Potosí utiliza las
técnicas de: discusión dirigida, interro-
gatorio y demostración.

Bibliografía

Katz, W. Introduction to reference work,

pp. 13-15.

Esta lectura habla en forma general de la
importancia que tiene para el Servicio de
Consulta las fuentes de información y las
características del servicio, así como el
papel que juegan los diferentes tipos de
fuentes en el ciclo de la información.

El trabajo sí contiene consideraciones
teóricas, que apoyan sustancialmente la
práctica.

Sabor, Josefa E. Las obras de consulta.

Esta obra provee un conocimiento sobre
las fuentes generales de consulta para
apoyar la tarea del referencista cum-
pliendo con el objetivo de que el alumno
es capaz de conocer, identificar y anali-
zar las obras de consulta. Agregando que
no apoya el objetivo de evaluación de di-
chas obras.

Por lo tanto es fundamentalmente des-
criptiva y no contiene consideraciones
teóricas.

UNIDAD II y III DE SAN LUIS
POTOSÍ

Información que proporciona el Servicio
de Consulta

Búsqueda de información de obras de
consulta.

El programa de San Luis Potosí en sus
unidades Ii y III, contempla los temas de:
Información que proporciona el Servicio
de Consulta y búsqueda de información,
los cuales no son tratados en el programa
de la ENBA.

Proposiciones de Enseñanza

Las proposiciones teóricas referentes al
tema de la comunicación, se ajustan a la
temática tratadas en estas unidades.

Área Práctica

Respecto a este rubro, el programa de
San Luis Potosí no contempla la práctica
en ambas unidades.

Técnicas de Enseñanza

El programa de San Luis Potosí en su
unidad II, utiliza las técnicas de discu-
sión dirigida, interrogatorio y dramatiza-
ción. Para la unidad V utiliza la técnica
de demostración.

Bibliografía

Al correlacionar y analizar la literatura
señalada en esta unidad, se detectó que la
obra de R. Teller, hace énfasis a la ética,
por lo que se considera conveniente ano-
tar las proposiciones de carácter teórico
al respecto en esta unidad.

PROPOSICIONES TEÓRICAS

En este último apartado se mencionan las
proposiciones teóricas referentes a la fun-
ción social y al usuario, en virtud de que
no pudieron ser inferidas en ninguna de
las unidades de ambos programas. Las
proposiciones teóricas se especifican en el
cuadro comparativo (véase página 11, 12

y 13).

BIBLIOGRAFÍA SUGERIDA PARA
APOYAR LOS CONTENIDOS
TEÓRICOS DE LOS PROGRAMAS

Con base en el análisis realizado de los
programas, se infirió que los rubros rela-
cionados con la comunicación, el usuario
y la ética del bibliotecario de consulta, no
son tratados en forma profunda desde el
punto de vista teórico, por lo que conveni-
mos en sugerir el enriquecimiento de la
bibliografía que apoya los contenidos de
los programas, orientados a tratar la ense-
ñanza teórica en el Servicio de Consulta.

Es importante hacer notar que existe una
rica bibliografía que trata aspectos de ca-
rácter teórico orientado al Servicio de

Consulta, sin embargo, también es im-
portante considerar que algunos autores
sólo analizan teorías existentes para dar
sus puntos de vista, que en diversos ca-
sos, no aportan ideas nuevas, sino que és-
tas se encuentran en torno a lo que otros
autores ya han dicho. Este aspecto, nos
hizo reflexionar sobre las lecturas que el
grupo de investigadores sugeriría para el
enriquecimiento de la bibliografía básica
de los programas de estudio analizados,
por lo que se concluyó que se sugerirían
aquellos autores que realmente aportaran
conocimiento teórico sobre el tema con
el fin de evitar el exceso de lecturas que
posiblemente en vez de enriquecer los
contenidos de los programas, entorpecie-
ran el desarrollo de los mismos.

Otro aspecto que se tomó en cuenta para
evitar la no relevancia de las lecturas reco-
mendadas, fue el desarrollar de ellas un
resumen, mismo que servirá a los maes-
tros de la materia de consulta para que de-
terminen si procede su lectura y análisis.

Las referencias bibliográficas que se su-
gieren, se presentan en orden temático y
dentro de éste, en forma alfabética.

COMUNICACIÓN

GOTHBERGER, HELENA M. “Com-
munication patterns in library reference
and information service”. En The library

and reference service, pp. 227-241; selec-
ted by Arthur Ray Rowland. Hamden,
Connecticut: The Shoe String Press, 1977.

La autora argumenta que es necesario te-
ner presente que a fines del siglo XX,
debe observarse la comunicación inter-
personal como una de las bases del traba-
jo de consulta y que además, ésta debe
basarse en la multidisciplina.

Para apoyar sus puntos de vista, la autora
se fundamenta en algunos autores que
han analizado las variables que se invo-
lucran en el Servicio de consulta, de entre
ellos: Mount, Birdwhistell, Vavrek,
Shoshid, Buber y Roger, entre otros.

NEILL, S. D. “Can be a theory of refe-
rence?” En Current trends in informa-

tion: research and theory, pp. 7-19; edi-
ted by Bill Katz and Robin Kinder. New
York: The Howorth Press, 1987.

El conocimiento teórico de 15



El autor a partir de una serie de preguntas
sobre la existencia de la teoría en el Ser-
vicio de Consulta, presenta sus reflexio-
nes con base en diversos autores que han
analizado este tema.

Los temas que aborda son: el proceso de
la consulta, la finalidad de la teoría, el de-
sarrollo de la teoría, algunos ejemplos de
teorías sobre la memoria, y el uso de teo-
rías. Sus puntos de vista sobre las temáti-
cas señaladas los apoya en Benson, Ma-
loney, Taylor y Dervin.

El análisis que hace sobre las teorías de la
comunicación los centra en los modelos
creados por Retting, Dervin, Shanon y
Weaver.

RETTING, JAMES. “A theoretical mo-
del and definition of the reference pro-
cess”. En Reference Quaterly, 18(1)
19-29, 1978.

Bajo el título un modelo teórico y defini-
torio de los procesos de consulta, el autor
analiza algunos paradigmas y supuestos
teóricos de diversos autores que han in-
cursionado en la investigación teórica
del Servicio de consulta, de los autores
citados se destacan los siguientes: Butter,
Rothstein, Wyer, Rag, McClure, Whitta-
ker. Rees, Vavrek, Shannon y Schramm.

Quizá el valor mayor del artículo con-
siste en que Retting analiza y explica el
modelo Vavrek sobre el proceso de la
consulta orientado a la comunicación,
las variables base que se distinguen en
ese modelo son: A = usuario, B = biblio-
tecario, C = fuentes de información, X =
pregunta, X1 = retroalimentación, Y =
mensaje, Z = mensaje biblioteca-
rio-fuentes de información z1 = retroali-
mentación (correlación con Z), n = nú-
mero de variables.

El modelo enfatiza la comunicación in-
terpersonal como la base del proceso de
referencia.

STANOULOV, NICOLAY. “Contem-
porary trends in applied metatheoretic
research: A case study about information
metatheory : a Fragment”. En Current

trends in information : research and

theory, pp. 199-210; edited by Bill Katz
and Robin Kinder. New York : The Ho-
worth Press, 1987.

El autor propone el uso de una metateo-
ría, esto es, una teoría de teorías, sus pun-
tos de vista, los fundamentos en la utili-
zación de una serie de ecuaciones
matemáticas que permiten según él, me-
dir el comportamiento de diversas varia-
bles involucradas en el manejo y recupe-
ración de información, esto incluye a la
comunicación.

Aunque el autor generaliza esta metateo-
ría al manejo y recuperación de informa-
ción, creemos que también sería aplica-
ble al Servicio de Consulta.

ÉTICA DEL BIBLIOTECARIO DE
CONSULTA

Ethics and reference services. New York
: Haworth Pess, 1982. 173 p.

Esta obra es una antología sobre aspectos
relacionados con la ética en el contexto
del Servicio de Consulta; la temática re-
lacionada con ética e interacción del bi-
bliotecario con los usuarios; la ética y la
información, son tratados en forma clara
e interesante.

Al final de cada trabajo contemplado en
esta antología, los autores proponen, una
rica bibliografía relacionada con el tema.

FUNCIÓN SOCIAL DEL SERVICIO
DE CONSULTA

Libraries in society, London : Clive Bin-
gley, 1978, p. 27-38 y p. 70-77.

Esta obra consiste en una compilación de
trabajos de varios autores de diversas co-
rrientes políticas, mismos que hacen su
análisis de las bibliotecas desde el punto de
vista social, la temática contempla: función
social, educativa, el usuario, la comunidad,
su fenomenología y la cultura.

Creemos que esta obra es de gran ayuda
para esclarecer el debate que se da entre
los objetos individuales y sociedad.

USUARIO

COLLINSON ROBERT L. Library asís-

tanse to readers. London: C. Lockwood,
1965, 139 p.

Esta obra presenta una serie de aspectos
relativos a la asistencia de los lectores a
través del Servicio de Consulta, utiliza
para ello: la promoción de la biblioteca;
la elaboración de guías o manuales de los

servicios, la utilización de las obras de
consulta para proporcionar una asisten-
cia al lector. Esta obra hace énfasis sobre
la instrucción de usuarios.

KATZ, WILLIAM A. “The user and non
user of reference service”. En Introduc-

tion to reference work. pp. 35-36, New
York : Mc Graw Hill, 1974. vol. 2.

En esta parte, el autor habla sobre el
usuario del Servicio de Consulta, lo divi-
de en dos categorías, usuarios y no usua-
rios del Servicio de Consulta, se explica
con amplitud, cuál es la diferencia entre
estas categorías, indicando que el usuario
es aquél que presenta necesidades “espe-
ciales” de información como puede ser
un investigador, un especialista, o un es-
tudiante . El no usuario lo ubica en traba-
jadores, hombres y mujeres “comunes”,
en esta categoría también incluye a las
clases desprotegidas (pobres, no anglo-
sajones, etc.).

No habla acerca de la relación entre lo
político y lo filosófico, asume que estos
dos conceptos no pueden ser aislados y
más aún en lo concerniente al Servicio de
Consulta.

El autor enfatiza los niveles del Servicio
de Consulta y asevera que pocas bibliote-
cas se ciñen a un solo nivel.

SHERA A., JESÉ H. The foundations of

educational librarianship. New York :
Wiley-Becker, 1972. 511 p.

La obra nos presenta los fundamentos
que se deben de tomar en cuenta para la
educación bibliotecológica, parte de lo
que es la comunicación como base prin-
cipal, así como también su relación con
la sociedad, la cultura y la biblioteca,
pero tomando a la comunicación interre-
lacionada con la psicología, la fisiología
y la sociología.

Desarrolla la necesidad de una funda-
mentación epistemológica de la ciencia
bibliotecaria, ligándola con la naturaleza
del conocimiento, su aspecto social y la
función que tiene la biblioteca.

Presenta a la biblioteca y al bibliotecario
como productos de la comunicación del
conocimiento dentro de un proceso so-
cial, así como también particulariza so-
bre la diseminación selectiva de informa-
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ción, intentando ir hacia la unificación de
una teoría bibliotecológica.

Por último el autor presenta una propues-
ta para un plan de estudio a nivel profe-
sional y de posgrado.

SHERA, JESÉ H. Libraries and organi-

zation of knowledge. London C. Lock-
wood, 1966. pp. 12-17.

El capítulo del libro nos habla sobre las
bases epistemológicas de la bibliotecolo-
gía; nos hace referencia a que el ser hu-
mano es el único que manifiesta necesi-
dades de información y esto lo hace a
través de su cerebro el cual ha tenido una
larga evolución biológica para llegar a su
estado actual.

Con la necesidad de información surge la
comunicación oral y la escrita en la cual
tiene su relación la bibliotecología como
disciplina, por lo cual surge entonces una
disciplina que se encarga del estudio de
la satisfacción de necesidades de infor-
mación y que a su vez genera el mismo
ser humano.

JAHODA, GERALD Y JUDITH
SCHICK BRAUNAGEL. The librarian

and reference queries : a systematic ap-

proaches. New York : Academic, 1980,
175 p.

La obra nos presenta el concepto del Ser-
vicio de consulta así como su modelo.

El enfoque de la obra nos indica cómo ha-
cer la interpretación de la pregunta, la res-
puesta, así como de realizar las búsquedas
de información para satisfacer las necesi-
dades de información del usuario. Trata
sobre las técnicas de comunicación y de la

entrevista, habla sobre la comunicación
no verbal, así como de las búsquedas en lí-
nea en bancos de datos bibliográficos para
poder satisfacer las necesidades de infor-
mación de los usuarios.

FOSKETT D. J. Science humanism and

libraries, London : C. lokwood, 1964,
pp. 45-56, 123-142.

Los capítulos seleccionados de esta obra
presentan las necesidades de informa-
ción o conocimiento que tienen los dife-
rentes usuarios que asisten a los diversos
tipos de bibliotecas (públicas, especiali-
zadas, etc.) y en especial en las bibliote-
cas de industrias.

Menciona la relación estrecha entre el
Servicio de Consulta y otras de las activi-
dades profesionales de la biblioteca
como son: la catalogación y la clasifica-
ción; ambas actividades son vistas como
la base para proporcionar la información
que necesita el usuario, ya que si se en-
cuentran ambas bien realizadas el Servi-
cio de Consulta funcionará eficiente-
mente.

CONCLUSIONES

abEn los contenidos de los programas, no
se encontró en forma detallada o explícita
la enseñanza de las bases teóricas del Ser-
vicio de Consulta, aspecto que permite
comprobar nuestra hipótesis de trabajo.

abSe puede deducir que en algunas unida-
des de ambos programas, se perfila la en-
señanza de determinadas bases teóricas.

abSólo son dos las referencias bibliográ-
ficas que utilizan en el programa de SLP
que contienen aspectos teóricos sobre el

Servicio de Consulta, por lo que se infie-
re que la enseñanza teórica de este servi-
cio, es muy limitada.

abAmbos programas contemplan a Katz,
autor que trata aspectos teóricos, sin em-
bargo las partes que se seleccionan para
su estudio en ambos programas, cree-
mos, no son las relevantes sobre la teoría
en el Servicio de Consulta.

abAmbos programas utilizan diferente
bibliografía a excepción de una referen-
cia (Katz, Introduction to reference
work).

Creemos que si se utilizara la misma bi-
bliografía, se podría apoyar la homoge-
neidad de la enseñanza, lo que repercuti-
ría en la enseñanza de conocimientos
básicos comunes.

abLas técnicas de enseñanza aprendiza-
je, sólo coinciden en dos: discusión diri-
gida e interrogatorio. Creemos que haría
falta la utilización de prácticas orienta-
das a las unidades donde se infiere, se
dan las proposiciones teóricas.

abLa técnica de dramatización utilizada
en el programa de SLP nos hace suponer
que se contemplan sólo a nivel práctico
los aspectos de la comunicación bibliote-
cario-usuario.

abCon base en los contenidos de ambos
programas concluimos que la orienta-
ción de los mismos son eminentemente
prácticos.

abLas proposiciones teóricas que se in-
fieren a la función social y al usuario, no
aparecen en forma específica en los con-
tenidos de ambos programas, por lo que
deducimos que estos puntos teóricos no
son tratados.
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