Introduccion

La produccion y el uso intensivo de las tecnolo-
gias de informacién y comunicacion (TIC) a
nivel mundial, han llevado alas disciplinas bibliote-
colodgicas y de la informacion a redirigir su investi-
gacion hacia el usuario. Si bien el tema de usuarios
siempre ha formado parte del discurso biblioteco-
logico, por considerarlo el principio y fin del ciclo
de la produccién de la informacién, no es sino has-
ta la década de los ochenta del siglo pasado cuando
se empieza a abordar este fendémeno de manera sis-
tematica y consistente.

Los acercamientos al tema han generado diversos
subcampos: usuarios (definicion, tipologia); comu-
nidades de usuarios; necesidades de informacion;
comportamiento durante la blisqueda; satisfaccion;
actitud; formacion de usuarios; y estudios de usua-
r10s, entre otros.
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En las décadas de los afios ochenta, noventa y lo
que va de la presente, la formacién de usuarios ha
sido retomada con mucho interés debido a la cre-
ciente preocupacion de que los nuevos recursos tec-
nolodgicos sean explotados adecuadamente.

Sin embargo cabe preguntarse ¢es necesario iden-
tificar las caracteristicas sobre los usuarios antes de
disefiar experiencias de formacién, o sobre cual-
quier otro servicio que se desee ofrecer? La respues-
ta definitiva es si, lo que nos remite a retomar el
subcampo de estudios sobre usuarios, ya que se
convierte en el paso previo y en un requisito indis-
pensable para disefiar, planear o mejorar cualquier
servicio (incluidos los programas de formacién de
usuarios), herramienta o unidad de informacién.

Los estudios de usuarios han interesado a la co-
munidad bibliotecologica desde principios del siglo
XX, sin embargo, su desarrollo no ha sido el espera-
do, lo que se sustenta con los siguientes ejemplos:
» La produccion sobre el tema es escasa.

» Existen estudios que identifican las necesidades de
informacién sobre los usuarios y su comporta-
miento para cubrir esas necesidades, pero que no
llegan a medir su satisfaccion y su actitud.

» La metodologia usada ha sido la que siguen las
ciencias naturales, basicamente la tendencia
cuantitativa, pero no se ha comprobado la viabi-

lidad de ésta. Se deja de lado el hecho de que
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nuestro objeto de estudio es un sujeto, y de que

sus caracteristicas pueden variar de acuerdo con

el momento y el contexto en el que se hagan los
estudios.

> Lautilizacion de métodos cualitativos para reali-
zar estudios de usuarios es pobre.

Para hacer aportes al desarrollo del fendomeno es-
tudios de usuarios, la presente obra Métodos cualita-
tivos para estudiar a los usuarios de la informacion, in-
cluye los trabajos de investigaciéon que llevan a
cabo los alumnos de maestria del Programa de Pos-
grado en Bibliotecologia y Estudios de la Informa-
cion, del cual es corresponsable el Centro Universi-
tario de Investigaciones Bibliotecoldgicas. En esta
se abordan los aspectos arriba listados poniendo es-
pecial énfasis en el uso de métodos cualitativos. La
intencion es probar tres ideas principales: 1) que la
tendencia cualitativa permite acercarse a grupos de
usuarios y describir sus caracteristicas en un contex-
to real; 2) que los resultados que se obtienen permi-
ten resolver problemas de actitud; y 3) que los resul-
tados permiten disefiar y planear los servicios de
acuerdo con los rasgos particulares de cada grupo.

En el primer capitulo “Utilizacion de métodos
cualitativos para realizar estudios de usuarios”, Pa-
tricia Hernandez Salazar presenta un marco con-
ceptual de los términos y frases que apareceran en
todo el libro: definicion y objetivos de los estudios
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de usuarios; caracteristicas de la metodologia cuali-
tativa; descripcion de algunos métodos o técnicas
cualitativas; y definicion y formas de obtener vali-
dez y fiabilidad en los estudios sobre usuarios.

Asimismo ofrece un panorama sobre los méto-
dos y las técnicas utilizadas para realizar estudios de
usuarios, mediante la obtencion y el analisis de los
registros que sobre el tema incluyen cuatro herra-
mientas de recuperacion de informacion: dos indi-
ces internacionales, Library Literature y Library
and Information Science Abstract (LISA); uno re-
gional, Informacién Bibliografica y Latinoamerica-
na (INFOBILA); y un catalogo del acervo mas im-
portante que existe en el area bibliotecologica y de
ciencias de la informacién en América Latina, el
del Centro Universitario de Investigaciones Biblio-
tecoldgicas perteneciente a la Universidad Nacio-
nal Auténoma de México. Se revisaron en total 231
registros, y los datos que se examinaron fueron: el
meétodo o técnica utilizados, el objetivo del estudio
y el afio de publicacién agrupado por décadas.

Los tres capitulos que siguen representan estu-
dios de usuarios en los que se aplico una técnica o
método cualitativo. Cada capitulo cubre cuatro
puntos principales, la definicion del método o téc-
nica; la descripcion del procesos; el desarrollo del es-
tudio y los resultados y conclusiones.
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El segundo capitulo “La técnica del Focus Group
para determinar el disefio de experiencias de for-
macion de usuarios” fue escrito por Carlos Fer-
nando Cortés Gomez. En él se describe un estudio
de la comunidad de alumnos de la Universidad de
Tarapaca en Chile cuyo objetivo primordial fue
vincular la formacién de usuarios con el paradig-
ma educativo de la institucion. Para ello se aplico
la técnica del focus group, con el fin de conocer las
actitudes, experiencias y sentimientos de los alum-
nos en relacion con el modo en que la biblioteca
de la Universidad debe formar a sus estudiantes en
lo que toca al fomento y desarrollo de habilidades
informativas. Este estudio representa un ejemplo
de como lograr el adecuado disefio de un progra-
ma de formacion para alumnos de instituciones de
educacién superior.

Ana Cecilia Balboa desarrolla el capitulo 3 “El
incidente critico como técnica para recolectar da-
tos”. Balboa define la técnica, y presenta sus antece-
dentes y sus aplicaciones en bibliotecas. Incluye va-
rios apartados en los que describe paso a paso el
proceso para realizar incidentes criticos, dandole
especial énfasis a la seccién “El procedimiento de la
entrevista y la recoleccién de datos”, ya que el ins-
trumento que se utilizb para recolectar los datos
fue precisamente la entrevista.
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El objetivo de la aphcac1on de esta técnica fue eva-
luar la comunicacién interpersonal que se da entre el
bibliotecario y el usuario durante la entrevista de re-
ferencia. La poblacion de estudio fue la comunidad
de estudiantes de bibliotecas académicas y la mues-
tra estuvo representada por las bibliotecas de cinco
instituciones de educacién superior privadas: tres
universidades, la Iberoamericana, la Anahuac y la
Salle; y dos institutos, el Instituto Tecnologico Au-
tonomo de México (ITAM), y el Tecnoldgico de
Monterrey, campus Estado de México. Este estudio
permitio determinar la actitud del usuario hacia los
especialistas de informacién, aspecto que ha sido
poco tratado en la literatura bibliotecologica.

En el capitulo 4 “La biblioteca como sistema au-
torreferente”, Ricardo Montes Gémez elabora un
modelo tedrico sobre la prevision de las necesida-
des de informacion de comunidades de bibliotecas
parlamentarias, para lo cual emplea un método de
tendencia sistémica poco utilizado en bibliotecolo-
gia, la teoria de sistemas autorreferentes de Luh-
man (1991). Esta teoria considera a la biblioteca
como un sistema social autorreferente; es decir,
que se refiere a si mismo al construir sus elementos
y operaciones elementales, y que posee dos caracte-
risticas fundamentales: la autoorganizacion (cons-
truccién de estructuras propias dentro del sistema)
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y la autopoiésis (determinacion del estado siguiente
del sistema).

A partir de esta teoria, el autor genera el Modelo
genérico de prevision de informacién, cuyo objeti-
vo es adelantarse a la formulacién de las necesida-
des de los usuarios (parlamentarios) y poder asi
proveer la informacion y los servicios que éstos re-
quieran. Montes aporta la definicion de varios tér-
minos: biblioteca parlamentaria; autorreferencia;
modelo; y necesidades de informacion. Este capitu-
lo cubre la prevencién de las necesidades de infor-
mac1on y la planificacion de los servicios de infor-
macion prospectivos.

El Gltimo capitulo, “La técnica del analisis de con-
tenido y su aplicacion en los planes de estudio de bi-
bliotecologia en México, para determinar la presen-
cia de la formacién de usuarios”, cuya autoria es de
Blanca Estela Solis Valdespino, no es un estudio de
usuarios propiamente dicho, su inclusion aqui se jus-
tifica porque esta investigacion utilizé la técnica cua-
litativa de analisis de contenido para analizar los pla-
nes de estudio de algunas escuelas que imparten las
licenciaturas de bibliotecologia a nivel nacional, y
para encontrar aprendizajes relacionados con la for-
macion de usuarios. Esta técnica es una de las mas
usadas en varias disciplinas y por ello se consider6
relevante tener un acercamiento a ella con esta apli-
cacion.
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Se delimita el concepto de analisis de contenido
y se describe el proceso para realizarlo seglin su
creador Klaus Krippendorff (1990). Dentro de este
proceso resaltan las etapas de generacion de catego-
rias y de inferencias, aspectos que son ampliamente
explicados.

Para la aplicacion de la técnica, Solis Valdespino
tomd como universo de analisis los planes de estu-
dio de las licenciaturas de tres escuelas mexicanas: el
Colegio de Bibliotecologia de la Facultad de Filoso-
fia y Letras de la Universidad Nacional Auténoma
de México; la Escuela Nacional de Biblioteconomia
y Archivonomia y la Escuela de Bibliotecologia e
Informacién de la Universidad Auténoma de San
Luis Potosi. Las unidades de analisis fueron los pro-
gramas de 12 asignaturas relacionadas con servicios
al publico, y de cada asignatura se analizaron varios
elementos: el objetivo de la asignatura; los conteni-
dos programaticos; las estrategias de aprendizaje; y
las bibliografia basica y complementaria. Los resul-
tados apuntaron a que existe la necesidad de incluir
mayor cantidad de contenidos en la elaboracion de
programas de formacion de usuarios.

El desarrollo de estos cinco capitulos permitié lo-
grar los tres objetivos planteados al principio, y nos
ayuda a percibir la posibilidad de seguir la metodo-
logia cualitativa en la bibliotecologia, particular-
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mente para investigar sobre el fendmeno denomina-
do estudios de usuarios.

Va el agradecimiento a los autores de cada capi-
tulo por sus contribuciones al presente trabajo, y la
esperanza de que esta obra promueva el uso de mé-
todos de investigacion cualitativa para mejorar los
estudios de usuarios.

Patricia Hernandez Salazar
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