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Resumen

El servicio de referencia ha existido siempre cotgmente con las unidades de infor-
macion, a medida que éstas han ido evolucionandgdnigente el servicio ha tenido que
irse adaptando a estos cambios que producen ehsemngp de las tecnologias de la
informacion y comunicacion. Actualmente existe gman confusion de términos en

torno a los servicios de referencia que utilizantecnologias de la informacién y co-
municacion ya que al valerse de herramientas sisildenden a confundirse facilmen-
te, lo importante es destacar el alcance que telogai@rminos para lograr diferenciar-

los. La entrevista de referencia juega un papealdorental dentro del servicio, es una
de sus partes fundamentales, porque con ella & lactarar la necesidad real de in-
formacion que tiene el usuario. En cuanto al temdadeducacion es innegable la in-
fluencia que han tenido todas estas tecnologiasfalenacion, en algunos casos nega-
tiva, pero en los casos donde se emplean correstamesultan ser muy positivos los
resultados que producen.

Palabras Clave:Servicio de Referencia, Servicio de Referenciatideaco, La Entre-
vista de Referencia, Unidades de Informacion.

Summary

The service of reference has existed always jownttia the information units, as these
have been also evolving the service has had tongy adapting to these changes that
produce the sprouting of the technologies of tfi@ermation and communication. At the
moment a great confusion of terms around the sesvi¢ reference exists that use the
technologies of the information and communicatimece when using itself similar tools
they tend to be confused easily, the importantgthento emphasize the reach that the
terms have to manage to differentiate them. Thereete interview plays a fundamen-
tal role within the service, is one of its fundanamparts, because with her it looks for
to clarify the real necessity of information thaishthe user. As far as the subject of the
education the influence is undeniable that hasatiatiese technologies of information,
in some cases negative, but in the cases whereatigeyised correctly the results turn
out to be very positive that produce.

Keywords: Service of Reference, Electronic Service of Refeee the Interview of
Reference, Units of Information.

1. Introduccion.

Actualmente nos encontramos inmersos en una satigge se maneja con in-
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formacién, necesita de la informacion y subsispeece gracias al buen o mal uso que
le den a la informacidn, por lo tanto, al ser upiteh tan importante para instituciones,

organizaciones, comunidades, universidades, inghagges y continentes, la informa-

cion debe ser tratada lo mas especializadamentiglgagsara asi lograr su correcto uso,
almacenamiento y difusion.

Al hablar de la difusion de la informacién estcs memite, principalmente al
servicio de referencia de las unidades de inforémagya que su principal funcion es
guiar al usuario en su investigacion, y es aquirende los momentos donde se lleva a
cado la difusion de la informacién, pero lo masomante es que no se difunde infor-
macion al azar, sino que se busca darle al usuadoinformacion que le sea util, es
decir, que pueda aprovecharla y darle un buen lsa&ma.

Ademas de los recursos tradicionales con los gaetan las unidades de infor-
macion, se han incluido las tecnologias de la mémién dentro este servicio, en mu-
chos casos para hacerlo mas eficiente, y en aigrarido transformarlo al punto tal de
generar otros servicios que se valen de estasltggas y que las utilizan como vias de
comunicacién entre los usuarios y los referencistas

A continuacion se comentara tanto del servicicefierencia tradicional como de
los nuevos servicios de referencia que han surgidaiz de la implementacion de las
tecnologias de la informacién dentro de los misnmaduso se tratara de aclarar un po-
co la ambigliedad que existe entre éstos nuevoepms; que al valerse de medios
similares, tienden a confundirse entre ellos. Ades&deben tomar en cuenta las nue-
vas capacidades que deben tener los bibliotecOlmg@shacer frente y estar preparados
ante cualquier tipo de investigacion que puedaemtéssele, haciendo un uso eficiente
de las tecnologias que tienen a su disposiciontpbfia.

2. Del Servicio de Referencia al Servicio de Refareia Electronico.

Antes de hablar de servicio electronico de reféeers necesario ubicarnos y
entender el tema que sera tratado a continuacéa, gllo se debe hacer una pequefa
resefia al servicio de referencia tradicional, yteos que el servicio de referencia, to-
mando como cierta la siguiente afirmacion de M¥ga (2000, p.94) que nos dice:

Si una de la funciones de la biblioteca es inforner
principal objetivo del servicio de referencia secinse-

guir que todas las informaciones requeridas seisfesa
chas. (...) Ademas, debera desarrollar las iniciatiya
procedimientos que considere necesarios paratéacal

usuario el acceso a la informacion.

Podemos entender al servicio de referencia, comellagfuncién o cualidad que
facilita la obtencion de las informaciones requasigor el usuario, es vital para éste, y
ademas debe estar implicita en la formacion ddiobézologo, ya que el servicio de
referencia se convierte en una linea imaginariabgsea guiar al usuario en su investi-
gacion, con el fin de satisfacer sus necesidade¥atenacion.
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Dependiendo de las unidades de informacion y deragios usuarios, el servi-
cio de referencia puede convertirse en la piedgalan de la institucion, asumiendo el
rol de promotor de la misma institucién, por lo loesinecesario tener muy en cuenta a
éste servicio, pero sin descuidar la gran canttiatareas adicionales que se llevan a
cabo dentro de la institucién, y que tienen igualrdportancia dentro del sistema que
conforma la unidad de informacién, y al descuidaw,es probable que los demas ser-
vicios se vean afectados en calidad y rendimiento.

En el servicio de referencia, el referencista dett@ar preparado, y aceptar la
responsabilidad de dar las respuestas actualizagatunas y que se adapten realmente
a las necesidades de los usuarios, ya que confméidamplicita en el servicio de refe-
rencia de cualquier unidad de informacion deber ésthlisqueda de la satisfaccion del
usuario.

Actualmente el mundo entero se encuentra revoladioly en constante cambio
debido al surgimiento de nuevas tecnologias, gmico de referencia no se encuentra
aislado a estos cambios, aunque hay que destaedosjaambios que se producen de-
ntro de los servicio de referencia no son prodgiglar desarrollos recientes, sino que
las llamadas nuevas tecnologias de la informagi@mejaron de ser tan nuevas, la ex-
plosion surge cuando se empiezan a implementas tstaologias dentro de los dife-
rentes servicios de referencia a nivel mundialn@uso propician el surgimiento de
nuevos tipos de servicio de referencia.

Esta idea es desarrollada por Garcia Maruco emcuntento uso de las nuevas
tecnologias (NTIs) en el Servicio de Referencidadgiblioteca Central de la Universi-
dad de Piura (UDEP) (2004, p. 1)

Los roles tradicionales de los servicios de refgeeavo-
lucionan debido al impacto de las Nuevas Techotodéa

la Informacién — NTls, estos servicios tienen qiveri-
ficarse porgue una serie de recursos y produciimie-
dos se difunden utilizando las NTIs. Internet, estg-
mente el nuevo medio que ha generado nuevos cascept
como la llamada “biblioteca virtual” que aloja userie

de recursos y servicios que ahora se administragieda
red

Es importante tener claro, que aunque dos unidadelésformacion inicien sus
actividades con una coleccion muy similar, es mrgbable que con el paso de los
afnos, estas colecciones vayan cambiando, inclustetedo en cuenta que se encuen-
tran inmersas en comunidades similares, pero trfgae debe producir, y produce los
cambio dentro de estas unidades, asi como en @ertiyganizacién publica o privada,
son los

propios usuarios esta idea la comparte Merlo V20@ad, p. 95) “El servicio de referen-
cia variara segun las caracteristicas especifiea®s usuarios, estando la biblioteca
obligada a adecuar su coleccion y sus serviciagnmdtivos a partir de su tipologia.”.
Esta idea se desprende del principio que debe aelgis unidades de informacion y a
todas las organizaciones que presten algun tiseiécio, y este principio en términos
comerciales es que el cliente siempre tiene lanragsto es, llevado al ambiente de las
unidades de informacion, que éstas siempre delpen ¢@mo Unico norte, a sus usua-
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ros.
3. Servicio de Referencia Electronico como Supra-@oepto.

Para entrar un poco en materia, hay que sefalaagualmente no existe con-
senso en cuanto a los términos, para la designaedos servicios de referencia que
surgen como consecuencia del uso de las tecnoldgiksinformacion, ya que son lla-
mados: servicio de referencia electrénico, en |idastal, virtual, etc., siendo estos los
términos mas utilizados, y a pesar de ser distisbosusados constantemente como Ssi-
nonimos. Incluso dentro de esos términos muchassvegisten algunos que pueden
estar incluidos dentro del alcance de otros consgpjue son igualmente usados como
sus sindnimos.

Comenzaremos hablando del servicio de referenciaali es un servicio que
puede prestarse, en a cualquier hora, y desdeuteralggar sin necesidad de que exista
un contacto personal entre el usuario y el refésemoesto gracias las tecnologias de la
informacion.

En principio podemos definir virtual tomando en maeel concepto de Masri
Galli, que dice: “algo que no es real, pero se maaka través del uso de la tecnologia”.
Por consiguiente podemos inferir que la virtualicd permite hacer realidad cosas,
gue en persona, serian mucho mas dificiles derlogra

En cuanto al servicio de referencia virtual lo demos tomando en cuenta el
concepto de Garcia Delgado (2003)

Esta basado mas en la forma que en el fondo, es dec
gue toda la transaccion de referencia es llevada de
modo virtual siguiendo la maxima de Taylor “en eual
quier sitio, espacio, a cualquier ritmo y en cusdguno-
mento” aqui radica lo novedoso de este serviciofreee
total libertad de acceso al mismo.

Finalmente definiremos el servicio de referencitual como una transaccion no
real de informacion, que puede hacerse desde cealggar del mundo, a cualquier
hora del dia, y que al hacer uso de la tecnolag@@svierte en una transaccion real.

Por otro lado y tratando de aclarar un poco lawsidh de términos que surge
constantemente en este tema, tenemos que el seteigeferencia digital, que en mu-
chos casos es confundido con el virtual, vendgaraun término que abarca mas infor-
macion y mas soportes. Pero primero es necesddoaael concepto de digital, y la
haremos tomando la definicion de Masri Galli: “ingd la captura, almacenamiento y
distribucion de la informacion mediante el usoaléetnologia”.

En este punto no hablamos solo de transacciénfderacion sino que también
se incluyen los términos de captura, y almacenamigrse mantiene el uso de la tecno-
logia como herramienta indispensable para estelgmervicios. Ahora la OCLC citada
por Masri Galli, nos comenta que el servicio den&ficia digital es el: “servicio de re-
ferencia que se proporciona a los usuario en ciglquomento y desde cualquier lugar
utilizando tecnologias de la informacién y comuniéa”

En este punto no se observa claramente la difereaal entre ambos servicios,
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como pueden observar este concepto es muy sirhitanaepto que da Garcia Delgado
del Servicio de Referencia Virtual, y es asi commgen una gran cantidad de ambigue-
dades con respecto a estos términos, porque nansgafiza su alcance, ni sus diferen-
cias con respecto a los demas. La diferencia madipaincipalmente en las tareas que
se realizan con cada uno de ellos, en cuanto démeratia virtual se dedica exclusiva-

mente a la difusion de una informacién, que si dosxs una vinculacion términos, di-

cha informacién se encuentra almacenada digitabngnademas es capturada digital-
mente, por lo tanto la virtualidad entra cuanda @fbormacion es transferida al usuario
que la solicita.

Entonces tenemos que el servicio de referencigatigs aquel, que al igual que
el virtual, se ofrece en todo momento y sin impodaubicacion geografica, ni del ser-
vicio ni del solicitante, pero que ademas permatedptura y el almacenamiento de la
informacion, teniendo en cuenta el uso de las tegies de la comunicacion y la in-
formacién.

En cuanto a otra de las definiciones que comentamas principio, tenemos
que definir el servicio de referencia electroniodharemos en un principio tomando en
cuenta el concepto que dan Echeverria Aguilar yoBorvegas (2005) en su documen-
to Servicio de Referencia Electronica basado enslienia Instantanea: Propuesta Me-
todoldgica, que lo definen:

Como aquella mediacion producida entre un usuar® (
requiere obtener una respuesta y los contenidasfale
macion que conducen a despejar su necesidad s@gniti
donde el caréacter electronico esta determinaddapoa-
riable remota del usuario y por que la informacéren-
cuentra disponible en un soporte electronico. Escas
mo el Servicio de Referencia Electrénica lo podemos
concebir como un sistema disefiado para facilitacee-
S0 y uso de la informacién en un entorno electaniit
sistema debe estar conformado por tres componguges
favorecen una entrega 6ptima del servicio, losesuabn:
Humano, Informacional y Tecnolégico.

Tenemos entonces que el servicio electrénico fieergcia es mucho mas pro-
fundo y tiene mucho mas alcance que los concepitesiares, ya que comenta que su
finalidad es darle una respuesta al usuario gueaea pregunta, que ademas se en-
cuentra distanciado geograficamente de la ubicdts@a de la fuente, pero que al ésta
estar electrénicamente, se le hace llegar al usyaor medio del uso de cualquier tec-
nologia de comunicacion e

informacion, siempre y cuando hayan medios eleiodren esta interaccion, es decir,
incluso si la consulta se hace mediante la linkefotd@ca se estaria prestando un servi-
cio de referencia electronico, ya que el usuaria edejado geograficamente, pero
igualmente se le da la referencia, gracias al esandmedio electronico.

Por lo tanto podemos decir, que todo lo virtualdiggtal pero a su vez todo lo
digital es electronico, y es por ello que a m paret servicio de referencia electrénico
es aquel que engloba a los demas conceptos, quiengmnciertas diferencias, pero
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igualmente el de mayor alcance es el servicio terenecia electrénico y por es gran
alcance lo denomino como el supra-concepto dergrtnsl servicio de referencia que
usan las tecnologias de la informacion y la conagidi.

4. La Entrevista de Referencia.

Dentro de cualquier servicio de referencia, laexta es una de las etapas cru-
ciales y de la que probablemente depende el desed& servicio, ya que lo mas im-
portante es entender realmente qué quiere el nseatual en muchos casos no lo tiene
muy claro, y es por ello que con una buena entepedremos conocer realmente cua-
les son sus necesidades, para asi lograr unaneitepositiva y eficiente en el servicio.

Es importante resaltar que la entrevista de rebimees la herramienta de la que
se vale el referencista para obtener informacigrppae del usuario, para satisfacer su
necesidad de informacion, asi lo comenta Ortuii®032p.3) que dice que la entrevista
de referencia “es el mecanismo que utiliza el esfeista para captar cabalmente la ne-
cesidad que origina una solicitud hecha por unnswan miras a darle la mejor res-
puesta posible en términos de sus expectativag”migmo Nolan (1992) citado por
Ortuiio (2003) comenta lo siguiente: “La ER es muof&s que un usuario haciendo
una pregunta y un referencista gestionando urpuesta”, aqui se observa la impor-
tancia de la entrevista de referencia, no sélo gbsarvicio, sino para la biblioteca co-
mo sistema, ya que la misma se vale de la entagpésta guiar a sus usuarios a los con-
tenidos que posee, pero siempre tratando de ofefmemacion adecuada, y no sim-
plemente llenar al usuario de todos los materigleshay en la unidad de informacion,
sino realmente ofrecerle aquellos que le puedatirser

En este mismo orden de ideas podemos decir qua emtrlevista de referencia
segun Katz (1992) citado por Ortuiio (2003) “la ienpregunta... rara vez es la pre-
gunta real... el propésito de la entrevista de refdee.. es aclarar la pregunta”, con
esto podemos entender que la entrevista de refarsmge de la necesidad que tiene el
referencista de tener bien claro lo requerimiedosus usuarios, para asi poder ofrecer-
les los materiales que realmente lo ayuden y lergeh su investigacion, es decir, la
entrevista es una herramienta imprescindible pareferencista, para el servicio, para
el usuario y para la biblioteca o cualquier otradad de informacion.

Podemos decir que la entrevista de referencia eddgeccion, de tres compo-
nentes, el usuario, el referencista y los sistedeasformacion, asimismo entre estos
componentes o valiéndose de ellos debe llevarsgbha an proceso fundamental, no
solo para la entrevista, sino para todo ser humaesalecir, la comunicacién, una vez
que se da la comunicacion realmente empiezan eadbir estos tres elementos o
componentes y dependiendo de que tan fluida semmanicacién dependerd el resulta-
do final de a la misma.

5. Impacto del Servicio de Referencia en la Educami.

No sdlo el servicio de referencia se ha visto heilaelo con las tecnologias de la
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informacion, y estas es una afirmacion en la coataben cuestionamientos, porque el
impacto que han tenido en el mundo entero es midgte y facil de constatar.

En el area de la educacion, estas tecnologiagigado un papel preponderante
en la mejora de la calidad de la ensefianza, eatwdouson usadas correctamente, y no
como un medio para obtener informacion de forma&eap sin conocer la calidad de la
misma. Este fendbmeno llamado copy-paste, que qdemie copia y pega, se refiere a la
obtencion de la informacion a través de las teg@iakde la informacién (principalmen-
te Internet), sin procesarla, y en muchos casaisiguiera leerla, con lo cual se produ-
ce un detrimento en la calidad no solo de la edaoaino de los estudiantes, los cuales
irdn creando un hébito y se irdn conformando Unécaencon este tipo de obtencion de
informacion, porque de ninguna manera puede seatla investigacion.

En este caso es evidente el lado negativo quertikrs tecnologias de informa-
cién cuando son usadas erradamente, dentro deuta@dn, ya que no solo llegan a
perjudicar a los estudiantes, sino también pergudecaquellos profesores, que permitan
este tipo de practicas, perjudican a las institgsoen cuanto a su nivel educativo, per-
judican a la educacion al concluir con un deterigrave de la estructura educativa en
pleno, y finalmente perjudican al pais con el surgnto de profesionales mediocres,
conformistas, y sin una verdadera vocacion de sgger académica y profesional.

Por otro lado, tenemos la otra cara de la moneatgup evidentemente no todo
es malo, en cuanto a la relacion que existe eategllicacion y las tecnologias y asi lo
refleja Garcia Maruco en su documento Uso de lasvaki Tecnologias (NTIs) en el
Servicio de Referencia de la Biblioteca CentrallaldJniversidad de Piura (UDEP)
(2004, p. 1)

Es indudable que con los avances de las tecnoldgites
informacion el fendbmeno educacién se ha visto &dert
mente impactado, es por tal que el presente trgivajo
tende desarrollar como es el caso de los serw@aosfe-
rencia de las bibliotecas universitarias que prapoan a
SUS usuarios mejores recursos para su conocimiestio,
les ha permitido estar mas y mejor informados.

En este caso se evidencia que cuando la educacialesde los recursos y me-
dios con los cuales ha convivido historicamentejesr, las unidades de informacion y
principalmente las bibliotecas, puede ser muy proeso el uso que se le da a las tec-
nologias de la informacién, que es canalizadow$radel servicio de referencia, porque
en esos casos son las unidades de informaciéruéslepen velar por el correcto uso
gue se les den a estos instrumentos, siendo enosweetsos el mismo referencista el
que haga uso de los mismos, aunque en otros casoaio dispone de los medios ne-
cesarios para €l mismo hacer la investigacion,acatt siempre con una guia que le da
el referencista, y de esta manera fortalecen lacidpd de investigacion de sus usua-
rios, al ofrecerle los mejores y mas actualizaégsinsos, con lo que se motiva al indi-
viduo a investigar y a emplear adecuadamente di@mgsos, concluyendo asi en un
fortalecimiento estructural de la educacién, qaede un nivel a otro, desde los estu-
diantes, hasta el fortalecimiento de la educacidivel nacional.
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6. Conclusiones.

El servicio de referencia, es un servicio del mgabenefician principalmente los
usuarios, ya que cuentan con un apoyo que tal ves especialista en el area que esta
investigando, pero seguramente es especialistasgmabinformacion y en usar recursos
o herramientas para hacer esta busqueda mas afgdatficiente. El servicio de referen-
cia no solo esta vinculado con las bibliotecasieedad que es la unidad de informacion
que mas lo utiliza y lo ofrece, pero en todas lsislades de informacién deben existir
servicios de referencia, aunque no estén formakmemstituidos o no exista el cargo
de referencista propiamente dicho, pero al marnejarmacion es casi una consecuen-
cia directa que existan usuarios que quieran ositecede esa informacion y es alli
donde aparece el servicio de referencia, en el mngue se produzco una orienta-
cion, o una respuesta ante una inquietud.

Es necesario destacar que con la implementacidasdecnologias de la infor-
macion dentro de los servicios de referencia éstasan beneficiado enormemente, al
punto tal de no necesitar tener la informacionisied, ya que puede estar en bases de
datos, e incluso el usuario que demanda esta iafaém no necesariamente debe estar
en la unidad, o el estado o incluso en el paigsjugavaliéndose de medios electronicos
de comunicacion e informacién el referencista pusadisfacer la demanda de informa-
cion de cualquier usuario en cualquier parte deldousiempre que sepa hacer uso de
todas las herramientas que tiene a su alcance.

Para finalizar se puede decir que el servicio flereacia electronico, es aquel
que abarca mas campo en cuanto a los servicicsfelemcia, es decir, vendria a ser el
supra-concepto, ya que todo lo virtual es digitalsu vez todo lo digital es electrénico,
es por ello que considero que el termino que delmriplearse cuando nos referimos
genéricamente al servicio de referencia que segpeedistancia seria Servicio de Refe-
rencia Electronico, aunque no descarto los otnwsit®@s, ya que cumplen con funcio-
nes especificas dentro del servicio de refereyce,ser asi deben ser igualmente utili-
zados, pero con cuidado para evitar ambigtedades.
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