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RE SU MEN
Ante la au sen cia de un cor pus con cep tual cla ra men te re co no ci ble, este tra -
ba jo pre ten de asen tar las ba ses con cep tua les y me to do ló gi cas para un es -
tu dio sis te má ti co del usua rio de in for ma ción. En esta lí nea ar gu men tal,
se pro po ne un mar co teó ri co in te gra dor para el aná li sis glo bal del usua rio
den tro del pro ce so in for ma ti vo- do cu men tal des de pre su pues tos in ter -
dis ci pli na res. Se in clu ye tam bién una ca rac te ri za ción de los es tu dios de
usua rios te nien do en cuen ta los ob je ti vos, al can ce y si tua ción ac tual de
este tipo de es tu dios, así como su re la ción con otras dis ci pli nas pró xi mas.
El tra ba jo con clu ye con la pro pues ta de un mo de lo me to do ló gi co, des de
la óp ti ca de la prag má ti ca del dis cur so do cu men tal, ba sa do en el aná li sis
de los au to res, las ca te go rías de do cu men tos, los ti pos de usua rios y las re -
la cio nes en esta tría da.
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ABS TRACT
In response to the lack of a clearly recognizable conceptual body of
literature on information users, the author shall attempt to establish the
conceptual and methodological bases for the systematic study of
information end users. To this end, an integrating, theoretical framework 
is proposed in order to achieve an in-depth, interdisciplinary analysis of
the information end user working within the documentary-informational 
process. A description of the scope, situation and objectives of the
literature on end-users is also provided, including a discussion of related
disciplines. The paper concludes with a methodological proposal, from
pragmatic approach to documentary discourse, based upon an analysis of 
the authors, the classes of documents, the kinds of users, and an analysis
of the relationships within this triad.
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INTRO DUC CIÓN

El pre sen te tra ba jo pre ten de ser vir de in tro duc ción ge ne ral y ele men tal a la con -
cep tua li za ción del usua rio y al aná li sis de su con tex to in ter dis ci pli nar. No es ni

una pre sen ta ción del “es ta do de la cues tión” pro pia men te di cha ni una in tro duc ción 
en pro fun di dad a todo el am plio cam po del ám bi to del usua rio. Sur ge ante la de tec -
ción, por nues tra par te, de una sig ni fi ca ti va au sen cia de un cor pus con cep tual cla ra -
men te re co no ci ble en los es tu dios de usua rios, y la ne ce si dad con se cuen te de asen -
tar unas ba ses epis te mo ló gi cas que sus ten ten una ver da de ra teo ría do cu men tal de la
re cep ción.1

El usua rio y el uso de la in for ma ción do cu men tal son hoy en día el cen tro de las
preo cu pa cio nes de los sis te mas de in for ma ción. Los es tu dios de usua rios se han
con ver ti do, pues, en muy poco tiem po, en uno de los te mas cen tra les de in ves ti ga -
ción,2 ge ne ra do una gran pro fu sión de re sul ta dos em pí ri cos o prác ti cos y, en me nor
me di da, una re fle xión teó ri ca ri gu ro sa por par te de los in ves ti ga do res y pro fe sio na -
les de la in for ma ción. Los es tu dios de usua rios co men za ron des de el mo men to de su 
na ci mien to a di ver si fi car sus ob je tos de es tu dio, sus cam pos o áreas de apli ca ción y
los mé to dos de in ves ti ga ción, de modo que ac tual men te exis te una mul ti tud de mo -
de los que atien den a fe nó me nos pun tua les muy va rio pin tos que sólo com par ten en -
tre sí el per te ne cer al do mi nio del usua rio. Por otra par te, cre emos pre ci so se ña lar la
ex ce si va im por tan cia dada a los as pec tos cuan ti ta ti vos re la cio na dos con es tos es tu -
dios, en de tri men to de va lo ra cio nes cua li ta ti vas más ex haus ti vas. Este tipo de da tos,
aun que ne ce sa rio y sin me nos pre cio de las áreas en las que se apli ca, no es su fi cien te
para ex pli car el fun cio na mien to de los ser vi cios do cu men ta les y la di ná mi ca de una
trans fe ren cia óp ti ma de in for ma ción. Y más si con si de ra mos que de be mos ope rar
con con cep tos “sub je ti vos” como sa tis fac ción, ne ce si dad, de man da, y con toda una
se rie de pro ce sos y ac ti vi da des men ta les re la cio na dos con ellos.

Por todo lo di cho an te rior men te, pos tu la mos la ne ce si dad de un en fo que in ter -
dis ci pli nar para el es tu dio de los usua rios de in for ma ción, des de el ám bi to de las
Cien cias de la Do cu men ta ción (cen trán do nos en la re la ción co mu ni ca ti va en que dis -
cu rre el fe nó me no do cu men tal), que re co ja las dis tin tas apor ta cio nes teó ri co- me to do -
ló gi cas de las téc ni cas y de la in ves ti ga ción de mer ca dos, así como de la eva lua ción

Una apro xi ma ción in ter dis ci pli nar al es tu dio del usua rio de in for ma ción...   113

1 El dis cur so teó ri co y las pro pues tas me to do ló gi cas pre sen ta das en este ar tí cu lo se en mar can den -
tro de una de las lí neas de in ves ti ga ción del Gru po SEMIODOC, de la Uni ver si dad de Mur cia, que
atien de a la crea ción de una Teo ría Prag má ti ca del Dis cur so Do cu men tal en la que se atien de al
aná li sis de la re la ción in ter de pen dien te en tre el do cu men to (y su con te ni do in for ma ti vo) y cada
uno de los ac to res del pro ce so in for ma ti vo- do cu men tal (au tor, in ter me dia rios, usua rio fi nal).

2 Du ran te esta úl ti ma dé ca da se han su ce di do una se rie de acon te ci mien tos que han in flui do di rec ta -
men te en la con so li da ción de la dis ci pli na que nos ocu pa: la pro li fe ra ción de la li te ra tu ra, la pro gre -
si va in clu sión de este tipo de es tu dios en los pla nes de es tu dio de las uni ver si da des, y la asi dua
pre sen cia del tema del usua rio en los fo ros de de ba te de las aso cia cio nes pro fe sio na les, en los que
se po nen so bre la mesa pre gun tas, pro ble mas y ex pec ta ti vas que debe afron tar el es tu dio sis te má ti -
co del usua rio.



ins ti tu cio nal; los mo de los ex pli ca ti vos de la psi co lo gía cog ni ti va y cien cias afi nes; las 
téc ni cas y mé to dos de la in ves ti ga ción so cial, los mo de los prag ma lin güís ti cos; et cé -
te ra. Y todo ello, des de una com ple men ta rie dad de en fo ques, si es que as pi ra mos a
te ner una teo ría su fi cien te y ade cua da del usua rio.

LA CONS TRUC CIÓN DEL CON TEX TO TEÓ RI CO DEL USUA RIO. FUN DA MEN -
TA CIÓN EPIS TE MO LÓ GI CA

Las re fle xio nes teó ri cas re la cio na das con el ám bi to del usua rio son es ca sas e in su -
fi cien tes. Des de este pre su pues to bá si co, abo ga mos por la ne ce si dad de ha cer una
re fle xión teo ré ti ca y me to do ló gi ca pa ra le la y com ple men ta ria a la pura me cá ni ca de
la in ves ti ga ción prác ti ca. Una vez he cha esta ob ser va ción, en este apar ta do nos cen -
tra re mos en cues tio nes de tipo con cep tual y de no mi na ti vo. Pres ta re mos tam bién
es pe cial aten ción a la na tu ra le za mul ti di men sio nal del usua rio como uno de los cri te -
rios bá si cos des de los cua les se han de fun da men tar las pro pues tas ta xo nó mi cas de
los ti pos de usua rios.

Re fle xio nes en tor no al con cep to de usua rio. Un pro ble ma pre vio de ter -
mi no lo gía

Las di fi cul ta des sur gen des de el mis mo mo men to de la con cep tua li za ción y de -
no mi na ción del tér mi no en cues tión, dada a la di ver si dad de acep cio nes y la du pli ci -
dad de va lo res coe xis ten tes para de sig nar el ob je to de es tu dio. El uso po li sé mi co de
los tér mi nos, así como la fal ta de sis te ma ti za ción de los dis tin tos sig ni fi ca dos, im pi -
de una cla ra con cep tua li za ción del mis mo. Esta si tua ción poco de fi ni da ha con tri -
bui do a la dis per sión de en fo ques a la hora de exa mi nar el fe nó me no del usua rio.
Aun que el tér mi no más acep ta do es el de “usua rio”, la fi gu ra de éste ha re ci bi do va -
rias acep cio nes (des ti na ta rio, re cep tor de in for ma ción, clien te, con su mi dor de in -
for ma ción, usua rio in ter no/ ex ter no, usua rio real / po ten cial, et cé te ra), y exis te una
cla ra ma ti za ción res pec to al con te ni do o a lo que de sig nan los dis tin tos con cep tos,
se gún ve re mos a con ti nua ción, aun que to dos ellos ofre cen un sus tra to co mún.

Des de la pers pec ti va eti mo ló gi ca, la pa la bra “usua rio” pro ce de del vo ca blo la ti no 
“usua rius”. La raíz del tér mi no de ri va a su vez de “usus” (uso) par ti ci pio de “uti”
(usar). El su fi jo “ario” es una for ma de nom bre de la per so na a cuyo fa vor se rea li za
algo. Tras esta bre ve nota so bre las raí ces mor fo ló gi cas y eti mo ló gi cas del tér mi no,
re co ge re mos las acep cio nes más co mu nes que de la pa la bra “usua rio” nos ofre cen
al gu nos dic cio na rios. El Dic cio na rio de la Real Aca de mia Es pa ño la (RAE, 1992),3 al
mar gen de la acep ción ju rí di ca del tér mi no, que no se ajus ta a nues tros in te re ses,
re co ge la si guien te de fi ni ción para usua rio: “Que usa or di na ria men te una cosa.” La
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3 Real Aca de mia Es pa ño la. Dic cio na rio de la len gua es pa ño la., 20ª ed., Ma drid: Es pa sa- Cal pe, 1996,
Tomo II, p. 1360.



de fi ni ción del dic cio na rio ideo ló gi co de Ju lio Ca sa res (1988),4, se ase me ja en su con -
te ni do a la pre sen ta da por el dic cio na rio de la RAE: “Que usa or di na ria men te una cosa
o se sir ve de ella”. Se ob ser va rá que en es tas dos pri me ras de fi ni cio nes el uso se ha lla
ma ti za do por un ca rác ter tem po ral de asi dui dad y fre cuen cia. Es un uso re in ci den te.
Ma ría Mo li ner (1988)5 ofre ce dos acep cio nes del tér mi no. En una pri me ra “se apli ca a 
las per so nas que usan cier to ser vi cio;” para la se gun da “se apli ca al que dis fru ta el uso de cier ta
cosa”. En esta úl ti ma de fi ni ción, se res trin ge el cam po se mán ti co tem po ral del tér mi -
no y se am plia el ob je to de uso: un ser vi cio o una cier ta “cosa”. En un in ten to de abs -
trac ción po de mos sus ti tuir el tér mi no “cosa” por el de pro duc to o bien in for ma ti vo
y de ter mi nar el tipo de ser vi cio al que está des ti na do el uso: un ser vi cio de in for ma -
ción. Así pues, nues tro pri mer en sa yo de de fi ni ción que da rá del si guien te modo. Un
usua rio de in for ma ción será “todo aquel in di vi duo que usa o uti li za un ser vi cio de
in for ma ción o que dis fru ta el uso de un pro duc to o bien in for ma ti vo.”

Los dic cio na rios y lé xi cos es pe cia li za dos en do cu men ta ción, tam bién apor tan al -
gu nas de fi ni cio nes es pe cí fi cas. Para Mar tí nez de Sou sa (1993)6, un usua rio es toda
“per so na que uti li za los ser vi cios que pue de pres tar una bi blio te ca, cen tro de do cu -
men ta ción o un ar chi vo”. Do min go Buo no cuo re (1976)7 ca rac te ri za al usua rio de
una bi blio te ca como “... la per so na que hace un apro ve cha mien to in ten si vo, ac ti vo y 
asi duo ... de sus ser vi cios”. El au tor hace una di fe ren cia ción en tre usua rio y lec tor, y
se ña la la ina de cua ción del tér mi no clien te como an gli cis mo adop ta do para de fi nir al
usua rio.

La Asso cia tion Françai se de Nor ma li sa tion (AF NOR)8 se re fie re al tér mi no como 
usua rio fi nal (uti li sa teur fi nal), y lo de fi ne como “usua rio que bus ca in for ma ción
para su pro pio uso”, di fe ren cián do lo del usua rio in ter me dia rio (uti li sa teur in ter mé -
diai re o cour tier) con ce bi do como en la ce o agen te en los pro ce sos de trans fe ren cia y
ges tión de in for ma ción. Ge ne ral men te, este usua rio in ter me dia rio se re fie re a las
em pre sas u or ga nis mos co mer cia les in ter me dia rios en tre el ser vi dor y el usua rio.

Des de el ám bi to an glo sa jón se ofre cen si mi la res de fi ni cio nes. El glo sa rio de la
ALA9 no re co ge el tér mi no, aun que in clu ye otros re la cio na dos como user group,
user edu ca tion o user pro fi le.

Tras esta ele men tal pre sen ta ción le xi co ló gi ca po de mos in fe rir al gu nos ele men tos 
fun da men ta les y ca rac te rís ti cos del usua rio de in for ma ción: a) la uti li za ción de un
ser vi cio de una uni dad de in for ma ción; b) el uso de un pro duc to in for ma ti vo, y c) el
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4 Ju lio Ca sa res. Dic cio na rio ideo ló gi co de la len gua es pa ño la. 2ª ed. Bar ce lo na: Gus ta vo Gili, 1988, p. 849.
5 Ma ría Mo li ner. Dic cio na rio del uso del es pa ñol. 2 T. Ma drid: Gre dos .- (Bi blio te ca Ro má ni ca His pá ni ca

V. Dic cio na rios, 5), 1988, p. 1427.
6 José Mar tí nez de Sou sa. Dic cio na rio de Bi blio lo gía y Cien cias afi nes , 2ª ed. aum. y act. Ma drid, etc: FGSR;

Ma drid: Pi rá mi de, 1993 .- (Bi blio te ca del li bro; S), p. 861.
7 D. Buo no cuo re. Dic cio na rio de Bi blio te co lo gía ... , 2ª ed. aum. Bue nos Ai res: Mary mar, 1976, pp.

419-120.
8 AFNOR. Vo ca bu la rie de la Do cu men ta tion, 2ª ed. Pa rís: AFNOR, 1987, p. 119.
9 Glo sa rio ALA de Bi blio te co lo gía y Cien cias de la In for ma ción. Ma drid: Díaz de San tos, 1988, p. 361.



há bi to o fre cuen cia con que se acu de a di cho ser vi cio o con el que se usa di cho pro -
duc to. Así pues, po de mos de fi nir al usua rio de in for ma ción como “aquel in di vi duo que
ne ce si ta in for ma ción para el de sa rro llo con ti nuo de sus ac ti vi da des, ya sean pro fe -
sio na les o pri va das, y que como tal uti li za un ser vi cio o hace uso de un pro duc to in -
for ma ti vo.” Se gún esta de fi ni ción to dos los se res hu ma nos so mos usua rios de in for -
ma ción. La in for ma ción es la base esen cial del pro gre so de la so cie dad y la
ne ce si ta mos cons ta men te para po der lle var a cabo las múl ti ples ac ti vi da des que rea -
li za mos cada día. De este modo, ne ce si ta mos in for ma ción pun tual y prác ti ca so bre
una di rec ción, so bre una per so na, o un or ga nis mo con cre to; ne ce si ta mos una in for -
ma ción cro no ló gi ca de ter mi na da o so bre un acon te ci mien to de ac tua li dad. Asi mis -
mo, ne ce si ta mos tam bién in for ma ción para to mar una de ci sión im por tan te, o para
sa tis fa cer una cu rio si dad in te lec tual o es té ti ca.

La cues tión ter mi no ló gi ca y con cep tual se com pli ca ante la afluen cia de ex pre sio -
nes o sig ni fi can tes con los que se de no mi na adi cio nal men te al usua rio (re cep tor,
des ti na ta rio, clien te, con su mi dor de in for ma ción). Esta im pre ci sión ter mi no ló gi ca
se acre cien ta con los dis tin tos ma ti ces exis ten tes den tro de es tos mis mos tér mi nos.
Así, se ha bla de usua rio po ten cial y real, de usua rio in ter no y ex ter no, de usua rio fi nal 
o usua rio in ter me dia rio, y de bro ker o cour tier. Ha re mos una bre ve re vi sión de to -
dos ellos con la in ten ción de fi jar los tér mi nos.

Des de los mo de los de la teo ría de la co mu ni ca ción y la teo ría de la in for ma ción se
em plean la ex pre sio nes re cep tor y des ti na ta rio de in for ma ción. Di chos tér mi nos no son 
in clu yen tes, pues si bien todo des ti na ta rio es un re cep tor de in for ma ción no todo re -
cep tor tie ne por qué ser el des ti na ta rio, y con si guien te men te usua rio, de una de ter -
mi na da in for ma ción.

Esta acep ción no ha ca la do muy hon do en el ám bi to de las Cien cias de la Do cu -
men ta ción10 y de ahí que, en prin ci pio, el tér mi no usua rio sea el más di fun di do. Se po -
dría em plear tam bién la pa la bra “clien te” o “con su mi dor de in for ma ción,” los tres tér mi -
nos re pre sen tan las fun cio nes que debe cum plir un sis te ma de in for ma ción
en car ga do de la re cep ción, tra ta mien to y di fu sión de la in for ma ción con el fin de sa -
tis fa cer las ne ce si da des in for ma ti vas de una de ter mi na da co mu ni dad. Es de cir, el
sis te ma de in for ma ción debe po der ser “uti li za do” en su di men sión de ge ne ra dor y
trans mi sor de in for ma ción, debe “es tar al ser vi cio del pú bli co” y debe “su mi nis trar” 
los pro duc tos “pues tos a la dis po si ción de” este mis mo pú bli co para sa tis fa cer una
ne ce si dad de in for ma ción.

‘Clie nte’ y ‘usu ario’ son dos tér mi nos uti li za dos con el mis mo va lor, aun que éste no 
sea real. Si bien, el tér mi no usua rio es de uso muy ge ne ra li za do a ni vel do cu men tal, no
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10 Sal vo en el uso de mo de los para la ex pli ca ción del fe nó ne mo in for ma ti vo- do cu men tal ba sa dos en
los prin ci pios teó ri cos de las Cien cias de la Co mu ni ca ción y de la In for ma ción. Cfr. el mo de lo de
co mu ni ca ción pro pues to por  J.M.Iz quier do Arro yo: “La Cien cia de la bús que da se cun da ria I. Ra -
zón y mi sión de la CBS”. En: Do cu men ta ción de las Cien cias de la In for ma ción, 13, 1990, pp. 87-111. Ver
tam bién del mis mo au tor: “So bre la trans duc ción (Me di ta cio nes se mio ló gi cas) I: Trans mi sión y De sus tan cia -
ción”. En: Bo le tín Mi lla res Car lo, 1/1, 1980, pp. 179-218.



es ta mos muy acos tum bra dos a em plear el tér mi no clien te; qui zás por el ma tiz de in te -
rés eco nó mi co que de no ta, aun que su uso se ha lle muy ex ten di do en el ám bi to de la ges -
tión em pre sa rial, para el cual los usua rios son clien tes y de ben ser tra ta dos como ta -
les. En la li te ra tu ra an glo sa jo na el uso de la ex pre sión “cus to mer” o “client” en
sus ti tu ción de “user” o “pa tron” re sul ta sig ni fi ca ti vo. El tér mi no clien te iden ti fi ca a
per so nas que uti li zan un ser vi cio y por lo tan to ma ni fies tan in te rés en la va rie dad y ca li -
dad de la ofer ta dis po ni ble. Es un tér mi no im por ta do del sec tor mer ca do téc ni co, jun to 
con otros como ne ce si dad, sa tis fac ción, pro duc to o mer ca do. Su uso co mien za a ge -
ne ra li zar se a fi na les de la dé ca da de los ochen ta como ele men to esen cial de la ca li dad
to tal, en ten di da como una fi lo so fía de ges tión orien ta da ha cia la con se cu sión de un
úni co ob je ti vo: la sa tis fac ción to tal del clien te/usua rio y, algo mu cho más im por -
tan te, de sus ex pec ta ti vas. La idea de clien te apor ta un va lor aña di do a la sig ni fi ca -
ción de usua rio. Ya no sólo se hace re fe ren cia al he cho de un de ter mi na do uso de
una in for ma ción, sino que se con tem plan tam bién las re la cio nes del clien te- u sua -
rio con el pro fe sio nal del cen tro de in for ma ción. Ya no se con ce bi rá al usua rio
como un ele men to aje no al sis te ma de in for ma ción sino que el clien te se in te gra rá
en el ci clo de la ges tión de ca li dad y se le con si de ra rá como el eje cen tral del sis te ma 
de in for ma ción.

Jun to a la ge ne ra li za ción del tér mi no clien te, den tro de la “cul tu ra” de la mer -
ca do tec nia, la ges tión or ga ni za cio nal y la fi lo so fía de la ges tión de ca li dad, se am -
plía el sen ti do del mis mo, y se es ta ble ce tam bién una di fe ren cia ción en tre el clien -
te ex ter no y el clien te in ter no (per so nal, pro fe sio na les del ser vi cio o de la uni dad de
in for ma ción). El prin ci pio bá si co de la ca li dad no sólo bus ca rá la sa tis fac ción de
las exi gen cias y ne ce si da des de los clien tes ex ter nos sino tam bién la sa tis fac ción
del per so nal de la or ga ni za ción, mo ti ván do lo en el de sa rro llo de las ha bi li da des
per so na les y pro fe sio na les, fo men tan do su par ti ci pa ción y po ten cian do su ex ce -
len cia or ga ni za ti va.

Sur gen tam bién es pe ci fi ca cio nes del tér mi no para di fe ren ciar a aque llos usua rios
que co no cen y uti li zan el ser vi cio de quie nes no lo ha cen. La IFLA ex tien de la acep -
ción dada al con cep to de usua rio a “to dos los be ne fi cia rios en po ten cia, y no sólo a
los que uti li zan los ser vi cios en un mo men to de ter mi na do.” Sanz (1994)11 de fi ne al
usua rio po ten cial como “aquel que ne ce si ta in for ma ción para el de sa rro llo de sus ac ti -
vi da des pero que no es cons cien te de ello,” y quien por tan to no ma te ria li za su ne ce -
si dad en una de man da. El usua rio real “no sólo es cons cien te de que ne ce si ta in for ma -
ción sino que la uti li za fre cuen te men te.”

Otro de los pro ble mas con cep tua les ra di ca en la si tua ción del usua rio den tro de la 
rea li dad del pro ce so in for ma ti vo- do cu men tal. Para al gu nos, el usua rio sólo apa re ce
al fi nal de la ca de na do cu men tal cuan do se ob tie ne el do cu men to en el ser vi cio de
prés ta mo o en el mo men to de la bús que da bi blio grá fi ca (usua rio fi nal). En los sis te -
mas que dis tri bu yen gran des ba ses de da tos le gi bles por or de na dor, el usua rio (bro ker, 
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cour tier)12 es la per so na que con sul ta la in for ma ción; de ahí que en la prác ti ca a me -
nu do sea éste un es pe cia lis ta o pro fe sio nal de la in for ma ción (usua rio in ter me dia -
rio). Al gu nos ven en el usua rio tan to al clien te de los ser vi cios de in for ma ción como
al pro duc tor o ge ne ra dor de in for ma ción. Otros lo in cor po ran al sis te ma de in for -
ma ción como pro duc tor y clien te, o como en la ce o agen te de cier tos pro ce sos de
ges tión y de trans fe ren cia de in for ma ción. En cual quier caso, para de fi nir al usua rio
es im por tan te no per der de vis ta su mul ti pli ci dad de fun cio nes. No de be mos ol vi dar que
las ac ti vi da des de cada per so na en ma te ria de in for ma ción son fluc tuan tes y com ple -
jas, y que el pa pel del usua rio se si túa en va rios ni ve les. Así, y to man do como ejem plo el
caso de un in ves ti ga dor cien tí fi co, éste po drá ser a la vez, y casi siem pre si mul tá nea -
men te: un pro duc tor de in for ma ción por los ar tí cu los que es cri be y que pos te rior men te
se rán tra ta dos en la uni dad de in for ma ción; un usua rio de los ser vi cios de bús que da
bi blio grá fi ca cuan do ne ce si te lo ca li zar una do cu men ta ción para pre pa rar su in ves ti -
ga ción; un agen te de tra ta mien to para la uni dad de in for ma ción en el caso de la rea li za -
ción de re sú me nes de au tor, y un agen te de di fu sión gra cias a la ha bi li dad para trans mi -
tir le men sa jes a cier to pú bli co, en de ter mi na dos con tex tos o si tua cio nes.

El fe nó me no mul ti di men sio nal del usua rio de in for ma ción
De todo lo an te rior se de du ce que no po de mos apro xi mar nos al usua rio, sin es ta -

ble cer un per fil de fi ni do. Aho ra bien, coin ci di mos con Guin chat y Me nou13 en que
una de las di fi cul ta des a la hora de de fi nir los per fi les de usua rios ra di ca en que, a me -
nu do, se han tra ta do de de fi nir és tos res pon dien do a la pre gun ta: “¿la in for ma ción
para quién?"; y, dado que cada in di vi duo tie ne preo cu pa cio nes di ver sas, de be ría mos
re for mu lar nos la pre gun ta en los si guien tes tér mi nos:”¿la in for ma ción para qué?”, es
de cir, “¿qué uso pre ten de dár se le a la in for ma ción?”. Es pre fe ri ble pre gun tar se a qué
está des ti na da la in for ma ción y no a quién, ya que cada in di vi duo pue de in cluir se si mul tá -
nea men te en va rias ca te go rías. Así, cuan do un in ves ti ga dor quie re pre pa rar un pro -
yec to de in ves ti ga ción no tie ne las mis mas ne ce si da des de in for ma ción, ni los mis -
mos com por ta mien tos, que cuan do va a es cri bir un ar tí cu lo para una re vis ta
es pe cia li za da o cuan do ne ce si ta in for ma ción para im par tir un cur so so bre un de ter -
mi na do tema. Las ne ce si da des de in for ma ción cam bian en fun ción de las ta reas rea li -
za das y del ob je ti vo y al can ce de és tas. Así pues, el pri mer co me ti do será iden ti fi car los
ti pos de usua rios del cen tro im pli ca do: ¿quién acu de al cen tro, por qué y para qué?;
de ter mi nar sus pre fe ren cias y ex pec ta ti vas; lo ca li zar sus há bi tos in for ma ti vos y de -
tec tar cómo per ci ben los pro ble mas y qué ne ce si da des pro yec tan a par tir de ellos;
de fi nir los pro ce sos que de ter mi nan la ac ti va ción de su ne ce si dad y los fac to res que
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ha cen po si ble que su ne ce si dad se for mu le y se trans for me en de man da; iden ti fi car
sus in te re ses y com pe ten cias cog ni ti vas; con si de rar sus va lo ra cio nes u opi nio nes, y
de ter mi nar cuál es el gra do de sa tis fac ción ob te ni do y/o es pe ra do por ellos, et cé te ra.

Sin em bar go es tas va ria bles sub je ti vas son de di fí cil ob je ti va ción, ya que el fe nó -
me no hu ma no es de na tu ra le za com ple ja, he te ro gé nea y mul ti di men sio nal. En con -
se cuen cia, las ne ce si da des ad qui ri das, las con di cio nan tes cog ni ti vas que in flu yen en
la per cep ción y en el pro ce sa mien to de la in for ma ción, así como la va lo ra ción del
gra do de sa tis fac ción ob te ni do, no son los mis mos para los dis tin tos gru pos de usua -
rios, los cua les tie nen in te re ses di ver sos. In clu so ta les in te re ses va rían den tro del
pro pio su je to, como ve re mos más ade lan te.

De li mi ta ción de las ca te go rías de usua rios
Te nien do en cuen ta lo di cho, las ca te go rías de usua rios pue den de fi nir se en fun -

ción de dos ti pos de cri te rios: so cio de mo grá fi cos y psi co so cio ló gi cos.
1.- Los cri te rios so cio de mo grá fi cos son los de más fá cil iden ti fi ca ción y cuan ti fi -

ca ción, y sus va ria bles o ma ni fes ta cio nes son las más am plia men te tra ta das has ta
aho ra para de fi nir las ca te go rías de usua rios. En tre ellos en glo ba re mos:

v La ca te go ría so cio pro fe sio nal o el gru po de ac ti vi dad al que per te ne ce el
usua rio (di rec ción, in ves ti ga ción, ser vi cios, et cé te ra).

v El sec tor es pe cí fi co al que per te ne ce la rama de ac ti vi dad de sem pe ña da (ad -
mi nis tra ción, in dus tria, agri cul tu ra, et cé te ra).

v El ni vel de for ma ción y res pon sa bi li dad del usua rio (di rec ti vo, téc ni co, per -
so nal de ad mi nis tra ción, res pon sa ble prin ci pal de un equi po de in ves ti ga -
ción, be ca rio de in ves ti ga ción, et cé te ra).

v La na tu ra le za de la ac ti vi dad o el tipo de ac ti vi dad para la cual se bus ca la in -
for ma ción.

v El ob je to de la re la ción con los sis te mas de in for ma ción.

v La con cien cia del uni ver so exis ten te de re cur sos in for ma ti vos, et cé te ra.
2.- En tre los cri te rios psi co so cio ló gi cos in clui re mos:

v Las ac ti tu des y va lo res del usua rio con re la ción a la in for ma ción en ge ne ral, y 
con las uni da des de in for ma ción de modo par ti cu lar.

v Los fac to res que de ter mi nan su ne ce si dad.

v El com por ta mien to que ma ni fies ta el usua rio ha cia las uni da des de in for ma -
ción (res pec to a sus pro duc tos y di fe ren tes ser vi cios).

v Las con di cio nan tes cog ni ti vas y afec ti vas del usua rio (com pe ten cia cog ni ti -
va, con di cio nan tes cul tu ra les, ex pe rien cia per so nal ante el uso de in for ma -
ción, ac ti tu des y cri te rios eva lua ti vos, et cé te ra) y una va lo ra ción de todo
esto.

v Los pro ce sos de ad qui si ción y pro ce sa mien to de la in for ma ción, y un es tu -
dio de esto.
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v Los fun da men tos del de sa rro llo de la bús que da de in for ma ción y de co mu -
ni ca ción de la in for ma ción: cómo se lec cio na las fuen tes de in for ma ción,
cómo for mu la sus pre gun tas, cómo es co ge la in for ma ción, pre fe ren cias por
cier tos me dios de in for ma ción (de ter mi na dos por la com pe ten cia cog ni ti va
del usua rio, los con di cio nan tes tem po ra les o es pa cia les, los so cio cul tu ra les,
et cé te ra ), el gra do de fia bi li dad que le con ce de a las di fe ren tes fuen tes de in -
for ma ción, las con di cio nes ma te ria les y los há bi tos de tra ba jo, y va lo ra re -
mos todo esto.

v El uso dado a la in for ma ción su mi nis tra da, etc. En el caso de la in for ma ción
cien tí fi ca, es pre ci so ana li zar todo el cir cui to de la in for ma ción, des de su pro -
duc ción has ta los pro ce sos de tra ta mien to y trans fe ren cia de in for ma ción.

Po cas cla si fi ca cio nes con si guen un con sen so que re sis ta al paso del tiem po y es -
tén exen tas de dis cu sión. La ma yor par te de las ta xo no mías pre sen tan apar ta dos de
du do sa acep ta ción. No te ne mos in te rés en ofre cer un vía úni ca para ti pi fi car los ti -
pos de usua rios de in for ma ción, an tes bien pro po ne mos la si guien te te nien do bien
en cuen ta que se tra ta de una re la ción de ca rác ter des crip ti vo y orien ta ti vo. En ella
pre ten de mos re fle jar e in cluir todo el con tex to re la cio na do con el usua rio ante el
pro ce so co mu ni ca ti vo- do cu men tal al que nos ve ni mos re fi rien do (de ter mi nan tes
psi co ló gi cas, cog ni ti vas, so cio ló gi cas, cul tu ra les, et cé te ra). Que re mos sub ra yar el
he cho de que has ta aho ra se han tra ta do de de fi nir los per fi les de usua rios aten dien -
do a quién es el usua rio que acu de al cen tro de in for ma ción: ¿la in for ma ción para
quién?; y se han iden ti fi ca do cua tro ca te go rías de usua rios en fun ción de su ac ti vi dad
(el in ves ti ga dor cien tí fi co; el per so nal téc ni co- in dus trial; el ges tor, ad mi nis tra dor o
po lí ti co; el do cen te y el es tu dian te; y fi nal men te el ciu da da no de a pie u hom bre de la
ca lle).14 Sin em bar go, dado que cada in di vi duo tie ne preo cu pa cio nes di ver sas, de be -
ría mos re for mu lar nos la pre gun ta del si guien te modo: ¿qué uso pre ten de dar se a la in -
for ma ción?¿c uál es la fi na li dad a la que está des ti na da la in for ma ción de man da da?,
pues to que cada in di vi duo pue de in cluir se a la vez en va rias ca te go rías de usua rios.
No de be mos ol vi dar tam po co que las ne ce si da des de in for ma ción cam bian en fun -
ción de las ac ti vi da des rea li za das y del ob je ti vo y el al can ce de és tas; y así como no son
las mis mas para los dis tin tos gru pos de usua rios con in te re ses di ver sos, tam bién va -
rían den tro del pro pio su je to de pen dien do del en tor no en el que se pro du ce la ne ce -
si dad y los ob je ti vos que se pre ten den con se guir.
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Te nien do en con si de ra ción todo lo se ña la do, nues tra pro pues ta ta xo nó mi ca
atien de a los cua tro si guien tes cri te rios com ple men ta rios de cla si fi ca ción:

1.- Cri te rios re fe ren tes a las ca rac te rís ti cas prag má ti cas de la si tua ción co mu -
ni ca ti va. La in for ma ción, los he chos, se co mu ni can en un con tex to so cial de ter -
mi na do y es tán do ta dos de una fun cio na li dad in ten cio nal. Asi mis mo, la bús que -
da y re cu pe ra ción de in for ma ción tam bién se rea li za des de cier tos pre su pues tos
in ten cio na les y des de una si tua ción co mu ni ca ti va con cre ta.

2.- Cri te rios re fe ren tes a las ca rac te rís ti cas pro pias del usua rio (in clu yen va ria -
bles so cio de mo grá fi cas, y una se rie de con di cio nan tes cog ni ti vas y afec ti vas que
in flu yen en la per cep ción y en el pro ce sa mien to de la in for ma ción así como en el
ín di ce de im pac to de la sa tis fac ción per ci bi da).

Por lo co mún los usua rios si guen unas pau tas de in for ma ción muy ge ne ra les den -
tro de de ter mi na dos cam pos o áreas afi nes, gra cias a lo cual se ha po di do es ta ble cer
una cla si fi ca ción de los dis tin tos gru pos de usua rios, con el fin de fa ci li tar su es tu dio.
Así, tal y como se ña lan Guin chat y Me nou,15 po de mos dis tin guir tres gran des ca te -
go rías se gún el tipo de ac ti vi dad de sem pe ña da por el usua rio:

v Los que to da vía no per te ne cen a la vida ac ti va (es tu dian tes y uni ver si ta rios).

v Los que per te ne cen a la vida ac ti va y cu yas ne ce si da des in for ma ti vas pro -
vie nen de su pro fe sión. Éste tipo se cla si fi ca de acuer do con:

w Su fun ción prin ci pal (di rec ción, ges tión y ad mi nis tra ción, do cen cia e in -
ves ti ga ción, et cé te ra).

w Su sec tor de ac ti vi dad y/o su es pe cia li dad (po lí ti ca, in dus tria, agri cul tu -
ra, eco no mía, tec no lo gía, in ves ti ga dor en hu ma ni da des, cien cias so cia les,
cien cias ex pe ri men ta les, et cé te ra).

w Su ni vel de for ma ción y de res pon sa bi li dad (di rec ti vos, téc ni cos, ad mi -
nis tra ti vos, miem bros de un gru po de in ves ti ga ción, be ca rios de in ves ti ga -
ción, et cé te ra).

v El ciu da da no, con si de ra do bajo el as pec to de sus ne ce si da des de in for ma -
ción ge ne ral, que es tán li ga das a la vida so cial.

En cada un de es tos tres ca sos, y tal como se ña la mos an te rior men te, el usua rio o
ca te go ría de usua rios pre fie re cier tos re cur sos de in for ma ción que vie nen de ter mi -
na dos por su for ma ción, po si ción je rár qui ca y re la cio nes la bo ra les, con di cio nes ma -
te ria les y há bi tos de tra ba jo, con di cio nan tes cog ni ti vas, si tua cio na les, et cé te ra.
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3 y 4.-Cri te rios re la cio na dos con el tipo de ne ce si dad in for ma ti va ge ne ra da y
las ca rac te rís ti cas de la in for ma ción re que ri das para sa tis fa cer la.

v Tipo de ne ce si dad in for ma ti va: in for ma ción cien tí fi co- téc ni ca; in for ma -
ción ge ne ral; in for ma ción de ac tua li dad; in for ma ción pun tual y pre ci sa so -
bre un dato de la vida so cial; in for ma ción de di vul ga ción; et cé te ra.

v Uso al que está des ti na da la in for ma ción: apren di za je, do cen cia, in ves ti -
ga ción, in ter pre ta ción, toma de de ci sio nes, et cé te ra.

v Ni vel de es pe ci fi ci dad de la in for ma ción su mi nis tra da: di vul ga ción, in -
for ma ción de sín te sis; in for ma ción muy ela bo ra da y es pe cí fi ca; ac tua li za ció -
nes; in for ma ción de aler ta o pues ta al día; in for ma ción so bre el es ta do de
una cues tión o ma te ria; pri me ra apro xi ma ción a un tema; in for ma ción ex -
haus ti va so bre todo lo pu bli ca do so bre una ma te ria; in for ma ción pun tual y
pre ci sa; et cé te ra.

v Tipo de re cur so in for ma ti vo a su mi nis trar: ín di ces de ci tas y bo le ti nes de 
re sú me nes; in for mes so bre pa ten tes; ca tá lo gos de nor mas; in for mes téc ni -
cos; bo le ti nes in for ma ti vos; ca tá lo gos co mer cia les; dic cio na rios, ma nua les y 
obras de sín te sis; mo no gra fías es pe cia li za das; et cé te ra.

v Na tu ra le za de la in for ma ción y tipo de pre sen ta ción de la mis ma: tex -
tual, grá fi ca, fac tual, mix ta.

v Gra do de ela bo ra ción de la in for ma ción: in for ma ción pri ma ria, se cun -
da ria o ter cia ria.

Cri te rios para una cla si fi ca ción de los usua rios de in for -
ma ción

Ca rac te rís ti cas de la si tua ción
co mu ni ca ti va

-Fu nci on al idad in ten cio nal y prag má ti ca del
  con tex to co mu ni ca ti vo

Ca rac te rís ti cas pro pias del

Usua rio de in for ma ción 

-T ipo de ac ti vi dad de sem pe ña da

-Co nte xto cog ni ti vo y con tex to afec ti vo

-Co mp ete ncias co mu ni ca ti vas y dis cur si vas

Ca rac te rís ti cas de la ne ce si dad 
de in for ma ción re que ri da

-T ipo de ne ce si dad in for ma ti va

-Uso al que está des ti na da la in for ma ción 

Ca rac te rís ti cas de la in for ma -
ción a su mi nis trar

-N ivel de es pe ci fi ci dad de la in for ma ción

-N at ur al eza de la in for ma ción su mi nis tra da

-Gr ado de pre sen ta ción y ela bo ra ción de la  
in for ma ción

-T ipo de re cur so in for ma ti vo 
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OTRAS CUES TIO NES TEÓ RI CAS CON CER NIEN TES A LOS ES TU DIOS DE
USUA RIOS

Una vez re vi sa dos al gu nos de los prin ci pios fun da men ta les para la con cep tua li za -
ción del usua rio, for mu la re mos las ba ses ne ce sa rias para afron tar con sis te ma ti ci dad 
y ri gu ro si dad un es tu dio de este tipo. Nos en fren ta mos a un cam po de in ves ti ga ción
am plio y va ria do, dada la pro pia na tu ra le za mul ti di men sio nal del usua rio. Tra ta re -
mos de pre ci sar lo, de cir cuns cri bir lo, a tra vés de un aná li sis de con cep tos y ob je ti -
vos, así como del exa men de los ám bi tos o sec to res de es tu dio en los que han po di do 
de sa rro llar se sus ca rac te rís ti cas y ma ni fes ta cio nes más im por tan tes. Se ña la re mos
igual men te cómo pue den plan tear se los es tu dios de usua rios des de la pers pec ti va de
la prag má ti ca del dis cur so do cu men tal.

Apro xi ma ción con cep tual
Es di fí cil dar una de fi ni ción exac ta de lo que se en tien de por un es tu dio de usua -

rios, ya que se tra ta de un fe nó me no di ná mi co y com ple jo en el que in ter vie nen un
nú me ro im por tan te de va ria bles. El con jun to de las de fi ni cio nes tie ne un sus tra to
co mún; el es tu dio de la re la ción en tre la in for ma ción y el usua rio. Di fie ren, sin em -
bar go, los as pec tos y las ca rac te rís ti cas que de fi nen esta re la ción. Un gru po de de fi -
ni cio nes cen tra su in te rés en el aná li sis de las ca rac te rís ti cas del uso de una de ter mi -
na da ins ti tu ción do cu men tal (bi blio te ca, cen tros de in for ma ción, ar chi vo o mu seo),
o de un de ter mi na do ser vi cio o re cur so de in for ma ción. Des de es tos su pues tos, Cla -
son (1976: 401)16 con ci be los es tu dios de usua rios como: “in ves ti ga cio nes so bre las
ne ce si da des y ca rac te rís ti cas de los usua rios de una bi blio te ca o cen tro de in for ma -
ción.” Elías Sanz (1994: 31)17, des de una óp ti ca bi blio mé tri ca, si túa la esen cia de la
de fi ni ción en los há bi tos de co mu ni ca ción y en el con su mo de in for ma ción. El au tor 
con ci be, pues, los es tu dios de usua rios como: “el con jun to de es tu dios que tra tan de
ana li zar cua li ta ti va y cuan ti ta ti va men te los há bi tos de in for ma ción de los usua rios,
me dian te la apli ca ción de dis tin tos mé to dos, en tre ellos los ma te má ti cos prin ci pal -
men te es ta dís ti cos a su con su mo de in for ma ción.”

Con si de ra mos, sin em bar go, que es tas de fi ni cio nes, al ex cluir de su for mu la ción
toda la se rie de pre su pues tos “sub je ti vos” re la cio na dos con el ám bi to del usua rio
(de ca rác ter psi co- so cio ló gi co, cog ni ti vo y cul tu ral), re sul tan un tan to res trin gi das e
in com ple tas. En con se cuen cia pro po ne mos una de fi ni ción en la que in te gra mos
todo el con tex to glo bal en el que se in ser ta la fi gu ra del usua rio.18 Ba sán do nos pues
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16 W.E. Cla son. Dic tio nary of Li brary Scien ce, In for ma tion and Do cu men ta tion. Ams ter dam: El se vier Scien -
ti fic Pu blishing, 1976.

17 Sanz. Op. Cit., p. 31.
18 Di cho mar co si tua cio nal de ter mi na la con fi gu ra ción del usua rio y con di cio na toda una se rie de fac -

to res como la ne ce si dad; el com por ta mien to; el há bi to o el uso de un de ter mi na do re cur so o ser vi -
cio de in for ma ción; la sa tis fac ción per ci bi da; et cé te ra



en las pro pues tas del en fo que cog ni ti vo y en los prin ci pios de la prag má ti ca, con ce -
bi mos los es tu dios de usua rios como:

El con jun to de es tu dios que tra tan de ana li zar cua li ta ti va y cuan ti ta ti va -
men te la in te rac ción en tre la in for ma ción en to das sus di men sio nes y el
usua rio, in clu yen do en su va lo ra ción el con tex to si tua cio nal o prag má ti -
co en el que éste se ins cri be. A ellos com pe te rá la va lo ra ción de:
A La me cá ni ca de crea ción de há bi tos in for ma ti vos.
A El con su mo de in for ma ción de los usua rios.
A El aná li sis de com por ta mien tos y ac ti tu des in di vi dua les o co lec ti vas

ante la in for ma ción.
A Los pro ce sos que de ter mi nan la ac ti va ción de una ne ce si dad y los fac -

to res que ha cen po si ble que ésta se trans for me en de man da.
A Las ca rac te rís ti cas del uso de la in for ma ción por par te del usua rio (es

de cir, cómo ope ra con ella, los pro ce di mien tos em plea dos para ad qui -
rir los co no ci mien tos y re cu pe rar los cuan do han de ser uti li za dos ... ).

A La me cá ni ca de per cep ción del ser hu ma no ante una de ter mi na da in -
for ma ción o re cur so in for ma ti vo o ante la ofer ta de un de ter mi na do
ser vi cio o pres ta ción.

A El mo de lo de pro ce sa mien to de la in for ma ción (com pe ten cia cog ni ti -
va del usua rio de in for ma ción; for mas y es tra te gias de pen sa mien to;
con di cio nan tes de la ad qui si ción, re co no ci mien to y re pre sen ta ción de
la in for ma ción; et cé te ra).

A El modo y el ni vel en el que se re pre sen tan es tas ne ce si da des de in for -
ma ción en el sis te ma; etc.

El al can ce de es tos es tu dios cu bre tan to las in ves ti ga cio nes de co lec ti vos en ge ne -
ral (como por ejem plo el es tu dio de la co mu ni dad de los cien tí fi cos es pa ño les) como 
los es tu dios con cre tos de un gru po de usua rios de una de ter mi na da uni dad de in for -
ma ción, o in clu so los de un ser vi cio con cre to o un re cur so en par ti cu lar.

Ob je ti vos de este tipo de es tu dios
En un es fuer zo de sín te sis por au nar e in te grar to dos es tos ma ti ces com ple me ta -

rios de los es tu dios de usua rios, po de mos re su mir sus ob je ti vos en las si guien tes
ca te go rías:
a) El aná li sis de las ne ce si da des: el con te ni do y el tipo de in for ma ción bus ca do,

des de un pun to de vis ta cuan ti ta ti vo y cua li ta ti vo. Este aná li sis per mi te de fi nir los 
pro duc tos, los ser vi cios y has ta la cla se de uni dad de in for ma ción que me jor se
adap te a las dis tin tas cir cuns tan cias.

b) El aná li sis de los com por ta mien tos de la in for ma ción: in di ca cómo se sa tis fa -
cen nor mal men te las ne ce si da des; acla ra el con tex to de los pro duc tos y ser vi cios;
pre ci sa las con di cio nes que de ben cum plir se, y per mi te de fi nir el tipo de pre pa ra -
ción y/o de for ma ción de los usua rios.

c) El aná li sis de mo ti va cio nes y ac ti tu des: va lo res; de seos ex pre sa dos y ocul tos
fren te a la in for ma ción y a las ac ti vi da des re la cio na das con ella; ex pec ta ti vas; ni vel
de sa tis fac ción; ima gen (idea que se hace el usua rio) de los ser vi cios de in for ma ción 
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y de sus pro fe sio na les; et cé te ra. Este aná li sis per mi te ex pli car el fun da men to de
los com por ta mien tos y de las ne ce si da des.

d) El aná li sis del con su mo y pro duc ción de li te ra tu ra cien tí fi ca se cen tra en es -
tu dios bi blio mé tri cos des crip ti vos (pro duc ción, co la bo ra ción y aná li sis de ma te -
rias) y en el aná li sis de ci tas.

e) El aná li sis de mo de los de pro ce sa mien to de la in for ma ción, atien de los fe -
nó me nos psi co cog ni ti vos que se evi den cian en cada una de las fa ses del pro ce so
do cu men tal (crea ción, tra ta mien to, di fu sión, uso e in fluen cia de la in for ma ción);
los con tex tos cog ni ti vos de la re cep ción de la in for ma ción; los me ca nis mos y mo -
ti va cio nes de la per cep ción; los fac to res que de ter mi nan la aten ción y el re co no ci -
mien to de in for ma ción; los pro ce sos im pli ca dos en la or ga ni za ción y re pre sen ta -
ción del co no ci mien to; las in ten cio nes co mu ni ca ti vas de los ac to res
in for ma ti vos; el es tu dio de los efec tos co mu ni ca ti vos pro du ci dos en la men te de
los usua rios; el aná li sis del uso de la in for ma ción; la va lo ra ción de las ac ti tu des,
mo ti va cio nes y com por ta mien tos de los usua rios; et cé te ra.

“Ex cur sus” his tó ri co

Los pri me ros es tu dios de usua rios, se gún el pro fe sor Elías Sanz (1994:45)19 se si -
túan ha cia 1920 en el ám bi to nor te ame ri ca no. Se de di ca ron al aná li sis de as pec tos re -
la cio na dos con el aná li sis de las fuen tes de in for ma ción uti li za das por los dis tin tos co lec ti vos in -
ves ti ga do res, el es tu dio de los há bi tos de co mu ni ca ción en tre los cien tí fi cos, o la va lo ra ción del uso
que se ha cía de los sis te mas y ser vi cios de in for ma ción. Es tas pri me ras in ves ti ga cio nes fue ron
muy ele men ta les, y hubo que es pe rar has ta fi na les de los años 50 para en con trar
orien ta cio nes más ela bo ra das so bre el tema. Sin em bar go, es ha cia la mi tad de los
años 60 cuan do em pie za a to mar cuer po esta dis ci pli na y sale a la luz un nú me ro im -
por tan te de tra ba jos so bre los há bi tos y ne ce si da des de in for ma ción de los cien tí fi -
cos. A par tir de esta fe cha va sur gien do tam bién una preo cu pa ción por los es tu dios
re la cio na dos con los há bi tos, y ne ce si da des de in for ma ción del usua rio en ge ne ral, y co mien -
zan a te ner se en cuen ta los re sul ta dos de es tas in ves ti ga cio nes para la ges tión de las
uni da des de in for ma ción. No obs tan te, será a ini cios de los años 80 cuan do co bra rá
gran im por tan cia esta lí nea te má ti ca, gra cias a la ge ne ra li za ción de los mo de los de
ges tión de ca li dad apli ca dos a los sis te mas de in for ma ción cien tí fi ca. El prin ci pio
bá si co de esta fi lo so fía de ges tión será la bús que da de la sa tis fac ción de las exi -
gen cias y ne ce si da des de los clien tes, y más aún, de sus ex pec ta ti vas; lo que tras la -
da do a la ins ti tu ción do cu men tal se tra du ce en la op ti mi za ción de los flu jos de in -
for ma ción y co no ci mien to. El en fo que de es tos es tu dios se cen tra en la eva lua ción
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19 Para ob te ner una in for ma ción com ple men ta ria más de ta lla da so bre la evo lu ción his tó ri ca de los
es tu dios de usua rios. Ver , Elías Sanz. Ma nual de es tu dios de usua rios. Ma drid, Fun da ción Ger mán
Sán chez Rui pé rez, 1994, pp. 45-87.



de los ser vi cios de in for ma ción a tra vés de las va lo ra cio nes de los usua rios con el ob je ti vo
de ins ta lar una po lí ti ca de me jo ra mien to de las uni da des de in for ma ción, al in ten tar
orien tar el pro duc to o ser vi cio de in for ma ción en fun ción de las ne ce si da des del
clien te/usua rio. En esta fase, in flui da por la ges tión des de la óp ti ca de la ca li dad, se
cu bren as pec tos ta les como: de tec ción y aná li sis de las ne ce si da des de in for ma ción
de los usua rios; iden ti fi ca ción de las mo ti va ció nes, ac ti tu des y de seos res pec to a la
uni dad de in for ma ción y a los pro duc tos in for ma ti vos; va lo ra ción del gra do de sa tis -
fac ción re ci bi da y/o es pe ra da ante de ter mi na do ser vi cio o pro duc to; sen si bi li za ción 
y for ma ción del usua rio; et cé te ra. 

Pa ra le la men te den tro del ám bi to bi blio mé tri co se si guen de sa rro llan do los es tu -
dios re la cio na dos con el usua rio cien tí fi co, que se cen tran en el con su mo y la pro duc ción
de li te ra tu ra cien tí fi ca.

Des de fi na les de los años 80, coin ci dien do con un cre ci mien to sor pren den te de
al gu nas dis ci pli nas cien tí fi cas como la psi co lo gía cog ni ti va, la teo ría de la co mu ni ca -
ción, la prag má ti ca o la pro pia in te li gen cia ar ti fi cial, el en tor no y el ob je to de es tu dio
cam bió sig ni fi ca ti va men te den tro del pa ra dig ma teó ri co que do mi na ba las Cien cias
de la Do cu men ta ción e In for ma ción. El con cep to de usua rio des de una pers pec ti va
prag má ti co- cog ni ti va co bra en ton ces es pe cial im por tan cia, y el eje cen tral de in te rés
en la ma yo ría de las in ves ti ga cio nes se tras la da del sis te ma de in for ma ción al usua rio. 
Será so bre todo en los años 90, de la mano de la In for ma tion Re trie val, cuan do sur ge 
la preo cu pa ción por re de fi nir al usua rio con base en en fo ques cog ni ti vos. Bajo esta
con cep ción, en el aná li sis del usua rio se in clu yen toda una se rie de pre su pues tos y
con tex tos sub je ti vos. Es de cir, se con si de ra todo el con tex to glo bal en el que el usua -
rio se mue ve para bus car y re cu pe rar in for ma ción (in te re ses in di vi dua les, co no ci -
mien tos ge ne ra les, com pe ten cia prag má ti ca, ba ga je de ex pe rien cias pre vias, co no ci -
mien to de los re cur sos in for ma ti vos, et cé te ra).

Des de esta pers pec ti va cog ni ti va, un sis te ma de re cu pe ra ción de in for ma ción
(SRI) se ca rac te ri za por que en am bos ex tre mos del ca nal de co mu ni ca ción tie nen lu -
gar pro ce sos cog ni ti vos. El men sa je aquí no sólo es por ta dor de in for ma ción ob je ti -
va (con co ci mien to ob je ti vo que un au tor ha de po si ta do en un tex to), con tie ne tam -
bién otros ele men tos prag má ti cos que de ter mi nan el con tex to de la emi sión, do tan
al men sa je de sig ni fi ca ción e in flu yen en la re cep ción de éste. Es tos ele men tos sub je -
ti vos, si así que re mos lla mar los, son qui zá los res pon sa bles de que a la hora de re cu -
pe rar in for ma ción, un de ter mi na do do cu men to, en tre va rios de la mis ma ma te ria,
sea o no re le van te para un de ter mi na do usua rio.

Esta úl ti ma orien ta ción está re ci bien do ac tual men te una gran acep ta ción en tre
los in ves ti ga do res, gra cias al de sa rro llo pa ra le lo de las in ves ti ga cio nes en psi co lo -
gía cog ni ti va e in te li gen cia ar ti fi cial. Asi mis mo, está aca pa ran do la aten ción en los
pro yec tos de in ves ti ga ción so bre or ga ni za ción y re pre sen ta ción del co no ci mien to
(aná li sis de mo de los cog ni ti vos en los pro ce sos de re co no ci mien to y re pre sen ta -
ción de la in for ma ción) y en el ám bi to de las téc ni cas avan za das de re cu pe ra ción de 
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in for ma ción.20 Al mis mo tiem po con si de ra el es tu dio de las dis tin tas es truc tu ras y
pro ce sos de la men te de los usua rios y su tra duc ción a es truc tu ras de con te ni do in -
for ma ti vo, al ser in clui das en el sis te ma do cu men tal. Fi nal men te ana li za el gra do de
in te rac ción que exis te en tre la re pre sen ta ción en el sis te ma de es tas es truc tu ras cog -
ni ti vas del usua rio, y el re co no ci mien to de esa re pre sen ta ción por par te de éste.
Atien de tam bién al uso que hace de es tas re pre sen ta cio nes el usua rio.

Den tro de este nue vo en fo que si tua cio nal, sur ge una nue va red de con cep tos que
debe ser re con si de ra da e in te gra da en el acer vo do cu men tal. El con cep to de do mi nio
te má ti co se am plía y de la de de sig nar el con jun to re pre sen ta do por el co no ci mien to
pro pio de un cam po te má ti co o dis ci pli na para in cluir otras ca rac te rís ti cas que per te -
ne cen a la es fe ra cog ni ti va de los au to res y los usua rios, lo cual afec ta rá sig ni fi ca ti va -
men te la va lo ra ción de la in for ma ción re le van te. Esta úl ti ma tam bién am plía sus mi -
ras di fe ren cian do en tre lo que es una re le van cia te má ti ca (sig ni fi ca do im plí ci to,
se mán ti co o de re pre sen ta ción te má ti ca) y lo que es una re le van cia psi co ló gi ca o si tua cio -
nal .21 La re le van cia se con vier te pues en algo va ria ble y di ná mi co. No pue de en ten -
der se sólo como la re cu pe ra ción de una de ter mi na da te má ti ca de in te rés para el
usua rio. Ha de in cluir toda una se rie de pre su pues tos con tex tua les o cog ni ti vos que
par ten de la óp ti ca del mo de lo men tal del usua rio, y que son tan to o más im por tan -
tes que la pre ci sión te má ti ca. Es im por tan te te ner en cuen ta es tas con si de ra cio nes
a la hora de pro po ner mo de los ya sean teó ri cos o prác ti cos para el es tu dio del
usua rio de in for ma ción, e in cluir las como cri te rios de cla si fi ca ción en las pro pues -
tas ta xo nó mi cas.

Ám bi tos de apli ca ción de los es tu dios de usua rios
En cuan to a los ám bi tos o do mi nios de apli ca ción de este tipo de es tu dios, es pre -

ci so se ña lar que se ca rac te ri zan por la plu ra li dad de en fo ques, plan tea mien tos y mé -
to dos. No pre ten de mos ha cer una re la ción de ta lla da y ex haus ti va de los cam pos o
áreas de in ves ti ga ción que cir cuns cri be este tipo de es tu dios; sin em bar go, he mos re -
co gi do los más usua les para ha cer nos una idea de sus dis tin tos ob je tos y apli ca cio -
nes. El pro ble ma ante esta he te ro ge nei dad de in ves ti ga cio nes y pa ra dig mas me to do -
ló gi cos ra di ca en la dis per sión y pér di da de vi sión de con jun to, así como en una
po si ble fal ta de con cep tua li za ción cohe ren te y una teo ri za ción sis te má ti ca y ri gu ro sa 
del usua rio. En nues tra opi nión, uno de los re tos con los que nos en fren ta mos es en -
con trar me dios efec ti vos para or ga ni zar este ma te rial con el pro pó si to de de sa rro llo
tan to teórico como prác tico.

Una apro xi ma ción in ter dis ci pli nar al es tu dio del usua rio de in for ma ción...   127

20 Esta di men sión cog ni ti va es el ob je to prin ci pal de la in ves ti ga ción de Ingwer sen y ha sido tra ta do
tam bién por au to res como Ellis y Bel kin. Cfr. Ingwer sen. In for ma tion Re trie val in te rac tion. Lon dres,
Taylor Gra ham, 1992; D. Ellis. New Ho ri zonts in In for ma tion Re trie val. Lon dres: The Li brary Asso cia -
tion, 1990; Bel kin, N: “The cog ni ti ve viewpoint in In for ma tion Scien ce”. En: Jour nal of In for ma tion
Scien ce, 16(1), 1990, pp. 11-16.

21 Cfr. Stephen Har ter. “Psy cho lo gi cal re le van ce and In for ma tion Scien ce”. En: Jour nal of the Ame ri can 
So ciety for In for ma tion Scien ce, 43(9), 1992, pp. 602-615.



1.-Eva lua ción ins ti tu cio nal. Ges tión de ca li dad to tal apli ca da a los ser vi cios
de in for ma ción, Téc ni cas de in ves ti ga ción de mer ca do, mar ke ting. Es tas
“dis ci pli nas” abar can as pec tos ta les como: el co no ci mien to de los usua rios; la de -
tec ción y aná li sis de las ne ce si da des de in for ma ción; la iden ti fi ca ción de mo ti va -
cio nes, ac ti tu des y de seos res pec to a un ser vi cio/pro duc to de ter mi na do; la eva -
lua ción de ser vi cios y pro duc tos a tra vés de las opi nio nes de los usua rios; el
es tu dio del gra do de sa tis fac ción res pec to a un pro duc to y/o ser vi cio, etc. Sus
apli ca cio nes se cen tran ma yo ri ta ria men te en el di se ño y eva lua ción de los sis te -
mas de in for ma ción.22

2.- Bi blio me tría y es ta dís ti ca do cu men tal, cen tra das en el aná li sis de la pro duc -
ción y con su mo de li te ra tu ra cien tí fi ca, in clu ye es tu dios cuan ti ta ti vos de di ver sos
as pec tos de la li te ra tu ra cien tí fi co- téc ni ca; iden ti fi ca ción de la es truc tu ra y di ná -
mi ca de los co lec ti vos in ves ti ga do res; de tec ción de es pe cia li da des emer gen tes;
pre dic ción de ten den cias de pu bli ca ción so bre te mas es pe cí fi cos; et cé te ra.

3.- Ins truc ción y For ma ción de usua rios, con apli ca cio nes re fe ren tes a la in tro -
duc ción al uso de un ser vi cio o he rra mien ta do cu men tal, et cé te ra.

4.- Ac tual men te es tán co bran do gran im por tan cia los es tu dios re la cio na dos con los
do mi nios de las Cien cias Cog ni ti vas. Ello su po ne la in te gra ción de los mo de los 
psi co cog ni ti vos en el pro ce so do cu men tal (aná li sis de la es truc tu ra cog nos ci ti va,
pro ce sos men ta les de ad qui si ción, or ga ni za ción y trans mi sión del co no ci mien to,
etc.éte ra).

HACIA UNA TEO RÍA IN TER DIS CI PLI NAR DEL USUA RIO

En un prin ci pio las cien cias sue len di vi dir se en fun ción de su ob je to de es tu dio,
así como por la for ma es pe cí fi ca en la que se abor da di cho ob je to. Hoy en día, se pre -
ten de se pa rar los ob je tos de las cien cias y en glo bar o jun tar las dis ci pli nas par cia les
que se fi jan en ellos. En este sen ti do, el es tu dio del usua rio se vin cu la con otras dis ci -
pli nas, to das ellas re la cio na das, en tan to se fi jan de al gu na for ma en el mis mo ob je to, 
tal y como lo re fle jan los do mi nios de re la ción pre sen ta dos a con ti nua ción en tre
cien cias afi nes:

v Psi co lo gía Cog ni ti va y Cien cias afi nes.
Pro ce sos cog ni ti vos pre sen tes en la pro duc ción, pro ce sa mien to y trans fe -
ren cia del co no ci mien to cien tí fi co.

v In ge nie ría del Co no ci mien to y Tec no lo gías de la in for ma ción.
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22 Como ejem plo de un mo de lo con cre to den tro de esta orien ta ción. Cfr. M. Iz quier do Alon so; J.
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llan; M. Iz quier do Alon so; J.T. Pi ñe ra Lu cas. “Apor ta cio nes en tor no al usua rio de in for ma ción”.
En: Re vis ta de Do cu men ta ción de las Cien cias de la In for ma ción, 21, 1998, pp. 11-75.



v Teo ría de la In for ma ción y Co mu ni ca ción.
Apli ca cio nes de las in ves ti ga cio nes del pro ce so ge ne ral de co mu ni ca ción al
ám bi to del pro ce so do cu men tal.

v Cien cias del Len gua je: Se mió ti ca. Psi co lin güís ti ca. So cio lin güís ti ca.

v Epis te mo lo gía. Gno seo lo gía. Fi lo so fía de la Cien cia.

v So cio lo gía de la in for ma ción. So cio lo gía del co no ci mien to y de la
Cien cia.

v Psi co lo gía so cial (es tu dio de ac ti tu des, com por ta mien tos in di vi dua les y
co lec ti vos ante la in for ma ción, usos efec ti vos da dos a la in for ma ción, coe fi -
cien tes de sa tis fac ción, et cé te ra).

v Téc ni cas de Eva lua ción y Ges tión (Eva lua ción de Ins ti tu cio nes, Ges -
tión de Ca li dad, In ves ti ga ción de Mer ca dos).

v Cien cias de la In for ma ción y Do cu men ta ción:

w Or ga ni za ción y Re pre sen ta ción del Co no ci mien to.

w Sis te mas de Al ma ce na mien to y Re cu pe ra ción de la in for ma ción.

w Téc ni cas bi blio mé tri cas apli ca das al es tu dio de los pro ce sos de
trans fe ren cia de in for ma ción cien tí fi ca. Es tu dios de pro duc ción y
con su mo de li te ra tu ra cien tí fi ca.

Pero, ante el pe li gro de la dis per sión, cre emos con ve nien te in ten tar una uni fi ca -
ción de en fo ques teó ri co- me to do ló gi cos. De be mos in te grar en un cuer po teó ri co
úni co las dis tin tas dis ci pli nas im pli ca das, y ana li zar la re la ción que guar dan és tas en -
tre sí, den tro del mar co es pe cí fi co de lo que po dría mos lla mar una teo ría ri gu ro sa y
sis te má ti ca del usua rio. En este sen ti do, con vie ne re cor dar que no se tra ta de un
con glo me ra do de ele men tos di ver sos, sino de la in te gra ción y la ela bo ra ción de algo
nue vo a par tir de ellos. Asi mis mo, se ña la mos la ne ce si dad de rei vin di car un es pa cio
pro pio para los es tu dios de usua rio, ubi cán do los en el lu gar apro pia do del cru ce in -
ter dis ci pli nar, por un lado, y de fi nien do pa ra le la men te su es ta tus es pe cí fi co den tro
de las Cien cias de la Do cu men ta ción.

Tras la apro xi ma ción al mun do de los usua rios como fe nó me no mul ti di men sio -
nal, y ad ver ti da la ne ce si dad de de fi nir un mar co teó ri co in ter dis ci pli nar para su es tu -
dio, con base en la in te gri dad y com ple men ta rie dad de en fo ques, pa sa re mos a la for -
mu la ción de un nue vo mo de lo me to do ló gi co para el es tu dio del usua rio des de la
pers pec ti va del pro ce so co mu ni ca ti vo do cu men tal.

CONS TRUC CIÓN DE UN MO DE LO TEÓ RI CO IN TE GRA DOR PARA EL ES TU -
DIO DEL USUA RIO

Para la cons truc ción de este mo de lo ten dre mos en cuen ta el aná li sis in ter de pen -
dien te de cada una de las va ria bles del pro ce so in for ma ti vo- do cu men tal: el aná li sis
de los au to res, las ca te go rías de do cu men tos, los ti pos de usua rios y las re la cio nes
en tre esta tría da. Par ti mos del es tu dio del pro ce so co mu ni ca ti vo por me dio de do cu -
men tos, des de el pun to de vis ta de la co rres pon den cia exis ten te en tre el pen sa mien to
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“sub je ti vo” del au tor y el del re cep tor- u sua rio, tal y como ese pen sa mien to que da
“cris ta li za do” en el do cu men to. Con si de ra mos la in ten ción co mu ni ca ti va del emi -
sor o pro duc tor de in for ma ción, los in te re ses cog nos ci ti vos y las com pe ten cias dis -
cur si vas del des ti na ta rio- re cep tor, el men sa je como por ta dor de co no ci mien to, y los 
efec tos sur gi dos en el des ti na ta rio tras su re cep ción.

Den tro de esta di men sión prag má ti ca in clui re mos la com ple ja si tua ción co mu ni -
ca ti va en la que se pro du ce la emi sión y la re ce pe ción de la in for ma ción. En tre los as -
pec tos a te ner en cuen ta, ha brán de con si de rar se los con tex tos cog ni ti vos de la pro -
duc ción y re cep ción de la in for ma ción; los me ca nis mos y mo ti va cio nes de la
per cep ción; los fac to res que de ter mi nan la aten ción y el re co no ci mien to; los pro ce sos
im pli ca dos en la or ga ni za ción y re pre sen ta ción del co no ci men to; las in ten cio nes co -
mu ni ca ti vas de los ac to res in for ma ti vos; el es tu dio de los efec tos co mu ni ca ti vos
pro du ci dos en la men te de los usua rios;23 el aná li sis del uso de la in for ma ción; la va -
lo ra ción de las ac ti tu des, mo ti va cio nes y com por ta mien tos de los su je tos; et cé te ra.
a) ESTU DIO DE LOS AU TO RES. Se tra ta de ana li zar las re la cio nes, a ni vel men tal, que

exis ten en tre los au to res y los usua rios por me dio de los do cu men tos cien tí fi cos; es
de cir, se bus ca iden ti fi car la co rres pon den cia en tre el pen sa mien to del au tor y el del
usua rio, tal como ese pen sa mien to que da ma te ria li za do en el do cu men to.
En el es tu dio de la di men sión si tua cio nal del emi sor, in clui re mos el re co no ci -
mien to de sus cre en cias, ap ti tu des, in te re ses, com pe ten cia dis cur si va, ob je ti vos
pre ten di dos con la co mu ni ca ción, cul tu ra, lo ca li za ción es pa cio- tem po ral de la
emi sión, et cé te ra). De este modo, cen trán do nos en la pers pec ti va de la pro duc -
ción del tex to, es de cir en el au tor, po dre mos ana li zar la or ga ni za ción, la je rar quía, 
y la im por tan cia de las ideas que el au tor quie re trans mi tir así como los fac to res
de pen dien tes de los as pec tos téc ni cos y grá fi cos (for ma to, tipo de le tra, ilus tra -
cio nes, grá fi cos, es que mas, ta blas, et cé te ra) que pue dan in ci dir de for ma po si ti va
o ne ga ti va en la per cep ción y le gi bi li dad de lo im pre so. Con se cuen te men te, a tra -
vés de su tex to es cri to, un au tor pue de ser es tu dia do con base en su ca pa ci dad
para ex pre sar las ideas, re la cio nar con cep tos, ar gu men tar, y ela bo rar pro po si cio -
nes cohe ren tes y su fi cien te men te re pre sen ta ti vas. Se pue de va lo rar tam bién su
des tre za para pre sen tar una in for ma ción tex tual es truc tu ra da, a par tir de su ca pa -
ci dad de se lec cio nar un vo ca bu la rio apro pia do, de usar una sin ta xis y es ti lís ti ca
ade cua das, et cé te ra. Se pue de, en de fi ni ti va, ana li zar la ca pa ci dad del es cri tor para 
or ga ni zar la pre sen ta ción de las ideas que de sea co mu ni car. Así, un de ter mi na do
au tor, y se gún su pro pia com pe ten cia, or ga ni za de un de ter mi na do modo la ma te -
ria que tra ta en ra zón del lec tor- ti po por él pre vis to. Por tan to, se pue den es tu diar
como fac to res de ter mi nan tes de la emi sión y de la re cep ción: la ma ne ra como se
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tra ta la ma te ria, el ca rác ter del au tor, el ca rác ter del lec tor pre vis to, et cé te ra.
Por otra par te, des de el pun to de vis ta de la com pren sión e in ter pre ta ción (asi mi -
la ción), se pue den for mu lar re glas cien tí fi cas a las que de be rían ate ner se los au to -
res a fin de ob te ner el má xi mo de “lec tu ra bi li dad” (re glas para cap tar y re te ner la
aten ción del re cep tor, para ha cer com pren der las no cio nes, pro du cir emo cio nes,
et cé te ra).
El ob je ti vo fi nal de es tos es tu dios será dis po ner de una téc ni ca efec ti va para la
ela bo ra ción de do cu men tos.

b) ESTU DIO DE LOS DO CU MEN TOS. Po de mos tam bién to mar como re fe ren te de
es tu dio el mis mo tex to o el con te ni do in for ma ti vo del men sa je es cri to, bien des -
de la ver tien te de su con te ni do te má ti co o bien des de la es truc tu ra or ga ni za ti va de 
ese con te ni do, de modo que se pue dan ge ne rar es tra te gias de pro ce sa mien to de la 
in for ma ción a tra vés de la iden ti fi ca ción y re co no ci mien to de esas es truc tu ras.
Con ello pre ten de mos in ves ti gar la re la ción que se da en tre cier tos as pec tos de los 
men sa jes cien tí fi cos y las ca rac te rís ti cas psi co cog ni ti vas del re cep tor. Cla si fi ca re -
mos las obras aten dien do a los si guien tes cri te rios:

v Tipo de tex to/ do cu men to.

v Gra do de es pe cia li za ción.

v Ob je ti vos del tex to/ do cu men to.

v Área o dis ci pli na a la que per te ne cen los con te ni dos tex tua les.

v Fa ci li dad de ac ce so al con te ni do.

v Gra do de asi mi la ción del con te ni do (asi mi la bi li dad).

v Ni vel de in for ma ción que pro por cio na el do cu men to.

v Gra do de es truc tu ra ción del con te ni do: tra ta mien to de una cues tión en
par ti cu lar; ex po si ción de una ma te ria de un modo sis te má ti co y com ple to, pri -
me ra apro xi ma ción al tema, in for ma ción del es ta do de la cues tión, et cé te ra.

v Va lo ra ción del tipo de in for ma ción y for ma de pre sen tar esa in for ma -
ción

v Ni vel de re pre sen ta ción: pri ma rio, se cun da rio, ter cia rio.

v Na tu ra le za de la in for ma ción (tex tual, grá fi ca, fac tual, mix ta).

v Gra do de abs trac ción de la in for ma ción pre sen ta da o su mi nis tra da:
modo de es tar re pre sen ta do el con te ni do re la cio na do con el tipo de pro ce so
men tal (ra zo na mien to) im pli ca do en el tra ta mien to de los da tos. Es de cir,
va lo ra ción del gra do de co mu ni ca ción (co ne xión en tre el re cep tor y el do cu -
men to) o dis tan cia psi co- gno seo ló gi ca.

v Exac ti tud del con te ni do in for ma ti vo.

v Gra do de Com ple tud.

v Ca pa ci dad de su ge ren cia o fuer za su ge ri do ra de los con te ni dos,
et cé te ra.
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C) ESTU DIO DE LOS TI POS DE USUA RIOS. El usua rio de in for ma ción tam bién
debe ser es tu dia do des de esta óp ti ca de la psi co lo gía cog ni ti va y con una di men -
sión y com pe ten cia prag má ti ca. Una de las ta reas im por tan tes para los pro fe sio -
na les de la do cu men ta ción es tra tar de en ten der cómo pue de y sue le asi mi lar el su je to hu -
ma no, es de cir, debe ana li zar y es tu diar el con jun to de pro ce sos que rea li za el in di vi duo a la
hora de asi mi lar in for ma ción nue va (mo dos de ad qui si ción de la in for ma ción; la in te -
rac ción en tre per cep ción y co no ci mien to; los pro ce sos im pli ca dos en la per cep -
ción; las con di cio nan tes de la aten ción; el ra zo na mien to; la in tui ción; la asi mi la -
ción crí ti ca; la com pren sión y la in ter pre ta ción; los pro ce di mien tos
ana lí ti co- sin té ti cos re la cio na dos con el pro ce sa mien to de la in for ma ción; los mo -
dos de re pre sen ta ción del co no ci mien to; et cé te ra). Nues tro ob je ti vo úl ti mo será
el es ta ble ci mien to y de li mi ta ción de “per fi les” o ti pos de la con duc ta de los hu -
ma nos en cuan to pro ce sa do res de in for ma ción, con el pro pó si to fi nal de di se ñar
es tra te gias de re pre sen ta ción y trans mi sión de in for ma ción de un modo más efi -
caz. Va lo ra re mos tam bién los mo de los si tua cio na les o fac to res in ter nos y ex ter nos
que de ter mi nan los com por ta mien tos, há bi tos, ex pec ta ti vas y ne ce si da des de los
usua rios ha cia de ter mi na dos ti pos de in for ma ción.
Para ello, con si de ra re mos una se rie de in di ca do res:

v Per te nen cia a un de ter mi na do gru po de ac ti vi dad, área o dis ci pli na 
cien tí fi ca.

v Con di cio nan tes tem po ra les y es pa cia les del usua rio.

v Com pe ten cia cog ni ti va, ni vel de ex pe rien cia del su je to den tro del cam po
en el que in ten ta asi mi lar nue va in for ma ción (no es lo mis mo un in ves ti ga -
dor ex per to, que un no vel, un es tu dian te de pri mer ci clo, etc.). El in ves ti ga -
dor cua li fi ca do cuen ta con unos co no ci mien tos pre vios y unos es que mas
men ta les re la cio na dos con la nue va in for ma ción que pro ce sa. Es un buen
pro ce sa dor de la in for ma ción y or ga ni za ren ta ble men te los co no ci mien tos
den tro del (os) cam po(s) en que po see ex pe rien cia. Ade más, el usua rio ex -
per to está in te re sa do en com pren der las re la cio nes del do cu men to con los
co no ci mien tos que ya po see y, es pe cial men te, en la in for ma ción nue va con -
te ni da por el do cu men to. Esto ha de te ner se es pe cial men te en cuen ta por
par te del do cu men ta lis ta a la hora de se lec cio nar cua li ta ti va men te la in for -
ma ción. Y para ello se han de de fi nir per fi les de com pe ten cias e in te re ses
des de el pun to de vis ta lec tor- u sua rio.

v Mar co re la cio nal o de tra ba jo / Con tex to cog ni ti vo (per te nen cia a un gru -
po de in ves ti ga ción de ter mi na do, et cé te ra).

v Con di cio nan tes cul tu ra les (in fluen cia acu mu la da: for ma ción aca dé mi ca,
et cé te ra).

v For mas y es tra te gias de pen sa mien to.

v Ca pa ci dad de per cep ción del su je to cog nos cen te.
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v Há bi tos ante la in for ma ción por par te del usua rio; es de cir, cómo ope ra
con ella, pro ce di mien tos em plea dos para al can zar los co no ci mien tos y re cu -
pe rar los cuan do han de ser uti li za dos, et cé te ra.

v Ex pe rien cia per so nal del usua rio.

v Ele men tos afec ti vos, emo cio na les.

v In fluen cias in for ma ti vas, do cu men ta les y so cia les.

v Cre en cias, ac ti tu des, cri te rios eva lua ti vos, et cé te ra.

v Tipo de ne ce si dad in for ma ti va: in for ma ción cien tí fi co- téc ni ca; in for ma -
ción ge ne ral; in for ma ción de ac tua li dad; in for ma ción pun tual y pre ci sa so -
bre un dato de la vida so cial; in for ma ción de di vul ga ción; et cé te ra.

v Uso al que está des ti na da la in for ma ción: apren di za je, do cen cia, in ves ti -
ga ción, in ter pre ta ción, toma de de ci sio nes, et cé te ra.

v Ni vel de es pe ci fi ci dad de la in for ma ción su mi nis tra da: di vul ga ción; in -
for ma ción de sín te sis; in for ma ción muy ela bo ra da y es pe cí fi ca; ac tua li za cio -
nes; in for ma ción de aler ta o pues ta al día; in for ma ción so bre el es ta do de
una cues tión o ma te ria; pri me ra apro xi ma ción a un tema; in for ma ción ex -
haus ti va so bre todo lo pu bli ca do acer ca de una ma te ria; in for ma ción pun -
tual y pre ci sa; et cé te ra.

v Tipo de fuen te in for ma ti va a su mi nis trar: ín di ces de ci tas y bo le ti nes de
re sú me nes; in for mes so bre pa ten tes; ca tá lo gos de nor mas; in for mes téc ni -
cos; bo le ti nes in for ma ti vos; ca tá lo gos co mer cia les, dic cio na rios; ma nua les y 
obras de sín te sis; mo no gra fías es pe cia li za das; et cé te ra.

v Na tu ra le za de la in for ma ción a su mi nis trar y tipo de pre sen ta ción de
la mis ma: tex tual, grá fi ca, fac tual, mix ta.

v Gra do de ela bo ra ción de la in for ma ción: in for ma ción pri ma ria, se cun -
da ria o ter cia ria.

D) RE LA CIO NES EN TRE TIPO DE DO CU MEN TO, TIPO DE AU TOR Y TIPO DE

USUA RIO. Como do cu men ta lis tas y pro fe sio na les de be mos ten der a una di fu -
sión del con te ni do in for ma ti vo, te nien do en cuen ta la eco no mía de tiem po y es fuer zo
para el usua rio; lo cual exi ge una se lec ción pre via de las exis ten cias do cu men ta les
aten dien do a cri te rios en los que pri men los co no ci mien tos apor ta dos por los do -
cu men tos y sus po si bi li da des de de sa rro llo. Res pec to a la in for ma ción cien tí fi ca,
de be mos pro por cio nar una in for ma ción que im pac te, que sus ci te en el in ves ti ga -
dor un tipo de efec to ca paz de ge ne rar co no ci mien to; y ello es di rec ta men te pro -
por cio nal a la pro xi mi dad en tre el tipo de do cu men to y el tipo de usua rio.
Nos in te re sa no sólo la re la ción del usua rio con el do cu men to pri ma rio, sino tam -
bién la del usua rio con el do cu men to se cun da rio, que ha sido ela bo ra do por el
do cu men ta lis ta tra tan do de pre ver los dis tin tos ti pos de per fi les. Es tos son fac to -
res que han de con si de rar se a la hora del di se ño, cons truc ción y eva lua ción de los
sis te mas de re pre sen ta ción y or ga ni za ción de la in for ma ción do cu men tal, ya que
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el éxi to de una co rrec ta re cu pe ra ción de la in for ma ción de pen de rá de la ca li dad
de la or ga ni za ción.

CON CLU SIÓN

Esta ex po si ción, como sue le de cir se, “ape nas roza la su per fi cie del tema.” Con ella,
sólo he mos pre ten di do –con ma yor o me nor acier to– lla mar la aten ción so bre la na -
tu ra le za teó ri ca de los pro ble mas im pli ca dos y so bre el es ta tu to de és tas den tro de un mar co 
teó ri co in te gra dor para el es tu dio del usua rio de in for ma ción.

Nues tro in ves ti ga ción su po ne, en todo caso, una li mi ta da in ter ven ción a fa vor de 
una teo ría sis te má ti ca del usua rio que ha brá de si tuar se en una en cru ci ja da de di ver sas
pers pec ti vas. Di cha teo ría pre su po ne una teo ría de la cog ni ción so cial y una teo ría
de los con tex tos so cia les im pli ca dos en la ad qui si ción, re co no ci mien to, re pre sen ta -
ción y uso de la in for ma ción.

Si una pers pec ti va teó ri ca es, so bre todo, un sis te ma vir tual de pre gun tas, en este ar tí cu lo
he mos he cho efec ti vas al gu nas in te rro gan tes so bre el usua rio. Nue vas pre gun tas
nos da rán nue vas res pues tas.
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