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INTRODUCCION

Este trabajo de investigacion de caracter atin exploratorio se divide en dos
partes. Revisada parte de la literatura existente en el mundo académico y
analizados documentos aparecidos en INTERNET ubicamos en la primera parte un
acercamiento, a fin de ampliar-el Marco tedrico sobre estudios de usuarios; la
problematica de la comunicac[6n“§7la importancia de encontrar un.espacio para

el analisis y Ia reflexnon e :

U

"__’,,_,:,—,.4:“
DestaC@os que sobre la tematica abordada Estudlo de usuarios._se .han

realizado en el contexto argentlno dlversasr _lnvestlgacmnes al =respecto -Se
-
analizan dlferentes trabajos de lnvestlgamom,en este tema,, se' uestran los

‘ \L: = ¥
antecedentes, yevolucnon cro‘nolpglca [M‘— *‘ P O
1L, 1 ‘ )

r ”c: \h_‘ e
@n Ios~S|gwentes capltulos el*‘ estudio se central,en este ten']awy“ahondazen

S

£t [— "
esa problematlca cop3|de‘rando Ia—lmportanCIa del ‘mlsmo,, se senala tlpologla
T ¥ f L

conceptos implicados, .en Ios estl.gdlos de usuarlos‘« »y nocnones basicas_sobre

ja—

TR

mformaCIon conocimiento y dato Flnallza esta prlmera parte con. unv:contexto

, i
N e i ke s

social de argentina en la somedad ée la informacion. (
t ! i ’j I:'\{T LJ” L4 o I i - [

LY

h T W ‘XE == o=

En la segunda parte, se reeixllzo la mvestlgam ‘1! el tema planteado se

l

,1

t
[ofundlza en esa te mat |g’:a I -

N 1

M - [ h
ti,“ |
|

——s,

centraliza en el estudlo de campo P

I

e o E
|

4

T !

-
~ s L s

“
|}
hiplan, detalladoade cada

. . L,
Para realizar este estudio de usuarios se elabor6 unp

A T ey o J - ”
uno ‘de los pasos, prewa ,encuesta reallzada, observacmn y compilacion—de

o TN
datos (Ver anexo: resultado de la encuesta Observacion y compilacion de . datos
en graficos). Se tuvieron en cuenta los siguientes itemes sobre la-base. de los

=

estudlos de usuarios. | ;

¢ Identificar la informacion que el usuario realmente necesita o requiere.

o Identificar al usuario en relacién a su disciplina o especialidad.



d Los usuarios de la Biblioteca Sede “Celia Ortiz de Montoya™ un estudio sobre satisfaccién con
sus servicios.
Maria Virginia Waldner

El sistema debe ser planificado para lograr la cantidad necesaria de
informacion en el tiempo preciso.
La informacion que se obtenga debe ser almacenada de tal manera que no
sélo esté disponible sino también que sea facilmente accesible.
El sistema debe presumir que el usuario no sabe articular su necesidad de

)]

informacién y que esta oferta sera Ia respuesta a sus necesidades. .-—~- -

vm-l

Por todo lo expuesto este trabajo incluy6 dos niveles de actuacion-del plan
Ei prlmero‘de -ellos se refiere aI forrnador (Referenmsta), ya._ que

crecumlento Iogrando un clima. propicio para-el co?ommlento :, . ‘*T‘}
f‘"( T DTy Er o "

|
El segundo mvel es PEI correspondlente -alffusuario ..En_ el tendremosien

T ‘,

i

-] i
cuenta lasdnecjesmades' de. mformaCIon y documentacllon ‘que’ caractenzan ‘a cac[la

e ez

e = li S

! ?3
unorde Ios grupos de usuanos Estas r;eces:dades de- mformamon seran“la pr|n0|pal

causa que generara el | proceso de formamon y nos pem}mra determlnar los objetlvos

e i L T o

)]

! Al !
generales y especifi cos*'a conS|deraru . ‘h, e |
.l_’ - " 1:; lr o .—'r_‘“—*b B - :._::..—-.,_-—__,..‘-#-::;:-::b
7‘ y b ’ F Ty Zg‘ u; ~{
Para ello en este trabajo SF mcluyeron los S|gu1entes} pas os: ‘ o

”_3? t({ ‘(—‘\*“5

] % gl IS

- 1‘ g] \

* Revisién de los estudios previos-que brinda la hte{lratu”ré en general.
{

N

'z‘? . 1’ }I* L t 1] :
Se determinaron’ los objetlvos"del estudio, las var |at[> es% anallfar la mue§tra
lH

=~*""“ enty e
PN

[ -

‘\
}

de la poblacién a estudiarse:~

e Se determind el metodo de analisis de datosk;,,y bservacmnes_ﬁé"réa"la

T — e T

compilacién de lo observado ., T —— .

~ e
mt”’//»

i
e Se determinaron las represéntaciones de los resultados, incluyendo--la
}
]

o

difusioén. !
b o
La mformacnon y la investigacion son pilares fundamentales en el proceso

i

f" .

[E——

de desarrollo social, cultural, politico, cientifico y econémico. La sociedad de la
informacion ha cambiado nuestros habitos, las unidades de informacion no han
sido ajenas a estas transformaciones y se han convertido en un elemento esencial,
la idea de una biblioteca aislada con la sola misién de ordenar y conservar libros

®
N
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ha cambiado sustancialmente. Nos acercamos a un modelo mucho mas dinamico,

a una diversidad de soportes, abierto a todo tipo de usuario.

Este trabajo pretende brindar informacién cualitativa y cuantitativa del
consumo de la informaciéon en una unidad de informacion. A través del cual se

pretende determinar las neceSIdades,de informacion que poseen los. usuanos;y

caracterizarlos de acuerdo al nlvel para conocer qué y cuanto se utiliza de esta

unidad de mformaCLon descubnr patrones de uso, determmar éxito 0 fracaso de

ﬁ-_‘:é-#b-

los serv1c103 Las causas que onglnaron ‘-esta teS|3\t|enen que..ver-con- la

expenenma y participacion| personal e dlferentes»Unldades de Informacion.—

<
- E:; e %__T—t:& = ! & 1_ : l 3o~ :’lk—(ﬂ“ --/ J
. {7 { - o ]

- w

Los conocnmlentos aqw vertldos estan destlnados espemalmentew&para
[ 3

"ﬁ ;f ) w i Al‘w_%

Lo ol 1
T i

qwenes hanﬁelegldo -la profesmn dei bibliotecarios gi Para qu1ene? colaboran- -en

blbhotecas y pretenden serwlncorpdrados a su vida profesnona] cons:derando a

u ”

b

# h P
ésta como una de Ias tareas mas "nobles de las que se pueda ser parflmpe

L iy SR S, s

R _— # A

transmitir el 'saber y fomentar el desarrollo humano. == - K
‘ Iy AR BT
Intentaremos | descubnr Ia |mportanC|a de

-

Smm——
.

os' dlStlntOS elementoswque

i) -
componen la blblloteca como usuapos coleccién blbhotecanozedlf cio; ,personial

1. }

it

etc. y su interrelacion hasta Ia—'“gestlon y admmlstrac!on con' las ideas de

ik

planificacion-y “évaluacion, el copcepto de marketlng como suna Tnecesndad_ de

nuestros tiempos. TT—— El

2 i i {

N i{‘ M - e

Jovasic]

w

5 ! i } !
' t " S R e ornene
7

com——

T
4
1

Destacaremos el papel “de - Ias;cecnolog:as de la " informacion,

R SR

especlalmente enla mformatlzacwn en Ias tareas de gestion yla comumcamon la

[
{
1

mﬂuencua de las mismas en la evolucmn de las bibliotecas y la valoracién_de

i ex

qg_[e_nce_gl!gvg_rp_os lla profesion. ) -

Mucho de lo expresado en este trabajo es parte directa de la experiencia en
nuestra biblioteca a fin de sostener una posicion eficiente y eficaz para ser mejores

profesionales mariana.
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PRIMERA PARTE. Marco teodrico

CAPITULO 1. Estudios de Usuarios. Conceptualizacién

Los usuarios en la actualidad constituyen la cuestion medular de toda
organizacion formal. La artié':“ulaéibrlf de’sus funciones, estructuras, componentes'y
estrategias esta orientado hg/c:la cémo satisfacer al beneficiario de sUS productos

e
(bienes y sepnmos) El ‘usuario de la organizacion formal es quién ¢ garantiza la

i { -

-

contmundad de su existencia. ey ST T e

[ = R
Las- palabras antenores se _pueden ajustar a una gran diversidad de
e, =5 \‘,K_A .
I

P""
sistemas. No, obstap__tg espeCIaI ‘atenCIon sew darémen este trabaj ‘Ias

orgamzacnonﬁs de- |nforma0|on y,a Ios¥ usuarios de la
= &-0 -

F 1 i P E
Las «organlzacrones”‘de |hformac10n en tanto

T
M

{ ‘M? : T -
! s ———

i”} ”if S 'L‘“ L '
fon sui:temas d lgmformamon* y
comunicacion tienen) entradaf ’y pﬂvroducen sahdasﬂesenmalmente de caracter
J. ooy s
»

o
jmf nmacion .
mformatlvo que pueden 'ser, 0 estan constituidas por

1'1

blenes que s&ob’uenen{ a

t"“ —
iz

fravés de los servicios de busquedazy recuperamon que ellas ms{trumentan ”’C;

et e e

W x
Su rol de facmtadoras de, acceso ala mformac es evaluado en. la
E )

Ql ‘le JLM‘HJ‘W
actualidad en func:on de Ios crltfencfsi perceptlvos de: sus USI:@I'IO{S hi reSLde eI -rol

'ﬁf que se lé ha reconocndo

TNE

11
que

al_ usuano data, de"vanas decadasﬁl‘lg cual se demuestra en los estudlqs reallzados
] .

L

protagonico que se le confiere alrsu1eto Ese protagonls

)

20

sobre la produccion intelectual-en ese terreno en 19@4 y,l1965 por_-Menzel

(1966p7)ypor Castillo (200/2)_w e o o T
B Qué entender por\»usuanos de Ia ‘informaeién es uno de los primeros
T e

1
ey

1

imperativos a dllumdar Las concepcnones contemporaneas plantean-que_usuarios

[

L

—— ¢

|
son todos los |nd|v1duos que utilizan las facilidades que ofrecen los sistemas-de

= S —

f —

informacion. L —

Para Alonso (1999) es “aquel individuo que necesita informacién para el
desarrollo continuo de sus actividades, ya sean profesionales o privadas, y que
como tal utiliza un servicio o hace uso de un producto informativo”. Siguiendo esta
definicion bajo esta categoria estan comprendidos desde los actores del entorno
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del sistema de informacion hasta los miembros de la organizacién. Es decir
usuarios de la informacidon son todos y cada uno de los individuos del universo
social.

Hasta este punto del analisis conceptual de la categoria usuario parece

existir cierto consenso en que los usuarios de la informacion deben cumplir los

- ~

siguientes requisitos: /" »/‘,f o
=~tener nece3|dad de informacién T

i
< F serfbenef ciario real o potenmal de al menos un producto

‘4 -

mformatlvo ya sea un bien o servicio, ofremdo ‘por SIstemas de informacién———
E
Como en las disciplinas mforn?atlvas se:llego a esta afi rmaCIon aparece

'~ ,_l‘—.,v‘ -

W
como mterrogante{ Para ello’ resulta fructlfero recorrer |aS*dIStlntandef' nICIones que

T by & )‘—)_ 4 jt

se han elaboiadoja traves del tlempo , ;{ I

-
i
= Wil

5 I’1EI punto donde se complejlza la conceptl.%jarlllzacmn del"‘usuano 0 rde

!M [‘\\
3 I\L L-ﬁt-—-“"’_‘———"‘:“ & ,l

= P —

informacion para Alor}so (1 999) ?s a partlr dela utlllzacizlon de termlnos smonlmos y
1 95 } !
las subsecuentes taxonomias derlvadas de ellos. Lositermlnos utilizados-han- SIdO

;

P

ﬂ +
receptor; destlnatarlo lector, consumldor usuano/clle?te T )
Sin animo de’ agotar o abordar con exhaustwga *profundldad eI por que y el

t P\ r IS
cuando se utilizan cada uno de Iﬁois términos menc:onados conkﬁanterlondad,- a

_,m

continuacion se presentaran algunos elementos referldos§a esos asuntos. ,
_._Bajo_el ‘influjo de los enfoques de las teonas& ’de Ia co unlcacmn se

- ijl ‘ h —— Rl
comienza a utilizar Ios—termmos Teceptor y destlnatarlo;} A],pesar -que_el .area
i
usuarios de la lnformacmn aparece en conexion dlrecta‘ con Ia Comunicacion
o e o m\\_‘ '—'«/ -

7 ———
CIentlflca en ella lnﬂuyen las mismas--cencepciones dommantes en las
-

ey

investigaciones en Comunicacion-de” Masas. S e
! La teoria hipodérmica (conomda también como la aguja hlpodermlca)hen el
campo_de la_Comunicacion poseexcomo concepto central sociedad de masas. Esta
nocion inserta la interpretacion de los conglomerados humanos a partir del
supuesto que las masas son amorfas y estan atomizadas. “La sociedad,

caracterizada por el aislamiento psicologico y la impersonalizacién” (Medina, 1995.
p.6).
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Esta concepcion logra su traduccion en el campo informacional. Tal y como
expresara Linares (2003: p.35) “esa neutralidad aparente resulta de particular
importancia en la construccion tedrica del usuario como objeto (sujeto) de estudio”.

La teoria conductista ejerce una gran influencia en las formulaciones
generadas a partir de la teoria hipodérmica donde se presenta a un emisor

omnipresente y de inagotable capacﬁaﬁ manipuladora. A su vez estos- enfoqu_es

i

psicologico y comunlcaCIonaI ejercen un efecto en el campo informacional.

AT anahzar la concepCIon dominante_del polo no-emisor erﬁh estudlos

comunlcaCIonaIes e informacionales serpuede observan que en .ambos=se- le
i !

concede papel activo al emlsor y esa dlnamlcares excluswa de ese Tol; quedando

P"J \‘} # [ g x ’\Li ; [:‘——%
el papel paswo despersonallza}do conferldo al receptor S , g
R U b ~
Apllcado a IasJ dlsmphnas mformamonales los leitml?ores soniliq :Slstemas de
‘_T —-.7‘ ! i 1 - R
|nformaC|on (medlos "de comunlcacmn en la Comunlcacmn) Y Ios”"usuarlosrde
RS SE
f:receptores La mlrada
1 25. La hlia.
al usuano O grupos- de estos es solo para advertir que’ usaban que leian;-y-es- una

e ,1

mlrada- Eperneada por el parad:g{na fisico que busca Ia] eficacia a partir-de:
B t L
calidad del funCIonamlento técnico de procesos y tecrloﬁloglas 4 . -
i r—— —
Todo parece |nd|car que 'est]aba presente la creencna ,que, sfn se/logra hac]er

{
L\ e

|nformac10n (audlenma en la Comumcacnon) constltuyen los!

1‘*"

.

funcionar al sistema — como los trabajadores de la lnfor{nacmn piensan que debe

r E H "
ser — entonces el-usuario podra obteper la informacion.que-busca. Lio cual muestra

—

la idea que el usuario-es-quién- debe adaptarse a los mecamémos” que posee_el

i

snstema diseniados a partlr de lo e lo que indica la Ioglca yfIa trad|c10n déquienes-lo

T——— S e sy
~ /'

S
organlzan y hacen funcmnar T

s

o ﬁ‘g—‘w

L . er ,
i No resulta dlfICIl suponer,-entonces, que esta cosmovision de-la-categoria

!

usuano en una y otra dlsmpllna responde a las concepciones paradlgmatlcas
lmperantes -positivismo, pragmatlsmo y empirismo, ademas de Ia impronta
conductista y de las implicaciones conceptuales de la nocién “sociedad de masas”.
El reflejo de esas ideas se trasluce al observar las unidades de analisis en
los estudios de usuarios de la informacion y las técnicas y métodos empleados.

Las técnicas son principalmente las encuestas y “se construye al usuario a partir

10
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de variables neutrales” (Linares, (2003). p.35. Sobre este aspecto se comentara en
el préximo acapite.

Si se tomara algin estudio de usuarios de sistemas de informacién que
responde a los esquemas que pautaron las investigaciones hasta los afios los 60
se podra determinar que sus caracteristicas revelan los siguientes supuestos

(Fernandez Molina, M%a-Aregon 2002) T

i
s 7; P

1
e — {

J——
Las ngces:dades de informacién son algo estable e invariable. __ ..
El proceso de biisqueda es determmlsta, no~es dmamlco ni-iterativo=—

[r—‘*
La no intervencion de elementos emoclonales, afectivos™ 6 ps:qu:cos

:M’jw - ’* . e 7 |

en el proceso de busqueda. T e =~ Sy !

,..»Vv

T ;f_ . ':J | ]

- o (Il R i
T ff”‘» ‘f ' " \JL‘“:%‘—? g[ ;5
i3

= xEs premsamente en_las yanables que se tom @n‘
r _,,_,.__“‘._—_‘?-_—‘
donde afios mas tarde rsurge el debate (Linares, 29 3) S| antes se mtentaba
1 . n

constrwr al sujeto a partlr de ]Lvérgables somodemograf cas (profeSIonmtlpo‘ de

LS l

[ o ¢
actlwdad desempenada sectont dF la actividad, entre otras),ua -ella~s&~stman

L}
variable 300|opS|coIog|cas ? afectivas}

{ :\ w“ -
comportamiento, expenenc&a cognltﬂlv!a habilidades cognltlvas etc)u o ; =

fédénlltlwta enillas d|SC|pI|nas

i |

mformatlvas eslarintroduccion pon&Bglkln (1978) de Ia preiﬁlsa estado anomalo el

A — 3

I ! S S—
|

emocionales yﬁ cogmtlvas (actltud valores,

Una de las mamfestacmne&de la influencia

conommlento para hacer-alusion-al estado que experlr’nenﬂt; ‘él' nd|V|duo cuando.se

Lo
siente movido hacia la busqueda de informacion. " L

— -
T——

=

f

| La perspectiva cognltlwta luego es _criticada-y aparece en la semirﬂad
de los afios 80 Hjorland con su. propuesta sociocognitivista de unir el par.individuo/
interno con contexto/externo para estudlar y entender al usuario de la‘informacién.
L.. En. el_derrotero para alcanzar el entendimiento del conceptzv usuario se
desarrollan una serie de taxonomias utilizando diferentes criterios que permiten
distinguir grupos de usuarios. Dentro de ellas existe el par usuario real y usuario

potencial.
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El utilizar la clasificacion dicotémica potencial- real del usuario supone una
verdadera revolucion en la concepcioén del usuario. Hasta ese momento una de las
grandes coincidencias de los autores era uso como elemento distintivo del usuario.
La clase potencial elimina ese nexo estrecho con el consumo o utilizaciéon de la
informacién al establecer que estos son todos los que podrian beneficiarse de los
productos del sistema de,in?ormacién;y/por tanto son los que se toman-en cuenta

i

al disefar nuevos sistemas/ productos o al introducir cambios en ellosT™

A =

Ello suglere Jla |nﬂuenC|a de los enfoques mercados Ioglcos en las

disciplinas” informativas, donde se comlenza a estructurar ‘la organizacién y

funcionamiento de las organlzacmnes de mformamon a partlr de los usuanos , o |

.-—r .- =

“Durante - degadas Ios profesnonales de la «lnfon'nacnor}' han est clio
~—f i‘“"‘" ‘] l ~ wl jemm=—— 1
preocupados, y ocupados fen ;mtentar asimilar, l?“rcig far Y, dlsponelz toda | l
'w’—i’ § N
documentacwn e lnfon'nacmn que ?e iba produmendpw ¢ hablaba del"usuano oy de

r

1 =

::-.—.—:-;———,—-.-————-—-——

Ios servicios que se Ie deblan“facmtar con la mlrada vuelta hacia el proplo

funcionamiento del centro documen ario, sin pensar realmente en el usuano;como
Jt

verdadero cliente. Asi han surgldo catalogos, blbllograflas tesaur 08, Teglas Lde

HP

catalogacion, tecnlcas de mduzaﬂcnonw y tantos otrgs pr‘ocedlmlentds _de trgbajo

A ' M
consistentes preCIsamente en ‘trata'r de tener los documentos y suwcontenldo
l - c%‘
dispuesto para su uso... Pero,ﬂsu uso ¢por qUIen ‘) sza por los' mlsmos

- §2 sr |
profesmnales documentalistas, lco“mo lntermedlarlos Jentre el producto bruto-

it l 2t

1L
materia prima y el producto.final —elaborado, que Iuego debera ser consumldo
Tal vez este producto final, dlce Emilia Curras no es eI que el~usuario-

t\%——._t-_c.,_a_
cllente necesita, y de aht que tampoco/l/g consuma. Al ponerse en funC|onam|ento
las bases de datos, que requieren grandes inversiones, es cuando..se_ha
comenzado a pensar senamente en ese usuario, individuo trabajando “en- una

empresa,_de no importa que tipo, que es quien realmente necesita la informacion.
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TABLA 1

1. 1 Investigaciones Realizadas |

Uno de los primeros estudios donde se pretende explorar la evolucion de los
estudios de usuarios de informacion fue el realizado por Menzel (1966). En este
trabajo el autor investiga los conceptos relacionados con este tipo de estudio,
ademas de la influencia ejercida por los métodos de investigacion procedente de
ofras areas y los temas” abordados en las pesquisas. Otro de-los estudlos

realizados con este firi es el de. (Slatn 1999). e

TS

A pesar/ de_que ’algunos autores (Sanz, 1994) le concedegﬂa_t{lhs_egundo

decenio 4 del siglo. XX la maternidad de Ios estudloslde usuario; otros-(Siatri-1999)
se lo adjudican a la deca‘d(giflel 40. o [ | (V f” R
La prmmpa! razoq que expone élat;'l como-movil-de. “su‘[plantecg__rg_i_ento es la
presentacmn e lmpacto de Ios trabajos de Bernal yJ’Urquhart enl 948zdurante la
RN == I .

conferenma sobre |nformac1on CIentlf ica auspiciada por A a!Royal Somety 7

S Y

La Tabla 1 sm’?etlzg los resultados y proposdos ({1¥e ambos lestudlog ik
. fi‘ ] i t T "

| f ,

i

r
&

y [
i

,S’T {‘& | ol ]' T
Iosl’ estudios Urquhartﬁy Bernal = ? e -

' i |
— il

[ |

Objetivos y resultadfos dé

e

i

URQUHART BERNAL

CONOCER: T e

“~Grado de u'filidad*de\!/iteﬁ?“‘r‘é‘stado en -Proveer “an perfil general—de—su

RESULTADOS

relacion con el afio de publicacion”y
soporte. 1 - 7 .
-Tlpos documentos prestados‘
-Proposﬁos “del usuario al reallzar la

consulta de la fuente.

muestra, con la limitacién qu&este-autor
m—,—b_,_%_:._‘_
solo examinod lo relativo a las revistas

excluyendo otros tipos de_.documentos.
Ademas en esta investigacion se ofrecia
los habitos de lectura.
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Los usuarios de la Biblioteca Sede "Celia Ortiz de Montoya": un estudio sobre satisfaccién con
sus servicios.
Maria Virginia Waldner

-Encontrar en el desempeiio laboral de

7))

(@] TR :

> -Conocer la distribucién y uso de la | los elementos que han leido , porque lo
-

w informacién cientifico y tedrica. leyeron y qué uso hicieron de Ila
m . o

o) informacion.

Puntualmente los afios posguerra ‘eran los que mejor facilitaban un contexto

para impulsar los estudios de- usuarlos Era necesario fortalecer-el=flujo de
/ =

informacion CIentIf ica-y _tecnoldgica que habldas cuenta canallzaba a el progreso

"_._.._’,W—"

CIentlflcig tecnlco [ T -

(L\ . (o T

Desde los primeros estudios y hasta Ios reahzados a medlados=de’l03”anos

50, a partir del gnahsxs{”dei losglﬁVestlgaCIones CItadas en (Ias obras de S|atr| y

e 0
Menzel se puede plantear ql[;e eI objetlvo principal dé‘ {?stos éra: o

AL

i
i —
tura de Ios C|ent|f|cos-=f—’:”

£ “- conocer cuales eran Ios habitos de Iei

gy —
J..L‘ } }““" ) |k

e qué lTISO Ese haﬁma dela literatura c1ent E fica y! no para,que ‘'se usaba.
- l ¥ i 1 H it _,—_-_---,____-———-—__ﬂ—,—_.——ﬁ:\_’n

Sln embargo.ya a‘fines de}esta década empleaa a estar |atente._ la_necesidad

el S A s

[
de mcorporar a estos estudlos “dimensiones relatlvas “al aspecto emocmnal‘y
i

i

afectivo de los mdlwduosﬁ Dos modelos se mencl'lponan a contmuamon ion (Siatri,
‘ r—m — - - [ :T 1
1999): B 1 o -
Al observar las referenc1as bll)llograf icas mclwdas por Mendel (1966: p 45)

=1J fas = ‘I,..M_”'_

b=

de estudios de usuario del penodol1 064-1965 se puedeni‘observar dos tendenmas

TR L T

e Todos los.estudios- de ‘usuarios estan apllcadost¥ excluswamente a
mdnwduos cientificos en el contexto de Ia;comumcacnon cientifica——

———

ot T L T S
' e La mayor parte de las mvestlgacnanesues ‘fealizada a cientificos de las

3

i » - // -
* llamadas ciencias duras, puras o naturales (bioquimicos, quimicos,

s

5 fisicos, bi6logos, ingenieros, medicos). -

L. La_necesidad de los sisteﬁ"nas.,de informacion de investigar acerca de la
interaccion del-usuario con el sistema se ve potenciada por la influencia de la
Teoria de Sistemas de Bertalanffy, la cual precisamente a finales de los afios 40
se formaliza.
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TABLA 2 o i

La ambiciéon del sistemismo consisie en atender a la globalidad, a las
interacciones entre los elementos mas que a las causalidades (Mattelart, 1997).

Otro de los factores que influye en el aumento de los estudios de usuarios
es el advenimiento de los servicios de diseminacién de informacion y los indices
permutados. Para los proveedores de servicios de informacion era lmportante la

retroalimentacién con susfusuarlos// - e
Los estudios.de usuir/(os al decir de Castillo (2003: p.9) desde su arribo

“ e

utilizaron tecmcas b|b||ometrlcas Ello en total correspondencna con el ‘método
cientifico. |mperante y el modelo de ClenCIa~ domlnante La “asuncién-de-estos

metodos cuantitativos era_ una manera der-lograr! el reconoc1m|ento “de’la

fgadiones: Lo LS| e
C|ent|f|0|dad de las mvest:gac:ones", et ) '

- meﬁ‘ ¥

' ‘r-—\ L ( .
‘Al hablar sobremmetodos de- mvestugamon sei‘l 4{ znecesanlciomreeo[c\:ifn Qlile
- L.l H Lo \ —rau § P
en, estos anos, baJOs el domlnlo delrparadlgma po t| ista y el méntn‘" icisSmo, rlas

Hl

a
{
I

=

mvestlgaCIones adoptanw el metodo ‘cuantltatlvo y ,9 estudlos de | usuarlos _ho
&\

r ] ’ k!
constltuyen excepcnon. alguna. ; LE 1 ¢ / “f
gﬁ |

i Lt — ’K
!

Se puede comentar haciendo, t un analisis complementanokde Io?trabajos’ﬁde

Menzel y Siatri que Ias prlnclpaﬂes teﬂcnlcas e mstrumé ntos utlllzadosi fueron: .

BT e v R
» 1&)’-“_/_,_ i

i - -

- ! I . . w‘“ v“:—'”‘ =
t g l R 7 } % B \\

K Hi’ *

. . <y
_____Estudios-donde se incorpo an las dlmensmnes relatlvas af los aspectos

Rl = ! ——
= ! W_‘ u ! - :

emocionales y afectivos:———

j l i {2001 / - IR Sy
e e e — Y T ——— ', -, - e
Examiné la confianza de ‘cientifices en la informacién_técnica y su
HERNER (1954) e T———
fuente de origen:- ] e

Estudlo la mﬂuenma de la satisfaccién del usuario entla'adqwsmlon
MENZEL (1958) -
_de informacién.

Realizacion de:
e cuestionarios

e analisis documental cuantitativo
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e observacion
Sobre el método, técnicas e instrumentos de investigacion es valido aclarar
como desde el principio se demostré que el método cuantitativo no ofrece las
respuesta a los problemas de investigacién de los estudios de usuarios. Desde el
estudio realizado por Bemal se obtuvo inconsistencia en los datos recopilados

(Siatri, 1999). Al utilizar do§ lnstrumentos de recopilaciéon de datos (cuestlonarlol y
tarjetas donde diariamiente. reglstra Io que observaba) los resultados d&l analisis de

o
los datos de uno no_se correspondlan con Ios del otro _ I

Muy conectado a los estudios de usuarlos aparece ‘el expresion-necesidad
de informacion. Ya desde finales . de Ios 50y pnnc:plos de Ios 60 esteT:’Eﬁc?:Eto se

= = |2 Lo o4 B VA
erige como concepto clave g@los estudlos de usuanos — ,:\ L LJ .
. ':} L l; ¥§l P

_ Hacia ']958"Me“nzelerea||za~una investigacion en o Burequ of, Apphe\gﬁSomal

i l

Research at Columbla UnlyerSIty donde tiene entre‘s Lorlnmpales“objetlvos la
ﬂ

identificacion de dlferentes tlpos¥d 'rTe‘ceS|dades de lhijo‘ maéi on.: %
!

i T e

Mote en 1962 pfara su]t examen cred 3 ca orias d% ﬁeceadades« de

dv ﬁ | ——

~‘7

”

i

informacion” y Flowers ‘en 1965 e tlil 5 las neceSIdaqe' § de.] lnforr,{nacmn “de” flSICOS’ y
i i T —
quimicos (Siatri, 1999) 1 i L Y B : L

"f ""\l. ¥ | R *r,,:.:,,‘_.

[T
Durante esta epoca sé com

nza a introducir teorlas e metodologlas desde

l

m

las ciencias sociales y del comgoﬂamlento Los sulfados ‘conSIstentes y
!
eI

! I
ldg tlnvestlgamones reahzadas por la Amencan

M

Psychologlcal Association-(APA) durante 1963 y 1969 ayu{dan a: que -algunos,-en

realidad unos pocos, profesmnM la lnvestlgaCIon dedlcados a los estudios-de

f‘

W
ueuarlos comiencen a\xamlnar las posnblhdades que ofrecen las_ tecmcas y

métodos propios de tipo de ciencias.” - K R,
| Alrededor de los afios 70 en la literatura se habla de un auge de-los
estudios_de usuarios. En esta década se extiende este tipo de estudlos hacia otras
comunidades de usuarios ademas de la cientifica. En este lapso los estudios de
usuarios se encaminan a examinar el uso de sistemas de informacion, su eficacia

y eficiencia y como estas Ultimas pueden ser maximizadas (Siatri, 1999).
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En estos aifios ademas se funda el Centre for Research on User Studies en
la Universidad de Sheffield. Es aca donde surge Wilson uno de los mas conocidos
y proliferos que investiga y publica sobre Educacién de Usuarios.

Como con anterioridad se expresé Belkin la define como estado anémalo de
conOC|m|ento (1978, p.81)-Por su parte “Wilson (2002) indica necesidad-de deflnlr
el contexto de la nece3|dad pues reconoce que no solo existen factores mternos

[ s s

ademas™ hay dlversos factores externos que mﬂuyen en el compgggg@nto de

g

blusqueda de mformacnon (Siatri, 1999). %“””* = ST i

, -~
e P

En -las explicaciones de ung y—otro autor se exphmta a-qué enfoque

i__::‘f-—»- N —« . Ql_g &‘_v ! Imﬁ-‘,—-“; -

responde su formulaCIon el psmo-socmloglco R S ‘ o

¥
:—1 L ‘i

LW
'“\}

};L s o

lestlidios- rde 'usuarios surge
{

a sv B ’ ""’Tu\ Eit ii ? i ______:_’::)f
acompanada de otras “conio comportamlento { 5 } k‘“‘”"‘“ T
]—t ) TR AR S ST .
e de bus ueda de i ormac:on N 3
AR i ! ﬁft R
} ]5 Ty i } [\I o J
e en elusodela mfonnac:on attob e |
T A i - i
i . 1 — a4 — SR S il !
L “n‘\) o o
l ’ t{ W { ﬁ'::—::r;:#r;a‘:.—.]

En un estudlo metnco reallzado (Castillo, 2002) e tecto que 1os autores

LAY - GT .
con mayor producmon sobre este tema en el perlodo 19’85 2001 ide los. trabaj?s

i |

registrados en LISA son Wilson, Meadows Spink, Hernén, L ne, Kantor Saracevic,

wl | e
Slater..En ese mismo estudio se| h‘Fg.cluye que existen th

que abundan en el tema- -de-las-necesidades de lnformacmrg
Sobre esta area se puede decxr que el usuario, ha sndo y es estudiadocon

T L= SO

a pocad metodologlas

111:,,?} —

e

SRR T tasermen

g

R G

dlferentes objetivos y méiodologlas Estos éstudios pueden asociarse a diferentes
Ilneas de mvestlgacmn correspondlente aj{temas como: .

| .
f —
| ! -

| . s . .y -
L. e —~Recuperacion de informacion,
e Sistemas de informacién,
¢ Sociologia de la informacion,

e Marketing de los servicios de informacion, etc.
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Almeida (apud Hewins, 1990) refiere que existen tres nuevas formas de

abordar los estudios de usuarios:

e El valor del usuario, enfocado en las percepciones de utilidad y valor de los
sistemas de informacioén;

e Sense-making, que examlna la"forma cémo las personas “danvsentldo”;a

t

sus mundos como laamformamon es utilizada en este proceso y
v -

e Los estados’ anbmalos de conOC|m|ento (ASK) que- examina_.como- Ias

,f”
ﬂpersonas buscan informacion en S|tua0|ones en thle su conocimienté es

s e

s o

|

g
wL k -~ ;J 3
res en oques constltuyen

incompleto. S T
- - pel

L
£ 7 Tg “!‘ ):i_r::,l " h
A=y pesar quex wlamautora{“af irma que esto§

T I ==

} xs
paradlgmas se puede.comentar en; opmlon de la aut o )que suscnbe el presen;te

ir
i

articulo, que estos tres :genfoques .no alcanzan tal ¢ ]a&egonar :Son- formulaciones
L

0
- & t

[ |
1"{’1
L
4
l
Pl
L—
?’ﬁ

!%:v—-&- -
o J
ar———

R ”‘J

3:::‘-’

resultado de la mﬂuencna de ur% paradlgma que se haJmtrodumdo en Ias=d|sc1pllnas

e

r‘—‘-_ — S PSSR ARSI k- 1

mformatwas desde Ios afios 70: el f:ogmtlwsmo e i =

k 11’Ah { e

En correspondencna’ con ;I,gs tres enfoques antes mencmnados se. pueden
. }f R . LT -

encontrar varias clases de estudlosﬁ de usuarios como*estudlos'*de neceSIdades de

informacion, sobre eI comportamlento mformacmna”ii obre la aceptamon de

tecnologia de.informacion y otros. “t j, b ; c; —”« T

— kf{ i

Sobre los dos primeros- se‘ ha hecho referencia, en ]algun queaotro momento
3
a Io largo del trabajo por ser las _d_qa&lases pioneras de esta area Sin embargo las
:}M‘“
transformacmnes operadas por las tecnologia’s”enwel dommlo informacional crean
T e et
Ia necesidad de incorporar una- nuéva clase: los estudios de aceptacién-de-las

nuevas tecnologias devenidos mas tarde en los estudios del consumldor‘“'de

w

1 v -

m{formacmn en-la Web. —_

Los estudios relativos a las tecnologias de la informacién se han nutrido de
diversas teorias. Entre ellas se pueden mencionar la Teoria de Difusion de la
Innovacion, la Teoria de la Accion Racional, la teoria del Comportamiento'

Planeado, la Teoria de la Accion Comunicativa. En estos estudios se incorporan
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nuevas variables como usabilidad y amigabilidad, ademas de mantener otras
sociolégicas, demograficas y psicologicas. Otras teorias que se utilizan en este
tipo de estudios son las Socio-Técnicas, “las cuales se aplican sobre todo para el
estudio de las tecnologia dentro de las organizaciones” (Almeida, 1999).

Dentro de la tipologia de estudios de usuarios se encuentra ademas los
Estudios sobre la calidad-de uso ggfla informacién. Vinculado directamente a la
introduccion de la fileSofia de JaCalidad Total que al ser adaptada a16s™ S|stemas

e
de lnforrnac10n/se7d|VIde en tres dimensiones fundamentales (Erickson y Torn

' —o — damr et

7 P, ]
1997) ,/ ¥ Y 'l_’~> _)‘ 157

ccurmm®

o Calidad asociada al uso de- Iq informacion.
- - L—wx <_/ \-\ ’4\ [ [ N &: : R *___
. Cah?ad asocnada al Negoclo i T &
l' .

_ li!]‘ ‘,M‘ . ~
oo TCahdadxasocnada a?l"trabajo del s|stemajige§ﬁhi\formagién‘.
= o T T K li i

B b

1= -
o )y - w i iy
Ilf N 1\ — P R - *

v — T ; = )

Lindroos (1997): }; = Y:r}i P O

|

-

|

|
;]
B
|

- il ( 7_ E PR IR
r‘ 2
Eri su investigacion encontid {vanos modelos, rela;uvosv a la -calidad de}los
) 1!

sistemas de mformamon eq a{mbente Web, entrer ellos eXIste _uno: dedicado
.'3: oy 5 i' [Lr -~

puntualmente a la satlsfacmoniﬁlnflormacmnal del usuano Lmodelo desarrollado

sobre la base de la Teoria de Slstemas Su prmmpgl merlto es 'conSIderar Ias

hto[;i clave, para eI ,Iogro de ]a satlsfaccmn

et e ety

e e o

expectativas- del " Usuario un fa

)
informacional, que esta—formado’ por Ias caractenstlch erglfusuar|0~ny
[ L

Yo

organizacion. . g xel

e e —t

S T e
o T —
a) Encuesta bibliotecolégica:~™ | e

|
, |

]

[

L_ En-la-década de los 30 Ioé»bibliotecarios se dieron cuenta que no estaban
llegando a todos los usuarios potenciales y que la radio y las peliculas estaban
mermando el uso de las bibliotecas. Esto estimulo el desarrollo de estudios
dedicados a analizar las condiciones y servicios de las bibliotecas.
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Objetivo: mejorar la calidad.

Entre 1930 y 1950 /a encuesta bibliotecolégica estuvo entre los métodos

mas frecuentemente utilizados para observar, analizar, comparar y describir las
condiciones generales de las bibliotecas; encuestas destinadas a examinar las
condiciones, no de verificar hip(z;esi‘é” o explorar aspectos de..investigacion

especifica. 2 S

e T - ———
En 1936-8e dle[pn“’é conocer los resultados de dos grandesl encuestas las

e S BN

rﬁ* 4 F‘ P - o
delas: .~ T — x_, o e

-
S Blbllotecas de Tommle Dora Barkeri "“”"“ym}

- -

J rij - = o

- _las encuestas sobre_« programa serwclos blbllotecanos ‘de

"»"! 'TT—T H v i
T == nght y.Camosky en.Nueva York. )1
= lj o = 1}

b m—— -*} j)‘

N
'“7

o

,
T
JEE
i
;-

—
L
{

Otfra encuesta . r xreahzada en_’la biblioteca Plblica: de . Nueva York por

i i ‘lIE‘ { g i e

Hayggod William sobre ELusuanﬁ ’dael departamentol 2’rcuIaCIon} 'y constulta- de" la
Py IO Bt =L

biblioteta Pliblica. — - e Ll

1

| e

i
} |
En 1940 la pnc}:uesta 'lellotecologlca habia Jillegado a ser una tecnica
' D A . *r”m'u
popular para obtener mformacmnf:?obre la organizacion y - composicion de Jas
|

Ik |
|
il

]
bibliotecas y el estado de los s:stemas bibliotecarios. | NN ‘# S
Estas encuestas blbllotelcel glcas se consrderab

’espeCIe para

‘,_._

e

e e

4 ;,r o
En 1940 Ia Amerlcan Library Association, en respuesta a la neéesidad-de-un

IR L

mgnual dedicado a las “téchicas de Ias ‘encuestas- blbllotecologlcas mhe

i
!

resolver problemas. o " S l

lerary Surwg escnta por Pret W.- Mcharmld colaboraron Carleston-JOKOBEL y
Leon CARNOSKY. Encuestas reallzadas en la Biblioteca Publica de Chlcago
ademés Louis Wilson contintio reahzando encuestas blbhotecologlcas T
En 1958 Ernst Erickson, en una tesis doctoral, preparada en la Universidad
de lllinois, describe encuesta realizadas en escuelas y universidades.
Mas tarde Peter Jonikas compild6 una bibliografia de encuestas en

Bibliotecas Publicas que contenian cerca de 300 estudios.
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Entre 1927 y 1947 las bibliotecas escolares fueron objetos de numerosas

encuestas.
Por ello es aparente que la encuesta ha sido uno de los métodos de

investigacion mas frecuente empleado en el campo de la bibliotecologia, aln
cuando sus procedimientos son considerados los menos exactos y confiables en

todas las técnicas de lnvestlgacmn / - e 3
Algunas encuestas desafortunadamente han sido intento representatlv

et

para observa y’ﬂescnblrlos fenémenos bibliotecarios existentes. | e

3

POSIbIemente la mayoria de estos estudloswempezaron para-obtener'y
demsmnes- sobreel desarrollo

\. 3 ‘i’_‘f ];;_7«—-—'=-
~ ]
T ‘x\ ; (I

S 7, o

analizar informacion quer. podrla permltlr laE toma~de

de sistemas, coleccion, serwcnos 1 | i Lﬁ i
T i s

. Enz1 947 cuandomlas encuestas eran el estudlg ln"rtrias popuIT Louis Wilson

h L\&J,ﬁ#

"‘¥

T | N .

_ g 1
senalo_,que estas hablan -ayudado a{ mejorar la comunicacién de o informacion,

‘“““i

.

P -—‘*-._.. =

-
impulsando al persorilal de la b|b||'<ﬁ)teca a squc:ongr problemas _especifi cos~y

1»" E
reglamentando la polltlca~blbllotgcarlas " l% -

sl L - L

En 1957 refiriéndose a las eﬁ:uestas Robert Dowris sostlene Ty
! L e
39 3 l i
; f} ] ( !

1 -

¥ o - ]

ey
...la mmuc:os:dad la cantldad de detallesf el'”trasfoncr!/o de Ias_“ :l

&____..,

o ——p
S

)
encuestas, el cu:dado de planear formar, ordenér ia ‘mfonnac:on y otras

IR
_...caracteristicas- difieren cons:derablemente de un }estudlo a offo. Como.

algunos han sido-superfi c:ales mcompletas y mal orgal‘nlzadas para-su ..

E

utilizacién, se han expresado dudas respecto al . valor del recurso ) de~las—

[
————

A h T e LS S e
, encuestas” ‘\ /f S

y e P e e ety
! S

| =

1

Bibliotecarios han cuestlonado Ia objetividad, confiabilidad y efectividad

mherente al enfoque de las encuestas N -
Han surgido dudas respecto a Ias medidas en que las conclusiones y
resultados de las mismas sean realmente (tiles.

La informaci6én obtenida se divide en tres categorias

a) Las condiciones existentes en la biblioteca
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b) La comparacion entre las condiciones presentes y las normas
deseadas
c) Las sugerencias para el mejoramiento de las condiciones
existentes.
d)
Asi la informacién retinida’ podrla Clasificarse de esta manera:...—- —~

T SR

—
_a) Amblente de ‘blbhoteca mstalacmnes edlf icio, estructura; organlzatlvas

|
§
i

{ - T 3
b) Caracterlstlcas del- personal nlvel educativo, exgerienqia,”’sm(””‘é‘ffégad,

*N':f_h:f; - “":~-:‘* B 3 o “L,\ N ;, o = .l
afiliaciones, -M« y R & Ll
T hi O S
c) Naturaleza,—*de_nilosmui rios y no usu?r,;)s; edadxﬁgantecedentes
= it Y ~—
- ‘} B { ; l
5l stocmeconomlcos formas e com unicacion, habi bé de Iectur o=
& s )

i )
d) Naturaleza dej;; Iosrservjlm‘ s_bibliotecarios (o];*a‘?senma xdeuellos) consult
I v il s i it
prestamos mter blbjlotecanos programas aug ioylsuales*f orientacion.- a= Ios

t}§ r“‘“*"

_ Usuarios, servicios para Tr}os jovenes y adultos servicios: de”& extens:on

-~ 1 ( ‘ % * R SRR
servicios de li Ip '0S en reserva. |

»-—vb”‘ i ‘ u - ;;
A oyt r L

—da

e) Naturaleza y " extension de los recursos» bibliotecarios, -—en libros

112
X et | ;l f Jr
publicaciones periodicas, documentos reglstrosf Vo i - ;’ ;
i g

poesy

i
- Tty
~ :_:u hC e

L
_f)_ Innovaciones' tecnologlcas {aphcadas a blbllotecas -procefamlento de datos

recuperacion de-la-informacion. 5 - il 1 M‘a R
i /“/
1 ik\ A R s

r}l\ r" My -

o ——— -

r e
\ Maurice Taubef\hg/ﬁs;nalado quemles% mdtodos de las encuestas
M
bibliotecarias incluyen pnnCIpales,,‘.tecnlcas de investigacion. N
§
! Las encuestas la reahzan consultoras o agencias generalmente“"pere a

veces estos estudios son reallzados por el personal de la biblioteca.
De donde se desprende que las encuestas internas son auto-estudios

realizados por el personal y las encuestas externas por dependencias ajenas

(asociaciones de bibliotecarios, firmas consultoras, escuelas de bibliotecologias).
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En las tltimas décadas, el uso de la técnica de la encuesta ha estado
declinando. Quizas este método de obtener informacion sobre bibliotecas esta
siendo reemplazado por métodos mas exactos disefiados para resolver problemas
bibliotecoldgicos especificos.

Analizado las encuestas de bibliotecas académicas, David KASER, ha
especulado que la “crecienté prdfesionalfzacién” entre el personal de.biblioteca_sﬂwl?a
reducido la necesidad de apoyarse en la ayuda exterior, ademas, KASER, senala

R
que la “democratlzacmn dél conOC|m|ento como resultado del enfais_w_;cnorgado‘

la teoria. én el proceso de la educacxon* de, los o:blbllotecanos permltleaaﬁlos

rofesmnales racticos encontrar soluciones a- muchos roblemas sin nece3|dad
ey — ; ] I 2
,:'*.J__._“ 5_‘“’“‘3 ; (o8 N », :"*—' ; }c-:::v-ﬁa -i'iti
de expertos de . afuera Ly i L R ¥ : r
_J T“Y {m 5 Hen o el ey
- o O e i . 1}3 ﬁ]&}(‘{, L\r \I“ oy
aaloom | o l"‘“ SN A A 1‘”*:—«._\*_' ‘x'{l 9]\( ! - s ORI S
[ | - )7 oY e ‘W . '}lﬁ ______:::ﬂ;;:;
b) Enéuesta "de la comunidad | Lo L EU r
: = I e
ﬁl }EL ![ 1“7" 1‘ i, ’ {9 ) ;Y (i :;%:-‘:12;,%

Muy relacnonado con £} encuesta blbllotecanal’ este enfoque descrlp’uvo2 Ela

i
encuesta enla comunldad Dlsenada ‘para permitir reVISlones de las caréétéri‘s‘hcas

\
} j e

de la comunidad y relgilon?rl?s ?{; ?Igs objetivos de blbhoteca”, ! rj’ R
Estas encuestaSLF sor[1 intentos parai—obté;her }urﬁl cono imiento‘

detallado de dimensiones pertgnentes zonas geo%r‘ﬂf c?§t‘trédlélones valores

IocalesL _naturaleza~de la poblamior},% cllma politico, desarrollo econdmico; recursos

‘ ST

humanos. e “ ! e
Una encuesta déscriptiva de la comumdad esta dlsenada*‘para

e = = e,
nr e s S

caracterlzar las propledades y condlmones de-un-grupo 'de gente que vmja

[ameral

en una institucién y/o localidad. Est&’ tlpO de encuesta dedica su atencion.a Ias
1
mterrelamones entre estas caractenstlcas y la utilizacién de varios™ recursos,

[

1 - -

programas servicios. —
El interés en el estudio de las relaciones entre las bibliotecas y sus

comunidades fue estimulado por una serie de publicaciones como:

“The Library and the Community”, de Joseph Wheeler (1929)

“The Library and the Community”, de Carnovsky y Martin (1944)
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“Studying the Community”, de la American Library Association (1952).

Las encuestas en la comunidad son realizadas por o para las bibliotecas
publicas. Las técnicas de las encuestas en la comunidad son aplicables a todos los
tipos de bibliotecas y centros de informacién. Las encuestas pueden efectuarse en
comunidades universitarias, profesionales, industriales, comerciales, etc.

Los intentos para evé"ltlar‘en‘éjle'ﬁ"torno de la biblioteca se centransobre las

= = '

instituciones y serwcros somales* econémicos y politicos.
E— S aa i
ES comun qu una evaluamon completa de la comumdad | considera Ios

s 277 = R

recursos.- y neceSIdades de informacion'- Y comunlcaCIon, de 'las dependenmas

l -l

orgamzacmnes o entidades siguientes:- o
O st -‘_I*::t ; i ! &

T { S

e ;&-l =-x—'"‘ T 3 Q i’ ‘] v = - uL.é*="‘=="
a) |nstltucmnes—educatwas—-tale&como escuelas ptubilgcas y prlvadasa gscuel?s
SiofT e e TR Lt i e

de Ia comunldad centros de edl}cacmn y programas- dei Iducacnon para adultos N

) t,__._.._—--——-—--m_._-:____——--

et

,._4

b) servicios recreatlvosv Elubes fﬂ{ *—YL ' 5

I | e

c) grupos culturales grupos; de aqtesamas y clube 'd

de; Ilbros A, ]

d) mstalacmnes para la saluij hcentros de salud (mental ~cI|n|”§“med|
i y ey
i | § [
R

hospitales. B 1 | I N
: e I 4
e) agencias de planeacnon y desalrrollo de la comunldad” i, ;7 ”E‘f; == -
X - _ ’
f) unidades de gobierno Iocal,ﬂfUncnonarlos ‘})?l E g £ * i b |
i : L I -
)organlzaCIones comermalesy)smdlcales QJ/‘,,L' - i
- ~ LJ“ i — Saman M |
h) lgleS|asyorgan|za0|onesérehg|osas 4 ;{ :ﬁ 3;“4 S —
H 4
S U
i) agencras para Ia comunicacion- mformamon 'period icos, television;—radio,
cing. — A / T e u e
ets et e

Las encuestas en las comumdades pueden utilizarse para ccgl'lcethar*las
; blbhotecas como partes mtegrantes de su entorno politico, social y,egar;)mlco

L Un anaI|3|s de una comunidad puede identificar grupos de usuarios
actuales o potenciales de manera que puedan desarrollarse programas
significativos y efectivos. Asimismo la informacién obtenida puede emplearse

para obtener personal, edificios, recursos para la biblioteca.
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Habitualmente las encuestas son medios valiosos para obtener informacion
gue puede utilizarse en la planeacion de nuevas construcciones y la expansion
de servicios y sistemas. También el analisis de la comunidad puede ayudar a
determinar la ubicacion mas adecuada para las nuevas bibliotecas en la
cuidad.

El objetlvo final de “las encuestas es asegurar una perspectlva de la

adecuarse,a las. nece3|dades de todas las zonas de serwmo asi como aJos

requenmlentos de los usuarios espeCIales de las lnstltucmnes e

i

t - -
’ t e et

- 1
. ) r:::n l‘f,r; & } ’ — ]
i e {
i Tl \ \_,Lj [
-
t

T H
E \L

L

= IR .
== o 1w o “:‘7
1EI estudio depla comumdad’?como un metod“

'u“
l L _} e bt

1.2. Antecedentes de Ios estudios de usuanos. !{ ’
]
1

,,__,...._.
o e__:_‘-_»::s-
= S

]
!
e estudlo c1entn" co;de;un
! t

po A

l;

i
fenomeno social, aparece a- medlados del siglo XX’ en Inglaterra En-los-afios 30

I

Lo

hubo un interés constl'derable porBsaber cémo y cual era ‘el uso que sé hacia de | las

. ___._____.._.,

bibliotetas en general. En aquella“epoca estaba bastante— acentuado.el_ concep;to
PRI o' h“ v
f
educacional de Biblioteca Pubhca icﬂlya funcion era elev?rv educar'y- recrear’a*las
[ { 11
personas. Los pnmeros estudlos de usuarios fueron: reahz?dos por blbllotecanos
T i

i

S Q )
Bt

e

asociados a los docentes de la Eséuela de Blbllotecologlac de la )UnlverSIdad de
Chlcago -

A bl L {
. 1 FEEE

Una de las preguntas que: -los blbllotecanéﬁsv tlenenHIa 5obllgacmn de

e e

4
A
t

plantearse y tratar de contestar estan las relativas a Ia eﬁmenc:a de_lal blblloteca
mcluyendo factores cor{}o “Tla seleccién .y a adecuamon de los—materiales
blbllotecarlos la naturaleza de las ¢ colecmones en la biblioteca en relacmn con las
necesidades de los usuanos,dla utilizacion y la inutilidad de los servzl_g;s- y
rri(Lalt'eriEI_e_s <1ew Iasb_iplioteca, el grfdo de conocimiento que el lector o lectores
potenciales tienen sobre los servicios, la eficiencia con que se recupera la
informacion, estas preguntas estan intimamente relacionadas con el papel de las
bibliotecas como instituciones sociales educativa e informativas; es decir con la

naturaleza de la biblioteca y el impacto en las comunidades, ya sea la universitaria,
1
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la industria, dependencia gubernamental, escuela, municipios o alguna otra
entidad.

Los bibliotecarios deberan interesarse en el funcionamiento de sus
instituciones asi como la influencia de las bibliotecas y centros de informacion
ejercen sobre la vida de las personas que pueden contribuir al cambio social,

politico, econémico o a Ia,establlldad P N

Las bibliotecas puedg/n/estlmular o inducir a la gente a pensar, sen’ur y

e

actuar. [a cuestlon es que si el usuario de la blblloteca es realmente estlmulado

t~—7’ -

para entrar al campo de accién como resultado de haber utmzado la.biblieteca-cae

poT Hi
| N
: - \

dentro del-alcance de la mvestngacron blbllotecologlca

y-« el

Muchos de Ic?§_ﬂ estudlos emprendldos Lpor los-- blbllotecarlos han’ hecho
t !-— i E

£

. l
il
alusuones.Jlmportantes 3 la mvestlgacuon sociolégica d?iscnptlva yT mas., aun: que

1t
e __,? im ot
algunas mvestlgacwnes en_ este campo se hayan |r|g|do a problemas somal?s
T—— l.- . ‘:‘7‘_—&»1‘ t
importantes. Lﬂ{ CE oy T:" T T
. I ' lrm“’j ;g ri.a h ‘}‘}‘ i B
Entre estos estan Ios siguientes: dh N e
P b= *

£ e [ . 1 ~we T SRS i ‘1

i IR S
| 1 i e
. Margmacnon Cultural " 'l o [ L T
ST i DR Sl R
. Analfabetlsmo ' ﬁ R T ﬁk = =

i P ) i

L w; I

e Censura ) ; J lL - ,
ol Pt Bl T
e @-~EAUCAION para addlto'%‘[ | Ll T 5“[ F T
ERE I e i
wpeg ‘ i
. RehabllltaC|on;de”dellncuentes Do \E P e e
[ SR P
. AN ﬂi e m e
e —--~® Ancianos, .. 5L _

\/ e N e i

|
| — o
| La importancia y el valor de’ Gonocer las necesidades de comu"i'c‘acién-y—las
pl;actlcas de los usuarlos de la biblioteca y los usuarios potenciales, estan siendo
cada vez-mas- tomados en cuenta-por los bibliotecarios. Necesidad que tienen las
bibliotecas de tomar una mejor parte del proceso de la comunicacién humana.
Robert S. Taylor sostiene:
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“El bibliotecario debe ser un hombre versétil, conocedor de Ila
impresién, el sonido y la imagen, de la tecnologia de la automatizacién y
la computacién y de los sistemas de comunicacién formal e informal”.

Por ello los estudios de usuarios estan orientados a comprender, justificar,

explicar o ampliar la utilizacion de_ Bblblloteca y consecuentemente obtener un

P il

mayor conommlentofso re el proceso de comunicacién en lo que respecta-a las

t
4

bibliotecas y S)(,!’Swusuaﬂos e ‘ e

— 1

rﬂﬁ“
Los. resultados de las observaciones™ reallzadaf sobre el uso de la biblioteca

1

el
se incorporan frecuentemente a las teorias q que._ pretenden] aclarar Ias”relamones

= ]
entre los usuarios de’la (Blbhoteca - los recursoscde lnformacl?n Ias==mstala0|ones
=1 L e ~( } T _ ‘\ l‘ P V

y los servicios deilas’ |sma3% ; . 'JM\; . C el
- =S i e T L T e
;Observande Ies ‘habitos.de I gente en la comunic Jacnon y Ia obtenmon,dexla
Lo

}

] s
ﬁ‘l i B

mformacmn algunosJ blbllotecanos ﬁan pronostlcadbﬁr,el futuro compartlmlento de

[ | E TR ,,m_;,___ﬂ_f_..‘.;g:
los usuarios respectojal uso de; Ie‘ blblloteca mcluyend:of los S|gu1entes ",
¥ e
]5 : r DR, L_f”_:: _t E
~ L L"“ < - L, SRS ;1
‘ T rli}l X
e FEl curioseo de~ las estante rias l! i §o ] rre——
| f il "\”h— l'k‘ % R e ,;;%1 — ‘\.\I
e La Iocahzacron de lahnforrpa i6n Gtil e ey “v1 Tm b
H Vo i == /K:' =
~ El préstamos de libros u otro[s materiales 1,'” é oo !f!( S
—:‘—"" ' ! § i i
e Lalectura de-libros u otros Taterlales impresos _g,‘t\ o !
o e Pl
e |La solicitud de ayudg_nger,sonal de la biblioteca. ;- ﬁi‘: 1 H o
{\ }l {’ e RS SRS ——

i R st
o et s - R e J/ -

En muchos de estos estudios, Ios aspectos clalitativos y cuantitativos™ o

caracteristicas de los usuarios™ han sido relacionados con__variables
dependientes, espemalmente con el grado de utilizacién de la biblioteca. Las

et et e o ey

{_preguntas siguientes reflejan algunas de las areas que han intentado probar los

estudios sobre el usuario:

1. ¢Por qué la gente utiliza o no cierto tipo de biblioteca?
2. ¢Hasta que punto estan los usuarios satisfecho con los materiales?
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3. ¢Qué grupos piden los diversos tipos de materiales?

4. ;Qué grupos utilizan varias clases de servicios de la biblioteca?

5. ¢Qué medios son efectivos para estimular la utilizacién de materiales
informativos?

6. ¢Qué medios de comunicacion son consultados mas frecuentemente
en la biblioteca y con quefi ines? — ;

7. ¢lLos médios. de,comunlcacmn masivos afectan la utlhzacmn de 'Ia
biblioteca? ~ - f

27 o - ~ ] — _; TS
27 = e ) - -
- [— = ~ - e |
P i ol th_) PSS

| .
Alice Lhorer, escribiendo sobre-la, comunicacion y la investigacion en el

e

v(,w «\.,_

campo de Iectura ha reconomdo Ia necesidad- quel hay-en: blbhote}cologla de los

estudlos sobre, el usqanox — o

L

~
i
i

1
§
i

L

considerablemente’ de lo: §

n

I [’E )‘h N i 1
L t_r e - - e \
N
\ T .y [T < L
“Lo que la gelgte realmm ﬁywere leer, ver o;c-{scuchar puede variar _
4
qlie puede encontrar: -en los libros 0 .a-través—
]r A

s 72 sab -

sf—‘f }.
I 1E

[ s

,ma 5

del~alre o enla- pantalla. Es de ¢ gran lmportanCIa saber colmo podernios™™ 2|

!
producir mejor, Io quek el consumldor neces:ta

'omo poqemos poner el .
r“”\

v:ﬁﬂ

; T
producto al alcance del | con?umldor en nuestras Ilbrenas y~como; -

y/

podemos dar mejor serwc:o aI usuario en nuestras blbllotecas El

l i

_ conocimiento-de lo que la ir vesttgac:on nos dice puede ayudamos aser

"\ i T

mas eficientes en-nuestros . programas de semc:o y en produc:r mejores ___,

libros y mejores medios de comunicacion mas:va .3 =

g \/AN L e

Asimismo, Helen Focke reafi irma:”

[ov—

‘no sabemgs bastante sobre nuestros lectores, céomo funciohan-sus -

mentes y qué tipo de cosas necesitan y piden, para serviles en forma

eficienfe. No hemos reunido una informacién objetiva en forma

consfante ni hemos estado investigando conscientemente, cémo

deberiamos haberio hecho”.
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La diversidad de aspectos teéricos y practicos del tema sobre la utilizacién
de las bibliotecas, han requerido el empleo de varias técnicas entre las que se

incluyen procedimientos como los subsiguientes:

e analisis de circulacion

o estadisticas de la/s,cbnsulfasf/f s |
i

(/" e 2

. o
e entrevistas con usuanosf*’
/ eSS T /
. encuestas a Iraves de cuestionarios por correos - s =
— Gl T~ - e
. observac1on directa P e o e
E ‘ - = _ ”“_TT?'
¢ estudios del desgaste de los ienales {’ ]l : 1'* - ) ‘l
g > :_a o [ ’,‘”" { |
o estudlos sobre programasy icios [,; I T TS ge— 2
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1927: Gross y Gross qpllcan ,tqcnlcas blbllometncas que permlten evaluar’ el

i (n !
desafrdllo de lar coleccmn en una ‘biblioteca especnahzada—en eI area de.la menglla
» *t 4‘ — l \' k “ L’ “ ,—“1

quimica (Sanz Casado 1994) .. H“, “ P ———
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1
.! g [ t‘—d“’“‘x - 3” e T 1
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1930: Wilson Louis R, efectud | uno xde los pnmerositestudlos sobre estautematlca

fue realizado con_la, intencién de i\&lnvestlgar la dlstrlbwmon y el lestado de las
{

os ey o (

bibliotecas de los Estados Unldosk e l N gf’; g L
T i : F‘ x i ]L e _,x/
”‘ e ]i\}\ ‘/ - e VT

19407 El estudio méas amblcmso sobre-el usuario es la Public Library Inguiri-llevada
,cabo por el Social Clence Research Cwsﬂ el propésito de la encuesmié"rﬁen
del papel actual y potencial de las blbllotecas publicas de los Estados Unidos._ El

estudlo onglna la pubhcac:on de varlos mformes en forma de libros. - -

Recomendamones que surgieron:

- Mayor atencién en el servicio
- Incremento en el apoyo financiero a las bibliotecas que incluya

fondos federales.
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- El establecimiento de mayores unidades de servicio al publico.
- Desarrollo de mejores colecciones en materiales que contengan

informacion de calidad

1948: Nace el concepto a partir de los trabajos de Ueguhart y Bernal presentados
ala “Cientific Informatlon‘Conference "Bernal define como objetivo.de-su trabajo

averiguar que Iee:1/los mentn‘” icos’] porque le leen y que uso hace de la” informacion.

— P /’“ e
4 P
/ "A - s » - J st e
s

1960: EXIsfen dos blbllograflas de estudios™ de usuanos conteniendo-438-y-676

- _ — i e
trabajos/. ::j_ ) 1»:[ h ; N T
L= N N
- r—‘:z:x 7 T “T n r ”g RIS L__ 59_} N ‘, '
P, s R

1963 ‘Los. resultadosj delﬂestudlo Access to Public L iti)rl;ry . fueron comunlcados J al
[ i 1 B T

consejo) de Ia ALA EI'ObjetIVO era examlnar hasta qu nto,los cmdadanos tenian

]' gxf_-_—,_——,,z.;:_f.::;

libre e igual acceso a Iosqserwcnos blbhotecarlos jiiﬁ
1
3 il

Resultados neceSIdad de prestar mayor atencu')n» "Io‘i serwcm&-bibliotecarios

a
!
para Ias minorias raciales y culturales para personaa coiw educacnon def|0|ente}y
; ;ﬁ | ‘f N

el f; e} 1

I3 _—_— T o
T ’t 1 === R

R r..f

somememan Sy
=
¢
-
-~
H

las personas que hablan lengua, extranjera
i
ol Jf RSy T .
A [§; ‘ug Ei 4 t
nen
1970: En la Purdue University se_realizo una encuesta}a 'cy:éfm 7000 usuarlos para
!

L
determmar si_existian diferencias lméaortantes entre IaJut|I|zaCIon que hacnan entre

Y

las bibliotecas, los miembros.- de‘ personal docente, los estu}dlaLtes“de postgrado,

L zf

|
Ios de licenciatura y otras personas Objetlvos determmar*sn -€S0S usuarros”teman
T
caracterlstlcas comunes con respecto a razones~fundamentales y secundarias
M
para la utilizacién de blblloteca Sefcomprobo que los modelos de utilizacién.tenian

lmportantes diferencias entre los dglversos grupos de usuarios. T e
i

L -
- % . ——

Lo o L. —

1972: En la biblioteca y centro de sistema de informacién de los laboratorios Bell
se emprendié un estudio para evaluar la aceptacion de las microfichas y medir los
efectos de los formatos de micro forma en los habitos de lectura. Empleados de los

laboratorios Bell formaron un grupo piloto, a estos sujetos se les dio microfichas en
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vez de ejemplares impresos de informe técnico durante un periodo de 9 meses;
luego se distribuyeron cuestionarios para conocer las reacciones de los usuarios;
se llego a la conclusion:

- No les afecto el uso de los formatos de micro fichas.

[ J]

- Los informes-én mibrojch‘és eran aceptables. NI
- Algunos’ usua;ig/sf se quejaron del insuficiente numerof'd'e"r*ﬁ’a"quings
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CAPITULO 2: Usuarios. Tipologia de Estudios de Usuarios

2. Usuarios:

Entre las preguntas que el profesional bibliotecario debe plantearse estan las
relacionadas a la eficiencia™de la bibliot‘éba incluyendo factores comoalaﬁseleccién

la naturaleza de las coleccngges* en relacién con las necesidades de 165 U usuanos

e
la utilizacion de’ losgserwcms la inutilidad de matenales grado de conocimiento

a =

que el lector o lectores potenciales, tlenene sobre Ios serw(:los la .eficiencia-con

que se recupera las mformacmn la sgtlsfaccmn(o msatlsfaccmnAde los usuarlo§;‘ l

L
e i g [ =) R .= Tl
o ;o= i = L i - N i ! }% .

j
i
o;E ario, del Ia=utlhdad dlel

Mi ' : \...,_.ﬁ.

e* que sng“ElT”‘uano es

{
i

T 3‘-» KJ"’"“’"‘”# i

- - w

e

. R

S e e w 1
{ L S P } 3
La mterpretacmnjmque hacem Igprofesmnal blb‘l{!
I I
conommlento reglstrado se basa en Ia debatida cuesti

”‘J Iy e TR, |

el personaje pnnc:patzl de Ia trama lnfonnatlva es e{wpnnmplo .yufin_del ciclo éie

i
transferencra de la InfonnaCIon ;ell solicita, analiza, e\)alua y recrea Iaﬂlnformac:on

por Io tanto los servicios de mfonnac:on debieran estar detenmnadosd”‘”é”c“a‘“erdo

B

|,
con ellos. Las blbllotecas plieden es'tlmular o mduc:rsa Ios usuanos ei: pensar, £ senftir

9 o é‘] 2 ::\«V:— ’ u - N .
y actuar’. ’ i -

i U

’(
- {

T

g

i
v

{
{
{
{

by ]

|
nformac:on;t han— estado

,,———1"‘ -

.....Durante~ -décadas los prlofeSIonaIes de IaJ i,

}
preocupados y ocupados-—-en. lintentar asimilar, ordeqar fjdlgﬁonen foda_la

T

o w

documentacion e informacién 1que se iba produc:endo}Se Hablaba del isuarioy-de

o o e e —

e

Ios servicios que se fé‘\deblan fac:lltar conwlawmlrada vuelta ha@ﬁpm
func:onamlento del centro documentano 'sin pensar realmente en el usuario_.como
verdadero cliente. Asr han surgldo catélogos, bibliografias, thesaurGs; reglas-de
catalogac:on _téchicas de indizacion... y tantos otros procedlmlentos de trabajo,
consistentes precisamente en ftratar de tener los documentos y su contenido
dispuesto para su uso... Pero, su uso ¢;por quién? Quiza por los mismos
profesionales documentalistas, como intermediarios entre el producto bruto-

materia prima y el producto final — elaborado, que luego debera ser consumido.”
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Tal vez este producto final, dice Emilia Curras, no es el que el usuario-
cliente necesita, y de ahi que tampoco lo consuma. Al ponerse en funcionamiento
las bases de datos, que requieren grandes inversiones, es cuando se ha
comenzado a pensar seriamente en ese usuario, individuo trabajando en una
empresa, de no importa que tipo, que es quien realmente necesita la informacion.

T - T R -y,

) 4//' . T E

2.1 ;{Qué son los estudios de usuarios? =
~ " ST T

— }¢ - o / l
S e T

A
‘Un estudlo -de”usuarios se define ?omo,,el medlor eficaz_para w

E
+
'
i
¢
-1 & =1

las neces:dades de los usuanos y eistablecer los mecanismos_para —

oy

satlsfacerlos apropladamente ~perm:tlend0 “una-? evaluac:on contlnua del

L

- -

; Fpa t= . LJ e
sistema” = 2 gl Fi W~ < g R&K ,
- mem - F\Q B ” ———— F o 3o EE;:‘:—“‘“‘"—# o e
o B }L‘-"ﬂ“‘\‘ 33 1 I P———
il f'

r Un estudio de*‘usuanos puede entenderse,;como‘ un -conjunto_de. .. de_ »

e o r

estudios reIacmnados* con Ias( IgeceSIdades de l fonnac:on de individuos=—
}[ ]

0 grupos y su comportamlenio en la busqueda: y -uso-de informacion. El

i
R -“::‘—“‘::—;}

apllcar dicha tecmca del mvest:gac:on nos~§ IIe\{a cl enfrentar los

Y e __h.(

-

1 ﬁt == — =
i ‘
1[ - § i

/
I o
Ilzar ccualltatlva Yy

! 5
problemas que usualmente tenemos los blbllOt“CaﬂOS en- relac:on~ FeoN:~
LiCCp [

los servicios de_lnformaCIon, M .q oy
[ 1 [

»\13 P
_.Conjunto~ de-~ estudios c’y‘de‘ tratan de :an

Hy -~

JEN ¢

cuantitativamente-los-habitos de informacioén de. Ioshqssuanos,/medlante:m

\“

la aplicacion de distintos metodos entre eIIos«'L*]os ‘matematicos=——

=3

r,,‘u._w \ / ——

: principalmente estadisticos- a su consumo: de mformac:on” (Sanz

{ o S ea——
. Casado, 1994). - —

1 B} M
|

e
T e,

L Segun Alplzar Moya, (1993) se pueden distinguir cinco fases o enfoques:a

partir de los afios 40 en el desarrollo de esta técnica:

12 Fase: década del 40: Ocasionan un cambio de actitud y actividad en la
biblioteca por parte del bibliotecario. Se intenta agilizar y perfeccionar los servicios
para satisfacer y atender las necesidades del usuario.
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22 Fase: Década del 50: Aparecen una mayor cantidad de estudios sobre el uso de
la informacion, dirigidos a cientificos o grupos especificos de usuarios. Una critica
en esta fase es el uso de metodologias no apropiadas y sin rigor cientifico. Al
finalizar la década los estudios empiezan a hablar de las “redes de comunicacion

Inter-personal”.

/" - e ‘
3? Fase: Década deI/60 Enfatlzan el comportamiento del usuario:.debido al
/

desarrollo de/[gs grandes~ sistemas de informacion se perfecc:onan y utlhzan

nuevas tecnlcas 'El crecimiento (en cantldad)““’de los estudlos de- usuarlo aparece

-t

D\,i
IlgadOFal surglmlento y desarrollo de la c:enCIa de la mfonnacmn y a la.aplicacion
~ ! y
¥
i)

T‘ gi} FN ;:\’Y
| Wl g
%:u?enden a oltgas areas»del

v
i

b PR

|
a

PR3 v B { crsmmerme ¥

d
4° Fase: Dégadawdel 70. Estudlﬁs““w‘de usuario quqij

= ; i «“

conocimiento, ademaskde Ia C|enc1a y la tecnologl’u €N humanldades—“menmas

lnl e

’]‘“ t E\ ’xi' e ,..,--——-—-«-sr-

by
sociales y admmlstratlvas‘ Se dll"lgeT  también a blbllote‘ca§ publicas. Preocupacion

L i N
Jh(l e S E) [
con los no usuarlos Se crea*el*pnmer centro para—lnvestlgar ajmus.uarlo,&?n
~ ~ ®
il i
Inglaterra. Preocupacmn er} la formacnon del usuario. “ ‘ i § e
Hy

r

o‘ T e e

* : ga 1 r:{ ’n B \i i o r :i‘-;ﬁ.lw = l
) [ L ! bl L R ! L e
52 Fase: Década del- 80: Estudios [para el planeamlento cje:; seﬁncms capaces “de
L
1} con |

[}
™

ﬂ:—.«z
g

la pOS|b|I|dajd de ser
- ‘f .

o ] _
S

}

satisfacer la necesidad de mformamon del usuano

et )

i E (

modificadas-en el transcurrir del tle p - e

RS
e, ™ ‘\ {

1l
E
e Ky -

~En_la- actualidad el_ estudle de_l usuarlos se apllca a muchas de_las_ tareas

[

{ ,4

e

&_r—"' e

e mms

vinculadas al mundo de lé mformacmn -y la documentacién, como~cenocer-los
habltos y necesidades de |nfom1aC|oane los usuarios, asi comoudetectar"los
camblos que se vayan produmendo evaluar todos los recursos que cor;%oﬁngn" las
unldades de informacioén, medir laefi icacia y eficiencia de las bibliotecas y centros
de informacion, medir la calidad de los servicios, adecuaciones de espacios
fisicos, conocer la estructura y dinamica de los colectivos de la investigacion;
motivacién para la realizacion de cursos de formaciéon de usuarios, extensién

bibliotecaria, etc..
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“El usuario es el personaje principal de la trama informativa, es el principio y fin
del ciclo de transferencia de la informacién: él solicita, analiza, evalia y recrea la
informacién” por lo tanto los servicios de informacion debieran estar determinados
de acuerdo con ellos.

Para Sanz Casado estudiar los habitos de informacién de los distintos
usuarios es una tarea compleja puesto que hay un nimero importante de
variables que forman"p/arte delecomportamlento que éstos experimentan a la hora

—EEE ST
de buscar o utlllzarslos recursos de mformacmn que precisan paraj s satisfacer sus

el R

neces:dades el comportamlento de estas* vanables dlce el autor,-lejos~de-ser

desordenado demuestra _unas cgracterlstlcas muy semejantes dentro “de

determinados gruposj de af" fudad uLlo cual‘permlte establecer}una tlpologla de los
s T L g

dlstlntos_“grupos den.usuanes,n \conmel fin de facmt(arli *s},u estudlorlya_aphcar«_sj:s

! i AF it

}o== . I
resultadosLaI dlseno y*funcnonamlento de los serwcms*'d lnformac n— r]

j —— i P

e x

v W “?" o " <;~«
. . iy
kl ok ,‘ ’u‘ h ‘} * oo e 0

i i e Co L
2.2. Tlpologlas de*estudlos&de?y§uanos. | R
. L I f;r"“““ < e |
J ~ 3 imm,» . e 1&
{ 11 h ’ 4 s s ——
Los estudios de, usuanos pueden ser basmos y/o apllcados Los pnmeros se
f ]"_'—\{ l‘ by ‘) € *

l |
refieren a |nformac10nes sobre | los}i patrones de comumcac:onqyylos uItlmos s<i)n

investigaciones de operaciones, . Sln embargo, el estﬁdlo ,xde usuanos varla de

N
acuerdo A los objetivos de la mvestllgacmn y al amblente donde Se apllcan

2. : ‘3_ " 'k' - et
g" % *?‘;J} HH h

B SE N } k1) — ST oy

i -

I usuarlo cuando~busca:o

i e o e e

2

- s ——ary

a) estudlos que ldentlflcan al comportamlento de

ey

utiliza mfon‘nacmrT\/ e,

R e,
rrearm———

semiformales (material manuscnto no publicado) y los mformales*(accese a

)
|
i b) estudios que identifican.el-uso de Ios canales formales (material-publicado),
!
1 —
L__ ildinformacion a través de Ia,comunlcacmn personal);
c) estudios que identifican la necesidad de informacién a través de perfiles de
usuarios definidos;
d) estudios que buscan la elaboracién (confeccion) de programas de

entrenamiento al usuario;
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e) estudios de la eficacia de la biblioteca o sistema;

f) estudios para identificar la produccion intelectual del usuario

g) estudios para planear, mejorar (evaluar) servicios;

h) estudios para desarrollar o elaborar proyectos de bibliotecas o similares.

Los estudios de usuarics buscahil'a”’distincién de las diversas necesidades de
informacién, actuales” o futuras medlante la identificacion de los™ aspectos o}

e

situaciones gonde el usuano sefiala su conforrmdad o dlsconformldad con. la
o - =

mformacnon o servicio recibido, con el examen de Ios medlos usados.en-el-proceso
j —
de busqueda, todo ello, tal vez, , en funC|on de las caractenstlca deF suario

.,u_) .-.-»“*'—-”"Ff

(educacion formal agctlwdad que “desarrolla productlwdad guso f’f los recursos
J T

e

' ) e o, — T
lnformatlvos,ﬁetc )= hiw L T § al fggul o 1 fAt,;W S
TEoe LR e ! W:“?"}‘ i i‘ﬂ{i} . t\; Bt
w Nt iosnaniiien K o 5 R S v——f
£l — = = i i UL B |
— i S
2.2.1. Sanz Casado, los agrupa en cuatro grandes gruposs . - "

Tz

N Z}u”‘“&_

2 ¥ . Sl
1) EL INVESTIGADOR Y EL DOCk:ﬁNTE es el que, pres‘enta mayor 38" demandas
de-informacién desde Ids -centro ’}documentales ' utlllza gran d|v§§égén la

1{. Jlf — T

)

F | ’ o ";‘1} ' /;
! ! { i ¢ et g
§

R r»__

——-ﬂ'{e

T2 s
tipologia de los documentos dRe“ sus fondos. A Ios mvestlgadores se Ios-~r11a

|
i:le [lnformaCIon en cuatro

" agrupado en funcnon de sus{habltos y necesidadés i L
i
—:’/\ - - ‘:T! -

_.grandes categorias: t hg f‘és E & Jit

o )

-
a) —Cientificos™ puros y expenmengtales . édemandan

|
informacién actualizada, suelen consultar fuentes prlmanas de |nformaC|on“=en‘=su

- i
r‘_.ﬁ“_. e

mayona publlcacwnesk\pgrlodlcas de *«suMespeCIalldad aunque tamblen

monografias, actas de congresos te3|s manuales y contactos personales. Estos
|
cnentn‘" icos son los que mas utilizan bases de datos, a las que consultan con

frecuenCIa | . T T

b) Tecndlogos: estos usuarios demandan informacion

actualizada, suelen consultar fuentes secundarias de informacién, boletines de
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indices, de restimenes, etc. Suelen delegar las busquedas a profesionales de la
informacion.

c) Cientificos sociales: consideran de mayor interés las
monografias, la informacién no suele ser tan actualizada, las fuentes secundarias,
particularmente las revistas de resimenes tienen mucho menos interés. Son
menos proclives a delegar las’ busquedas a los profesionales de-- InformaCIon

hacen un mayor usoade las blbllotecas

— z — e /
/ = ! o
s e e ] - st

/’ d) Humanistas: Presentan; car?cterlstlcas similares-al-grupo
anterior. - e e S - T ”“’f”’
fog amSim ] e || T e
Se puede decnr que Ia mayoria- de Ios ntros de mformac:on estan
K—J"“" i 3

I
disefiados para ratender Ias rnece3|dades de % i
11
Tamblen es lmportante destacar que el sector de in " Ilgamon noI 'SOI6C consun?e

a__———;,,‘_-,.»,:.-,:::.—.:

I‘

m==x

- |
e/ co Iectlvo I,de#usuanos

e’

“I

i

informacién sino que; tamblen Ia produce por tanto;.la mformacmn es la mat materla

1[! !gii B

pnma que utilizan enzSUS} proceses* cnentn‘"cos para gepér @r nuevos conOC|m|entos
e = I

b h L 'r“‘“ — (i ;L‘

i i H J—
2) LA INDUSTRIA. Los ha bltos!y’neceSIdades de w%‘forrr‘uacnon de Iia industria sc])n
AT S R
mucho mas desconocuios es lﬁjl"l usuario mas heterogeneo ;mr scomplejo de

- estudiar. En general se puede af" irmar que este tlpoI de usuano neces:ta una

lnformamon mas: especifica y elaborada que atane"a problemas]i[‘concretos Y, 'si

[

es posible, que aporte-soluciones definidas (Alvareiz-OssoIlo’1990)~ s s

l;‘s } “ e e —

— PRUE /- —.

.

I Muchas veces Ia ~ihformacion que neceSItan depende der
empresanal que la esta demandando y del entorno donde opere-la..empresa,
segun la competencia que tenga o tipo. de cliente que atienda. La informacion que
solicita Suele_ser muy variada; informacion técnica que resuelva sus problemas de
innovacioén y desarrollo, y por otro lado, informacién comercial y de marketing que
responda a las necesidades de la empresa y a su competencia. Las fuentes de
informacion que utiliza mayormente son las publicaciones periddicas, en sectores

como el farmacéutico el predominio es total, en sectores como el quimico y el de
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petroleo y gas, hacen uso de otro tipo de documentos como son las patentes y los
informes (Sanz y col. 1993).

Estos usuarios, al igual que el grupo anterior son consumidores de
informacion pero también productores de conocimiento. Esta informacion, fruto del
conocimiento acumulado por la empresa, suele utilizarse internamente, dentro de
la institucién, y suele proporcmnar una- serie de ventajas competitivas..Sus fuentes
de informacién suelen basarse mas en contactos personales que enlaco consulta a

o e
bibliotecas. Desconocenzla eXIstenCIa de muchas fuentes formales de informacién.

- e
o

La utlllzamon de fuentes secundarias suele Ilmltarseja boletmes de.resiimenes o

de indices en las empresas. Si_consultan centros de mformaCIon sugler delegar

- f_u:» T n“«—j T [
= = .(

las busquedas, - - N L lm o o L
vl > [ \ o N Sassuumaiamd

it

HEUS [

i !‘%Ej L‘ .
i

— P e = U
I A
i
1)
¥
- o - LR
~ o 1= L

e Y_,..( ;—'-— Yt ; P e~ _ N3

I - Bl g N
3) EL ADMINISTRA DOR, ’“PLANIFICADOR YPOLITIGO Este es{el“ﬂ‘éuiino mzf\s

A
desconomdo hanf[ ‘SIdO muy esc‘asos los estudlplsh},reallzado& a_este tlpo de

1
% ) ;'{H
usuanos La lnformaclon quei‘demandan suele ab&rcqﬂrﬂ_os problemas que=esten

s
tratando desde diferentes puntos de vista, con el ﬁn d%,ayudarles a“comprender

r v‘ i sty tmimmaceememotutesasa
las consecuencntas {pohtlcasl, lectonomlcas y s%:lales de una determlnada
BTN T
.
decision. Suelen solicitar *|nfc!>r’mac10n muy aétuallzadaﬂt como_dlanosmy

A
semanarios e mformes especrr" cos elaborados p;ara eI asunto’ concreto en el

Al

|
..que, estan trabajando. Suelen lkn{) disponer de mucho tlempo por lo- tanto Ia

informacion debe serﬁhallada o mas rapidamente: pOSIb|ei dellaldooagla -gran
cantidad de demsmnes que tienen que tomar y- que |mpI|ca €l "destino~de

o e L —
importantes recursos s téénicos y fmanCIeros-
j e

[ P
o

i e

4) EL HOMBRE DE LA CALLE Este usuario es el que mas utiliza Ias bibliotecas
;L_publlcas,_suelewdemandar |nformaC|on de caracter divulgativo, no cientifico,
utiliza en general, diarios, semanarios, libros, medios audiovisuales. En
Estados Unidos el préstamo de peliculas en video, es uno de los materiales

mas solicitados de bibliotecas publicas.
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2.2.2. Guinchat clasifica los usuarios de la informacion
Clasificacién de los usuarios de la informacion
GRUPOS ACTITUD FRENTE {NECESIDAD PRINCIPAL
PRINCIPALES A LA INFORMACION DE INFORMACION j
Escolares/estudiantes | Aprendizaje Divulgacion ____ . - —
Investigadores: . Creacién Lo I:Exhaustividad%—%” -
Personal técnico Interpretacion— ‘&“‘; .Eéﬁinencia -
Planificadores/administradores |-~ = [ ] 5 | { N
L DeCISIon Lo | Prec:swn-actti" lidad v "
Politicos ~ ~= ““‘L = ;iw ~ Ly
R = N L L
Profesoresldlvulgadores — }Diyfglgacién %{}‘% “Sllntetlzada Hf‘"" -
.y ful i b | ¥ Tl
v - .-~ ~— |Excesode informacién "2 - W
Ciudadanos e [ Multlple e
| I Escasez de informacioh]! R )
A1 T ? iy
NP A SR |
2.2.3. Emilia Curras. n T ” i ¥ oF A
o ﬂll' i
[ Iy e e T
) e ,j }C.\ .l I H

- Usuanos confi ados /r“f

0 fo |

E— iyl -
e - =SUAIMOS desconﬁadgsf‘ ! AR »
R y :
l

e

- [ S

,l . R Y oM e
Y. ¢por qué hay usuarios _desconfiados?: la reéspuesta es l6gica.” No

r“”‘ ——

-

obtlenen la informacién g que necesitan o que esperan Esa respuesta_tan s S|mple
encnerra sin embargo una gran compl/eudad de matices... dice la autora:-En-primer
Iugar SItuandonos en el momento de desarrollo de la humanidad actual hay que
conSIderar la- gran cantidad de documentos que se producen diariamente con

todas las informaciones inherentes.

- El usuario desconfia que pueda obtener todas las informaciones

aparecidas relativas a sus temas de trabajo.
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SR

el
—~- causas externas (aI qsyano)
AL i
EfectlvamenteLeI usuarlog es' desconfiado conilo
0 —

- =
Las causas (?e desco\nﬁa‘nzaise Rueden agrupar en %%

El usuario desconfia que tenga todas las informaciones que necesita,
quiza porque intuye que no conoce las fuentes eficaces para
conseguirlas.

El usuario desconfia de la eficacia de las informaciones que recibe
por desconocimiento de las posibilidades del centro que los envia.

El usuario desconfia dezla eficacia de las informaciones-que puede
recibir porque »cree que el documentalista no comprende sus

-——-M . prp——Ee T

problemas dé trabajo. ,

o S _—
e ‘l — ] TS

EI usuarlo desconfia de los %eN|Clos de lnformacmn en-linea-porque

<

no los conoce. No conoce-su estructura y su composncmnw”7

- :—:::-j " T'"‘&“_w, :*‘J L__ 1 [“g_—‘ : |-

Al

-1
{x
- W

b

e - LI S

i
I T = B {

|
3

i» b 1

il
._.J 5,1

- - 1y

- —-—? -w;i‘\ E!j‘l“
causas Jnternas (proplés del usuario) '-—=-o ¢ - .

J“ w2 . Tu . -

de las lnformamones que recnbe ]sm embargo, necesr[a lnformar13e Pero_ suele

suceder que el usua;rip fema
by 4

s

)
|
i
}
!
i
i

Hl

LN
- { i
l, ILM\’r Py

"

o
noestar‘aldia % L{“l

. N k ! l T I3 o
e Y ;E R T L A
no poder leer todo lo que se publica | i t.oT .
. - — . Vhy ! ,“»“
ignorar asuntospriffiordiales v e
Y T ) i

e

Es decir, tiene un terior a no estar suficientemente informado, y ante esta

SItuacmn toma sus propias medldas lo que equivale a decir que busca-la solucién

L.,

procurando automformarse y esto resulta cada vez mas complicado, precisamente

por el aumento constante de documentos e informaciones que salen a la luz dia a

dia.
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La solucién esta en manos de los profesionales documentarios, cuya mision
Gltima deber ser hacer que su trabajo fructifique, atrayendo a sus clientes, y
procurando: estudiar al usuario y educar al usuario.

La autora establece ademas la siguiente tipologia de usuarios:

Pl il e —
| USUARIOS CONOCIDOS _
— " SEGUN RELACION CON EL CENTRO
- T DE DOCUMENTACION.
I USUARIOS DESCONOCIDOS = L», - R
! - i

, == c-s5] e |
| USUARIOS INDIVIDUALES [~

I > P

SEGUN NUMERO ]I“ \__

_ e
— 15
)

has i

“5 fa —_—

——

. = T i N R
o ll,h Yo ‘}%ﬂ‘j?‘ﬁ % }khj’ { (;h e
I USUARIOS CIENTIFICOS u AN

= 7
| USUARIOS TECNICOS
P B A
|l USUARIOS PARTICULARES |
II INVESTIGADORES D
i R ETEI
[USUARIOS TECNICO-INDUSTRIALES | 1 w;{ ; ] ’f/ o e
4 [A N e

¥
e Y —-"*—«4._\_\ Fl - (S
| L S
]; ~\\ o e,

1 El usuario mas cémodo ?,S» el ,,conomdo individual y cientifi ch i e‘s:te se
puede satisfacer con relativa facxhdad si ha sabido expresar bien su demanda de
m[ormai\gon Ize tgdas formas, requ:ere una atencién personal. Hay que dedicarle
tiempo: pero puede ser un usuario f el durante muchos anos.

Los usuarios mas incomodos son los técnicos, colectivos y desconocidos;
por ejemplo, un departamento de tratamiento de materiales de una gran industria.

Aqui es mas dificil acertar con una informacién concreta. En la mayoria de los
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casos hay que mandar bloques de informaciones con el deseo de que aprovechen
al menos el 70% de lo enviado.

Como de un tipo a otro de usuario hay toda una gama y conviene conocer
cada uno en detalle, es importante realizar estudios de usuarios. Para ello los
documentalistas, dice Emilia Currdas, se sirven de formularios, entrevistas,
comunicaciones telefonicas’y tarﬁbiéhit*e';cnicas mas cientificas y detalladas; como
pueden ser las tecmcas psncologlcas de comportamiento, los estudios™de | mercado

o ——

y los pubhc:tanos son faSImlsmo muy |mportantes las tecnlcas de reIaC|ones

- VR,

publicas.. ka mformacmn es un producto de*‘consumo,_a Ia que debemsen-aphcadas

2y
t =T = >

las mismas técnicas que a- cuanUIer Rroducto. r*'
Tz = sl e T e = -
o ’u;—“ . T f I
- et ! Lo P 1
ﬂg 1_14 = L }1';' ! . WH‘} 'xin | = %:l \
zz do b et " e i 1 f L R N p—— A
_._: = [Eh"f i;z:’t i}—"‘ - kﬁ S ?(} ht‘;‘{ ]t ‘ ( ; \\\—V”‘"”"‘
ks . = T e = N ﬂ}_} il e
= = A f
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P ‘r—‘uu”‘"':-' jXL i e b __.___m.«u-‘?‘
- t ﬁ)\ I} i = {‘ ‘ }E) 3‘ H ;‘L S i e
RIS e )
* f & Uy i j 3 . i k’ . ey
. ﬁ : - L LT i
LA L i‘"“l“ “E kTr | xr » MH - :%m‘“i
- T i
[ ] e [REPL
B B A A A ‘,‘j[ LI rf T o
! ; - | [TRaE=—I0N — =
- i f k ! E1on ! ‘F7 i
La»‘ Hf{ i‘ ; [yl’ 5(1 ]J; , {
i L oy !
[EOp— »:‘ . !f”“‘l ,{ } Ly T - i - }
e & ¥‘ ]i\k LA e | ni
N k. —_ . - 1 e §
_,_..f - . 1«{? [ { ’ | LL
e I I
| "i‘é L
N N —_— ti‘:;/,f-ﬁ’ i _ -
( v T e
i o et a2
| LT S
! ! - ’
| | o o
I s -

42



L )

®

L]

®

Los usuarios de la Biblioteca Sede "Celia Ortiz de Montoya": un estudio sobre satisfaccién con
sus servicios.
Maria Virginia Waldner

CAPITULO 3: Conceptos implicados en los estudios de usuarios
3.1. Conceptos basicos. Informacion. Conocimiento. Dato.

Segtin el autor es importante definir los siguientes conceptos basicos antes
de llevar a cabo un estudio de usuarios:

o - >
e Caiahtul

Usuario de informacion: S,e/—“ﬂ?afine como aquel individuo gque--necesita

-

. . s N .. e —
informacion para-€l.desarrollo de sus actividades. S
- P S S
o o, { < -
” -~ i SO x'-\»... T - et |

e . e
a) Informacion: Wilson (1983) explica que el término |nformac10|:1=,|nd|ca~una
= o [ L
entidad fisica o fenomeno el canal de comunlcacmn a traves[ del'*’cua} son

RS R \ L N

transfendos l0s 1 mensajes o el édato factual, determmado empmﬁmente y

T ey r-—’ 1] e ’1“ F I ~£s::======
presentado enxun&documento 0. transmltldo oralmenﬁ‘g—i;-l nPara Falblsof,t y.Ely.. (@ 978)
Ir(lformamon es aquello que reduce la |ncert|dumb{e-, ‘hay ademaszmuchas

- ik, i

IR DN [
definiciones relacmnadas a es,teiitermmo algunas de as cuales ‘ya sé han visto en

I r e |

clases. anterlores r e L I

"—;.m

=) o ——

1{1
PR

L

! . i
b) Conocimiento: De una fon'na SImpIe se puede deC|r r que, conom{nlento 5 consiste
3 R o

= =

en informacién orderiada y estructtﬂrada (Mc Hale, 198[! ;Una mlsma mformacmn
puede generar conocimientos de !dlstlnto tipo en los; |nd1v1duos (se~{requ1ere para
ello, segun Bretx (1971), Ia eXIstenCIa de estructuras pree)s(ls’gentes en la memoria,

i ) e s
que sean capaces de retener determmada mformacmn para qué llegue_a_formar

parte dél “conocimiento- de/una pérsona) de alli la lmportanma de—hacer-una
valoracmn de los habitos de mformamen de los usuarios, puesto que, ca . cada Véz es

mas importante suministrarle aquella mformacmn que vaya a transformarse en

conoc1m|ento. i ? P
[

fR— JR— I [E— -

c) Necesidad de informacién: Otro concepto para entender los procesos que
sigue el usuario en sus habitos de informacion, es la necesidad de informacién,
que se puede definir como la sensacién de carencia de algo. Line (1974) la define
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como “aquello que un individuo debe poseer para su trabajo, investigacion,
educacion, etc.”

Es conveniente sefalar que a veces los usuarios no saben traducir lo que
quieren, y es el documentalista o bibliotecario quien tiene que conseguir que el
usuario verbalice sus necesidades reales de informacion de una forma clara y

univoca. T “,/*’ ’ I

Para Lancaster (1978),,la neceS|dad de informacion se puedecoi concretar en

s AT

dos grandes categonas 7 | A

- — oz T
e )

a) la neceSIdad de localizar y obtener un documento en particulary-del-cual-se
-

conoce el autor yr[o el tltulo . {’“: o Mﬂ?—

!

i &
b) La neceSIdad de Io i I izar Ios documentos~relat|vos atin tema en partlcular

[ 'ki ,g)k i, ! e F‘J i 3 l
- g}!"} ’ { ﬂrﬁ \5_1

(neceS|dad de tlpo te Lt%ce)ﬁ M
;;i ,.Estas dos funcmnes entreg?de documentos r perac:on deTinformacion,

N

.._.._“.._.__‘A

TR =

informacién. S J‘ ]EI «!f S A”f_ s |

L‘ " S — 1‘

son para lLancaster, Ias r|nc1 ales achwdades ue desarrollan los serwcms de
; i e

GRS e Ul

1
S ] o \_ --«‘l r ¥

! S
3.2. Necesidad de mformaclon. ELfoque. ” - -

! L TR

|
El enfoque socno-psucologlco d'e los niveles de emstencna dp las nece3|dades

de informacién que define Nunez Paula establece g dlsﬁtmcmn entre nece5|dades

objetlvas de_informacién y neZeSIdades pecullareksJ de- mformaclon Estas se

_," ‘J,I t y e
presentarian segun el autor.en dos nlveles D g | ‘!s f‘“ J},L e

NeceSIdades objetlvas totales que expresan la nece3|dad de obtener-toda

-
la mformaCIon que exnste con respecto al problema~a solumonar

ERS e

=
e e e,y

? Necesidades de lnformacmn’medlatlzadas por la tematica de-la-actividad,
las condiciones y reallzaCIon de la actividad y las caracteristicas~ socio-

e

péicologlcas_culturales del usuario.de la informacion.
La peculiaridad esta dada por la individualidad del propio cliente de la
informacién y por el tipo de actividad que realiza en cada momento determinado.
El autor pone de manifiesto de esta manera el caracter objetivo y dinamico

de las necesidades de informacién, ya que éstas se van transformando en el
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propio proceso de actividad informacional. A medida que el usuario va procesando
informacion en la blisqueda de la solucién del problema va a requerir y necesitar
diferentes tipos especificos de informacion para cada momento.

A través del analisis psicoldgico de los distintos niveles de existencia de las
necesidades de formacién y el comportamiento del consumidor de la misma, se
podrian establecer cinggfe"f’ap'as dg _decision del usuario para buscar y obtener

informacion: e -
— /i I-“ - (// [

Val -~ N ﬂ} - b e

—————

1.Rec6nocimiento del problema'irsargimiento de .la necesidad--toetal-de

informacién |nIC|aI,_- que aparece ante- Ia‘ exnstenma “de ‘Un problema

,_,__ r»,.

determmado que lo lmpulsa a buscar toda la mformacnon que pueda existir
)‘

para ello, y dondeuy ‘dér‘no 'se"puede obtener. %H fﬁ( ' - ixf ;;; |

Lot
R
)

[l (
5 2 Busqueda de“mformac:on.} cuando en e‘lH proceso deii;blisquedac fde

- = |
lnterwenen““laq‘ experiencia an tenor ‘ propla y de otros
}E P
convnrtlendo aesa. necesxdad total en neceS|d ad pecullar*de mformacmn [

H
i

informacion

3. Evaluac:on de alternatlvas. se definen y valora'n Ias*mdlferentes

If | e

i
mformamones y fuentes qu“c—L; el usuario deJc ea, llademas de las vias de

oo e CWE

/ .
acceso y el lugar donde enccﬂ)ntrarlas en funcmn dél interés’ fnformatlvo del

usuario. o ]\ ]
|}
_..4.Decision de-obtener mfonpaclon se expres“aJ

i

i i
1

- - ——— )

I

f i

. |

Lo |

rave ? ﬁ a demanda de

sl b K

informacion de-acuerdo.al servicio de informacién ‘q‘u' e ha seleccionado.y.la
. bWy -

fuente donde vaa obtener la misma. oo 3

.--\

o

R —
=

5. Comportamlento\\pos-serwclo La —satisfaccion  del us@ré
| determinada por la satisfaccion qe su demanda 6ptima de informacién en
% cada etapa de la actividad), para solucionar su problema, y en'lamedida-en
L _&lla se ajuste a las caracteristicas cambiantes de sus neéési?jades de

informacion. En el proceso informativo el usuario identifica el problema a
resolver y lo reestructura, se retroalimenta para esclarecer su necesidad

peculiar, pero no la satisface plenamente si no interactia con el personal
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de contacto del sistema de informacion, quien cumple el papel de formador

de nuevas necesidades.

d) Deseo de informacion
Es la forma que tiene el usuario de expresar su voluntad de satisfacer una
necesidad. Line (1974) define “al deseb como aquellos que a un. individuo le

gustaria tener y quefpuede ser transformado en demanda por el espeCIallsta de

e il

informacion. Suele suceder que los usuarios sean consc1entes de sus de: deseos pero

'

no de sus neceSIdades y ambos no siempre commden Para evitar-que-~haya

servicios de informacion: __que no sean usados’ por ser desconomdos “es

/-v-l “(

conveniente que € eI centro tenga una pohtlca actlva de Ia dlfUSlon de sus recursos a
Nx R ‘ia .

través de:la pubhmdadwywpromocmn de sus productos[ygs[erwmos f-gm._ﬁ .o

T S ST 0l

J =~ - - i

I‘.ﬂ I I

i
1[ . ::—,..—;:-—-—-————-w*‘v——’"""—:‘
kel o i

7

L~ [ E__,& JE

P

e) Demanda de mformac:on . ‘,}Li‘w- u_[ %, . S

f ’ | )i l[ lﬂni i x B e

p
Es lo que un mdlwduo so‘hcﬁa a una blblloteca? ,centro de documentac; E ,
1

es Ia formulacnon expresa de un deseo. Muchas veces plde |erormaC|on guéno

y

necesita y no pide aquello que &ealrtnente le haria fglta para el desa:r'rﬂéil”o“d‘é*s—us

}Lr

|
actividades (Line, 1974) En mucn:hos centros se ldentn‘" can- 3neceS|dades ccE)n
demandas, lo cual no es tan aS|,,ya -que gran parte de as neceSIdades nunca se

transforma_en ~demanda. Es re?lor;endable que élJ centro tyrate”l{de identifi car
aquellas necesidades-de—informacion que tiene eI1 colle[ct}lv0 1de usuarios..gue
atlende y posterlormente ang_lpgja discrepancia entre esa:s necesidades quehan
SIdO detectadas y las demandas quc:sg han=soI|C|tado o
| 7

o f e
——

- J
Lancaster (1978) recomienda identificar estas diferencias en”términos-de

| -—

consideFaciones cuantitativas, esudecw el nimero de necesidades que no son

o
e t——
S,

H
!
1
|
{

convertidas en demandas, y en consideraciones cualitativas, es decir, que tipo de
necesidades son convertidas en demandas y el grado en que éstas reflejan las

necesidades reales de los usuarios.

46



[ ]

[ 2

®

®

Los usuarios de la Biblioteca Sede “Celia Ortiz de Montoya": un estudio sobre satisfaccién con
sus servicios.
Maria Virginia Waldner

En la mayoria de los centros de informacion se ignoran las necesidades no

expresadas por los usuarios.
Line (1978) dividio los factores que afectaban a la demanda de los

documentos en los siguientes tipos:

> Factores independientes del serviéio de documentos: J— ;

s

- .

- volumen de-documentos publlcados . 1 e
= " dlsrﬁlnucmnes enel presupuesto~ ; ~ 2 o

= plantilla de personal suf c:ente eniel centro i - | o
- control blbllo‘graf co de obras pubhcédés — | o

)
L P b ) [ &JW .

U d

iz i..\{lSlbUldad blbllograf ca- (dlsponlbllldad df[ 3 #s'coleicmones)w_ -
= . i - I aas ]L T x‘tﬁ%_‘:;;;;
[ i KW . I By& i m‘:‘ .. gl@,_.__w _4_:|
» Facftores dependlentes deI serwc:o de suminis r ide documentos >

1 i e T
L L I
[ - -

3 1
- esperaﬁza ‘de respuesta positiva

1

- la capacndad de Iocallzaﬂr la obra sohmtad?

.:.H.

“t.

- de-que sumlnlstren Iagmformacmn en eI Iazo requerldo““"" TR

l { ! O

i(
] i J oo
- la facmdad de uso c%lelqsstema e E‘; G fp = g‘“"”;
' it 1‘ : CAN y (l: !
- costo L mtﬂ ] ! b t
] Tl P Ll :
-l St
= i S e
jj Uso de la informacion-— ~ *! : yﬂ H | |
i e

Se entiendo por uso aquello que un lndlwduo“apllca -efectivamente—a-algo

e e

inmediato y concreto (Llne 4 1/;/5 Los usos de-informacién suelen semres
parciales de demandas, las demandas de deseos y los deseos de necesidades. El
uso de la informacién es quiza, uno de los pasos del proceso de transferenCIa-de
la informiacién.mas desconocido. Se conoce lo que un usuario soI|C|ta y obtiene de
un centro de informacion, pero suele no saberse qué destino le ha dado a dicha
informacion y la utilidad que ha tenido para él.

Algunos factores que intervienen en el uso de la informacién, ya que juegan

un papel importante a la hora de incrementar la utilizacion de este recurso son:
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e disponibilidad
e calidad
e coste

e accesibilidad de la informacion

Es importante tenefr en "cuentaf que cada comunidad de usuarios sigue
pautas determlnig,as en eI _uso de la informacién. Por €j. los tecnologos utlllzan

{%—-—

lnformacmn muy acceS|bIe otros colectivos valoran mas su pertinencia- o

- S o

exhausjuwdad. R ~ J I

3y
) _ * e
e o r—_:l [ o Jpmm ‘ci
i C ‘L
‘
I

g) Expenencla ymadurez del usiiario— T e

11 I

5 |
Los CIEEtIf Gos conagran*expenencna suelen u’q!l i I, segun algunos estudlos
i it [ 'i P

H i A i

L.
reahzados la Ilteratura paraaeleglr losftemas de |nvest| amon pero no para estar ;al
h
dia en su trabajo, |OS’ cientifi cosaexperlmentales y tecnologos ’suelgg;utlllza[_ﬁos

1!\

i) g
canale§ informales (coleglos mwslbles Asi se denomlna al C|rculo-de=personas

e e =

e

-
que reallzan una mvestlgacmn ijo la influencia de un IIdGHE‘COP ‘una elevada

RSN

productividad cientifi caf en torno a ellos se establec? una red de comumcacnon

! \._\_

formal o informal). Los c1ent|f cos 3{" experiencia, es deC|F éq Ilos que reCIen -Se

5 I
inician en la disciplina cientifica;- utilizan la Ilteraturag!té nto pa ra actuahzar I?s

ey
!_,

temas.como-para elegir los temassiféi{;e finvestigacion, ya qutn no tiene }1 acceso a los
colegios invisibles. = l y{ {%; P k %i b
h) Especializacion ~ P - _ ;;

!
I
i
i
i

Este es un factor detenninaﬁt’e»—én‘,,los usuarios, a la hora de decidir-los-tipos
de documentos. Cientificos y teénélogos, suelen utilizan prioritarié@?n’fé'édr’no
vciahiculo-de transrinisién de sus co;locimientos, las publicaciones periédicas.ﬁ B

Sin embargo, los cientificos sociales y, en mayor grado, los humanistas, utilizan las
monografias para actualizar sus conocimientos y difundir sus resultados de
investigacion. La industria, dependiendo de su especializacion, utiliza también

otros tipos de documentos como son: las patentes, las normas y los informes.
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El medio donde trabaja el usuario también es convierte en un factor
importante para conocer sus necesidades. Puede sentirse mas o menos
presionado, en cuanto a la calidad de informacién que demanda, segtin participe
en un equipo de trabajo de prestigio u otro que no tenga ningtin reconocimiento.

i) Factores personales /" - ~ R '

P
L2

e . -
Entre éstos /se pueden “incluir, el conocimiento de las”“fuentes de

JEOR
informacioén, Iafcapamdad ldlomatlca del usuario, la motlvaClon por €l trabajo y las

lmpresmnes subjetivas del usuario, hasta Ia aparlenma*flswa de .un-servicio o

— e

producto de mformamonrpuede aumentar-o dlsn‘unuur la conﬁanza del-ustario gn su

i - ::‘ = o L ’ Jommr 7 |
calidad y, por tanto, su. uso.” L L ii“ S (o A
oA TR T W~ o
= pe P I
hiRt i e
Jj) jLa étapa del proyecto de mvest: acion B i

-

T ~,7n

La etapa en laddue se encuentre el proyecto cPle lnvestlgamon tamblen tiene

i
que ser tenida en cuenta durantea Ia primera etapa o' fase de def mcnonmsecsuele
usar una gran cantidad y varledad def recursos de mformamon«y las f ientes s suelen

ll(

ser de varios tipos; Tormales (Ilteratura que ha sndo publlcada fsobre el tema) e

oM . - E
S S

informales (contactos mformales) ﬂ k —

1 . ‘ 9y = = =
] |
? M)
En la segunda etapa, es decnr——en la fase me o'dq% glca la mformaCIon que
. il f
se_utiliza_es mas-concreta v, se!;p oduce una mayor»"seleccmn de Ias -fuentes,
ek . ) T
prlmando las de tipo formal.—— L“ S gj} 3‘ | ! [
‘ P

En la ultima etapa o fase de presentacion se realiza el analisis—de—los

;-'~ A e TR /’ T ——
resultados y se lleva a cabo la redacmon fi naI=se=neceS|taran fuentes informales,

I e Sy

como los contactos personales para dlscutlr resultados y sacar conclusiones. _ _

) §
t -

|

- r - "
3.3.. Caracteristicas de los estudios._de usuarios

Los estudios de usuarios sistematizan los datos obtenidos, utilizando sus
resultados en una adecuada planificacion bibliotecaria, se realizan antes de la
creacion de una unidad o de la iniciacion de un servicio, o mientras éste se
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desarrolla (metodizan lo que antes el bibliotecario debia hacer intuitivamente) y se

basan en los siguientes casos:

a) explicar fendmenos observados
b) comprender comportamientos
c) predecir comportamientos/ -

e

/
d) controlar/fenomenos y mejorar el uso de la informacion, __. .- :

/
— /‘/; . = e —

Los estudlos -de usuarios pueden tamblen tener los 3|gwentes proposntos
/ R f‘\—! g4, T
complementarios: - - e

S v T - T
R bttt * (. by . {w—:

- { T 30
i =R [ - o
. R S -

a) eI anaI|SIs “de Ias .neceS|dades o sea, el contemcjo]yLel tlpo de mformamon

i)
— %‘ e

Ique sé- busca y acepfa,- desde un punto de V!Jsﬁéj\ cuantltatlv})@ mcualltatl o
{(_ e S

- ' Este andlisis permlte def inir Ios productos, los: s,gwicnos y hasta‘la=clase de

i e

informacion que mejor se adapta alas dlstlntas‘ cwcunstanmas [

SUUUIUURE

t
by &l anaIIS|s derlos comportamlentos de mformacmn que lnchamcomOI ?e
SR

satisfacen nonnalmente l‘as neceS|dades que aclaran el conte>ct0°=de-los

& 1 i =
productos yserV|C|os ] f;l\ . & _[ :—“i 0
( - , e 4 U -=

b
.c) El analisis de las motlvaCI es y actitudes, sﬂea ‘;j Igs \}alores de los

D5
deseos expresados y ocultosxfrente a la infor rrjgamén}

S——— il 2 L
tienen que ver con e ella bl X N}i '}? F “ |
T -

S

i
d) Detectar problemas para adecuar los serwcwsio re’allzar camblo‘sw«_adecuar

I —— v ";I - [ S—— .
[ espacios, ete. "~ ST
|

e AR om—— gy

<

i

e

- { A ——

i - i
3.4. Aplicaciones de los estudios de usuarios - _ _

| ]
! ; ! -
i t -

— PR L. O

. Evaluar los recursos de los centros de informacion

¢ Medir la eficacia de los centros de informacién

e Evaluar el sistema nacional de informaciéon (identificar los llamados
“silencios territoriales” que se producen como consecuencia de falta de

centros de informacion en determinadas regiones o comunidades del pais).
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partir de estudios prevnos para, establecer grup
3 - - 1"J§ T }» "1 )
funcién de habltos y necgs:d}g_dgs de lnformaCIon) T Y
= T T !3 Ho e T Ty
[l B - = ?lﬁj \M ‘ t!i,__,_ Bt
3:5 Anahs:s del comportamlento de los usuarios ™= ' - . | a
[IEES
i

3.6

espemahzadas 0 nho, se deduce Io sﬁlgwente (Di Vletro Mj{lakTeresa)

K 4;, I l{:n
] 3,
Dl . analisis del' comporta iento del usuario

e Conocer la estructura y dinamica de los colectivos de investigadores: la

investigacién es uno de los pilares mas importantes sobre los que descansa

el desarrollo econémico y productivo de un pais.

e Evitar un gran ndmero de duplicidades que se producen en los

descubrimientos

e Facilitar la realizacién de cursogzde formacion de usuarios (esta actividad

esta dlrec,t’a/mente relacmnada con la mayor o menor utiliZacion de la
e ansi
T i

mformacmn = — \ ~ b

Es fundamental, en primer lugar, reahzaruna segmentamon del-mercadg, a

—

homogeneos dé Usuarios'en

ERE
pr s

%&

b

]

S I I
F , 'fg / T_’\ \k*l u ot rr—;’lir‘ -L:»:

- Prmclplo del menor esfuerz0' su eXIstenma‘.reaI\ aunque a veces

[ _z\ii

e L
inconsciente, nos obllga’a brindar al usdario las mayores faCIIIdadesi

W L
o = —~RESIStENCIaA a los cqmblos estos deben serﬂgraduados y con previo

aviso: la biblioteca debe evolucionar pero sm} r]evolucmnar e
R
- Mucha mformac:on es :gual a nmguna es necesario controlarla

S mm——,

cantidad, darido mayor atenci sna~los filtros de calidad y a los
mecanismos de selecmon/./ K -
- Manuales de uso: generalmente el usuario preﬁer§ "hacer sus
— ~proﬁias bldsquedas, bor lo que es necesario entrenarlo en el manejo
de las fuentes.
- Atraso en la diseminacion de Ila informacion: la mayoria de los
repertorios se publican después de la aparicion y distribucion de las

publicaciones indizadas, por lo cual se convierien automaticamente

Servicio de informacién Documenta
51 Dra. Liliana B. De Boschi
Facultad de Humanidades
UNMDP
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en retrospectivos. A esto se debe el éxito de las fuentes rapidas
como los contenidos corrientes.

- Calidad de los servicios: es preferible prestar menor cantidad de
servicios pero de funcionamiento adecuado, que sobredimensionar el
sistema y luego no cumplir lo prometido. Es conveniente introducir

controles o/metodos/de ‘evaluacién en cada servicio— prestado

aplicando las. correcmones necesarias. —

[

- Calidad de A mformac:on depende unlcamente de la apllcaCIonﬁde

+ e e
P - e

.~ una buena politica de selecmon f‘w Ty i

Conocimiento del s:stema Ias~evaluac10nes_ parcnal’e‘é"’?ﬁ&ien

)

- AR e 3
1‘ -2

|nd|car §eNICIos o] sectores -poco usados- ELanaIrsns de las causas 'de

oty

Jo

~ L H"] « n \
== SU fracaso~suele demostrar la falta de cor}qmmlento degsueex\lit\enmla
: e —==

= A =5
<
- | S Ia|

7o v odesu potenCIaI utllldad I il

bl - '

7 e
-c.:::::—

a

i

- Valorlzaclon “de a comumcaclon I i[fonnal . 1la uexperlenCIa ha
l

L]

demostradoLque esl fanto 0 mas |mportante que Ia'ayudacqu&pueda

i

!
£~ " prestar ‘el bibliotecario, que la lnstltumon _provea, ~de un-lugar donde

| H Qﬁ T e

colegas d}e urga misma linea de trabajojjpuedan reunirse a-conversar
t f I'”‘\ M ‘ . o i ?I,

elntercamblar ldeas R e T PR

[ i # 1

Y (3\\
El usuario es un mdlwduo{,ﬂpor‘-lo tanto, debe ér, trqtado en forma ‘aislada y

personal. .. ~——- mu\il

-
i

e e TRELZES L ceeeann

3 e e e
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CAPITULO 4: Contexto social.

4. Unidades de informacion

La biblioteca es el lugar donde se guardan o custodian los libros.

- T [

[ J]
\

Otros autores,%/:l qué- “el término biblioteca puede definirse-en dos

ol
. . =BT e
sentidos: / e - . I
P Coleccmn organizada de l'bioi ’yﬁpubllcacmnes en serie_impresos u
. otros tipos de documentos~graf cOSs; aucglowsuales disponibles "T)“ara
""-"‘l ‘1 B
(‘:‘3 = " o~ ¢ TH i ¥ 1
el prestamo o consulta L J = ~Y;Q <HE i AN
o ] fee——— f

brwne

:s"\ L

2 g
T e Organlsmo“ o parte de_el cuya principa

l(;
]

by
I

f
A blbllotecas "mantenerlas actualizarlas
3 3 - JL‘ Jj (_ _
documeﬁf‘o& .que - i precnsen los usu Fl?os upara satisfacer sus
L g] i i v s
ﬁl | lé [

necesndades de, mfon;macmn de mhiestlgacmn Leducatm,amo‘, de

]
i esparC|m|ento contando para ello con unlpersonal espec1ahzado*=k;1

HTI

,t l S

— ’
kﬁ;“? (j17\:'w§d } i - o
T ‘ P bt -M'LFM - }

' g
Analizando detenl ameqte -ambas  defi mcmn bservarmosmqu > los

et e}
— T

0|on [ E ste_en. constltmr
Rl facnllt ar !muso**de 'Ios

S
mc— 1 ‘::-w""‘h'"
......_

o

ez

es—
t
¥ TN
términos que se enunCIan con mas frecuencia son§ @olecmon organlzaCIon

o2 A e
dl§£)_9£lbl|ldad ﬂ;%‘gﬁ i Y o ;c T‘_~ -

1994 .el_término

v %l
VLS
ion- que facilita—~a~sus

B e rrrym———g

o
SL‘

En el Manifiesto.de la_ UNESCO para bibliotec s1
blblloteca es definido como un centro local de mfé:r ﬂic‘:

1!1._)

usuanos todas las clases dé conocimientos e-informacion.

L

i T
En nuestros dlas la blblloteca»debe ser administrada como unaxempresa sin

v~ -

cciones, promocionar sus coleccngggs_ para atraer mas usuarios.
Hoy en la biblioteca pasa a tener preponderancia la atencién que se les
debe prestar a los usuarios. En la actualidad se debe atender al usuario y es a él al

que toda nuestra tarea debera estar orientada.

®
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Basandonos en Philip Kotler, considerado como “padre de Ila
mercadotecnia” y considerando lo que a bibliotecas se refiere, su propuesta puede
analizarse como la necesidad de mejorar los servicios e incrementar su uso,
utilizando canales de comunicacion entre, la biblioteca, los usuarios, los
bibliotecarios, y demas grubos con los que diariamente se tiene que interactuar.

Destacamos que S|empre eI producto que ofrece la biblioteca es el servicio y

[PREC S

- o SIS T

cuando Usa ese servuc:o-

)

§
e I

Se destaca que la aplicacion del mercadeo es no solo con los.usuarios-sino

ademas con los que deciden los presupuestosarEstos 0 sea los queTTi 'ﬁéﬁ?:iaﬁ o]
‘,L(“—J “’“‘\— E gy o

fijan los presupuestos para Ia blbllotecas‘deben ser“consc:entes dé losk beneﬁcms
; 4 )‘ 1

sociales: queIaportan Jlas blbhotecas alas comunldade },idonde esta? insertas.i -
~ N

@ R
LA .Continuacion datallamos algaﬁas caracterlstlcas} qluea demuestran”éﬁando la

s N aiaand

biblioteca esta onentada,al prBduct Egi e

7{ 1 3 L oA TR
TR L

U- 3
. La organlzamon fisica de ‘Iag blbhoteca se dlsena tenlendo en xcuentacelmtlpo

USSUNI

de materiales blbllograf cos*e.taudlowsuales y qq_s=gun Ias necesidades ’del
‘ =1l l 'dt >l ] ;' 1 o ————
b ! N B
‘:L r—\ T ﬂ! r—!‘ﬁl r"' == { T ‘1!
e Los blbhotecanos muchasx veces deciden qué eslobuy eno; para el lector,-sin

Al

tener en cuenta sus gustOSwsus nece3|dades’( SUS asplracmnes etc
LA

~2...Muchas (véces el frabajo; dlano de biblioteca- ée dedlca mas tlempo a la

il

L

-~ 3
7
f“ .
i i
1): L=

{4 Rl
e La estructura organlzatw_a_ y | Ios reglamentos !suel en ser mas i m*poFtantes
M

que la demanda delisuario. e

o

e Se mide la eficacia del servicio de la biblioteca por el nimero de usuaries y

3 . e i
el nimero de préstamos y no se tiene en cuenta el efecto que tiene™su

e

usuario. { Jo

il

»;-\l

s
e o

clasificacion que~a=la~aten0|on al publlco :

._)‘..__‘___

n"!

"

i

‘servicio- entla comunidad o-por-él grado de satisfaccion del usuario con los

if'*w"””‘w“ 7

servicios y la atencién que se le brinda.

Las caracteristicas sefialadas demuestran que se le da mas importancia a lo

que se hace y no para quién se hace.
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Por lo tanto no siempre el hecho de que la biblioteca publique afiches, emita
informacion en boletines, y distribuya otros materiales promocionales significa que
esta haciendo mercadeo.

Otros autores como Blaise Cronin opinan que la orientaciébn hacia la
mercadotecnia es un intento por maximizar la satisfacciéon del usuario.

Desde la aparicién.-de la escrltura se impuso la necesidad de.constituir Ias
colecciones organizadas de documentos Las bibliotecas generalm‘éﬁe reunen

obras dé dlversos ongenes esenCIaImente para el estudlo ola mvesﬂgggg_n -

4

De manera muy simple podemos deCIr -“que Ios archlvos danaprlorldad -a la

conservamon de los documentos, mientras que Ias blbllotecas estali mé mas blen

L"‘\ !H'—¢ } E .11\ ‘ }
Tl M~ |

Lo Y

!

)

’—:' o ~:~, } &
destinadas a perrﬂutlr SuU utlllzamon N E— L -
4o To L 3

"Pesé! a. Ia gevolucmn que representan las nu

(D mm
<‘.==<
*Qw

u:

N
At

tecnlcas rdeflnformacm]n

i

i
aun necesarlos en f:OdO
f

c.—,:—::::‘““‘"““‘“
i

——

e -
X}

el

hig
m
:

l

=)
nopes arnesgado afifmar que durante alglin tlempo

*‘*m

¥ v

e
R e Y ey

eI mundo los archlvos Y Ias blbkllotecas
{ (
La lmportanmau de-unas W otros radica en q mue,{ p_ada cual faasu.—.-manera

it
Fo¥

e

H o

— L
reinen‘y‘conservan documentos en lfn medio amblen’ge favorable parasu estudlo
T {

i bt

Explorar hechos conpcﬂos sino también de ha“cgr rogresar ala C|en0|a ya

]

¥ A r::\ . l Iy, ro T S
la razén. Ofreciendc’ ocasién a lIﬂos Lglsuanos de distraerse G ‘lnstrwrse R(PARKEI[R

g
§ Ll : ‘;" -
K

x__.,w

Stephen) 4 r,,i_ ]{5 M ‘
l

_La_importancia que revis e]uos estudios de usJarIOS” en la hiblblloteca hoy
1

= e )

¥
{

,L;

. - - » i i
significa que hoy sin usuarios-las Unidades de lnformacqlopn ;nt)qt ndrian.razén.de
ot

ser. Generalmente se muestran resultados acerca de Jar éé‘ntldad de usuarios-que

,_,.... PP Y S ox
3 ~ ==

e ,»r

alla calidad de los servncms e,

- e

-

a

} Hoy en la blbhoteca pasa-a’ tener preponderancia la atencién-que_se_les
debe prestar a los usuarios. Es a el al que toda nuestra tarea debera estar-dlrlglda
De~aquella biblioteca que se prestabax mas atencion a los procesos técnicos de
descripcion y analisis del material documental hemos pasado a dar mas énfasis a
la atencidn al usuario y sus necesidades de busqueda, estudio e investigacion.
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Si presentamos esta cuestion a través de un devenir histérico que en un
primer momento se le dio importancia a la acumulacién y conservacion de
informacion en un soporte determinado, como la arcilla, el pergamino, en la edad
media, hasta la aparicion del libro, en la edad moderna.

El descubrimiento de la imprenta hace que el libro se convierta en el soporte
fundamental de los Gltimos cinco sigIOS’.’ Esta expansién implica la construccion! y

i

R

crecimiento de cientos de blgljotecas

P

/
En la edad contemporanea se acelera_ Ia necesndad de resolver la ¢ cuestlon

organlzacmnal en funcion también de ’un usuarloi *cada vez mas-amplio; -con
mayores derechos reconocidos de accesnblhdad Con; la explosmn de* Ta

~)w.l

informacion en- el - snglo XX ’prlnCIpaImenteﬂ C|ent|f ica,! lpermlte establec'er

— ,~~ po. ——

= T Sy
metodologlasade estudlo y acegcarqnnovacmnes tecr)] “Ioglcas reproducmon de
i e =R -
conommlentos y de“los miedios que los contlenen“yaJnoJ eXIsteq ’o’lb’"hbros o
LT el A .

B { pr————
rewstas impresas, SIqo tamblenrlnformaCIon que necesﬁa de la mtermedlamon de

IR _— =

h
una maquma dlaposmvas pellcu’ias grabaciones sonoras etc 'J .M___,N.m;.,'

[N

L'as 'bibliotecas conformaran coleccmnes dl\’/ersas ¢y -algunas™ zsse

?
i

especializaran en un usiario determlnado No alcanza dcon reorganlzar r colecciones
,’ g ,_“‘\ R ,‘ T sr B
o edificios y trajo aparejado para Ios{ responsables de-las blbhotecas el asumlr Eel
)’-‘ =R T 1
aspecto de profesionalidad. A Ul R S
a3 |

boenl i3l
_Al sumar-esto'a la funcnonr{del responsable de | la blbllotec este‘ ademas

b T

debia velar por el procesamlento de los distintos hppsi de materlalesqyﬁla

]

=

|
confecmon y aphcamon de normas que permitieran una mejora cuahtatlva*declos

o it .

M
datos la lnvestlgacmn /o aphcamon de las«vﬂtecnlcas para consulta raplda y
=

ef" ciente de la coleccién, el conommlento operativo al menos de@_tecnolqglas
lncorporadas la |mplementaC|on de diversos servicios. Todo esto y susrelaciones
conformaron .a_lal biblioteca como._sistema y a la informacién, su producto como
eje del mismo.

Surge la automatizacién que intenta gestionar la informacion en un soporte
digital para lograr administrarla. Puede abarcar aspectos de la administracion,

como ya hemos citado como los procesos de ingreso de informacion, las
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capacidades de consulta en linea, la digitalizacion para el control de existencias o
la seguridad antirrobo o antiincendio.

El proceso de automatizacion tuvo sus inicios en la primera mitad del siglo
XX con los intentos de mecanizar algunas de las tareas que a diaria se realizan,
procurando limitar esfuerzos manuales. Hoy, en los umbrales del siglo XXI con el
advenimiento de la comput'adora personal (PC) se realizan procesos- de gestlon

=

integral de la biblioteca en equ;pémlentos de escritorio.

JUBRESE I

et

g
DestacamosJas ardes de cooperacion, que ¢ es lo que Ildera* gran | parte de

== ,._,‘-_“,1

los proyectos mfo-blbhograf cos que permltleron plasmar la idea de-cemunidad

)~

b~ . R

informativa-documental. — f . — ‘1 !
s=s s E | & o e

Hoy los procesos senalados xsnguen en- ~marcha Jlos equ1pos seguwan

«-,, NW - I

:g——J L

actuallzandose aigareceranlnuevovsoftware las fuenftes de datos,ﬂseran otras

o =N A S

habra L_nuevos avances enlasii Jnvestlgacmnes en elf-‘cjampo de la lnformatlca yrlzlals
i A .
telecomunlcamones ofreceran nuevas capamdadesk tiu‘e rfesponderan a nuevas
i gty EEEETETTTTTT

i
demandas. Todo estyo ‘ha dado“en llamar a esta soclgdad en la somedad«‘del

o

.:%:’1

5 s hm s
[N | x

conoc:mlento o sociedad de la mformacmn Y ——— U]

i

b
El porqué autor?atlzar Ta! blblloteca viene a !Hl grespuesta al_ cre0|m|ento
(I A ALY N _ { g T

documental y a la mul’uphcacnon y dlverS|f icacion de usuand Ifj = = e
i) t ,

5 [L afizar las! blblidtecés en
{

- sij arios] y su "personal

;i 1

Ll ;

131 e
Ampliando este anaIIS|s sefialamos algunas ventaj de’la automatlzacmn*

oo /‘ TT— e R et SN

S e

,-.—

En general hoy se wsuahzawlanneceSIdad de alht

x:.:‘,,—..—'-

S LT T

atlborrado de trabajo e

)

' \
-

)

/“ =

I\,,W

e Se evitan repetlcloneS’de tareas y datos. e

o Los datos son mejores utilizados.

L. —e-Los procesos son mas coherentes y potentes.
e Se puede compartir mas y mejor informacion.
e Se accede a importante informacién en nuevos soportes digitales
e Se prevé estadisticas en funcion de una completa gama de

indicadores.
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Pero en esta nueva era “digital” todos los componentes han sido sometidos
a cambios y el énfasis vuelve a correrse, porque cambian los soportes de la
informacion, porque el usuario puede no ser sélo el que asiste presencialmente a
la biblioteca, ni siquiera ser exclusivamente el perteneciente a la comunidad local,
o sea la posibilidad de un usuario virtual.

La tarea principal del biblfo;géérff) es hacia el usuario y sus-necesidades.

- i

Este es hoy el nuiypzenfoqueﬂdé’lé administracion en bibliotecas. ~
s

T P
- e " =L f
f — o~ e :-!:_‘ 1 » e _s i
e < -
4.1 Cammo hama la sociedad de la informacion ~., ™, - S
e {J - = I ——— r_’—(w:":?

s
~ — [ . [ ¢
- . L )
1 - o -
- - ':J‘"' - I M“ e éz i { -ty

v

a conocer Iaf reahdadeswemstenteS”en el contexto t;sio%al do{ndefestaﬁlnmersa jIa
Ly 124 D P
actlwdad de la blblloteca para %omprender el por quell
e

; N

I
oS € estudlos de usuarios de

;:,._.—-...... —

T ;
la mformacmn que contenldos desarrollar y como secuenc:arlosu L - by

} |
Descrlblr ala socledad de I mformacnon muy;{espemalmente la- de-Amenca

r i ; —
Latina, ’reqwere contemplar las eX|gen0|as propias de la reglonqy en gspecial” Ia de

ih | e sm——

|
cada pais. En una palabra tener" einf cuenta la experlenma de las naciones mas
\["":3 n; Y r“ p'T" ==

0 f
desarrolladas pero, adaptandolasa Ias realidades partlculares~~j ]{, = =
I RO ‘ o
Las diferencias que emsten-«entre los dlfere ﬁ nlveles socrales se
Iy l |

manlflestan _particularmente en Ni* ieconomlco censtltuyendo ‘1o que 'podrla

denominarse “brechas de-la-informacién”. W “1 (i i“ J, S
| B Fe ‘s
Para poder conS|derarse integrante de unaj;socie sdad de la~informacion
s e e T ‘.‘ /‘MWMH\‘A l( -F" M — e
debemos: ~ e
’ /, M
|

Tener la lnformaCIon dis onlble T
|

£ —

."_e _Conlfacil acceso -

-
i

¢ Que se aproveche cotidianamente

La produccion de la informacion constituye en cada localidad la diversidad y
la pluralidad, ambos integrantes a su vez de la globalidad y ella deberiamos estar
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representados. De esta manera lograremos conocernos y también conocer al otro,
aceptar y convivir con la diversidad y la pluralidad.

Expresando nuestras ideas, eligiendo formas de vida, fortaleciendo lazos
democraticos, buscando igualdad de oportunidades y bienestar para todos a partir
del trabajo y el conocimiento.

La capacidad para/c"bmdnicaﬁn‘é' s6lo a larga distancia sino-también _ﬁ‘or
medio de documentos escntos*y graf" cos, es una caracteristica peciiliar del ser

|:——1--‘:-"""'
humano'y la utlllzacmn de’esos documentos _son act|v1dades humanas y a Io 0_largo

1-:’

del tlempo han. desempenado un papel flmportante ‘en- el” desarrollo—~de=la
- i_ e
civilizacion. - M\ :
e PR g [a

En una socnedad de’la. mformamon dentro de un contexto en permanente

‘;!1 ‘%il‘f

mtercamblo,, Ia umverS|dad no! uede perder su caracte unlversal ,ablerto Iural
P =h ) P J
i N

L 5 i3
hbre y dlalogante TF - ; J ‘JM‘L ci H‘g 3
| — s ! . o )

Creemos oportuno pres n aqw la cita de MT!uel Castellsl _______ i

e e
I . & 1 M
I
et oy |

th
1 !
”Hac:a el final del segundok milenio de Ia era ‘cnstlana”"'vanos |

T

;nr ! 4‘1} .

1
!

I, 4 3 %
]

| ,! PU—

L
acontec:mlentos de trascendencra historica han transformado eI paisaje _ -
!

b i ""\' 3 [ .
social de la wda humegma Una%evoluc:on tecnolo};lca centraga en [tornoT
a las tecnologlas de la lnformacmn esta modlf ca%dol Ia base matenal |

i L
de la_sociedad a un ritmo acelerado Las economlas en todo el mundo

Errasag= ﬂ - ot
se han hecho lnterdependlentes a escala global,q fgntrongCIendo una....

N A
P ——
i A/

A - TS
B sistema de geometna/ riable...” -

SRR A e

e

o e

- ) T

Al hablar de desarroilo humano se presentan dos anhelos significativos,

!

3 = —

|
qtl:_e la informacion sea: L - -
e Humana, centrada en elevar la calidad humana de toda la
poblacién y de cada individuo que la integra.
e Sustentable, que deje a las generaciones futuras, el mismo
acceso a los recursos naturales y la misma oportunidad de

calidad de vida que hemos disfrutado nosotros.
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La afirmacion de estos principios confirma que los pueblos son la verdadera
riqueza de las naciones y su desarrollo permite ampliar las opciones que tienen
para vivir de acuerdo con sus valores.

Somos conscientes que algunas de las tendencias que creiamos que harian
la vida mas segura, incluyendo aqui el progreso de la ciencia y la tecnologia,

tienen a menudo el efecto- cSntrario/‘; P e —

En el mundo-se observa que algunas firmas y actores socialés tlenen

O

mayores posyllldades de- mclusmn en la llamada “Aldea global” y otros totalmente

w5 - . M_,.\ (

excluidos.”” ~ ~ P ;,;_! w R

El siglo XX deja como legado | Ia mformaclon y la globallzaCIon marcando la

[ e T (IR

poiscty y)

!
llamada “era de la- lnformmrac'non“-globahzacmn - Asi ~podr|5mos descrlbln esta
=TT T
T
herencia.=: los V|ajesiahla luna,;, Ies:avances en elic ’ioi
T 3 [ i
i I

revolucnon de Ias comunlcacmnes y el fransporte, la I

NG C|m|entordel cosmos; la

i
i S
1

.acmn y Ia p“o“§|bllld'aﬂ “de

_‘ ._,..,.,.,.:‘”::‘_"’

s

1

e

l
~
1i i !'(‘ql Plow S4

procrear artificialmen ela Ia :Vlda humana
b

U hz i‘ »1

|
La sociedad-de lnformaclon ha cambiado nues os habltoxs IasﬂUnldades de

o
E‘ e

P e e T

—-‘.:‘-"»J

“ s
Informacuon no han"sido ajenas-a- estas transformacmnes y~se han~én cuante\

§ B

biblioteca especial senala gtres,son Ios elementos qtﬁe la caracterlzan — ea
N sy Mot e )
S ;* S s T | T
. ’Q R! ey @ ‘ gf ”I oo~ ’ I
e la naturaleza o:caracter de la cole c l n, | ‘ -
1 L’.. ;" = k] {
e @ CAtegoria o cl‘a‘s“e‘éde usuarios qu rec”uentanT!, LT
-
° funC|on=-educadora que debe ?um\ érm en: el seno-de--la
"t)l “.‘L - T s
comunidad FER -~
[ ——— 3 “«—M‘A it o e e e 2y
| ~ —
j g e et
i ’/»/ ..
4.? 2 Argentina en la Sociedad de la Informacioén e

=
A g

f {

i i BFa.

L En nuestro ~pais el desarrollo tecnoldgico se asemeja a la de los palses
desarrollados. Desde esa afirmacion podemos decir que en Argentina la brecha
digital, tanto en infraestructura como a la alfabetizacién digital, el desarrollo de
contenidos (tiles, especialmente vinculados con la produccién presenta un

verdadero desafio.
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A partir del afio 2003 se pone en marcha el acceso a la informacion publica
a través de un sistema integral para que todos podamos acceder a la informacion
relativa al desarrollo de sus actividades, facilitar el control de la gestién y fomentar
la participacion activa en el ambito nacional.

En el afio 2005 se firma el Plan Nacional de Gobierno electrénico que

facilita la vinculacién deI/CIudadano,con el Estado. Asi se pretende-mejorar EIa

gestion publica, reducir los ggstos en los procedimientos y facilitar lapz partIC|pa0|on

[

e mtegracnon de los. mudadanos en los procesos pOlItICOS B 1 .

) R o

Se denomlna “brecha digital” a la i ImpOSIbIhdad que la”sociedad-tiene-de

contar con la tecnologia requerida paraﬂalcanzar el mlsmo accesoa la” |nforma0|on
O seaesla dlstanCIa tecn:)loglca entre |nd|V|dugs famlllas =émpre§§?=grupos de
mteres, Mpalses éﬁ!“ jél acceso~-~a‘ la informacion lty ga las tecnologlas de 1'
comunlcamon T = ’Tf “} il i“ .

i Fy iy ’ T

r I il
Cinco puntos senalan las¢ pos:bllldades de superar Ias Ilmltacmnes de @Ia

i A ih R
sociedad de la mform![elmon FI‘{“ ‘;I ,{ ‘1‘ | o o

¥ S

l'

R e
(]EWMM’:;’

5 ul i it l‘[L1 \r
. Conec?vndﬂadfyy acceso l N
¢
i) .
e Informacion’ 1 ) 1
-y ! ¥
e Educacién T a} I
T R S
‘e empresas tecnologlcas = %

e e =@ FOTtAlECimMiento d

!
!

« TR

i

L y
¢ Participacion-en f6ros y organismos especnathdos~ n Internet—
!

tw‘i" A TR R m—r
o T Lo e

‘; Segun registro del World State dado en el a6 2005 , en el cual.compara el

)
' -

mgreso de usuarios de Internet-en relamon a la poblacion existente =————

( L= .

] ! -7
j 4 j -

POBLACION USUARIOS INTERNET | TASA DE USUARIOS

América del Norte 328.387.059 297.057.408 68.2 %
América del Sur,
] 546.723.509 72.953.597 13.3%
Central y Caribe
Argentina 38.454. 000 7.500.000 20.0%
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Fuente ITU (30 de noviembre de 2005)
Segln el andlisis realizado se observa la necesidad de alfabetizacion digital.
Ya en América Latina y el Caribe se han instalado Tele centros para contrarrestar
lo sefialado. Estas instalaciones permitirian fortalecer la dinamica de acceso y
difusion de la tecnologia para el desarrollo econémico y social, ampllando las
oportunidades de insercion-en la somedad de la informacién. —— -
Hoy en dia sedepende cada vez mas de las tecnologias de Iaﬂnform§0|on

Basandonos .en eI*anahsns de Cornella Alfons (1 998) en su traba|o _sobre
ecologlafde Ia |nforma0|on Presenta un~ esquemansobre Ia importancia-de- la

informacion en las organrlzaclones T o :’ - wja
- | V‘.;C::Di.:ﬁmg L& {:J& e O A Lo
e B S o T Be—
Informacioén Informacion Informacién
del entorno en la organizacion para el entorno -
S = — I e —

. i g b

.ue‘”

b iy {( e A
.De esta manera toda Ia%nforrr@mcnon que sale v'ufelve a mgresar“en“el cirédito
AW i 3 1 It ,Ni ,__ﬂ

con nuevos contemdos modifi ca’ndé o generando nugvos ‘conocimientos.

' P e ,r L)

wm—..\

3

Estudiar usugrios en baseJ ?E sus necesidadgs, ,],destlnados ~a-que-éstos
L l .
puedan optimizar la busqueda y ha_,cen un uso adecuado de: lar lnformamon”‘ =
k PR

! -

m
v

[ .«-—-
Por todo lo expuesto demmoslque la mformacilw “f ! IE mundo de hoy es “de
13 i ,‘

2

-

i ]
suma importancia pero es necesari 1|o» ‘siempre pregunfar}m Jcomo seﬁ dlstrlbuye ala
- g l LY b - -
sociedady de qué forma se utlllzarégn para que Iosrl‘tom{l]))r ‘;tengan “un-acceso
T e ™ ! 1 i a i’,’ IR =,
equitativo en un mundo dlspar . i W L
E }1:’1 T W‘_‘i‘ — R e
rﬂ T //_ M RN ':J,-") - M__:*

33 Sociedad de Ia comunlcaclon Comumcaclon. Informacion. ==

e J L

o

T

'} EL concepto de comunicacién es altamente trabajado por diferentes lineas
de” mvestlgaCIon pero en la presente tesis se seguira la linea de las indagaciones
relacionadas con la comunicacién personal.

Etimolégicamente el sustantivo comunicacién - derivado del verbo
comunicar es tomado del latin communicare “compartir”, “tener comunicaciones
(con alguien)™- y ya estaba en circulacién alla por 1440, existiendo prueba de su
empleo en las obras del Marqués de Santillana y Alfonso de la Torre

CPmunlcac:on ‘ -
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(Corominas, 1976, p. 163) incorporandose al vocabulario cientifico en la década del
70.

En lo que respecta al concepto en si mismo, aunque con distinta
significacién lo encontramos a lo largo de la historia y por citar una de las culturas
mas antiguas que lo empleaban se puede referir a los griegos quienes cultivaban
esta nocion de comunlcacmn al ensefiar una de sus principales disciplinas, la
oratoria. e ‘//"’ o

El concepto,«comumcamon estuvo siempre presente entre 168 | mdmduos
aunque Su estudio ’teorlzamon y sistematizacion se hayan dado con@ondad-
por lo tanto*ég un “elemento que no puede,estar ausente en, eI presente analisjs.—:

En el quehacer blbllotecologlco Ia comtigmcaicnon es“ un vanJundamentaI

puesto que a través de eIIa“se vehlcullzaA I3 mformac]lon ‘ e A

Emisor

éa_—-:..

o l, : ,
¢ S| en algo |mpreS|onan ,} 0s’‘nuevos avances L de-la la' informafica &3 & en. su

4

NN

= asahaaisiansssanad i)

|n0|den0|a en el entorno en Ias 'ﬁ)"?’r‘nas de. comun ‘camlcpn entre' Ias pe[sonas‘e
1 5 |

bt ™) JUSE L,.,v {_.,..._4 —

? j \: y e
instituciones y en Ios modosz en que-éstas organizan lag reIamonesIhumanas = }
b b1z

¢ 1% T l
- ‘lLa comunlcamon tiene Idgar’ entre dos seres, (‘mdlwduales o colec ivos,

|
23 40 §

11
animados o mammados) que nones!tan aislados, y el fen omeno de la; comumcamon
s

consiste en el paso de algo de uno'de'aquellos seres aI otl %‘ ?(Bésh 4998 p- 25)°

Dentro de esta perspectiva se continuaran las concepmones formuladas en eI

e o et

l
I|bro 'Sociologia de la ¢ car\pumcam 6N~ (Mann Garcia Galera y Ruiz<San-Reman,

1999) en donde los autores distinguen:—~

R e —— s

= e unaj comunlcamon mtrapersonal como “aquella que tlene’lugar en-el

e

interior de nosofros mismos” entendiéndose por esto un proceso
cognitivo y un discurrir interno de reflexion.

e una comunicacion interpersonal - vital e imprescindible para todo ser
social- vista entre otros aspectos como que “la capacidad de
comunicacion interpersonal no debe medirse exclusivamente por el
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grado en que la conducta comunicativa ayuda a satisfacer las propias
necesidades, sino también por el grado en que facilita a los otros la
satisfaccion de las suyas” Concepto este que con los afios sera
enunciado como retroalimentacién, comunicacion de retorno o
“feedback”.

e una comunica’?;iéh“en 'lés;firganizaciones con las formas-en qué“s'e
comumc’é/n susr mlembros }

. - e S

Slendo reconomdas las siguientes:  _ . ~

/o “comunicacion ascendente I“*(desde =Ia base de Ja—estructura
! M‘*’:{”
3

' —

!
. organlzacmnalala Jerarquna) lr“j |
= 1 3 5 l“ ‘l- - N
. comumcaClonc_descendente* (desde la jerarquiaiala, %baase de la
i;ﬁ‘ FE}NL, - . ’
‘ 1
}

u:r;

l 5 . If : ‘[;u:—-w

l i R b
‘;‘ri R N
v e
i hwwﬂ:w

sncuentran a un

x..-——'-——«v—v‘vﬁ""‘{

- fM

mismo nive| Hent[o {de a1estructura).” i S "’
Wy ' i
I |

; S R R R g
X ! L 1 1

B .
i’“‘ ; ’ ! . ,_{______ﬁ______"__:...‘_.____'___,_‘ /f
? ,ﬁ } ’ s o ;

En I8 concerniente a log-¢ jlementos que lntegran Ia c?mumcacmn*como

sistema se rescafa), la repr}esen acion del esqueTa tradlcmnal formulado -por
{, lr“"\ ] ro L?"\ T

Claude Shannon y Warren Weaverwy que fuera enrlqueCIdo po[ el llngwstarrus‘o

i b '

cqmunlcacmn verbal. En

gk

Roman Jakobson en Io que se d|o er] llamar Circuito de

€l se reconocen--seis elemeT@@s ique conformam

o

matriz” bbaSIca de Ia

m
3.
(7]
o
=

@\- Referente |

El emisor, mensaje y receptor (amplia e histéricamente trabajados en las

primeras investigaciones) y otros tres que tienen que ver con: el contexfo es decir
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aquello de lo cual se habla - llamado también por algunos referente-, el cédigo
visualizado como el sistema de signos que hace posible la comunicacién en
cuanto es comun al emisor y receptor, y por ultimo el canal o medio fisico por el
que transita el mensaje.

Si bien este circuito es criticado por ser eminentemente unidireccional, -se
recuerda que ‘la com:.m:cac:on verbal conlleva casi siempre .una- mtenc:on
deliberada: transmitir ‘un mensaje a alguien, en algun lugar, sin contemplar si eI
mensaje es rec:bldo-o comprendldo por aquellos a qu:enes va dlngla?t;f do” (Ellis y Mc

Clintock, .1 993)— puesto que no hace referencna ala |da y vuelta o retroalimentacion

e

entre el emisor y receptor, se tomara solamente-a Ios efectos del reconommlento
R s s C R — e,
[ 1 3 s -~ ; - ~ f [ {x
de sus elementosi - ey el S e Lﬁﬁ " - “v
i b ) - pm——

Fmalmentei—se,psegwra -la; hneq de que hay c%)}‘nh?lcacnop personal cuanollo

5,

- b

oy JES—

una ipersona responde atun mensaje y le asigna S|gn|f icado, snendo “el"mensaje

t
unos simbolos o cosas matenalega los que Ia fgentef‘ esta latenta nta y ¢ crean
1 i

t i 3
S|gn|ﬁcados en el proceso de Iatcongunlcacmn’ (Marl Garma Galera,y=RU|zaSan

.
Roman“1999) - ‘:~~'u.l f‘“’f P
¥ t y J
o f!’” J ‘ ¢|M |
.z ﬁ.u,’, i%! G d:‘l e o r"i’:; ity T
Informacion ‘ ‘o 0 T J
r L ! . ) {
i |
Fenomeno tan consustanmal,alx hombre y a Iagy 6“ d'v d creada por este- es

Llﬁt

ion."A'ella, seBle conf iere en

S

i

,[ Armree e mmTr ==

o ¥
£
i
'
-~

| ’7") ,‘ _,_} % 3 == ;L =

un_pilar_insoslayable” de las Uméades de Informac

e

oy

!
muchos estamentos Ia=cond|c10n de nece5|dad elemental,; com ]’parablefa aquellas

b
otras atnbwdas por la propla b|olog|a humana, yes razonable que estosuceda-asi

N%
entre Ios bibliotecarios y documentallstas de una-cultira informacional en donde’la

( R
I6gica imperante estnba preCIsamente en el flujo de conocimientos proporcionado

B

|
por la informacion. §‘

. Elcaracter.activo de ésta, es decir, el hecho de apoyarse siempre en ofra.

——
H

Informacion significa “dar forma”, significacion. Los seres vivos, sin excepcion se
enfrentan a la necesidad de adecuarse en forma permanente a las condiciones del

entorno.
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Los datos mas simples perceptibles mediante los sentidos, representan
insumos para generar informacion, la cual se emplea para apoyar la toma de
decisiones y sustentar las propias acciones.

Por lo tanto definimos al concepto de informacién como un mensaje,
normalmente bajo la forma de un documento o algdn tipo de comunicacion audible
o visible. Tiene u emisor y-un receptorf g

La lnformacwn es capaz’ de cambiar la forma en que el recéptor perCIbe

/ M
algo, es capaz»’de lmpactar sobre sus juicios de valor y comportamientos. Por lo

tanto es, el receptor y no el emisor el que Eé&de si eI mensaje que ha-recibido-es
realmente informacion, %g S?CIr si le mforma . E ‘1 f L oo _“}
Ratifi camq_§ IaT_l_rLft‘J_nnaglgn es‘ un recursotrelevante en eI de§3[[ollo cnentn‘“ ico
y tecnlco déla soc1edad moélerna~ es.el vehiculo queil'(lransmlte el conocnmlgnto
£l 2»LPor~ lo tantoje's: un* elem:an—t'gh*esenmal para él blenestar y el”progrehs:g:Es

) + 1; A

necesaria para la toma de de0|3|one_s el acceso y el uso de‘ella ha dividido a’ Ios

il TR I ——;

|nformac10n ; U R

a

mudadanos en pobres‘y ncos en

T ot

L
Unos que-no tienen acceso a, eIIa y otros que tlenen acceso a larinformacion

2 1 f f [,

s
|

— -

para la toma de demsmg‘nes ﬁac%ertadasry satisfactorias
r”‘\l K I 'H
CURRAS, Emllla dice que fa upformac:on no eX|ste por si- mlsma Y- quesolo

.

se produce en nuestro cerebro cuando la permblmoé ‘anahzamos y enjliciamos,

1 - e

T i
segln_la_intencionalidad que captamos en ella.! xLa,autora conS|dera ala

= L ol
informacién desde dos-enfoques- dlstlntos t %M ,J}} e —

1]\

e lLa mformacnon corngjgnomeno la cual, set'genera en’ &l~entorno,

T -~

F mdependlenteme/ﬁte de nosotros y'es-susceptible de captama
’ consciente o inconsciente.” - I S
! ¢ La informacién como proceso elaborada por nosotros mlsmos a partir
L = de-documentos. , L \ -

En los ultimos tiempos debido al crecimiento explosivo de la informacion las
organizaciones necesitan de una gestion adecuada para mantener sus procesos

productivos y comerciales.

66



L 2

@

L J]

@

Los usuarios de la Biblioteca Sede "Celia Ortiz de Montoya": un estudio sobre satisfaccién con
sus servicios.
Maria Virginia Waldner

Otros autores opinan que el concepto de “gestion de informacion” ha sido

facilitado por dos factores:

e Elincremento del uso de tecnologias que facilitan el almacenamiento
o El procesamiento de grandes cantidades de datos en el nivel de

alfabetlzaCI(T)nfonnatlva de‘1a fuerza laboral. o :

- S

Asi a‘.la"mfprmamon la entendemos.como.la significacién gue adquieren

- =_ R,

#
-~

los datos-¢omo Tesultado de un proceso conscuente exlntencmnal de adecuacionde

] l e SO

tres elementos: S oy = - A
OET o T [ ‘ L. ,(Yﬂ [

& - _ (“ b [ - ““—-\‘_q L - § !

S NEI in b~ BT g

b =T »datos—del entorno T H L I L
= [ :l "'T‘,’Y q-ij EM { gtl;%ﬂr______«\;;;;:%_,
1 4 @ proposﬁosyconte;cto de aplicacion "= 4 . R l
'—'!u *\" f ) . | - c—;__—,—_._—;-;:—.—.-_-.—-“*r-—-—?-«"«] \J
-e estructdra de*conoelrplentos del sujeto. i‘ o ; A~/
i 4! | ,
A{ ‘[u ]2 Mi% % uf lu . L‘ ! e E
z T — T ff

“Es convenlente senalar t quera veces los USUr rios(no saben traducir lo o qu e

7 \ ben racucir ‘o

quieren, y es el docurFentaIgst -bibliotecario, como medladorr comprometldlo

i Ht ~ -

quien tiene que conseguir que 3elrusuarlo verballce*”§§|s neces:dades~rea|es 'de

L g '

informacion de una forma clara yfunl\/bca | ,
———Para-Lancaster (1978), Iainece’SIdad de informdcion s puecﬂ?e concretar en

[}
b

J
3 { o Tz S

o
,._,,

dos grandes categorias: "

{
)
i = —
e . e L _

i

=

a) la necesidad de Iocahzar y obtener ufi documento en particulary.del cual se
conoce el autor y/o el titulo.”™ | S
b) La nece3|dad de localizar los documentos relativos a un tema en parflcular

—— -

-(neceSIdad de tipo tematlco) -
Estas dos funciones, entrega de documentos y recuperacion de informacion,
son para Lancaster, las principales actividades que desarrollan los servicios de

informacion.
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Conocimiento

Segun el diccionario conocimiento es el producto o resultado de ser
instruido, el conjunto de cosas sobre las que se sabe o que estan contenidas en la
ciencia.

El mismo diccionario acepta que la existencia de conocimiento es muy dificil

de observar y reduce su presenCIa -a-la’deteccion de sus efectos posteriores. Los

conocimientos se almacenan- -en Ia persona o en otro tipo de agentes Esto hace
/ M
que sea casi ImPOSlb|e observarlos. : )

= - ﬁw;“z;

Para otros autores, como Davenport a2l Prusak I«conocimiente-aes~una
mezcla de valores, mformacmn y “saben hacel’ que sirve como maTEES"’E?a ’Ia

- == i {

l jem=—
incorporacion de. nuevas expenencnas e,lnformaCIon” y~es utnl para la_ accién. ‘Se

7‘_ I i‘r]‘jg,{__ L»’ r J N
onglna Y- apllca en Ia mente de los-conocedores. h o CER S
- RN o S
f o= i |
E’% lEn Ias organlzaCIones con frecuenCIa no solo, 1-S€ ! encuentra dentro~de
& l >
documentos o almacenes -de dato's‘“?smo también ejstla en: rutmas organlzatlvas
' 5 2‘ N
procesc}:s précticas yfnon'nas s l il | ?: L

i

\
PR
ppeneanes® oy

Ofros dicen qtfe el conocimiento es la capamdaTi de Jesolver un determmaéjo

)

{ , i E’ et e ——

| ;
conjunto de problemas confuna efectividad determmg da. i y - -

q) ! xr_"'\ 1‘ ot ¥ r‘ﬁt"“r

i |
El conommlento e%aste ndentro de las personasj ﬂcomo ‘parte demla

complejidad humana y de nuestra,lmpredemblhdad] “ntque solemos pensar en
activos definibles=y “concretos. | Hos activos de co%ommlejnltq Soﬂ? muchg_mas
dificiles de manejar. El- conommlento puede ser visto como{ un ,proceso 0.como.un
stock. o 3&}{\1 o S

(.. B Y /—M~\«q - -

B s e s an e
i El conocnmlento denva de la mformamonuasmomo la lnformamon deriva de

!
e e S

Iois datos. Para que la mformacuan se convierta en conocimiento, las.-personas
deben hacer practicamente todo el trabajo. Esta transformacion se produce por:-

e

1 b ~

L_ N —
e Comparacion

o Consecuencias

e Conexiones

e Conversacion
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Estas actividades sefialadas de creacion del conocimiento tienen lugar dentro
y entre personas. Al igual que encontramos datos en registros e informacién en
mensajes, podemos obtener conocimiento de individuos, grupos de conocimiento o

incluso en rutinas organizativas.

Datos - o S

L

Es un conjunto dlscreto ’de factores objetivos sobre un hecho Teal. Lés

e
organlzacmnes'actuales normalmente almacenan medlante el uso de tecnologlas

Desde un- punto de vista cuantltatlvo las’ empresas ‘evaltan la.gestion-de-los
f B :r ) e

datos en términos de coste,»velomdad y~capaCIdad | — |

S ,
Demasnados datos hacen mas “complicado|’ ldentlﬁcar aquellos qua son
)'

iw——“"‘ ! &

SN |z i ] = e
relevantes y mas |mportante3~es que- los datos no tlerherhmgmf icadd en- S|=m|smos.l
¥ "‘"u \""W"""“

i b
€] mLos datos descnben unlcamente una parte de‘lo D 'que pasa enlrla reahdad’ no

5_,_,....,--,__,._..__..»

proporcionan juicios de valor 0 |ptL pretacmnes y por‘no Itanto N0 SON ¢ orlentatlvos

i ﬁ’ kﬁm‘l 1 %[r o ‘L[g
para la accion. zf» b fl i 1 ar - g
z 4 : - ot Wt i
b L o L e
L o .
INFORMACION
DATOS CONOCIMIENTO
. . Datos dotados de Informacién valiosa de la mente
Observaciones sencillas de . . .
pertinencia y propésito humana. Incluye reflexién, sintesis
los estados del mundo.
y contexto
v' Se estructuran ] ] e
L. v_Requiere una unidad ||/, v* Dificil de estructurar“”“"
facilmente: - AN Pt '*T.“.*“.w N
| de analisis. e v Dificil de capturar en las
v Se capturan con e
. L. v NeceSIta consenso maquinas. e
facilidad en las maquinas. .. ‘*"
| . sobre el signifi cado v" A menudo es'tacito. - _
v" Se cuantifican. L
| L i v La mtermedlacwn v Latransferenciaes -
v~Se-transfieren con — ]
. humana es indispensable. | complicada.
facilidad.

Comparacion entre datos, informacién y conocimiento
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SEGUNDA PARTE. Estudio de Campo

CAPITULO 5:

5.1 Tema escogido para la investigacion: Delimitacion del tema.
s - -

// e ‘
El tema planteado: Los usuarios de la Biblioteca Sede “Celia Ortiz.de -

Montoya”: un estﬁaio sobfﬁ/;atisfaccién con sus servicios. Realizadoen
Blblloteca Sede “Celia O de Monfoya” defla Facultad de- Humamdadg;s__é\ggﬁg y

ClenCIas Sociales de la Universidad Autonoma de Entre Rios. g
= [
La Escuela Normal‘-i‘Jose Marla T_o}res de Parana hlstonco lugara lo largo

S

de 125 afios de- V|da han egresado |nf nidad de maestras Ldesde que Ia\fundara

i WIN -

Domlngo Fa&;tlno Sarmlento enl 1870 junto a su mlmst Nlcolas Avellaneda

Creada en €l marco*de un momento hist6rico’ proplcw de nuestro pais; con

AR S I Rf, | )y _____ 3 *‘“
Iiangalfabetlsmo erarw Lhecesarlos docentes paEra

un preocupante porcentaje del{
R

superar. estas falencias y la Escuela Normal de Parana*fue precursoraaen:,esta

formacion. Junto a ella se ublCO la Bablloteca su Dlrgctorl George STERNS‘*eql‘:upo

con muebles, traldos espﬁecnalmente de E.E.U. Uu» #loyvnlleva eI nombre de la

= =

1

prestigiosa educadora entrerriana Cella Ortiz de Montoyalﬁ {v *; !

En un rapido .recorrido por dl' devenir hlStOI'ICO,E ecordamos que funciond

e e W

también aqui, el Instituto NaCIonal *del Profesorado Secundano hasta 1999,y a

e .
it
1

partlr del 2000 la Universidad Auténoma de Entre RIOS u ﬁit‘y\ ) S
“"La Biblioteca Sede “Celia Ortiz de Montoya” representa {inrimportante

A v
S

Iegado cultural de nuestros tlempos -
, .

} TR S e

= L

.. R .

5.2 Formulacion del tema. Justificacion
Intentaremos investigar la importancia de los distintos actores y espacios
que componen la biblioteca como usuarios, coleccion, formador (referencista)
edificio, personal, su interrelacion hasta la gestion y administracion. A ellos
incorporamos el concepto de marketing, como una necesidad de nuestros tiempos.
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Trataremos de seleccionar, secuenciar y articular informaciéon acerca de
nuestro tema de investigacién, organizando los contenidos, de acuerdo a las
necesidades de los usuarios.

Mucho de lo expresado en este trabajo, es el resultado de nuestra
experiencia en la biblioteca, donde la formacién de usuarios fue siempre una de

/a- —_——

nuestras preocupaciones..”~ - T

e

El tiempo sefencargara ‘de enriquecerlo o modificarlo. Desde™ nuestra
—7—-"—"’_':’-"
posicion” trat/alremos‘ de:*sostener esta tarea en forma ef iciente, | | para_que. los

= PR, }

aIumno;,se desempenen con eficacia. |- \ - . and

Wy K w___,‘a.::z“""——'
“Este trabajo def mvestlgacmnrse enrparca dentro de un proceso de

fre T3 f = _—«-\_1

1

ensenanza-aprendlzazue VAK surge comowuna demarpda«del ejercmo y de nuestra
profesnonw Aqui e(,&stud|o~de usuanos es entencildo como xun_ prog\ef,o de

il Tl

{nr L )\_,,.‘ s

busqueda o mtercamblo permanente entre el su;eto que aprendef"(ﬂ“suano) y eI

I
ol

SRR e

sujeto que coordina oiensena gFormador- Referencnsta;}} Blbhotecano)

Il

T L
Presentado asl, como mtercamblo de experlenCIas cuya fi nalldadc«es un

camblo de actltud y de aptitud, mucho mas amplio, permltlra adqumr otras™ formas

R

de saber hacer, dentro de hn procelsio continuo de agp{ehensmn del conocimiento,

ol 1T’_'\ b oo ! r.oTAr
mas alla del espacio flSICO de la blbllcl)teca v’”‘ o g f,‘ = =

cada en luna biblidtesa

Quienes trabajamos desge,hace mas de urga &é

) l&rﬂ

o L
importante, como-la-que descnliolmos se nos presenta a dlano la realidad del

- PRp——

A0
a ’ésta[«adaptarse .a_los

usuario y la realidad-de-la- biblioteca, obligandola as
I p L
camblos permanentemente J‘ 1k‘ r——
. - ~ - e
! Esta adecuacno Ios tlempcf/ en-el-momeénto requerido, ha permltldo
! M
triplicar el caudal de usuanos en.los-tltimos cinco afios. S

| Se pueden -calcular los mdlces de satisfaccion de la demanda por- la

necesidad de_reforzar el personal Referencista, en determinadas etapas del afio
lectivo.

La permanente respuesta a las necesidades de material bibliografico, que

los Coordinadores de Carreras nos presentan y que en la medida de lo posible, las

autoridades nos autorizan a adquirir, permite brindar un servicio actualizado y
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concretar los objetivos planteados de lograr eficacia y calidad en nuestra tarea
diaria.

Lo expresado nos permite valorar la comunicacion permanente con los
colegas, intercambiando ideas, acerca del servicio que ofrecemos , para poder
desempenarnos con eficacia, en una misma linea de trabajo, capitalizando hasta
los encuentros ocasionales; con‘sid/g;anﬂo al usuario como un individuo,-al quemsle

debe tratar en formaxpersonaIy%’éspetuosa —_

]

J—
La evaluacmn continua nos permite _ observar si los_cambios_efectuados

=T — I

-
b it =~ e R

produjeron el efecto esperado o no. prr \5"] L o

Hoy en la biblioteca. se tiene especial cwdado en Ia atenmon“"’ciﬁ‘é’?e les
\;':J\.: el Y

L
presta a los usuanos Hoy se atlende al-usuario- con profesmnalldad y deferenmla
t

1]
Desde esta! BlbllotecaWSede——se~reaI|zan circulos c{?ﬂleustudlo perlmanen:ti KpaJra
L Rl = ! ’ I ——
Iograrrque la tarea se desarroIIe con satlsfacmon y ef ca‘CIa ) !I&"“‘"““‘*"“’“““r

o~ [ e

Destacamos qUe SIempre eI producto que ofrece Ia blblloteca es el SeI'VICIO y
! j e Ly

I I
,

I I
lo que ?I usuano ofrece €s su tlempo sus esfuerzos, sus energlas S—

g {

L
Con Ia explos:on de la mformacmn en el SIg|0 XX prmmpalmente cientifica,

I {
permite establecer met?do aglas de lestudio y acercar mnovacnones tecnologlcas
f L A LA

reproducciéon de conoc1m|enios y de los medios queI Ios contlenen,I ya-no e)gsten

ﬂl f

sblo libros o revistas |mpresas,,smo también |nformaC| n que necesita de |a
ft by

g b L

lntermedlacmn de~una maquina, hélaposmvas peliculas'g baglones sonoras, efc.

I~

-

yel imponderable aporte-del-personal especializado. - f Ieﬁ IL fH Jﬁ‘ T

iy

TR

dlve‘rsas y “algunas—se
e ety

Las bibliotecas conformaran colecciones;,

.
espemahzaran en un usuarlb/gc;te\nnlnado e ———
!
]

/
e s

| Pero no obstante no alcanzac conJ reorganizar colecciones o edificios, sino
ql:Je ademas para Ios responsabIes de las bibliotecas., el asumir €l aspecto-de
profesihalidad sé suma a la funcion del responsable de Ia biblipteca*:rvalar por el
procesamiento de los distintos tipos de materiales y la confeccién y aplicacién de
normas que permitan una mejora cualitativa de los datos.

La investigacion y/o aplicacién de las técnicas para consulta rapida y

eficiente de la coleccion, el conocimiento operativo al menos de tecnologias
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incorporadas, la implementacion de diversos servicios, conforman a la biblioteca

como sistema y a la informacién, su producto, como eje del mismo.

Pero en esta nueva era “digital” todos los componentes han sido sometidos
a cambios y como éstos no se detienen, porque:

P - i

=
Py i

’ t

- cambian Ios,soportes\de“la mformacnon

T

-el usuarlo puede no ser solo el que asiste presencnalmente a.lg,gg@teca

= ..,—»

— | e

usuario vnrtual . — r | N
- B oS e | & 1 ' —
o = S J‘“‘T b——-—a L }( ~——_} 4 % 1 f N / ‘3\ ;
e “"_“‘ " S N !

P - 13 ! ¥ 1 ﬂ * P - [LLJ o

OF todo lo expuesto - afi rmamos que: ‘ﬁ )f’ e , | 1‘W o
«“: . " . {f B —
B Lautarea pnn?lpal del blbllotecano es hacia el usu%no y.sus ]j = ~

o {_ { e i )
:lv‘ : [ iﬁ

— .
necesidades!; 4* f;; o !ﬂ T i{m ‘
i
. Este es hoy eI nuevo enfoque de la admlnlstqaLCIon en
b L Lo T B!
g ' ‘ ;‘i‘{‘ﬁ [ | " ‘h | r—
En esta lnstltucmnl es’te7 estudlo de usuarios Qfﬁ:upa actualme[l_te _un. Iug]ar
:‘ L AL T 1R
b
fundamental. A raiz de este estudlo las autoridades:de’la Facultac? lncluyeron lIa
i i\
il
tematica en el Propedéutico Ia Formaclon de Usuarﬂzos‘ 'como eje como parlte

,______‘\

]

R e LE ]

f
15 ibliotecas— =

t
3
!

" L
primordial.en el'inicio de la vida al‘cﬁggelmlca y durante los siguientes anos porque

'-lY
i
A S

- Ayuda a que los estudlantes s puedan informarse! mejor sean mas aUtHonos

wt

1

|
i
l

w — TEISES gmmmmees

T ‘1 tl E Lo

'_____.

i ! e o

1 T ——
en un mundo rico en mformac:on yen co/nstante*camblo, capaz de afrontar el refo
o

1 . o
aaprender durante foda la vida. --— e

|

} 1
| i = L
g -

5.3 Objetivos - L o
Objetivos generales

e Valorar la importancia de los estudios de usuarios como fuente de

informacién. de apoyo al proceso de planificacion y toma de decisiones.
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e Reconocer distintos métodos recogidos de la informacion

o Interpretar los distintos factores que influyen en las necesidades de la

informacion.

e Juzgar criticamente los instrumentos y recursos que se utilizan en la biblioteca

para la comunicacién(marketing)

o Promover intercambid” de recursos servicios y/o act|v1dades~*con otras

P

que mvolucranJa dlmensmn comunltana dela gestlon lnstltumoni‘_‘?‘w —_

P

~ ud i - ') % - B . i

Objetivos-especificos _ -, . _ - - —
= EETE ST {»”‘f o ‘o b fme— T

- ‘!’ ni ; B { {l‘ 3

e B T o 1
b

[ i(—*' h‘{?* i

Lograr que Icﬁusuanos de la- blbhoteqa universitaria jCeli 5 0; 'de- Monteya Iogren

U [

L.\
Conocer eI Tso de la lnformacnon y la comunicacion.. i

ﬁ ,,,,.

- ‘EL'" el — '
- Comprender los acuerdoswque marca el Reglgmento de funcnonamlento
de la blblloteca5 - %': “ | ij i L[ﬂi —
~ Identificar neceSIdadeg e] mtéreses msﬂtucn&ngg deii lnnO\‘/elglc_)ﬂ_ J1 "“’;il
- Valorar el fuerte kco{mproml%so profesional c%he! los actoresrque [ﬁ@}% la
institucion e *r\ P 3 “—F’"’ ) S W{ —_— =
- Fortalecer la autonomia- de -gestion de la blt?llo éecaf I T #
« e 2TOMOVET la  calidad leducatlva medlanteu estrateglas Q} as lstggéla
técnica. e qo } ﬁ T! u :
LN IS
o 3 — 2 N
5.}4. Materiales y métodos, ;/ P —

-
o
e { f o S

| Elgrupo de usuarios al'que se le tomo la muestra, pertenece a la _FﬂAQ@e

lé UnlverSIdad Autonoma de entre Rios, conformado esta, por, -estudiantes,

docentes

no docentes mvestlgadores y publico en general.

Se aplico para la recoleccion de datos, la encuesta de satisfaccion de

servicios que combina eficiencia y eficacia de los servicios. Que presta la

biblioteca Central “celia O. de Montoya a sus usuarios. A través de los resultados
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se pudo conocer los habitos de informacion del usuario, su comportamiento
informativo, que necesidades informativas tiene, que esperan de la biblioteca y si
estan o no satisfechos. Y cuales son las carreras con mas conductas lectoras.

Esto nos pemmiti6 a través del andlisis practicado un conocimiento para

desarrollar y orientar la Formacién de-Usuarios. P t
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Encuesta de satisfaccion de servicios de la Biblioteca “Celia O. de Montoya” de la

Facultad de Humanidades, Artes y Ciencias Sociales

Universidad Auténoma de Entre Rios
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Influye la comunicacién en el proceso de informarse.
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5.6. Resultados
Resulta el siguiente estudio en cuanto al uso de la biblioteca en:

. Utilidad de la biblioteca. —-
2 {
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Il La biblidtéca como lugar. -
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@ Actualizacion de la bibliografia. Cantidad de informacion
disponible en los distintos formatos de presentacion.

@& Estado de conservacion de los libros.
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5.7. Graficos
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REGULAR T
UTILIDADDE LABIBLIOTECA s ’
= Conotimiento del e
_ 31% reglamento e
,'\
Plazo de prestamo i 2
-
- “ M_.—: '
~ u Cantidad de libros por .
. prestamosa domicilio am——T R
vy
1% = Difusion de novedades e
) o A

e tDisposicionenlfaatencion . < ';h,
- . alos usuatios 2{ ;ﬁ_«:: R

1 ;ei_‘L_’t w ointerpreta las necesidades rﬁw T

- delos usuarios B
h
- ‘7n

it s
BT

O it

18%

18%
P

\ g

UTILIDAD DE LABIBLIOTECA

21%

o~
e ~

20% 12% ‘

BUENO

= Conotcimiento del
reglamento

JPlazo de prestamo

o Cantidad de libros por
prestamos a domicilio

= Difusion de novedades

i
11 Disposicion en la atencion i%k
i

alosusuarios

o Interpreta las necesidades

de los usuarios

P e
i

UTILIDAD DE LABIBLIOTECA

7%

20%
9%_\ )

19% :
23%

B/

12%

MUY BUENO

2 Conocimiento et
reglamento

Plazo de prestamo
aCantidad de libros por

prestamos a domicilic
m Difusion de novedades
oDisposicion en la

atencion a los usuarigs
tlinterpreta las

necesidades de los
usuatios




L 2

L)

L JJ

Los usuarios de la Biblioteca Sede “Celia Ortiz de Montoya": un estudio sobre satisfaccién con
sus servicios.
Maria Virginia Waldner

I. Utilidad de la biblioteca R. | B. | M.B.
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II.- La biblioteca como lugar
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278 | 421 | 301
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228 | 577 | 195
328 | 274 |.398 -

sus servicios.
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El espacio de la biblioteca estimula el aprendizaje.
Es un lugar cémodo para el estudio, la investigacién
Nimeros de puestos de lectura y/o estudio

Il. La biblioteca como lugar

Puestos informati
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IIL.- Acceso y control de la informacion

ACCESOY CONTROL DE LA INFORMACION REGULAR

1% ml os libros de miespecialidad
2% son suficientes
3% \\ Actualizacion de la bibliografia

3

o Estado de conservacion de los
libros

m El servicio de infermacion brinda

Yo
\_*\\3 herramientasparalocalizar,
recuperary orientarla investiga.
38% oLa biblicteca es importante para
o .
el desarrollo de micarrera.

minfluye la comunicacidnenel
proceso de informarse.

™~ alk ‘LA
= ~
] 45| ACCESOY CONTROL DELA INFORMACION BUENO !
= Los libros de miespecialidad son 5_;
suficientes SemE————"
: 11% = Actualizacion de la bibliografia ""‘#mi f
{ TR T }(;‘:%1
o Estado de conservacion de los e e z
libros . -
= o R
= El servicio de informacidn brinda [L o
herramientasparalocalizar, = o
recuperary orientaria investiga. . T
- o La biblioteca es impotante para el i |
desarrollio de mi carrera. | \ I
PR 23% o Influye la comunicacidénen el . ,
- proceso de informarse. ”“
1 . ACCESOY CONTROL DE LA INFORMACION MUY BUENO |-
: f B[ gs libros de mi especialidad o S———
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P -
L ] o Estado de conservacidn de los

libros

mE| servicio de informacidn brinda
herramientas para localizar,
recuperar y orientar la investiga.

tLa biblioteca es importante para
el desarrollo de mi carrera.

Ainfluye la comunicacién en el
proceso de informarse.
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lll. Acceso y control de la informacion R. | B. | M.B.
Los libros de mi especialidad son suficientes 624 | 277 | 99
- Actualizacién de la bibliografia 540 | 429 | 31
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CONCL.USION

Este estudio de usuario es significativo porque es el eje fundamental en el
servicio de informacion, se puede decir también que es una investigacion que

’/ e

aspectos. /
- T 7 T

- —

De Ia Iectura de los datos obtenldos “enia medlmon de la variable-Utilidad-

de la blblloteca observamos que tantorel plazo de prestamo{s cantldad de’ hbrgs l

—",-.

“’l

prestados, como, asx ;tamblen la dlfUSIOﬂ de novedades es~3|gn|f|catlvamente AR
] L N

bueno. Pero Jos datos‘ arro;an una~|nexact|tud a corregu“que es eI conommlento dJe

~.

Ias normaSJde uso de'los serwmos que presta la blblloteca Se trabaja"para mejorar

1:::?’.-——:‘:-‘-‘—-“———-“‘-“

esto a  través de Cll'CUlOS Jde estudlos mternos de afi cp?s correspondlentes _1_7};

i!!

ook L o eienes._..
colocados en lugares! estrateglc?d ,y reuniones perlodl'c:as de’ evalua0|on=que=se E

Yoo T e L=
reallzan N " 1~*"l~ W - r:‘;k . “’“L"l
= — ! i" ! A(l e e
N }im‘ R :
'? f #opo ! Ty 1 ) :‘“ r e H_r“ =
A partir del anahsrs de'los. dat?s obtenidos en la-vari iable- La® ﬁblloteca como
vl ‘
e q g de nuestra Biblioteca

lugar en la encuesta podemos decir-gque los usuarios reaz
] i
Central “Celia O:de*Montoya®, de?ae(ndlente dela Faéultad deHumaTnldades Artes

o e of

y Ciencias Sociales, -utilizan—la~biblioteca como un espacm{ aque -estimula_el

,: [ S

T e

aprendlzaje y la lnvestlgacmn Si bien se observan que hay*escasos puestos-de

- —
[ e

lectura lo que hace dlfICl| prestar un serwcnowde excelenma ms
necesidades de los usuanos con una demanda permanente, estos datos,.nos_dan
Ias herramientas necesarias para gestionar nuevos puestos dé ~lectura—e

lnformatlcos,wtenlendo como fundamento el crecimiento de la matncula lo que
demuestra un interés superlativo por cursar las distintas carreras que ofrece la
Facultad de Humanidades. Conocemos que las instalaciones no son las ideales
para estos tiempos ya que falta sanitario, las sillas son escasas y el espacio fisico

requiere de mayor confort.
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Medida la variable Acceso y control de la informacion, segtin el vuelco de
datos, muchos usuarios confiesan que utilizan la informacion y sus recursos tanto
como complemento de su labor docente como de investigacion. Asimismo se
observa que la actualizacion bibliografica y el estado de conservacion de los
materiales son buenos. E“)?celente el"servicio de informacién que.-se presta,
destacandose el rol que cumple cada uno de los integrantes de la blblloteca

— ,,/ — ‘/ L Sannan

/ *w - ! P
<7 = ‘I - A‘l-#‘:'" -

Lo reiterativo en esta mveshgamon*es»sera my ha SIdO la comunicacién,
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ST T “""‘ k
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el

comunlcaCIonjef CIenteJ'con~Sl$«marea de mensajeit}e“;Elnformacmtmtendra corrllo
¢ - L -e-cm N e

il |
resultado la excelentia en_los servlcms para satlsfqggglas necesrd ades de’los

S p—

usuarios. Y . ; : ‘
arios Wy :
/ k! ) L ! il
[ 4 J 1«!
Este estudio sienta las bases “en las polltlcas blbhotecarlas detla Facultad

:’1; (i-‘;!) i R e L=
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1 \
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