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RESUMEN

Ante la ausencia de un corpus conceptual claramente reconocible, este tra-
bajo pretende asentar las bases conceptuales y metodoldgicas para un es-
tudio sistematico del usuario de informacion. En esta linea argumental,
se propone un marco tedrico integrador para el analisis global del usuario
dentro del proceso informativo-documental desde presupuestos inter-
disciplinares. Se incluye también una caracterizacion de los estudios de
usuarios teniendo en cuenta los objetivos, alcance y situacion actual de
este tipo de estudios, asi como su relacion con otras disciplinas proximas.
El trabajo concluye con la propuesta de un modelo metodolégico, desde
la dptica de la pragmatica del discurso documental, basado en el analisis
delosautores, las categorias de documentos, los tipos de usuariosy las re-
laciones en esta triada.
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In response to the lack of a clearly recognizable conceptual body of 1999
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 Trabajo aceptado
the information end user working within the documentary-informational el 25 de mayo
process. A description of the scope, situation and objectives of the de 1999
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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INTRODUCCION

EI presente trabajo pretende servir de introduccion general y elemental a la con-
ceptualizacion del usuario y al andlisis de su contexto interdisciplinar. No es ni
una presentacion del “estado de la cuestion” propiamente dicha ni una introduccion
en profundidad a todo el amplio campo del ambito del usuario. Surge ante la detec-
cion, por nuestra parte, de una significativa ausencia de un corpus conceptual clara-
mente reconocible en los estudios de usuarios, y la necesidad consecuente de asen-
tar unas bases epistemolégicas que sustenten una verdadera teoria documental de la
recepcion.t

El usuario y el uso de la informacién documental son hoy en dia el centro de las
preocupaciones de los sistemas de informacién. Los estudios de usuarios se han
convertido, pues, en muy poco tiempo, en uno de los temas centrales de investiga-
cion,2 generado una gran profusién de resultados empiricos o practicos y, en menor
medida, una reflexidn tedrica rigurosa por parte de los investigadores y profesiona-
les de lainformacion. Los estudios de usuarios comenzaron desde el momento de su
nacimiento a diversificar sus objetos de estudio, sus campos o areas de aplicacion y
los métodos de investigacion, de modo que actualmente existe una multitud de mo-
delos que atienden a fendmenos puntuales muy variopintos que sélo comparten en-
tre si el pertenecer al dominio del usuario. Por otra parte, creemos preciso sefialar la
excesiva importancia dada a los aspectos cuantitativos relacionados con estos estu-
dios, en detrimento de valoraciones cualitativas mas exhaustivas. Este tipo de datos,
aungue necesario y sin menosprecio de las areas en las que se aplica, no es suficiente
para explicar el funcionamiento de los servicios documentales y la dinamica de una
transferencia 6ptima de informacion. Y mas si consideramos que debemos operar
con conceptos “subjetivos” como satisfaccidn, necesidad, demanda, y con toda una
serie de procesos y actividades mentales relacionados con ellos.

Por todo lo dicho anteriormente, postulamos la necesidad de un enfoque inter-
disciplinar para el estudio de los usuarios de informacion, desde el &mbito de las
Ciencias de la Documentacion (centrandonos en la relacion comunicativa en que dis-
curre el fendmeno documental), que recoja las distintas aportaciones teérico-metodo-
I6gicas de las técnicas y de la investigacion de mercados, asi como de la evaluacién

1 Eldiscurso tedrico y las propuestas metodoldgicas presentadas en este articulo se enmarcan den-
tro de una de las lineas de investigacion del Grupo SEMIODOC, de la Universidad de Murcia, que
atiende a la creacién de una Teoria Pragmética del Discurso Documental en la que se atiende al
analisis de la relacion interdependiente entre el documento (y su contenido informativo) y cada
uno de los actores del proceso informativo-documental (autor, intermediarios, usuario final).

2 Durante esta Ultima década se han sucedido una serie de acontecimientos que han influido directa-
mente en la consolidacion de la disciplina que nos ocupa: la proliferacion de la literatura, la progre-
siva inclusion de este tipo de estudios en los planes de estudio de las universidades, y la asidua
presencia del tema del usuario en los foros de debate de las asociaciones profesionales, en los que
se ponen sobre la mesa preguntas, problemas y expectativas que debe afrontar el estudio sistemati-
co del usuario.



114 Investigacion Bibliotecoldgica V. 13 No. 26 enero/junio de 1999

institucional; los modelos explicativos de la psicologia cognitivay ciencias afines; las
técnicas y métodos de la investigacién social, los modelos pragmalingisticos; etcé-
tera. Y todo ello, desde una complementariedad de enfoques, si es que aspiramos a
tener una teoria suficiente y adecuada del usuario.

LA CONSTRUCCION DEL CONTEXTO TEORICO DEL USUARIO. FUNDAMEN-
TACION EPISTEMOLOGICA

Las reflexiones tedricas relacionadas con el &mbito del usuario son escasas e insu-
ficientes. Desde este presupuesto basico, abogamos por la necesidad de hacer una
reflexién teorética y metodoldgica paralelay complementaria a la pura mecanica de
lainvestigacion practica. Una vez hecha esta observacion, en este apartado nos cen-
traremos en cuestiones de tipo conceptual y denominativo. Prestaremos también
especial atencién a la naturaleza multidimensional del usuario como uno de los crite-
rios basicos desde los cuales se han de fundamentar las propuestas taxondmicas de
los tipos de usuarios.

Reflexiones en torno al concepto de usuario. Un problema previo de ter-
minologia

Las dificultades surgen desde el mismo momento de la conceptualizacion y de-
nominacion del término en cuestion, dada a la diversidad de acepciones y la duplici-
dad de valores coexistentes para designar el objeto de estudio. El uso polisémico de
los términos, asi como la falta de sistematizacion de los distintos significados, impi-
de una clara conceptualizacién del mismo. Esta situacion poco definida ha contri-
buido a la dispersién de enfoques a la hora de examinar el fendmeno del usuario.
Aungue el término mas aceptado es el de “usuario”, la figura de éste ha recibido va-
rias acepciones (destinatario, receptor de informacion, cliente, consumidor de in-
formacidn, usuario interno/ externo, usuario real / potencial, etcétera), y existe una
clara matizacion respecto al contenido o a lo que designan los distintos conceptos,
segun veremos a continuacion, aungue todos ellos ofrecen un sustrato comdn.

Desde la perspectiva etimoldgica, la palabra “usuario” procede del vocablo latino
“usuarius”. La raiz del término deriva a su vez de “usus” (uso) participio de “uti”
(usar). El sufijo “ario” es una forma de nombre de la persona a cuyo favor se realiza
algo. Tras esta breve nota sobre las raices morfoldgicas y etimoldgicas del término,
recogeremos las acepciones mas comunes que de la palabra “usuario” nos ofrecen
algunos diccionarios. El Diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE, 1992) 3 al
margen de la acepcion juridica del término, que no se ajusta a nuestros intereses,
recoge la siguiente definicion para usuario: “Que usa ordinariamente una cosa.” La

3 Real Academia Espafiola. Diccionario de la lengua espafiola., 20% ed., Madrid: Espasa-Calpe, 1996,
Tomo II, p. 1360.
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definicién del diccionario ideoldgico de Julio Casares (1988),4, se asemeja en su con-
tenido a la presentada por el diccionario de laRAE: “Que usa ordinariamente una cosa
osesirve deella”. Se observara que en estas dos primeras definiciones el uso se halla
matizado por un caracter temporal de asiduidad y frecuencia. Es un uso reincidente.
Maria Moliner (1988)5 ofrece dos acepciones del término. En una primera “se aplica a
las personas que usan cierto servicio;” para la segunda “se aplica al que disfruta el uso de cierta
cosa”. En esta Ultima definicion, se restringe el campo semantico temporal del térmi-
noy se amplia el objeto de uso: un servicio o una cierta “cosa”. En unintento de abs-
traccién podemaos sustituir el término “cosa” por el de producto o bien informativo
y determinar el tipo de servicio al que esta destinado el uso: un servicio de informa-
cion. Asi pues, nuestro primer ensayo de definicién quedara del siguiente modo. Un
usuario de informacion sera “todo aquel individuo que usa o utiliza un servicio de
informacion o que disfruta el uso de un producto o bien informativo.”

Los diccionarios y léxicos especializados en documentacion, también aportan al-
gunas definiciones especificas. Para Martinez de Sousa (1993)¢, un usuario es toda
“persona que utiliza los servicios que puede prestar una biblioteca, centro de docu-
mentacién o un archivo”. Domingo Buonocuore (1976)7 caracteriza al usuario de
unabibliotecacomo “... la persona que hace un aprovechamiento intensivo, activo y
asiduo ... de sus servicios”. El autor hace una diferenciacion entre usuario y lector, y
sefiala la inadecuacion del término cliente como anglicismo adoptado para definir al
usuario.

La Association Francaise de Normalisation (AFNOR)8 se refiere al término como
usuario final (utilisateur final), y lo define como “usuario que busca informacion
para su propio uso”, diferenciandolo del usuario intermediario (utilisateur intermé-
diaire o courtier) concebido como enlace 0 agente en los procesos de transferenciay
gestion de informacion. Generalmente, este usuario intermediario se refiere a las
empresas u organismos comerciales intermediarios entre el servidor y el usuario.

Desde el ambito anglosajon se ofrecen similares definiciones. El glosario de la
ALA?9 no recoge el término, aunque incluye otros relacionados como user group,
user education o user profile.

Tras esta elemental presentacion lexicolégica podemos inferir algunos elementos
fundamentales y caracteristicos del usuario de informacién: a) la utilizacién de un
servicio de una unidad de informacién; b) el uso de un producto informativo, y c) el

4 Julio Casares. Diccionario ideoldgico de la lengua espafiola. 2% ed. Barcelona: Gustavo Gili, 1988, p. 849.

5 Maria Moliner. Diccionario del uso del espafiol. 2 T. Madrid: Gredos .- (Biblioteca Roménica Hispanica
V. Diccionarios, 5), 1988, p. 1427.

6 José Martinez de Sousa. Diccionario de Bibliologia y Ciencias afines , 22 ed. aum. y act. Madrid, etc: FGSR,;
Madrid: Pirdmide, 1993 .- (Biblioteca del libro; S), p. 861.

7 D. Buonocuore. Diccionario de Bibliotecologia ... , 22 ed. aum. Buenos Aires: Marymar, 1976, pp.

419-120.

AFNOR. Vocabularie de la Documentation, 22 ed. Paris: AFNOR, 1987, p. 119.

Glosario ALA de Bibliotecologia y Ciencias de la Informacion. Madrid: Diaz de Santos, 1988, p. 361.
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habito o frecuencia con que se acude a dicho servicio o con el que se usa dicho pro-
ducto. Asi pues, podemos definir al usuario de informacién como “aquel individuo que
necesita informacion para el desarrollo continuo de sus actividades, ya sean profe-
sionales o privadas, y que como tal utiliza un servicio o hace uso de un producto in-
formativo.” Segun esta definicidén todos los seres humanos somos usuarios de infor-
macion. La informacién es la base esencial del progreso de la sociedad y la
necesitamos constamente para poder llevar a cabo las multiples actividades que rea-
lizamos cada dia. De este modo, necesitamos informacion puntual y practica sobre
unadireccion, sobre una persona, 0 un organismo concreto; necesitamos una infor-
macion cronoldgica determinada o sobre un acontecimiento de actualidad. Asimis-
mo, necesitamos también informacién para tomar una decision importante, o para
satisfacer una curiosidad intelectual o estética.

Lacuestion terminoldgicay conceptual se complica ante la afluencia de expresio-
nes o significantes con los que se denomina adicionalmente al usuario (receptor,
destinatario, cliente, consumidor de informacion). Esta imprecision terminoldgica
se acrecienta con los distintos matices existentes dentro de estos mismos términos.
Asi, se habla de usuario potencial y real, de usuario interno 'y externo, de usuario final
0 usuario intermediario, y de broker o courtier. Haremos una breve revision de to-
dos ellos con la intencién de fijar los términos.

Desde los modelos de la teoria de lacomunicacion y la teoria de lainformacién se
emplean la expresiones receptor y destinatario de informacién. Dichos términos no son
incluyentes, pues si bien todo destinatario es un receptor de informacién no todo re-
ceptor tiene porqué ser el destinatario, y consiguientemente usuario, de una deter-
minada informacion.

Esta acepcion no ha calado muy hondo en el ambito de las Ciencias de la Docu-
mentacionloy de ahi que, en principio, el término usuario sea el mas difundido. Se po-
dria emplear también la palabra “cliente” o “consumidor de informacién,” los tres térmi-
nos representan las funciones que debe cumplir un sistema de informacién
encargado de la recepcion, tratamiento y difusion de la informacion con el fin de sa-
tisfacer las necesidades informativas de una determinada comunidad. Es decir, el
sistema de informacion debe poder ser “utilizado” en su dimension de generador y
transmisor de informacion, debe “estar al servicio del publico” y debe “suministrar”
los productos “puestos a la disposicién de” este mismo publico para satisfacer una
necesidad de informacion.

‘Cliente’y ‘usuario’ son dos términos utilizados con el mismo valor, aungue éste no
sea real. Si bien, el término usuario es de uso muy generalizado a nivel documental, no

10 Salvo en el uso de modelos para la explicacion del fendnemo informativo-documental basados en
los principios tedricos de las Ciencias de la Comunicacion y de la Informacidn. Cfr. el modelo de
comunicacion propuesto por J.M.lzquierdo Arroyo: “La Ciencia de la blsqueda secundaria I. Ra-
zGny mision de la CBS”. En: Documentacion de las Ciencias de la Informacién, 13, 1990, pp. 87-111. Ver
también del mismo autor: “Sobre la transduccién (Meditaciones semioldgicas) I: Transmision y Desustancia-
cion”. En: Boletin Millares Carlo, 1/1, 1980, pp. 179-218.
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estamos muy acostumbrados a emplear el término cliente; quizas por el matiz de inte-
rés econémico que denota, aungue su uso se halle muy extendido en el ambito de la ges-
tién empresarial, para el cual los usuarios son clientes y deben ser tratados como ta-
les. En la literatura anglosajona el uso de la expresion “customer” o “client” en
sustitucion de “user” o “patron” resulta significativo. El término cliente identifica a
personas que utilizan un servicio y por lo tanto manifiestan interés en lavariedad y cali-
dad de la oferta disponible. Es un término importado del sector mercadotécnico, junto
con otros como necesidad, satisfaccidn, producto o mercado. Su uso comienza a ge-
neralizarse a finales de la década de los ochenta como elemento esencial de la calidad
total, entendida como una filosofia de gestion orientada hacia la consecusion de un
Unico objetivo: la satisfaccidn total del cliente/usuario y, algo mucho méas impor-
tante, de sus expectativas. La idea de cliente aporta un valor afiadido a la significa-
cion de usuario. Ya no solo se hace referencia al hecho de un determinado uso de
una informacidn, sino que se contemplan también las relaciones del cliente-usua-
rio con el profesional del centro de informacion. Ya no se concebira al usuario
como un elemento ajeno al sistema de informacién sino que el cliente se integrara
enelciclo de lagestion de calidad y se le considerara como el eje central del sistema
de informacion.

Junto ala generalizacion del término cliente, dentro de la “cultura” de la mer-
cadotecnia, la gestion organizacional y la filosofia de la gestién de calidad, se am-
plia el sentido del mismo, y se establece también una diferenciacién entre el clien-
te externo y el cliente interno (personal, profesionales del servicio o de la unidad de
informacidn). El principio basico de la calidad no s6lo buscara la satisfaccion de
las exigencias y necesidades de los clientes externos sino también la satisfaccion
del personal de la organizacion, motivandolo en el desarrollo de las habilidades
personalesy profesionales, fomentando su participacion y potenciando su exce-
lencia organizativa.

Surgen también especificaciones del término para diferenciar a aquellos usuarios
gue conocen y utilizan el servicio de quienes no lo hacen. La IFLA extiende la acep-
cion dada al concepto de usuario a “todos los beneficiarios en potencia, y no sélo a
los que utilizan los servicios en un momento determinado.” Sanz (1994) define al
usuario potencial como “aquel que necesita informacion para el desarrollo de sus acti-
vidades pero que no es consciente de ello,” y quien por tanto no materializa su nece-
sidad en unademanda. Elusuario real “no sélo es consciente de que necesita informa-
cion sino que la utiliza frecuentemente.”

Otro de los problemas conceptuales radica en la situacion del usuario dentro de la
realidad del proceso informativo-documental. Para algunos, el usuario sélo aparece
al final de la cadena documental cuando se obtiene el documento en el servicio de
préstamo o en el momento de la busqueda bibliografica (usuario final). En los siste-
mas que distribuyen grandes bases de datos legibles por ordenador, el usuario (broker,

11 Elias Sanz Casado. Manual de estudio de usuarios. Madrid; Salamanca: FGSR; Piramide, 1994, p. 19.
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courtier)2 es la persona que consulta la informacién; de ahi que en la practica a me-
nudo sea éste un especialista o profesional de la informacion (usuario intermedia-
rio). Algunos ven en el usuario tanto al cliente de los servicios de informacion como
al productor o generador de informacién. Otros lo incorporan al sistema de infor-
macion como productor y cliente, 0 como enlace o agente de ciertos procesos de
gestion y de transferencia de informacion. En cualquier caso, para definir al usuario
es importante no perder de vista su multiplicidad de funciones. No debemos olvidar que
las actividades de cada persona en materia de informacién son fluctuantes y comple-
jas, y que el papel del usuario se sitGa en varios niveles. Asf, y tomando como ejemplo el
caso de un investigador cientifico, éste podra ser a la vez, y casi siempre simultanea-
mente: un productor de informacion por los articulos que escribe y que posteriormente
seran tratados en la unidad de informacion; un usuario de los servicios de busqueda
bibliogréafica cuando necesite localizar una documentacién para preparar su investi-
gacion; un agente de tratamiento para la unidad de informacion en el caso de la realiza-
cion de resimenes de autor, y un agente de difusion gracias a la habilidad para transmi-
tirle mensajes a cierto publico, en determinados contextos o situaciones.

El fendbmeno multidimensional del usuario de informacién

De todo lo anterior se deduce que no podemos aproximarnos al usuario, sin esta-
blecer un perfil definido. Ahora bien, coincidimos con Guinchat y Menou?2 en que
unade las dificultades a la hora de definir los perfiles de usuarios radica en que, a me-
nudo, se han tratado de definir éstos respondiendo a la pregunta: “;la informacién
para quién?"; y, dado que cada individuo tiene preocupaciones diversas, deberiamos
reformularnos la pregunta en los siguientes términos:”;la informacién para qué?”, es
decir, “¢qué uso pretende darsele a la informacidn?”. Es preferible preguntarse a qué
esta destinada la informacion y no a quién, ya que cada individuo puede incluirse simulta-
neamente en varias categorias. Asi, cuando un investigador quiere preparar un pro-
yecto de investigacién no tiene las mismas necesidades de informacion, ni los mis-
mos comportamientos, que cuando va a escribir un articulo para una revista
especializada o cuando necesita informacion para impartir un curso sobre un deter-
minado tema. Las necesidades de informacion cambian en funcion de las tareas reali-
zadas y del objetivo y alcance de éstas. Asi pues, el primer cometido sera identificar los
tipos de usuarios del centro implicado: ;quién acude al centro, por qué y para qué?;
determinar sus preferencias y expectativas; localizar sus habitos informativos y de-
tectar cémo perciben los problemas y qué necesidades proyectan a partir de ellos;
definir los procesos que determinan la activacion de su necesidad y los factores que

12 Elusuario intermediario (courtier, broker) se situa entre los servidores de informacion y los usuarios,
asistiendo a estos Ultimos en la seleccién y consulta de los bancos de datos. El término courtier se
refiere més a un intermediario comercial entre el servidor y el usuario. (AFNOR, op. cit., p. 44).

13 Cfr. C, Guinchaty M. Menou. Introduccion General a las Ciencias y Ténicas de la Informacién y Documenta-
¢ion, 2 @ ed. corr. y aum., Madrid: Cindoc / UNESCO, 1992, p. 500.
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hacen posible que su necesidad se formule y se transforme en demanda; identificar
sus intereses y competencias cognitivas; considerar sus valoraciones u opiniones, y
determinar cuél es el grado de satisfaccion obtenido y/o esperado por ellos, etcétera.

Sin embargo estas variables subjetivas son de dificil objetivacion, ya que el feno-
meno humano es de naturaleza compleja, heterogénea y multidimensional. En con-
secuencia, las necesidades adquiridas, las condicionantes cognitivas que influyen en
la percepcion y en el procesamiento de la informacion, asi como la valoracion del
grado de satisfaccion obtenido, no son los mismos para los distintos grupos de usua-
rios, los cuales tienen intereses diversos. Incluso tales intereses varian dentro del
propio sujeto, como veremos mas adelante.

Delimitacién de las categorias de usuarios

Teniendo en cuenta lo dicho, las categorias de usuarios pueden definirse en fun-
cion de dos tipos de criterios: sociodemograficos y psicosociolégicos.

1.- Los criterios sociodemograficos son los de mas facil identificacion y cuantifi-
cacion, y sus variables o manifestaciones son las mas ampliamente tratadas hasta
ahora para definir las categorias de usuarios. Entre ellos englobaremos:

« La categoria socioprofesional o el grupo de actividad al que pertenece el

usuario (direccion, investigacion, servicios, etcétera).

« Elsector especifico al que pertenece la rama de actividad desempefiada (ad-
ministracion, industria, agricultura, etcétera).

< Elnivel de formacion y responsabilidad del usuario (directivo, técnico, per-
sonal de administracion, responsable principal de un equipo de investiga-
cion, becario de investigacion, etcétera).

« Lanaturaleza de la actividad o el tipo de actividad para la cual se busca la in-
formacion.

« El objeto de la relacion con los sistemas de informacion.

. La conciencia del universo existente de recursos informativos, etcétera.

2.- Entre los criterios psicosocioldgicos incluiremos:

« Lasactitudesy valores del usuario con relacion a lainformacion en general, y
con las unidades de informacién de modo particular.

Los factores que determinan su necesidad.

El comportamiento que manifiesta el usuario hacia las unidades de informa-

cion (respecto a sus productos y diferentes servicios).

« Las condicionantes cognitivas y afectivas del usuario (competencia cogniti-
va, condicionantes culturales, experiencia personal ante el uso de informa-
cion, actitudes y criterios evaluativos, etcétera) y una valoracion de todo
esto.

« Los procesos de adquisicion y procesamiento de la informacion, y un estu-
dio de esto.
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« Los fundamentos del desarrollo de la busqueda de informacion y de comu-
nicacion de la informacién:; como selecciona las fuentes de informacion,
cémo formula sus preguntas, como escoge la informacion, preferencias por
ciertos medios de informacion (determinados por la competencia cognitiva
del usuario, los condicionantes temporales o espaciales, los socioculturales,
etcétera), el grado de fiabilidad que le concede a las diferentes fuentes de in-
formacién, las condiciones materiales y los habitos de trabajo, y valorare-
mos todo esto.

.« Eluso dado a la informacién suministrada, etc. En el caso de la informacién
cientifica, es preciso analizar todo el circuito de la informacion, desde su pro-
duccidn hasta los procesos de tratamiento y transferencia de informacion.

Pocas clasificaciones consiguen un consenso que resista al paso del tiempo y es-
tén exentas de discusion. La mayor parte de las taxonomias presentan apartados de
dudosa aceptacién. No tenemos interés en ofrecer un via Unica para tipificar los ti-
pos de usuarios de informacion, antes bien proponemos la siguiente teniendo bien
en cuenta que se trata de una relacion de caracter descriptivo y orientativo. En ella
pretendemaos reflejar e incluir todo el contexto relacionado con el usuario ante el
proceso comunicativo-documental al que nos venimos refiriendo (determinantes
psicoldgicas, cognitivas, socioldgicas, culturales, etcétera). Queremos subrayar el
hecho de que hasta ahora se han tratado de definir los perfiles de usuarios atendien-
do a quién es el usuario que acude al centro de informacién: ;la informacion para
quién?; y se han identificado cuatro categorias de usuarios en funcion de su actividad
(el investigador cientifico; el personal técnico-industrial; el gestor, administrador o
politico; el docente y el estudiante; y finalmente el ciudadano de a pie u hombre de la
calle).24 Sin embargo, dado que cada individuo tiene preocupaciones diversas, debe-
riamos reformularnos la pregunta del siguiente modo: ;qué uso pretende darse a la in-
formacién?;cudl es la finalidad a la que esta destinada la informacion demandada?,
puesto que cada individuo puede incluirse a la vez en varias categorias de usuarios.
No debemos olvidar tampoco que las necesidades de informacion cambian en fun-
cion de las actividades realizadas y del objetivo y el alcance de éstas; y asi como no son
las mismas para los distintos grupos de usuarios con intereses diversos, también va-
rian dentro del propio sujeto dependiendo del entorno en el que se produce la nece-
sidad y los objetivos que se pretenden conseguir.

14 Una de las tipologias sobre las que més se ha escrito ha sido la agrupacion de los usuarios seglin su
campo de actividad, y se han determinando las cuatro categorias sefialadas. Los estudios de usua-
rios han demostrado que, en general, las pautas de comportamiento, habitos y necesidades de
informacion, dentro de determinados campos de afinidad, son similares. Esta clasificacion consti-
tuye un primer punto de partida ya que permite distribuir a los usuarios de un modo homogéneo, lo
que facilita su estudio, sin embargo debe ser completada con otros criterios de evaluacion.

Cfr. E. Sanz. Op. cit., pp. 38-44.
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Teniendo en consideracion todo lo sefialado, nuestra propuesta taxondmica
atiende a los cuatro siguientes criterios complementarios de clasificacion:

1.- Criterios referentes a las caracteristicas pragmaticas de la situacion comu-
nicativa. La informacién, los hechos, se comunican en un contexto social deter-
minado y estan dotados de una funcionalidad intencional. Asimismao, la busque-
day recuperacién de informacién también se realiza desde ciertos presupuestos
intencionales y desde una situacion comunicativa concreta.

2.- Criterios referentes a las caracteristicas propias del usuario (incluyen varia-
bles sociodemogréficas, y una serie de condicionantes cognitivas y afectivas que
influyen en la percepcion y en el procesamiento de la informacion asi como en el
indice de impacto de la satisfaccion percibida).

Por lo comun los usuarios siguen unas pautas de informacién muy generales den-
tro de determinados campos o areas afines, gracias a lo cual se ha podido establecer
una clasificacion de los distintos grupos de usuarios, con el fin de facilitar su estudio.
Asi, tal y como sefialan Guinchat y Menou,5 podemaos distinguir tres grandes cate-
gorifas segun el tipo de actividad desempefiada por el usuario:

« Losque todavia no pertenecen a lavidaactiva (estudiantes y universitarios).
« Losque pertenecen a la vida activa y cuyas necesidades informativas pro-
vienen de su profesion. Este tipo se clasifica de acuerdo con:

+ Su funcion principal (direccion, gestion y administracion, docencia e in-
vestigacion, etcétera).

+ Su sector de actividad y/o su especialidad (politica, industria, agricultu-
ra, economia, tecnologia, investigador en humanidades, ciencias sociales,
ciencias experimentales, etcétera).

+ Sunivel de formaciony de responsabilidad (directivos, técnicos, admi-
nistrativos, miembros de un grupo de investigacion, becarios de investiga-
cion, etcétera).

« Elciudadano, considerado bajo el aspecto de sus necesidades de informa-
cion general, que estan ligadas a la vida social.

En cada un de estos tres casos, y tal como sefialamos anteriormente, el usuario o
categoria de usuarios prefiere ciertos recursos de informacion que vienen determi-
nados por su formacion, posicion jerarquicay relaciones laborales, condiciones ma-
teriales y habitos de trabajo, condicionantes cognitivas, situacionales, etcétera.

15 Guinchat y Menou, Op. cit, p. 499.
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3y 4.-Criterios relacionados con el tipo de necesidad informativa generada y
las caracteristicas de la informacién requeridas para satisfacerla.

R/
0.0

Tipo de necesidad informativa: informacion cientifico-técnica; informa-
cion general; informacion de actualidad; informacion puntual y precisa so-
bre un dato de la vida social; informacion de divulgacion; etcétera.

Uso al que esta destinada la informacion: aprendizaje, docencia, investi-
gacion, interpretacién, toma de decisiones, etcétera.

Nivel de especificidad de la informacién suministrada: divulgacion, in-
formacion de sintesis; informacion muy elaborada y especifica; actualizacio-
nes; informacion de alerta o puesta al dia; informacion sobre el estado de
una cuestién o materia; primera aproximacion a un tema; informacion ex-
haustiva sobre todo lo publicado sobre una materia; informacion puntual y
precisa; etcétera.

Tipo de recurso informativo a suministrar: indices de citas y boletines de
resimenes; informes sobre patentes; catalogos de normas; informes técni-
cos; boletines informativos; catalogos comerciales; diccionarios, manuales y
obras de sintesis; monografias especializadas; etcétera.

Naturaleza de la informacion y tipo de presentacion de la misma: tex-
tual, gréfica, factual, mixta.

Grado de elaboracién de la informacién: informacién primaria, secun-
daria o terciaria.

Criterios para una clasificaciéon de los usuarios de infor-

macion
Caracteristicas de la situacion [-Funcionalidad intencional y pragmatica del
comunicativa contexto comunicativo
Caracteristicas propias del  |-Tipo de actividad desempefiada
Usuario de informacion -Contexto cognitivo y contexto afectivo

-Competencias comunicativas y discursivas

Caracteristicas de la necesidad |-Tipo de necesidad informativa
de informacién requerida

-Uso al que esta destinada la informacion

Caracteristicas de la informa- |-Nivel de especificidad de la informacion
cién a suministrar

-Naturaleza de la informacién suministrada

-Grado de presentacion y elaboracion de la
informacion

-Tipo de recurso informativo
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OTRAS CUESTIONES TEORICAS CONCERNIENTES A LOS ESTUDIOS DE
USUARIOS

Unavez revisados algunos de los principios fundamentales para la conceptualiza-
cion del usuario, formularemos las bases necesarias para afrontar con sistematicidad
y rigurosidad un estudio de este tipo. Nos enfrentamos a un campo de investigacion
amplio y variado, dada la propia naturaleza multidimensional del usuario. Tratare-
mos de precisarlo, de circunscribirlo, a través de un analisis de conceptos y objeti-
vos, asi como del examen de los ambitos o sectores de estudio en los que han podido
desarrollarse sus caracteristicas y manifestaciones mas importantes. Sefialaremos
igualmente como pueden plantearse los estudios de usuarios desde la perspectiva de
la pragmatica del discurso documental.

Aproximacién conceptual

Es dificil dar una definicion exacta de lo que se entiende por un estudio de usua-
rios, ya que se trata de un fendémeno dindmico y complejo en el que intervienen un
namero importante de variables. El conjunto de las definiciones tiene un sustrato
comun; el estudio de la relacién entre la informacién y el usuario. Difieren, sin em-
bargo, los aspectos y las caracteristicas que definen esta relacién. Un grupo de defi-
niciones centra su interés en el analisis de las caracteristicas del uso de una determi-
nada institucion documental (biblioteca, centros de informacion, archivo o museo),
0 de un determinado servicio o recurso de informacién. Desde estos supuestos, Cla-
son (1976: 401)16 concibe los estudios de usuarios como: “investigaciones sobre las
necesidades y caracteristicas de los usuarios de una biblioteca o centro de informa-
cion.” Elias Sanz (1994: 31)Y7, desde una Optica bibliométrica, sitla la esencia de la
definicién en los habitos de comunicaciény en el consumo de informacién. El autor
concibe, pues, los estudios de usuarios como: “el conjunto de estudios que tratan de
analizar cualitativa y cuantitativamente los habitos de informacion de los usuarios,
mediante la aplicacion de distintos métodos, entre ellos los matematicos principal-
mente estadisticos a su consumo de informacion.”

Consideramos, sin embargo, que estas definiciones, al excluir de su formulacién
toda la serie de presupuestos “subjetivos” relacionados con el ambito del usuario
(de caracter psico-socioldgico, cognitivo y cultural), resultan un tanto restringidas e
incompletas. En consecuencia proponemos una definicion en la que integramos
todo el contexto global en el que se inserta la figura del usuario.'® Basandonos pues

16 W.E. Clason. Dictionary of Library Science, Information and Documentation. Amsterdam: Elsevier Scien-
tific Publishing, 1976.

17 Sanz. Op. Cit,, p. 31.

18 Dicho marco situacional determina la configuracion del usuario y condiciona toda una serie de fac-
tores como la necesidad; el comportamiento; el hbito o el uso de un determinado recurso o servi-
cio de informacidn; la satisfaccion percibida; etcétera
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en las propuestas del enfoque cognitivo y en los principios de la pragmatica, conce-
bimos los estudios de usuarios como:

El conjunto de estudios que tratan de analizar cualitativa y cuantitativa-
mente la interaccién entre la informacion en todas sus dimensiones y el
usuario, incluyendo en su valoracion el contexto situacional o pragmati-
co en el que éste se inscribe. A ellos competera la valoracion de:
. La mecénica de creacion de habitos informativos.
. El consumo de informacién de los usuarios.
. El anélisis de comportamientos y actitudes individuales o colectivas
ante la informacién.
.. Los procesos que determinan la activacion de una necesidad y los fac-
tores que hacen posible que ésta se transforme en demanda.
.. Las caracteristicas del uso de la informacién por parte del usuario (es
decir, como opera con ella, los procedimientos empleados para adqui-
rir los conocimientos y recuperarlos cuando han de ser utilizados...).
. La mecanica de percepcion del ser humano ante una determinada in-
formacion o recurso informativo o ante la oferta de un determinado
servicio o prestacion.
. EImodelo de procesamiento de la informacion (competencia cogniti-
va del usuario de informacion; formas y estrategias de pensamiento;
condicionantes de la adquisicion, reconocimiento y representacion de
la informacién; etcétera).
.. EImodoy el nivel en el que se representan estas necesidades de infor-
macidn en el sistema; etc.
Elalcance de estos estudios cubre tanto las investigaciones de colectivos en gene-
ral (como por ejemplo el estudio de lacomunidad de los cientificos espafioles) como
los estudios concretos de un grupo de usuarios de una determinada unidad de infor-

macion, o incluso los de un servicio concreto o un recurso en particular.

Obijetivos de este tipo de estudios

En unesfuerzo de sintesis por aunar e integrar todos estos matices complemeta-
rios de los estudios de usuarios, podemaos resumir sus objetivos en las siguientes
categorias:

a) El andlisis de las necesidades: el contenido y el tipo de informacion buscado,
desde un punto de vista cuantitativo y cualitativo. Este analisis permite definir los
productos, los servicios y hasta la clase de unidad de informacion que mejor se
adapte a las distintas circunstancias.

b) El anélisis de los comportamientos de la informacidn: indica como se satisfa-
cen normalmente las necesidades; aclara el contexto de los productos y servicios;
precisa las condiciones que deben cumplirse, y permite definir el tipo de prepara-
cion y/o de formacion de los usuarios.

¢) El anélisis de motivaciones y actitudes: valores; deseos expresados y ocultos
frente a lainformacion y a las actividades relacionadas con ella; expectativas; nivel
de satisfaccion; imagen (idea que se hace el usuario) de los servicios de informacion
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y de sus profesionales; etcétera. Este analisis permite explicar el fundamento de
los comportamientos y de las necesidades.

d) Elanalisis del consumoy produccion de literatura cientifica se centra en es-
tudios bibliométricos descriptivos (produccion, colaboracion y analisis de mate-
rias) y en el analisis de citas.

e) El analisis de modelos de procesamiento de la informacidn, atiende los fe-
némenos psicocognitivos que se evidencian en cada una de las fases del proceso
documental (creacion, tratamiento, difusion, uso e influencia de la informacion);
los contextos cognitivos de la recepcion de lainformacion; los mecanismos y mo-
tivaciones de la percepcion; los factores que determinan laatencién y el reconoci-
miento de informacion; los procesos implicados en la organizacion y representa-
cién del conocimiento; las intenciones comunicativas de los actores
informativos; el estudio de los efectos comunicativos producidos en la mente de
los usuarios; el analisis del uso de la informacién; la valoracion de las actitudes,
motivaciones y comportamientos de los usuarios; etcétera.

“Excursus” historico

Los primeros estudios de usuarios, segin el profesor Elias Sanz (1994:45)9 se si-
tlan hacia 1920 en el ambito norteamericano. Se dedicaron al analisis de aspectos re-
lacionados con el analisis de las fuentes de informacion utilizadas por los distintos colectivos in-
vestigadores, el estudio de los habitos de comunicacion entre los cientificos, o la valoracion del uso
que se hacia de los sistemas y servicios de informacion. Estas primeras investigaciones fueron
muy elementales, y hubo que esperar hasta finales de los afios 50 para encontrar
orientaciones mas elaboradas sobre el tema. Sin embargo, es hacia la mitad de los
afios 60 cuando empieza a tomar cuerpo esta disciplinay sale a la luz un nimero im-
portante de trabajos sobre los habitos y necesidades de informacion de los cientifi-
cos. A partir de esta fecha va surgiendo también una preocupacién por los estudios
relacionados con los habitos, y necesidades de informacion del usuario en general, y comien-
zan a tenerse en cuenta los resultados de estas investigaciones para la gestion de las
unidades de informacién. No obstante, sera a inicios de los afios 80 cuando cobrara
gran importancia esta linea tematica, gracias a la generalizacion de los modelos de
gestion de calidad aplicados a los sistemas de informacidn cientifica. El principio
basico de esta filosofia de gestion sera la basqueda de la satisfaccion de las exi-
gencias y necesidades de los clientes, y mas aln, de sus expectativas; lo que trasla-
dado a la institucion documental se traduce en la optimizacion de los flujos de in-
formacion y conocimiento. El enfoque de estos estudios se centra en la evaluacion

19 Para obtener una informacion complementaria més detallada sobre la evolucion histérica de los
estudios de usuarios. Ver , Elias Sanz. Manual de estudios de usuarios. Madrid, Fundacién German
Sanchez Ruipérez, 1994, pp. 45-87.



126  Investigacion Bibliotecoldgica V. 13 No. 26 enero/junio de 1999

de los servicios de informacion a través de las valoraciones de los usuarios con el objetivo
de instalar una politica de mejoramiento de las unidades de informacion, al intentar
orientar el producto o servicio de informacion en funcion de las necesidades del
cliente/usuario. En esta fase, influida por la gestién desde la Optica de la calidad, se
cubren aspectos tales como: deteccion y analisis de las necesidades de informacion
de los usuarios; identificacion de las motivaciones, actitudes y deseos respecto a la
unidad de informaciény a los productos informativos; valoracién del grado de satis-
faccién recibida y/o esperada ante determinado servicio o producto; sensibilizacion
y formacion del usuario; etcétera.

Paralelamente dentro del ambito bibliométrico se siguen desarrollando los estu-
dios relacionados con el usuario cientifico, que se centran en elconsumo y la produccin
de literatura cientifica.

Desde finales de los afios 80, coincidiendo con un crecimiento sorprendente de
algunas disciplinas cientificas como la psicologia cognitiva, la teoria de la comunica-
cion, la pragmatica o la propia inteligencia artificial, el entorno y el objeto de estudio
cambio significativamente dentro del paradigma teérico que dominaba las Ciencias
de la Documentacion e Informacién. El concepto de usuario desde una perspectiva
pragmatico-cognitiva cobra entonces especial importancia, y el eje central de interés
en lamayoria de las investigaciones se traslada del sistema de informacion al usuario.
Serd sobre todo en los afios 90, de lamano de la Information Retrieval, cuando surge
la preocupacion por redefinir al usuario con base en enfoques cognitivos. Bajo esta
concepcion, en el analisis del usuario se incluyen toda una serie de presupuestos y
contextos subjetivos. Es decir, se considera todo el contexto global en el que el usua-
rio se mueve para buscar y recuperar informaciéon (intereses individuales, conoci-
mientos generales, competencia pragmatica, bagaje de experiencias previas, conoci-
miento de los recursos informativos, etcétera).

Desde esta perspectiva cognitiva, un sistema de recuperaciéon de informacién
(SRI) se caracteriza porque en ambos extremos del canal de comunicacién tienen lu-
gar procesos cognitivos. EI mensaje aqui no sélo es portador de informacion obijeti-
va (concocimiento objetivo que un autor ha depositado en un texto), contiene tam-
bién otros elementos pragmaticos que determinan el contexto de la emision, dotan
al mensaje de significacién e influyen en la recepcién de éste. Estos elementos subje-
tivos, si asi queremos llamarlos, son quiza los responsables de que a la hora de recu-
perar informacion, un determinado documento, entre varios de la misma materia,
sea 0 no relevante para un determinado usuario.

Esta Gltima orientacion esta recibiendo actualmente una gran aceptacion entre
los investigadores, gracias al desarrollo paralelo de las investigaciones en psicolo-
gia cognitiva e inteligencia artificial. Asimismo, esta acaparando la atencion en los
proyectos de investigacidn sobre organizaciony representacion del conocimiento
(andlisis de modelos cognitivos en los procesos de reconocimiento y representa-
cion de lainformacién)y en el &ambito de las técnicas avanzadas de recuperacion de



Una aproximacion interdisciplinar al estudio del usuario de informacion... 127

informacion.20 Al mismo tiempo considera el estudio de las distintas estructuras y
procesos de la mente de los usuarios y su traduccion a estructuras de contenido in-
formativo, al ser incluidas en el sistema documental. Finalmente analiza el grado de
interaccidn que existe entre la representacion en el sistema de estas estructuras cog-
nitivas del usuario, y el reconocimiento de esa representacion por parte de éste.
Atiende también al uso que hace de estas representaciones el usuario.

Dentro de este nuevo enfoque situacional, surge una nueva red de conceptos que
debe ser reconsiderada e integrada en el acervo documental. EI concepto de dominio
tematico se amplia y de la de designar el conjunto representado por el conocimiento
propio de un campo tematico o disciplina para incluir otras caracteristicas que perte-
necen a la esfera cognitiva de los autores y los usuarios, lo cual afectara significativa-
mente la valoracion de lainformacién relevante. Esta Gltima también amplia sus mi-
ras diferenciando entre lo que es una relevancia temética (significado implicito,
semantico o de representacion tematica) y lo que es una relevancia psicoldgica o situacio-
nal .2! La relevancia se convierte pues en algo variable y dindmico. No puede enten-
derse s6lo como la recuperacion de una determinada tematica de interés para el
usuario. Ha de incluir toda una serie de presupuestos contextuales o cognitivos que
parten de la 6ptica del modelo mental del usuario, y que son tanto 0 mas importan-
tes que la precision tematica. Es importante tener en cuenta estas consideraciones
a la hora de proponer modelos ya sean tedricos o practicos para el estudio del
usuario de informacién, e incluirlas como criterios de clasificacién en las propues-
tas taxonomicas.

Ambitos de aplicacion de los estudios de usuarios

En cuanto alos &mbitos o dominios de aplicacion de este tipo de estudios, es pre-
ciso sefialar que se caracterizan por la pluralidad de enfoques, planteamientos y mé-
todos. No pretendemos hacer una relacion detallada y exhaustiva de los campos o
areas de investigacion que circunscribe este tipo de estudios; sin embargo, hemos re-
cogido los mas usuales para hacernos una idea de sus distintos objetos y aplicacio-
nes. El problema ante esta heterogeneidad de investigaciones y paradigmas metodo-
I6gicos radica en la dispersion y pérdida de visién de conjunto, asi como en una
posible falta de conceptualizacion coherente y una teorizacion sistematicay rigurosa
del usuario. En nuestra opinion, uno de los retos con los que nos enfrentamos es en-
contrar medios efectivos para organizar este material con el prop6sito de desarrollo
tanto tedrico como practico.

20 Esta dimension cognitiva es el objeto principal de la investigacion de Ingwersen y ha sido tratado
también por autores como Ellis y Belkin. Cfr. Ingwersen. Information Retrieval interaction. Londres,
Taylor Graham, 1992; D. Ellis. New Horizonts in Information Retrieval. Londres: The Library Associa-
tion, 1990; Belkin, N: “The cognitive viewpoint in Information Science”. En: Journal of Information
Science, 16(1), 1990, pp. 11-16.

21 Cfr. Stephen Harter. “Psychological relevance and Information Science”. En:Journal of the American
Society for Information Science, 43(9), 1992, pp. 602-615.
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1.-Evaluacion institucional. Gestion de calidad total aplicada a los servicios
de informacidn, Técnicas de investigacion de mercado, marketing. Estas
“disciplinas” abarcan aspectos tales como: el conocimiento de los usuarios; la de-
teccion y analisis de las necesidades de informacion; la identificacién de motiva-
ciones, actitudes y deseos respecto a un servicio/producto determinado; la eva-
luacion de servicios y productos a través de las opiniones de los usuarios; el
estudio del grado de satisfaccion respecto a un producto y/o servicio, etc. Sus
aplicaciones se centran mayoritariamente en el disefio y evaluacion de los siste-
mas de informacion.2

2.- Bibliometria y estadistica documental, centradas en el analisis de la produc-
ciony consumo de literatura cientifica, incluye estudios cuantitativos de diversos
aspectos de la literatura cientifico-técnica; identificacion de la estructura y dina-
mica de los colectivos investigadores; deteccidn de especialidades emergentes;
prediccién de tendencias de publicacion sobre temas especificos; etcétera.

3.- Instruccion y Formacion de usuarios, con aplicaciones referentes a la intro-
duccién al uso de un servicio o herramienta documental, etcétera.

4.- Actualmente estan cobrando gran importancia los estudios relacionados con los
dominios de las Ciencias Cognitivas. Ello supone la integracién de los modelos
psicocognitivos en el proceso documental (analisis de la estructura cognoscitiva,
procesos mentales de adquisicion, organizacion y transmision del conocimiento,
etc.étera).

HACIA UNA TEORIA INTERDISCIPLINAR DEL USUARIO

En un principio las ciencias suelen dividirse en funcion de su objeto de estudio,
asi como por laformaespecifica en la que se aborda dicho objeto. Hoy en dia, se pre-
tende separar los objetos de las ciencias y englobar o juntar las disciplinas parciales
que se fijan en ellos. En este sentido, el estudio del usuario se vincula con otras disci-
plinas, todas ellas relacionadas, en tanto se fijan de alguna formaen el mismo objeto,
tal y como lo reflejan los dominios de relacién presentados a continuacion entre
ciencias afines:

« Psicologia Cognitiva y Ciencias afines.
Procesos cognitivos presentes en la produccion, procesamiento y transfe-
rencia del conocimiento cientifico.

« Ingenieria del Conocimiento y Tecnologias de la informacion.

22 Como ejemplo de un modelo concreto dentro de esta orientacion. Cfr. M. 1zquierdo Alonso; J.
Ruiz Abellan ; J.T. Pifiera Lucas. “Un modelo de gestion de calidad total para las bibliotecas publi-
cas”. En: SCIRE: Representacién y Organizacién del Conocimiento, 2 (1), 1996, pp. 63-92. Sobre la meto-
dologia de encuesta aplicada al estudio de la percepcion de los usuarios en centros documentales, y
més concretamente para el disefio de preguntas en la elaboracion de cuestionarios ver. J. Ruiz Abe-
llan; M. Izquierdo Alonso; J.T. Pifiera Lucas. “Aportaciones en torno al usuario de informacion”.
En: Revista de Documentacion de las Ciencias de la Informacién, 21, 1998, pp. 11-75.
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< Teoria de la Informacion y Comunicacion.

Aplicaciones de las investigaciones del proceso general de comunicacion al

ambito del proceso documental.

Ciencias del Lenguaje: Semiotica. Psicolinguistica. Sociolinguistica.

Epistemologia. Gnoseologia. Filosofia de la Ciencia.

Sociologia de la informacién. Sociologia del conocimiento y de la

Ciencia.

+ Psicologia social (estudio de actitudes, comportamientos individuales y
colectivos ante la informacion, usos efectivos dados a la informacion, coefi-
cientes de satisfaccion, etcétera).

« Tecnicas de Evaluaciony Gestion (Evaluacion de Instituciones, Ges-
tién de Calidad, Investigacion de Mercados).
« Ciencias de la Informacion y Documentacion:

+ Organizacion y Representacion del Conocimiento.

+ Sistemas de Almacenamiento y Recuperacion de la informacion.

+ Técnicas bibliométricas aplicadas al estudio de los procesos de
transferencia de informacion cientifica. Estudios de produccién y
consumo de literatura cientifica.

Pero, ante el peligro de la dispersion, creemos conveniente intentar una unifica-
cion de enfoques tedrico-metodoldgicos. Debemos integrar en un cuerpo teoérico
Unico las distintas disciplinas implicadas, y analizar la relacion que guardan éstas en-
tre si, dentro del marco especifico de lo que podriamos llamar una teoria rigurosa y
sistematica del usuario. En este sentido, conviene recordar que no se trata de un
conglomerado de elementos diversos, sino de la integracion y la elaboracion de algo
nuevo a partir de ellos. Asimismo, sefialamos la necesidad de reivindicar un espacio
propio para los estudios de usuario, ubicandolos en el lugar apropiado del cruce in-
terdisciplinar, por un lado, y definiendo paralelamente su estatus especifico dentro
de las Ciencias de la Documentacion.

Tras la aproximacion al mundo de los usuarios como fendmeno multidimensio-
nal, y advertida la necesidad de definir un marco tedrico interdisciplinar para su estu-
dio, con base en laintegridad y complementariedad de enfoques, pasaremos a la for-
mulacion de un nuevo modelo metodol6gico para el estudio del usuario desde la
perspectiva del proceso comunicativo documental.
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CONSTRUCCION DE UN MODELO TEORICO INTEGRADOR PARA EL ESTU-
DI1O DEL USUARIO

Para la construccion de este modelo tendremos en cuenta el analisis interdepen-
diente de cada una de las variables del proceso informativo-documental: el analisis
de los autores, las categorias de documentos, los tipos de usuarios y las relaciones
entre esta triada. Partimos del estudio del proceso comunicativo por medio de docu-
mentos, desde el punto de vista de la correspondencia existente entre el pensamiento
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“subjetivo” del autor y el del receptor-usuario, tal y como ese pensamiento queda
“cristalizado” en el documento. Consideramos la intencion comunicativa del emi-
sor o productor de informacion, los intereses cognoscitivos y las competencias dis-
cursivas del destinatario-receptor, el mensaje como portador de conocimiento, y los
efectos surgidos en el destinatario tras su recepcion.

Dentro de esta dimension pragmatica incluiremos lacompleja situacion comuni-
cativa en la que se produce laemisiony la recepecion de lainformacion. Entre los as-
pectos a tener en cuenta, habran de considerarse los contextos cognitivos de la pro-
duccion y recepcion de la informacion; los mecanismos y motivaciones de la
percepcion; los factores que determinan la atencion y el reconocimiento; los procesos
implicados en la organizacion y representacion del conocimento; las intenciones co-
municativas de los actores informativos; el estudio de los efectos comunicativos
producidos en la mente de los usuarios; el analisis del uso de la informacién; la va-
loracién de las actitudes, motivacionesy comportamientos de los sujetos; etcétera.
a) ESTUDIO DE LOSAUTORES. Se trata de analizar las relaciones, a nivel mental, que

existen entre los autores y los usuarios por medio de los documentos cientificos; es

decir, se busca identificar la correspondencia entre el pensamiento del autor y el del
usuario, tal como ese pensamiento queda materializado en el documento.

En el estudio de la dimension situacional del emisor, incluiremos el reconoci-

miento de sus creencias, aptitudes, intereses, competencia discursiva, objetivos

pretendidos con la comunicacidn, cultura, localizacién espacio-temporal de la
emision, etcétera). De este modo, centrandonos en la perspectiva de la produc-
cion del texto, es decir en el autor, podremos analizar la organizacion, la jerarquia,

y la importancia de las ideas que el autor quiere transmitir asi como los factores

dependientes de los aspectos técnicos y graficos (formato, tipo de letra, ilustra-

ciones, graficos, esquemas, tablas, etcétera) que puedan incidir de forma positiva

0 negativa en la percepcion y legibilidad de lo impreso. Consecuentemente, a tra-

Vés de su texto escrito, un autor puede ser estudiado con base en su capacidad

para expresar las ideas, relacionar conceptos, argumentar, y elaborar proposicio-

nes coherentes y suficientemente representativas. Se puede valorar también su
destreza para presentar una informacion textual estructurada, a partir de su capa-
cidad de seleccionar un vocabulario apropiado, de usar una sintaxis y estilistica
adecuadas, etcétera. Se puede, en definitiva, analizar la capacidad del escritor para
organizar la presentacion de las ideas que desea comunicar. Asi, un determinado
autor, y segin su propia competencia, organiza de un determinado modo la mate-
ria que trata en razén del lector-tipo por él previsto. Por tanto, se pueden estudiar
como factores determinantes de la emision y de la recepcién: la manera como se

23 El contenido de un documento no es sino el efecto producido en la mente del lector con ocasion
de que éste decodifica el mensaje del documento, y ese efecto no viene dado sélo por eldocumen-
to, también obedece a una serie de circunstancias internas y externas al lector. (Cfr. “El concepto
de ‘relativizacion del contenido’™, en J.M.izquierdo Arroyo. La organizacion documental del conocimien-
to. 1/1: El marco documental. Madrid: Tecnidoc, 1995, p. 288 ).
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trata la materia, el caracter del autor, el caracter del lector previsto, etcétera.
Por otra parte, desde el punto de vista de la comprension e interpretacion (asimi-
lacién), se pueden formular reglas cientificas a las que deberian atenerse los auto-
res a fin de obtener el maximo de “lecturabilidad” (reglas para captar y retener la
atencidn del receptor, para hacer comprender las nociones, producir emaociones,
etcétera).

El objetivo final de estos estudios sera disponer de una técnica efectiva para la
elaboracion de documentos.

b) ESTUDIO DE LOS DOCUMENTOS. Podemos también tomar como referente de
estudio el mismo texto o el contenido informativo del mensaje escrito, bien des-
de la vertiente de su contenido tematico o bien desde la estructura organizativa de
ese contenido, de modo que se puedan generar estrategias de procesamiento de la
informacion a través de la identificacién y reconocimiento de esas estructuras.
Conello pretendemos investigar la relacién que se da entre ciertos aspectos de los
mensajes cientificos y las caracteristicas psicocognitivas del receptor. Clasificare-
mos las obras atendiendo a los siguientes criterios:

Tipo de texto/ documento.

Grado de especializacién.

Obijetivos del texto/ documento.

Area o disciplina a la que pertenecen los contenidos textuales.

Facilidad de acceso al contenido.

Grado de asimilacién del contenido (asimilabilidad).

Nivel de informacidn que proporciona el documento.

Grado de estructuracion del contenido: tratamiento de una cuestion en

particular; exposicion de una materia de un modo sistematico y completo, pri-

mera aproximacioén al tema, informacion del estado de la cuestion, etcétera.

+ Valoracion del tipo de informacion y forma de presentar esa informa-

cion

Nivel de representacion: primario, secundario, terciario.

Naturaleza de la informacion (textual, grafica, factual, mixta).

Grado de abstraccion de la informacion presentada o suministrada:

modo de estar representado el contenido relacionado con el tipo de proceso

mental (razonamiento) implicado en el tratamiento de los datos. Es decir,
valoracién del grado de comunicacion (conexion entre el receptor y el docu-
mento) o distancia psico-gnoseoldgica.

Exactitud del contenido informativo.

Grado de Completud.

Capacidad de sugerencia o fuerza sugeridora de los contenidos,

etcétera.
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C) ESTUDIO DE LOS TIPOS DE USUARIOS. El usuario de informacion también
debe ser estudiado desde esta dptica de la psicologia cognitiva y con una dimen-
sién y competencia pragmatica. Una de las tareas importantes para los profesio-
nales de ladocumentacién es tratar de entender como puede y suele asimilar el sujeto hu-
mano, es decir, debe analizar y estudiar el conjunto de procesos que realiza el individuo a la
hora de asimilar informacion nueva (modos de adquisicién de la informacion; la inte-
raccion entre percepcion y conocimiento; los procesos implicados en la percep-
cioén; las condicionantes de la atencion; el razonamiento; la intuicion; la asimila-
cion critica; la comprensién y la interpretacion; los procedimientos
analitico-sintéticos relacionados con el procesamiento de lainformacién; los mo-
dos de representacion del conocimiento; etcétera). Nuestro objetivo Gltimo sera
el establecimiento y delimitacion de “perfiles” o tipos de la conducta de los hu-
manos en cuanto procesadores de informacién, con el propdsito final de disefiar
estrategias de representacion y transmision de informacion de un modo mas efi-
caz. Valoraremos también los modelos situacionales o factores internos y externos
que determinan los comportamientos, habitos, expectativas y necesidades de los
usuarios hacia determinados tipos de informacion.

Para ello, consideraremos una serie de indicadores:
« Pertenencia a un determinado grupo de actividad, area o disciplina

cientifica.
Condicionantes temporales y espaciales del usuario.
Competencia cognitiva, nivel de experiencia del sujeto dentro del campo
en el que intenta asimilar nueva informacion (no es lo mismo un investiga-
dor experto, que un novel, un estudiante de primer ciclo, etc.). El investiga-
dor cualificado cuenta con unos conocimientos previos y unos esgquemas
mentales relacionados con la nueva informacion que procesa. Es un buen
procesador de la informacidn y organiza rentablemente los conocimientos
dentro del (0s) campo(s) en que posee experiencia. Ademas, el usuario ex-
perto esta interesado en comprender las relaciones del documento con los
conocimientos que ya posee y, especialmente, en la informaciéon nueva con-
tenida por el documento. Esto ha de tenerse especialmente en cuenta por
parte del documentalista a la hora de seleccionar cualitativamente la infor-
macion. Y para ello se han de definir perfiles de competencias e intereses
desde el punto de vista lector-usuario.

. Marco relacional o de trabajo / Contexto cognitivo (pertenenciaa un gru-
po de investigacion determinado, etcétera).

+. Condicionantes culturales (influencia acumulada: formacién académica,

etcétera).

. Formas y estrategias de pensamiento.

. Capacidad de percepcion del sujeto cognoscente.
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« Habitos ante la informacion por parte del usuario; es decir, cOmo opera
con ella, procedimientos empleados para alcanzar los conocimientosy recu-
perarlos cuando han de ser utilizados, etcétera.

Experiencia personal del usuario.

Elementos afectivos, emocionales.

Influencias informativas, documentales y sociales.

Creencias, actitudes, criterios evaluativos, etcétera.

Tipo de necesidad informativa: informacion cientifico-técnica; informa-

cion general; informacion de actualidad; informacion puntual y precisa so-

bre un dato de la vida social; informacion de divulgacion; etcétera.

« Usoal que esta destinada la informacion: aprendizaje, docencia, investi-
gacion, interpretacion, toma de decisiones, etcétera.

« Nivel de especificidad de la informacion suministrada: divulgacion; in-
formacion de sintesis; informacion muy elaborada y especifica; actualizacio-
nes; informacion de alerta o puesta al dia; informacion sobre el estado de
una cuestion o materia; primera aproximacion a un tema; informacion ex-
haustiva sobre todo lo publicado acerca de una materia; informacion pun-
tual y precisa; etcétera.

« Tipo de fuente informativa a suministrar: indices de citas y boletines de
resimenes; informes sobre patentes; catalogos de normas; informes técni-
cos; boletines informativos; catalogos comerciales, diccionarios; manuales y
obras de sintesis; monografias especializadas; etcétera.

« Naturaleza de la informacion a suministrar y tipo de presentacion de
la misma: textual, grafica, factual, mixta.

« Grado de elaboracion de la informacion: informacion primaria, secun-
daria o terciaria.

D) RELACIONES ENTRE TIPO DE DOCUMENTO, TIPO DE AUTOR Y TIPO DE
USUARIO. Como documentalistas y profesionales debemos tender a una difu-
sién del contenido informativo, teniendo en cuenta la economia de tiempo y esfuerzo
para el usuario; lo cual exige una seleccion previa de las existencias documentales
atendiendo a criterios en los que primen los conocimientos aportados por los do-
cumentos y sus posibilidades de desarrollo. Respecto a la informacion cientifica,
debemos proporcionar una informacién que impacte, que suscite en el investiga-
dor un tipo de efecto capaz de generar conocimiento; y ello es directamente pro-
porcional a la proximidad entre el tipo de documento y el tipo de usuario.

Nos interesa no solo la relacion del usuario con el documento primario, sino tam-
bién la del usuario con el documento secundario, que ha sido elaborado por el
documentalista tratando de prever los distintos tipos de perfiles. Estos son facto-
res que han de considerarse a la hora del disefio, construccion y evaluacion de los
sistemas de representacion y organizacion de la informacion documental, ya que
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el éxito de una correcta recuperacion de la informacion dependera de la calidad
de la organizacion.

CONCLUSION

Esta exposicidén, como suele decirse, “apenas roza la superficie del tema.” Con ella,
s6lo hemos pretendido —con mayor o menor acierto— llamar la atencién sobre lana-
turaleza tedrica de los problemas implicados y sobre el estatuto de éstas dentro de un marco
tedrico integrador para el estudio del usuario de informacién.

Nuestro investigacion supone, en todo caso, una limitada intervencion a favor de
una teora sistematica del usuario que habra de situarse en una encrucijada de diversas
perspectivas. Dicha teoria presupone una teoria de la cognicion social y una teorfa
de los contextos sociales implicados en la adquisicion, reconocimiento, representa-
cion y uso de la informacién.

Si una perspectiva tedrica es, sobre todo, un sistema virtual de preguntas, en este articulo
hemos hecho efectivas algunas interrogantes sobre el usuario. Nuevas preguntas
nos daran nuevas respuestas.
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