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Esta obra presenta el producto de los primeros esfuerzos de trabajo conjunto
entre especialistas de varios paises latinoamericanos, que fueron congregados
para intercambiar experiencias que enriquecieran la tematica de usuarios de la
informacion, desde un nuevo enfoque, unificado y sistematico, entre los conceptos
de formacion de usuarios de la informacion y estudios de usuarios.

El seminario, coordinado y realizado en el CUIB en 1996, tuvo como objetivo
determinar la relacion que existe entre los estudios de usuarios y el desarrollo de
programas de formacion de usuarios de la informacién, mediante el analisis de la
experiencia de cada especialista, con el fin de conocer los avances que existen en
el campo en sus paises de origen. Los resultados permiten vislumbrar hacia don-
de se perfilan dichos esfuerzos latinoamericanos, retomar nuevos elementos so-
bre la problematica, y contar con las propuestas que surgieron para promover la
formacion de usuarios de la informacién y los estudios de usuarios.

La publicacién contiene elementos esclarecedores para los bibliotecarios inte-
resados en el tema, debido al reciente uso del término de formacién de usuarios
(no mas de una década), y por los pocos documentos producidos sobre estudios
realizados a este respecto, principalmente, en América Latina. Las experiencias
compartidas por los participantes del seminario procedentes de los paises de Ar-
gentina, Costa Rica, México y Uruguay, que se intercalan en la obra, pueden ser
utiles para aquellos que incursionan, tanto en estudios de usuarios, como en el
disefio y aplicacién de programas de formacion.

Desde el enfoque analizado en el seminario, se incluyen conceptos de informa-
cion, estudios de usuarios y formacién de usuarios, que si bien no estan termina-
dos, marcan una orientacion diferente a la de otros trabajos y publicaciones
internacionales existentes.
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En el primer capitulo se incluye el concepto de informacién para esbozar y
adoptar una posicion en el avance que ha tenido la disciplina sobre la problema-
tica del uso de la informacion y las necesidades de informacion del usuario, y dar
entrada al capitulo de los estudios de usuarios.

Conceptualiza la informacién como un conjunto de simbolos con la capacidad
de significar, que esta registrada en diferentes soportes y tiene un potencial de re-
cuperarse, precisa que los bibliotec6logos son mediadores entre una mente, a la
que podria llamarse mente fuente, y otra mente, la del usuario. En ese sentido, lo
que se intercambia entre esas mentes puede denominarse unidad epistemoldgica,
porque cambia el estado del conocimiento de una de las partes.

Destaca la existencia de una gran relacion entre informacion y conocimiento; al
discurrir que informar es un proceso o actividad, conocer es un estado mental, de
tal forma que el conocimiento es el estado de conocer. Retoma la conceptualiza-
cion sobre el conocimiento de Jesse H. Shera como “todo lo que un ser ha apren-
dido y asimilado —valores asi como hechos o informacion— y organizado de
acuerdo con aquellos conceptos, imagenes o relaciones que ha podido dominar”,
para ubicar que si la informacion es una actividad para obtener conocimiento, po-
see una naturaleza fisica, objetiva y tangible, a diferencia del conocimiento que es
subjetivo y no manipulable fisicamente, es una abstraccion mental, por tanto, la in-
formacion es la forma tangible del conocimiento, es producto y base de la produc-
cién del conocimiento. En ese sentido, retoma el trabajo de Rafael Eduardo
Ascencio Almada para concluir que, por tanto, mediante el andlisis, comparacion y
comprobacion de la informacion se puede llegar a la creacion y recreacion del co-
nocimiento, lo cual implica un esfuerzo de razonamiento.

En cuanto al uso y las necesidades de informacion, menciona que la motiva-
cion para buscar, recuperar y usar la informacion tiene un caracter eminente-
mente utilitario y de produccion. El objetivo del uso que se hara de la
informacion determina las necesidades de informacion de una persona, ya que
a partir de un problema se busca la solucion. Asi, el uso esta directamente rela-
cionado con las necesidades de informacién de un individuo, las cuales pueden
definirse como aquellos conjuntos de datos que el individuo necesita poseer para
cubrir un objetivo determinado. El término se refiere a una carencia de los indi-
viduos que los bibliotec6logos mediante servicios o materiales de informacion
intentan satisfacer.

Debido a que la necesidad estéa en la mente de los usuarios, ésta no podria ser
directamente observada, de ahi que haya surgido, dentro de la disciplina, el con-
cepto de estudio de usuarios. Si bien, aquellos estudios referentes al uso de los
sistemas de informacion tienen el objetivo de mejorar el rendimiento de los ser-
vicios, generalmente, al concluirse dichos estudios, se asimila los resultados del
uso de los sistemas de informacion al uso de la informacion, aceptando la hipote-
sis de que el usuario sabe lo que quiere.
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Los participantes del seminario no compartieron dicha hipétesis, argumentan-
do que el estudio sobre el uso de la informacién del usuario trasciende el exterior
de los sistemas de informacion, procede de diferentes aspectos sociolégicos, or-
ganizativos y cognitivos del usuario, los cuales han demostrado que los compor-
tamientos de busqueda de informacion estdn determinados por necesidades
sociales y organizativas que, en su mayoria, se orientan a la resolucion de proble-
mas planteados por la vida cotidiana, asi como por necesidades cognitivas y psi-
coldgicas de resolucién de las anomalias del conocimiento.

El estudio de dichos aspectos permite comprender por qué las personas se
comprometen en un proceso de busqueda, en el curso del cual movilizan un cier-
to numero de fuentes de informacion, mediante la préctica y el conocimiento
personal, o el uso de intermediarios cuyo papel es ayudar a los usuarios a obtener
la respuesta adecuada. Aun cuando es importante considerar las necesidades expre-
sadas o demandadas al servicio de informacidn, que seria un estudio més avanzado
de necesidades, también es importante conocer las necesidades latentes o peculiari-
dades objetivas, las cuales son mas numerosas que las demandadas, y éstas es posi-
ble identificarlas si se infieren de los factores que las deter- minan: estructura
cognoscitiva del usuario; objetivo del uso que se haré de la informacion; conteni-
do y estructura de la actividad o disciplina de interés; nivel y tiempo de experien-
cia en esa actividad o disciplina; caracteristicas socio- psicoldgicas y culturales
(tales como si el usuario trabaja en forma individual o grupal; persistencia; moti-
vacion; capacidad de andlisis de la informacion; rasgos de caracter y otros); con-
ciencia del universo de recursos de informacion; disponibilidad de los recursos;
entorno del usuario (situacion social, politica y econdmica), y manejo del lengua-
je. Elementos fundamentales para escoger la técnica que se utilizara en conocer
las necesidades de informacién de los usuarios, los cuales son cambiantes y dina-
micos, por lo cual su determinacion debe ser periddica y sistematica.

El capitulo dos retoma los estudios de usuarios, definiéndolos como un &rea
multidisciplinaria del conocimiento, que, a partir de diferentes métodos de in-
vestigacion, analiza fendmenos sociales referidos a aspectos y caracteristicas de la
relacion informacion-usuario.

Recrea con una breve ubicacion histérica, desde que se inicié con un interés
serio y continuado, los estudios de usuarios y los enfoques que se han derivado
de ellos, para mencionar los aspectos mas importantes tomados en cuenta por
éstos, como son:

a) el objeto de estudio es un sujeto, se ve al usuario en un continuo proceso de
construccion del conocimiento,

b) analiza situaciones particulares que conducen a las interacciones con el siste-
ma, pero el foco es el usuario no el sistema,

c) el individuo es visto en sus diferentes contextos, y
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d) se estudia el sistema desde la visién del usuario, por ejemplo, como define éste
necesidades en distintas situaciones, cdbmo se presentan estas situaciones al sis-
temay como hace uso de lo que el sistema ofrece.

Posteriormente, menciona los requisitos que deben cumplir los estudios de
usuarios:

1) estar representados en ellos todos los usuarios,

2) captar la complejidad de la necesidad de informacion en toda su amplitud, esto
es, no sblo aquello que los usuarios creen que estd sucediendo, sino lo que
realmente sucede,

3) captar la movilidad y flexibilidad de las necesidades de los usuarios, por lo que
deben ser realizados constante y sistematicamente,

4) captar el caracter objetivo y subjetivo de la actividad que realiza el usuario,

5) tomar en cuenta que el usuario generalmente no expresa su interés de infor-
macion con facilidad, y

6) realizarse tomando en cuenta las condiciones reales del usuario, sobre todo sus
limitaciones de tiempo y la actitud negativa que se presenta en ocasiones hacia
el uso de las unidades de informacion.

Cabe destacar, los propositos generales de los estudios de usuarios, los cuales

Se agruparon en cuatro rubros:

a) Identificar las necesidades de informacion para la toma de decisiones y para la
evaluacion de la efectividad de un sistema o servicio de informacion: 1) deter-
minar si una biblioteca o sistema de informacion esta cumpliendo su propési-
to, 2) determinar el nivel de éxito de programas y servicios, 3) establecer
prioridades entre programas y servicios, 4) mejorar sistemas, servicios e instala-
ciones, 5) ayudar al disefio, continuidad, modificaciones o discontinuidad de
programas y servicios especificos, 6) evaluar la adecuacion de colecciones e insta-
laciones, 7) resolver problemas especificos y superar deficiencias, 8) apoyar de-
mandas presupuestarias, 9) justificar la existencia del sistema o servicio ante
una institucién mayor o a otros grupos de usuarios que apoyan el sistema, 10)
actualizar las metas, y 11) solicitar sugerencias.

b) Analizar la interaccion del usuario con el sistema: 1) determinar el nivel de satis-
faccion del usuario y sus actitudes hacia las bibliotecas y los sistemas de infor-
macion, 2) identificar los éxitos y los fracasos de los usuarios, 3) mejorar las
relaciones publicas, determinar niveles de conocimiento de programas y servi-
cios y ayudar a la formacion de los usuarios, 4) determinar patrones y niveles de
uso, 5) determinar la proporcion de usuarios potenciales que son usuarios rea-
les, 6) facilitar la comprension de la transferencia de la informacion, 7) mejo-
rar la equiparacion del usuario y la informacion; minimizar el nimero de
obstaculos entre usuario e informacion, 8) determinar las prioridades del
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usuario, y 9) identificar las poblaciones de usuarios, usuarios potenciales y no

usuarios.

c) ldentificar las caracteristicas generales del usuario: 1) Determinar los intereses
del usuario, los estilos de vida, las opiniones, las actividades, las actitudes, las
caracteristicas psicologicas y demogréaficas, 2) identificar nuevas tendencias y
necesidades, 3) estudiar el flujo de la informacion y los habitos de uso de la li-
teratura, y 4) identificar fuentes de informacion a las que recurre la gente,
tanto dentro como fuera de las bibliotecas y sistemas de informacion.

d) Apoyar los estudios cientificos y comparativos: 1) Probar hipdtesis o conducir
estudios comparativos con el objeto de aislar variables causales.

Enfatiza la importancia de recurrir a mediciones y estudios de campo, si es ne-
cesario, para observar el comportamiento del sujeto frente a la informacién den-
tro y fuera del sistema mediante un enfoque holista. Ubicar al individuo en
situaciones reales de uso, en tiempo y espacio, permite describir situaciones pro-
bleméticas que lo han conducido a la bisqueda de informacion.

El capitulo tres se enfoca especificamente a la formacion de usuarios de la in-
formacion, en el cual explica que el seminario se apoyd en la psicologia del
aprendizaje, para analizar dicho término, debido a que dentro del &rea de la bi-
bliotecologia se ubica como un fendmeno que no ha sido conceptualizado, las
experiencias relacionadas con la formacion son nombradas de distintas formas,
las més reconocidas son educacion de usuarios, instruccion, capacitacion y orien-
tacion. La formacion resulta ser un proceso continuo de retroalimentacion de ex-
periencias a partir de rupturas cognoscitivas, ante la carencia de un concepto se
tiene la necesidad de buscarlo e insertarlo en una estructura determinada y crea
un concepto nuevo. Por lo cual, este concepto de formacion se relaciona con la
idea de comunicacion de saberes sobre el uso de la informacion a partir de la
identificacion de una carencia individual, que se pretende lograr en la biblioteco-
logia. En ese sentido, se plantea el concepto de formacion, en el uso de la infor-
macion, como el proceso de intercambio de experiencias o saberes significativos
sobre el uso de la informacion, con el fin de que la persona que la usa, de acuer-
do con su proceso cognoscitivo pueda cambiar su actitud y aptitud en forma po-
sitiva, optimando dicha utilizacion al méximo.

El apartado sobre la relacion entre Estudios de Usuarios y Formacion de
Usuarios sefiala que, es, precisamente, con los resultados de los estudios de usua-
rios, que se parte para tomar la decision sobre la necesidad de disefiar y aplicar
un programa de formacion. Los resultados que arrojan sobre la practica del suje-
to, qué significa su propia percepcion de la realidad, cual ha sido la experiencia
del individuo respecto a los recursos de informacion, la deteccion y evaluacion
de las necesidades de informacion de los usuarios, son vitales para tener un enfo-
que formativo, ya que generan un perfil de las necesidades de los usuarios, que
representa el primer paso en el desarrollo de la formacion.



deben obviar al disefiar un programa de formacion

1) partir siempre de un triple diagnostico que implica la caracterizacion del usua-
rio, el reconocimiento del contexto institucional y la practica que el usuario ha
tenido respecto al uso de la informacion,

2) seleccionar las técnicas mas adecuadas de acuerdo con los objetivos que se
persigan y las caracteristicas que presente el usuario, y

3) realizar diversas evaluaciones que permitan verificar los logros que se van ob-
teniendo en el transcurso del proceso.

Indudablemente, esta obra es recomendable para todos aquellos interesados
en estudios de usuarios y formacion de usuarios, porque a la vez que presenta
breves estudios conceptuales, presenta pautas para continuar estudios referentes
a estas tematicas.
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