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] interés por el area de estudios de usuarios ha
ido en aumento en las Gltimas décadas y cada
vez encontramos mas recursos que hablan sobre
este tema en la literatura bibliotecologica, desafor-
tunadamente la mayoria de estos documentos no
incluyen definiciones que permitan responder a
preguntas tales como: ¢qué son los estudios de
usuarios? ¢cuales son sus objetivos? ¢qué métodos y
técnicas son los mas utilizados? ¢se han seguido mé-
todos y/o técnicas cualitativas? ¢qué son los méto-
dos cualitativos?
Este documento pretende dar respuestas a los
cuestionamientos arriba planteados.

Estudios de usuarios

Elsignificado de ciertas frases es tan claro que supo-
nemos que no es necesario dar una definicién pun-
tual, tal es el caso con los estudios de usuarios; sin



Métodos cualitativos para estudiar a los usuarios de ...

embargo, la consolidacion de una disciplina y su
ejercicio profesional generan estructuras concep-
tuales que permiten conformar comunidades epis-
témicas que se expresan, en la medida de lo posible,
con un lenguaje univoco. Por eso se hace necesario
delimitar el significado de los estudios de usuarios.
Empecemos por definir la palabra estudios, cuyo
singular estudio significa segun el diccionario, la
“Accion de estudiar”, lo cual no resulta muy escla-
recedor por lo que ofrecemos esta acepcion:

Aplicar la inteligencia a aprender o comprender
algo [...] Pensar insistentemente sobre un asun-
to para resolver sobre €l [...] Buscar la solucion
de algo. (Moliner, 1998, p. 1236).

De acuerdo con esta definicién nosotros debere-
mos comprender a los usuarios para poder resol-
verles sus requerimientos, o solucionarles los pro-
blemas que tengan con la informacion.

Ahora bien, ¢cémo los comprendemos? pues
percibiendo e identificando sus caracteristicas, lo
cual nos lleva a decir que los estudios de usuarios
son un area multidisciplinaria que analiza fendme-
nos referidos a la relacion informacion-usuario.
(Hernandez 2006, p. 215) Esta comprension deri-
varh de examinar todas las cuestiones relacionadas
con la unién de dos fendmenos basicos de las disci-
plinas bibliotecolégica y de ciencias de la informa-
cién: el usuario y la informacién. No es el usuario
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por un lado y la informacién por el otro, resalta el
hecho que deben ir unidos (en el caso de la defini-
cion con un guidn).

Objetivos

Ya tenemos lo que es la esencia de los estudios de
usuarios, lo que éstos son; ahora debemos precisar
su funcioén, su “para qué”. Su objetivo general es:

[...] determinar la posicion del usuario con res-
pecto al flujo de informacién, desde su creacion
hasta que la incorpora a su acervo cognoscitivo.

(Hernandez, 2006, p. 215).

Este objetivo nos ubica en el ciclo de produccién
de conocimiento desde el momento en el que el
usuario identifica una brecha o carencia en su acer-
vo de conocimientos y quiere cubrirla, hasta que la
cubre y crea o recrea nuevo conocimiento. Duran-
te este ciclo el usuario se hace ciertas preguntas, las
cuales deben ser respondidas por los especialistas de
la informacion a partir de realizar estudios de usua-
rios; las preguntas que se hace son:

Usuario Estudios

¢ Qué necesito? Necesidades de informacion

Comportamiento durante la

. A . ,7
¢ Cémo obtengo lo que necesito? biisqueda de informacion

¢ Qué recursos debo usar? Necesidades de informacion
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Comportamiento en la busque-

; Como debo usar los recursos? ; -
¢ da de informacion

¢ Obtuve la informacion que ne-

cesitaba? Satisfaccion del usuario

¢ Como me siento ante los biblio-
tecarios y las unidades de infor- | Actitud
macion?

De la respuesta a las preguntas del usuario podre-
mos derivar los objetivos especificos de los estudios
de usuarios:

1. Detectar las necesidades de informacion.
Entendiendo que una necesidad de informacion
es una condicion de carencia en la cual un sujeto
requiere cierta informacion para cubrir esa ca-
rencia y lograr un proposito de uso genuino o
verdadero. Asi, este tipo de estudios establece,
entre otros datos, las caracteristicas de las fuentes
primarias a las que recurre una comunidad de
usuarios (Hernandez, 2006).

2. Identificar el comportamiento del usuario du-
rante la busqueda de informacién. El compor-
tamiento en la basqueda es la actividad o conjun-
to de actividades que realiza un sujeto para
obtener la fuente que satisfaga su necesidad de in-
formacion. De este tipo de estudio se derivan las
necesidades de formacion, las cuales proveen los
datos para elaborar programas de formacion de
usuarios, los datos que se detectan estan relacio-
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nados con el uso de las fuentes secundarias y ter-
ciarias, es decir, herramientas de recuperacion de
informacién (Hernandez, 2006).

. Evaluar la satisfaccidon del usuario. Para medir
la satisfaccion es imprescindible haber realizado
estudios sobre las necesidades de informacion y
de comportamiento durante la busqueda, de tal
manera que si hacemos una comparacion entre
las colecciones que poseemos y los servicios que
ofrecemos, y lo que requiere y hace el usuario,
tendremos una primera evaluacion de su satisfac-
cion. Se recaba informacién sobre las coleccio-
nes; los servicios; las instalaciones; el equipo, y el
mobiliario.

. Determinar la actitud del usuario hacia la uni-
dad o especialista de la informacion. Las colec-
ciones, el servicio y en general el trato que les he-
mos dado a nuestras comunidades de usuarios
crean una forma de respondernos un comporta-
miento y una opinién; precisar lo que piensan
acerca de las unidades, los servicios y los especia-
listas de la informacién nos llevara a compren-
derlos mejor. Los estudios de actitud tienen una
relacién estrecha con los de satisfaccién, un
usuario satisfecho tendra una actitud positiva.
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Panorama sobre los métodos y las técnicas
utilizadas para realizar estudios de usuarios

Existe la idea generalizada de que la mayoria de es-
tudios de usuarios efectuados han utilizado méto-
dos y técnicas cuantitativas, idea que nosotros com-
partimos.

Para sostener esta afirmacién se hicieron btisque-
das en varias herramientas de recuperacion y se
consultaron tres bases de datos y un catalogo. Las
bases de datos fueron los siguientes indices y rest-
menes: Library Literature; Library and Informa-
tion Science Abstract (LISA); y la Base de datos
Informacion Bibliografica y Latinoamericana
(INFOBILA). El catalogo fue el del Centro Univer-
sitario de Investigaciones Bibliotecologicas (CUIB),
de la Universidad Nacional Auténoma de México.

Library Literature, y LISA tienen una cobertura
internacional, mientras que INFOBILA cubre la
produccién de Ameérica Latina. En cuanto al cata-
logo del CUIB, es ésta una herramienta nacional;
sin embargo, es importante mencionar que el Cen-
tro posee el acervo mas completo que existe en
Ameérica Latina, y que sus lineas de investigacion
abordan en forma exhaustiva casi la totalidad de los
campos fenoménicos de la bibliotecologia, las cien-
cias de la informacién, y disciplinas afines.
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Los descriptores utilizados para disefiar las estra-
tegias de busqueda fueron: estudios de usuarios y es-
tudios de usuarios /' métodosy/o técnicas, con sus res-
pectivas traducciones al inglés. Se intent6é hacer
una busqueda bajo los términos estudios de usuarios
/' métodos y/o técnicas cualitativos, sin embargo este
ultimo descriptor no existe en las fuentes consulta-
das. Cabe aclarar que se hicieron busquedas en la
base de datos Library, Information Science &
Technology Abstracts (LISTA), pero los resultados
fueron tan escasos que fue preferible no considerar-
los en el presente analisis.

Por cada registro recuperado se analizaron tres as-
pectos: el método y/o técnica utilizados; los objeti-
vos que perseguian; y la fecha de publicacion por dé-
cadas. A continuacién se presentan los resultados
obtenidos por cada herramienta, y luego en forma
comparativa.

Library Literature

La bisqueda en esta base nos arroj6 que solo 63 re-
gistros tenian como descriptor user studies, 1a estrate-
gia con user studies y methods no se hizo porque el
término methods no estaba considerado por la base.
En relacién al tipo de método que se siguio, casi
la tercera parte (27%) fue cuantitativa; en tanto que
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la cantidad de trabajos teéricos' fue considerable
porque representaba una cuarta parte (25%); los
métodos cualitativos solo aparecieron en el 7% de
los registros. En esta recuperacién el numero de re-
gistros no considerados fue muy alto (41%) debido
a que estaban escritos en lenguas como el aleman, el
holandés y el ruso.

Los objetivos perseguidos fueron: casi la mitad
de corte tedrico (general) (43%); mientras que aque-
llos que estudiaban las necesidades de informacién
y el comportamiento en la busqueda de informa-
cioén se encontraron en (22%); cifra que disminuye
a 13% cuando evalia la satlsfacaon del usuario.

Al precisar la década en la que mas se escribieron es-
tudios de usuarios, tenemos registros casi en la misma
proporcion que se encontraron en las décadas de los
ochenta (32%) y de los noventa, esta tltima década con
un ligero aumento (38%); del afio 2000 hasta ahora se
registro el 27% y en los afios setenta s6lo el 3%.

De los datos anteriormente expuestos se puede
determinar que los métodos cuantitativos aparecen
como los mas usados en estudios de usuarios que
detectaron tanto las necesidades de informacion
como el comportamiento durante la busqueda, en

un periodo que abarca de 1980 al 2000.

1 Se consideraron como trabajos tedricos aquellos que trataban
aspectos generales sobre los estudios de usuarios.
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Library and Information Science Abstracts (LISA)

Esta base no considera el descriptor user studies,
sino user surveys, la basqueda bajo este descriptor
arrojo 3391 registros mientras que el nimero total
de registros fue de 298,776; es decir que sélo un
1.13% abordaban el tema de estudios de usuarios.
Para fines de analisis el resultado fue muy grande,
por lo que se restringio la bisqueda y se agregaron
las truncaciones smetho? or stechn?; la nueva bus-
queda dio un total de 65 registros. El examen de
ellos permiti6 obtener los siguientes datos.

En casi la mitad de los registros (48%) se usaron
métodos cuantitativos, solo un 17% correspondio a
los cualitativos y existid un caso que sigui6 tanto la
tendencia cuantitativa como la cualitativa. Un
poco mas de la décima parte (11%) fue de corte ted-
rico y hubo un buen porcentaje (23%) que no fue
considerado. Esto se debib a que el descriptor user
surveys es muy geneérico y a que las referencias co-
rrespondian a otros campos disciplinarios; otra
causa fue que se trataba de estudios bibliométricos
o cienciométricos, los que, de acuerdo con la defini-
cion que se dio de estudios de usuarios (relacién in-
formacién-usuario) no estaban considerados como
estudios de usuarios.

En relacién con el objetivo que persegulan los es-
tudios, aparecieron casi en igual proporcion los de

comportamiento durante la bisqueda de informa-
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cién (36%) y los tedricos (30%); y también tanto los
de necesidades de informacién (16%) como los de
satisfaccion (14%) fueron coincidentes. Aparece en
esta herramienta un pequefio porcentaje (4%) de es-
tudios relacionados con la actitud.

Los afios de publicacién de los documentos fue-
ron casi iguales en niimero a los de las décadas de
los noventa (38%) y los del 2000 (36%); cantidad
que decrece a 18% para los afios 80 y a 8% en los se-
tenta.

De estos datos se desprende que los estudios indi-
zados en LISA se hicieron para identificar princi-
palmente el comportamiento durante la basqueda
de informacién, que siguieron una tendencia cuan-
titativa desde los noventa y hasta lo que va de la dé-
cada del 2000.

Base de datos Informacion Bibliogrdfica Latinoame-
ricana (INFOBILA)

La btsqueda bajo estudios de usuarios arroj6 125 re-
ferencias a partir de 17,650 registros que contiene la
base; es decir, menos de un 1% (0.70%), de las cua-
les se descartaron las que coincidian con el catalogo
del CUIB, por lo que quedaron sélo 65.

Mediante el analisis de las referencias se preciso
que en mas de la mitad de ellas (51%) se siguieron
meétodos cuantitativos; mientras que un poco mas
de la décima parte (12%) utiliz6 los cualitativos; la

10
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cantidad de métodos tedricos corresponde a mas de
una décima parte (15%), y no se considero el 22%
porque trataban sobre evaluacion de programas de
formacién de usuarios o sobre capacitacion profe-
sional.

Casti la mitad de los estudios (41%) se hicieron
para determinar las necesidades de informacion;
pero los de comportamiento variaron por unas
cuantas décimas (29%) y los de tipo tedrico (24%);
aquellos que evaluaron la satisfaccién fueron solo
el 6%.

En el dato de “afio”, aparecid que mas de una ter-
cera parte de los documentos (35%) fueron publica-
dos en 1980, y otros (32%) entre 1990 y 1999; en la
década del 2000 aparecio un 27% y solo un 6% lo
hizo en los afios setenta.

De lo anterior se concluye que en América Lati-
na se ha estudiado al usuario desde una perspectiva
cuantitativa que buscaba determinar sus necesida-
des de informacion entre 1980 y 1999.

Catdlogo del Centro Universitario de Investigaciones
Bibliotecoldgicas (CUIB)

De un total de 20,296 registros que tiene este ca-

/ / . , . .
talogo, la busqueda bajo los términos estudios de
usuarios arrojo solo 38 registros, cantidad que co-
rresponde a un pequeiio porcentaje de 0.18% de
todo el acervo. La estrategia estudios de usuarios /

11
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métodos /0 técnicas no se hizo porque no existe
este tltimo descriptor. Como se trata de un catalo-
go general, los registros recuperados se analizaron
con base en el titulo.

La tendencia cuantitativa fue la que mas se mani-
festd, ya que es la que siguié mas de la mitad (58%)
y tnicamente el 8% fueron estudios cualitativos. El
13% se refiri6 a contenidos tedricos generales y el
21% no fue considerado porque se trataba de estu-
dios bibliométricos o sobre aspectos de formacién
de usuarios.

En cuanto al objetivo que buscaban cubrir los es-
tudios de usuarios se obtuvo lo siguiente. Mas de la
mitad de ellos (60%) identificaron el comportamien-
to durante la bisqueda; el 20% determind las necesi-
dades de informacioén; y el (10%) evalué la satisfac-
cion y tocod temas tedricos.

La distribucion por afios fue de la manera que si-
gue: casi la mitad (43%) se escribio en la década del
2000; y en el (20%) se produjeron trabajos en las dé-
cadas de los afios setenta y noventa; un 14% aparece
en la de los 80; y un registro (3%) no incluia el dato
de aflo.

Estos datos nos llevan a inferir que la mayoria de
los estudios de usuarios contenidos en el catalogo
del CUIB fueron realizados en la década del 2000,
que siguieron un método cuantitativo, y que deter-

12
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minaron el comportamiento durante la bisqueda
de informacién.

Analisis comparativo

En este apartado se hara una comparacion de los
porcentajes obtenidos en las busquedas de las cua-
tro herramientas, con el fin de obtener una vision
global de la situaciéon. Los datos sobre los métodos

utilizados de cada fuente se comportaron asi (ver
Cuadro 1):

Cuadro 1
Tendencia metodoldgica
Fuente Lib. Lit. | LISA Caéﬁ'%” INFOBILA
Métodos (%) (%) (%) (%)

Cuantitativos 27 48 58 51
Cualitativos 7 17 8 12
Cuantitativo - i 1 ) i
cualitativo
Teoricos (generales) 25 11 13 15
N iderad

o considerados M 23 o1 2

Sobresalen significativamente los estudios cuan-
titativos sobre los cualitativos. Las cuatro herra-
mientas empleadas tuvieron un muy alto porcenta-
je de registros no considerados, lo que se debié al

13



Métodos cualitativos para estudiar a los usuarios de ...

caracter genérico de los descriptores (user surveys,
user studies, estudios de usuarios), situacion que hizo
que la relevancia fuera alta; sin embargo al momen-
to de analizar los trabajos, éstos no correspondle—
rona estudios de usuarios propiamente dichos. Mas
aun, tres de las fuentes no permitieron restringir la
blsqueda con los términos métodos y técnicas.

Un hallazgo interesante fue que en varios paises
europeos, tales como Holanda, Suiza, Alemania y
Rusia se estan escribiendo documentos relaciona-
dos con los estudios de usuarios, y también en algu-
nos asiaticos como Jap6n, China, India y Taiwan.

Las referencias consideradas como tedricas ofre-
cian informacion general sobre algunos métodos y
técnicas que se podian utilizar para estudiar al usua-
rio, en tanto que abundaban los trabajos sobre la
encuesta y algunos sobre técnicas estadisticas para
analizar los resultados obtenidos.

Los métodos y/o técnicas cualitativos seguidos
fueron
Analisis de contenido
Anilisis de zonas de intervencion
Dinamica de grupos
Estudio de caso
Focus group
Incidente critico
Materialismo dialéctico
Observacion participante

VVVVVVVY

14
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> Sense Making

La tendencia cualitativa se empieza a utilizar des-
de comienzos de la década de los afios ochenta
(1981); sin embargo, como se puede apreciar en el
Cuadro 1, atin son muy pocos los estudios que si-
guen esta tendencia.

En el Cuadro 2 se aprecian los objetivos de los es-
tudios de usuarios que mas han interesado.

Cuadro 2

Objetivos de los estudios de usuarios

Fuente | Lib. Lit. | LisA | C3199° | INFOBILA
Objetivo (%) (%) %) (%)
Nec. de Informacion 22 16 20 41
Comportamiento du- 2 3 60 29
rante la busqueda
Satisfaccion 13 14 10 6
Actitud - 4 - -
Tedricos 43 30 10 24

Este cuadro muestra que no existe consistencia
en cuanto a los objetivos que cubrieron los estudios
de usuarios. En las herramientas internacionales
abundaron los aspectos teéricos. Por otra parte, en
algunas regiones interesa mas determinar las activi-
dades que realizan los sujetos para cubrir una nece-
sidad de informacion (comportamiento en la bus-
queda) mientras que en otras se busca identificar las

15
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necesidades de informacidn; e incluso existe el mis-
mo interés por abordar ambos objetivos.

Los unicos resultados consistentes son los rela-
cionados con medir la satisfaccion, lo cual es poco
realizado; asimismo, la actitud no fue un aspecto
considerado en tres de las cuatro herramientas.
Esto nos muestra que a pesar de que la fecha de los
primeros estudios registrados en las herramientas
examinadas corresponde a la década de los afios se-
tenta, se siguen identificando las necesidades de in-
formacién y el comportamiento de los usuarios,
pero no se evaltian ni su satisfaccion ni su actitud.
Los trabajos tedricos siguen el mismo patron que
en la caracteristica metodolégica.

Precisamos ahora lo tocante a los afios de publi-
cacion; los datos aparecen en el Cuadro 3.

Cuadro 3
Afios de publicacion
Fuente | Lib.Lit. | LISA C%ﬂ'l‘l’s” INFOBILA
Década (%) | (%) 0 (%)
1970 - 1979 3 8 20 6
19801989 | 32 18 14 35
1990-1999 | 38 38 20 32
2000 - 27 36 83 27
No tenia afo - - 3 -

16
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El Cuadro 3 nos permite observar que en térmi-
nos generales ha ido en aumento la produccién de
trabajos relacionados con los estudios de usuarios.
En la década de los ochenta se produjeron hasta
diez veces mas documentos con respecto al periodo
anterior; entre los afios 80y 90 se estabiliza la canti-
dad, y para este siglo (2000) se han hecho estudios
que, siguiendo una proyeccion lineal, rebasaran los
de la década de los noventa; de hecho en el Catalo-
go del CUIB ya aparece el doble de la cantidad de
trabajos.

Este analisis somero de los trabajos registrados
por las cuatro herramientas secundarias analizadas
nos permite comprobar que se sigue utilizando la
metodologia cuantitativa para estudiar a los usua-
rios de la informacién, la cual no siempre refleja las
caracteristicas verdaderas de las comunidades de
usuarios estudiadas, de aqui que se sugiera el uso de
métodos cualitativos que permitan obtener resulta-
dos mas cercanos a sus condiciones reales.

Métodos cualitativos

El seguimiento de métodos cualitativos para reali-
zar investigaciones nos permite abordar fenome-
nos reales de la vida humana tal y como éstos se de-
sarrollan cotidianamente; es decir, dentro de su
contexto natural. Estos métodos se enfocan a des-

17
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cribir la esencia de alguna situacién dada entre suje-
tos, como actores de procesos sociales.

La metodologia cualitativa concibe a la vida hu-
mana como un proceso de transformacién perma-
nente, de tal manera que una situacién actual puede
cambiar en el futuro por la propia injerencia de los
sujetos. Se percibe entonces al ser humano como
una sintesis de los elementos que conforman ala so-
ciedad: tradiciones, valores, papeles y normas.
Estos elementos son acomodados en su estructura
interna y los manifiesta en su comportamiento (Fe-
rrarotti, 1983). Es decir, que interesa lo que la gente
realmente hace y no lo que dice que hace.

La realidad es entendida como un cimulo de sig-
nificados, simbolos e interpretaciones, como algo
holistico, global y polifacético, que se construye
socialmente. De aqui que tanto la comprensién
como la interpretacion de los fendmenos sea holis-
tica y estudie progresivamente grupos humanos es-
pecificos mediante acciones tanto individuales
como colectivas, lo que lleva a comprenderlos pro-
fundamente y a poder interpretar los significados
que los sujetos les dan a los procesos sociales.

Siguiendo una tendencia cualitativa la forma de
construccion del conocimiento es inductiva, va de
lo particular (datos) a lo general (teoria). Y los da-
tos pueden ser de diversos tipos: palabras, image-

18



Utilizacién de métodos cualitativos para realizar estudios ...

nes, impresiones, gestos y sonidos, y representan
los eventos reales simbolicos.

La investigacion cualitativa responde a pregun-
tas:

[...] sobre topicos analiticos [que] implican el
“como” y el “por qué” de unos fenémenos. Para
tratar estos problemas el investigador recopila
detalles descriptivos sobre el “quien”, “que”,
“dénde” y “cuando” de los fenémenos. (McMi-
llan y Schumacher, 2005, p. 4022).

Los métodos cualitativos persiguen varios obje-
tivos:
» Comprender las complejas relaciones que se dan
dentro de una sociedad.
Entender problemas practicos.
Generar diagnosticos de situaciones especificas.
Proponer acciones para mejorar las relaciones
entre los sujetos y entre grupos de sujetos.
Sugerir cambios sociales, modelos de organiza-
cién y accion social.
Desarrollar estrategias para solucionar proble-
mas sociales.
Establecer las causas de cada situacion y de cada
proceso (Pérez, 1994).
Aquellos que emplean métodos cualitativos pre-
tenden interpretar los fenémenos que investigan,
que en nuestro caso son los usuarios, y tal interpre-
tacion permite profundizar en rasgos que a simple

\%

\%

\%

\%

v

v
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vista podrian pasar inadvertidos como son los acti-
tudinales, los relacionados con la comunicaciéon
corporal, o con las emociones que se generan en un
sujeto cuando esta buscando informacion. Para lo-
grar una interpretacién adecuada, el sujeto que es-
tudia (investigador) se relaciona de alguna manera
con el syjeto estudiado, lo que le da un caracter hu-
manista a la investigacién, lo cual también busca
patrones de intercambio con el fin de compartir
significados e interpretaciones.

Entre los métodos y/o técnicas cualitativas mas
utilizados en disciplinas como Pedagogia, Antro-
pologia, Sociologia y Comunicacion estan: la ob-
servacion; las historias de vida; el estudio de caso; el
Jfocus group; el incidente critico; la teoria de sistemas
autorreferentes; y el analisis de contenido. A conti-
nuacién se describen los tres primeros, los cuatro
siguientes se explican ampliamente en los subse-
cuentes capitulos.

Observacion

Este método es uno de los mas antiguos e 1mpor-
tantes que existen para realizar una investigacion, y
ha sido definido por filésofos como Aristoteles y
John Stuart Mill (A system of logic frames). En su
acepcion et1molog1ca observar significa vigilar,
prestar atencion, mirar atentamente y con ciertos
fines: “En rigor, la nocion filoséfica de ‘observa-
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cion’ conlleva, ya desde Aristoteles, la idea de un
control y direccién” (Ferrater, 2001, p. 2610).

Como método, la observacién es un proceso que
se dirige a fendmenos o a complejos fenoménicos
denominados hechos,” de tal manera que el tal mé-
todo puede seguirse tanto en investigaciones cuali-
tativas (estudio de fendmenos) como cuantitativas
(estudio de hechos), y aplicarse en las ciencias natu-
rales, sociales y en las humanidades.

La observacion puede ser participante o no parti-
cipante; en la participante el investigador se integra
a la vida cotidiana de los sujetos que van a ser estu-
diados y coexiste con ellos para tener una vision di-
recta de las situaciones que le interesan. Mientras
que en la no participante el observador no intervie-
ne en la vida de la comunidad que va a estudiar.

El proceso de observacion consta de las siguien-
tes fases generales:

1. Definir los objetivos. Estos corresponderan al
problema detectado.

2 Para un mayor entendimiento, cabe delimitar los conceptos de
fenémeno y hecho. El primero es aquello que aparece ante
nosotros y se nos revela tal como se manifiesta mediante la
intuicion; es decir, mediante la comprension o vision directa de
la realidad por medio del pensamiento (por si mismo y desde si
mismo). En cuanto al hecho es el resultado de algo, por ejemplo,
un proceso que se ha llevado a cabo, que ya esta cumplido y cuya
realidad no puede negarse.
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2. Crear las categorias y criterios de analisis.

- Seleccionar los grupos de sujetos (unidades de

observacién) y situaciones a ser observadas.

4. Mirar el fenémeno. Esto requiere ubicarse en el
lugar, el tiempo y la situacién planeadas.

5. Registrar los datos. Lo cual debe hacerse en forma
sistematizada e inmediata. En esta fase también se
crean los codigos de registro y se interpretan.

6. Analizar los datos. Identificar patrones de compor-
tamiento, compararlos, valorarlos e interpretarlos.

7. Generar conclusiones. Y contrastarlas con los
objetivos de la investigacion.

(O8]

De acuerdo con Pérez (1994, pp. 23-24) una ob-
servacion se desarrollara adecuadamente siempre
que se:

» Oriente a un objetivo de investigacién formula-
do previamente.

» Planifique sistematicamente en fases, aspectos,
lugares y personas.

~ Controle y relacione con proposiciones genera-
les en vez de ser presentada como una serie de cu-
riosidades interesantes.

» Someta a comprobaciones de fiabilidad y validez.

Entre los instrumentos que se utilizan para regis-
trar los datos estan: los diarios; los cuadernos de no-
tas; las fotografias; las grabaciones en audio y en vi-
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deo; los mapas; las listas de control; la documenta-
cion personal, y las escalas de estimacion.

Historia de vida

Es la aproximacion longitudinal a la vida de una
persona para obtener su imagen total; comprende
el relato de una persona y toda la informacion que
sobre ella se pueda recoger. Mediante este método
“[...Jel sentido de la experiencia humana se revela
en relatos personales, de modo que da prioridad a
las explicaciones individuales” (Pérez, 1994, p. 34).
Su objetivo general es captar los procesos sociales
basicos de la interaccién cotidiana.

Representa un nucleo de aproximaciones inter-
disciplinarias, y es usada como fuente primaria en
investigaciones historicas, sociales y culturales;
busca elucidar las relaciones: entre individuos ¥y so-
ciedad; entre aspectos locales, nacionales y regiona-
les; entre el pasado y el presente; y entre experien-
cias publicas y privadas de los sujetos. Este método
se vale de la memoria, el lenguaje y la autorrepre-
sentacion de los sujetos.

Como objetivos especificos la historia de vida
pretende:

» Comprender las distintas etapas y periodos en la
existencia de un individuo, y en su proceso de de-
sarrollo.

23



Métodos cualitativos para estudiar a los usuarios de ...

» Captar los procesos y los modos como los indivi-
duos perciben el significado de la vida.

> Identificar la forma en la que los individuos
crean y reflejan el contexto social en el que estan
1nsertos.

El Gnico riesgo que existe al utilizar la historia de
vida es que el sujeto no narre su verdadera historia,
para evitar esto se sugiere considerar los criterios
que se expresan a continuacion:

» Lapersona a estudiar forma parte de una cultura.

» Tomar en cuenta a los integrantes de los contex-
tos familiar y social del sujeto.

» Identificar las acciones sociales en las que se basa
la realidad social del sujeto: valores centrales; co-
digos de conducta, mitos y ritos.

» Reconstruir la secuencia temporal de las expe-
riencias de la persona.

» Recrear continua y simultineamente la conduc-
ta de la persona como parte de un contexto so-
cial, en conexién con un momento histérico.

Es decir; se deben entrelazar los escenarios que
producen la biografia, la historia y la sociedad.
Las etapas que se deben seguir para realizar una
historia de vida son:
1. Formular las preguntas o el problema de investi-
gacion.
2. Establecer los objetivos de la investigacion.
3. Determinar los temas o topicos a tratar.
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4. Definir a los sujetos de estudio.
5. Recolectar los datos necesarios.

» Diseflar y realizar la(s) entrevista(s). Listar los
temas de interés; seleccionar un lugar tranqui-
lo y silencioso para hacer la(s) entrevista(s).

> Reglstrar la informacion. Se sugiere que sea a
través de grabaciones de audio y/o video.

» Hacer notas acerca de la(s) entrevista(s) inme-
diatamente después de haber sido hechas.

» Recuperar los documentos que completen la
informacién de la(s) entrevista(s).

6. Analizar los datos recolectados.
7. Organizar y presentar los resultados.

En las historias de vida la entrevista representa el
medio mas importante para obtener informacion,
de aqui que su registro deba ser muy exhaustivo y
sistematizado, para lograr esto, Pérez (1994) sugie-
re realizar cuatro tipos de registros:

1. Basico. Esta representado por el conjunto de no-
tas y grabaciones (transcritas literalmente) he-
chas durante la(s) entrevista(s).

2. Tematico. Son los apuntes, descripciones, refle-
xiones y ensayos que se deben hacer de acuerdo
con los temas o topicos determinados. Cabe acla-
rar que pueden surgir nuevos temas que también
se deberan considerar.
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3. Logistico. Anotaciones que se hacen sobre: los
sucesos que pudieran enriquecer el estudio; los
problemas que se hayan manifestado; y los pen-
samientos que surjan.

4. Complementario. Es el resultado del analisis de
los documentos que aporten datos a la investiga-

./
cion.

Estudio de caso

Puede ser utilizado como método o como forma de
seleccion de una poblacién determinada de estudio,
aqui se considerara como método. El estudio de
caso examina longitudinalmente y a profundidad
un caso o suceso. El caso se entiende como un siste-
ma definido de acciones referidas a un conjunto de
actividades interrelacionadas en las que participan
varios actores en una situacion social (Tellis, W.
Introduction to case study. Disponible en:
http://www.nova.edu/ssss/ QR/QR3-2/tellis1.
html Consulta: 10 de julio del 2007), se considera
pues, la interaccion entre los sujetos y su entorno.
El fin Gltimo de este método es describir y entender
situaciones de la vida real contemporanea.

El interés por estudiar un caso surge de varias cir-
cunstancias: por ser representativo; por ser particu-
lar; o por ilustrar un tema. El caso puede ser un
programa, un acontecimiento, una actividad, una
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institucion o una comunidad especifica de indivi-
duos.
Como caracteristicas generales de este método
tenemos que:
> Puede incluir evidencia tanto cuantitativa como
cualitativa.
> Utiliza mas de una técnica.
> Analiza los casos desde varias perspectivas.

Realizar un estudio de usuarios siguiendo el estu-

dio de caso implica:

1. Establecer las preguntas de investigacion.

2. Determinar el caso.

3. Seleccionar las situaciones y los individuos que
integran los casos.

4. Establecer categorias de analisis.

. Definir las técnicas e instrumentos para recolec-

tar los datos.

. Recoger y registrar los datos.

. Analizar y evaluar la informacién.

. Elaborar conclusiones.

. Preparar el reporte de la investigacion.

9]

\O 0 N O

Este método es muy utilizado en disciplinas
como la Pedagogia, la Sociologia y la Antropolo-
gia. Desafortunadamente en bibliotecologia se ha
usado mas como una forma para seleccionar la po-
blacién de estudio y no como un método para
abordar todo un caso.
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Validez y fiabilidad

Toda investigacion que se realice, ya sea de caracter
cuantitativo o cualitativo, debe poseer dos cualida-
des esenciales, ser valida y fiable. Estas cualidades le
imprimen mayor credibilidad a los resultados, se
relacionan basicamente con los instrumentos de re-
coleccion de datos, y se evidencian en las explica-
ciones de los fenémenos estudiados.

La validez se refiere a la exactitud de los estudios:

[...] es el grado en el que las interpretaciones y
los conceptos poseen significados reciprocos
entre los participantes y el investigador. El in-
vestigador y los participantes estan de acuerdo
en la descripcion o la constitucidn de los aconte-
cimientos, especialmente en los significados de
estos acontecimientos. (McMillan y Schuma-
cher, 2005, p. 414).

Segiin Pérez (1994) la validez estima la medida en
que los resultados representan la realidad estudiada
y si son categorias reales de la experiencia humana.

Paralograr la validez en un estudio existen varias
estrategias, en el Cuadro 4 se presentan algunas de
ellas.
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Cuadro 4

Estrategias para lograr validez en los

estudios de usuarios

Estrategia Descripcion
Disefio longitudinal que considera diferentes mo-
mentos: antes, inicio y disefio del estudio; durante,
Temporal se escalonan temporalmente diferentes fases de la

accion; y después, efectos y repercusiones produci-
das en los sujetos y los ambientes.

Campo de tra-
bajo prolonga-

Permite el analisis interno de los datos y la corrobo-
racion para asegurar la concordancia entre la infor-

do y continuo macion y la realidad del participante.
Utiliza el mismo método y/o técnica en diferentes
ocasiones o diferentes métodos y/o técnicas sobre
Metodoldgica un mismo fenémeno de investigacion. Permite la
triangulacion en la recopilacion y el andlisis de da-
tos.
Varios investigadores realizan la misma investiga-
Investigadores | cion. Se contrasta la informacién del grupo de in-
multiples vestigacion mediante el analisis, contraste, discu-
sion y debate sobre los datos.
Regisiro de Utilizacion de grabadoras, camaras fotograficas y
datos de ma-

nera mecanica

videograbadoras.

Saturacion

Reunir pruebas y evidencias suficientes.
Revisar el proceso.

Reproducir el estudio para comprobar si los resulta-
dos se mantienen.
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Validar los resultados e informes de la investiga-
Revision de cion, mediante la contrastacion de los mismos con
participantes otros compafieros, observadores, informadores y
personas implicadas.

Fuente: McMillan, James H. y Sally Schumacher (2005), Investigacion educati-
va, Madrid : Pearson Addison Wesley, p. 415;

Pérez Serrano, Gloria (1994), Investigacion cualitativa: retos e interrogantes.
Madrid : La Muralla, pp. 82-85.

En cuanto a la fiabilidad, ésta se entiende como
“[...Jel grado en que las respuestas son independien-
tes de las circunstancias accidentales de la investiga-
cion”. Pérez (1994, p. 77). El logro de esta cualidad
permite que la investigacion efectuada pueda ser re-
plicada por otros investigadores, ya sea que sigan
los métodos y técnicas utilizadas en el primer estu-
dio o que empleen con otros y obtengan resultados
iguales; es decir, que reconstruyan las estrategias
analiticas orlgmales

El principio fundamental para lograr la fiabili-
dad es normalizar el proceso de recoleccion de da-
tos (instrumentos, registros) tomando como base
las categorias establecidas por el marco tedrico.

Algunas formas para lograr la fiabilidad son:

» Hacer registros descriptivos.

» Contrastar los registros de la informacion reco-
gida por los diferentes colectores de informacion
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o con alglin agente externo durante el curso de la
investigacion.

> Utilizar diferentes métodos para la recoleccion
de datos.

> Seleccionar adecuadamente tanto a los infor-
mantes como a las situaciones.

Si se siguen las estrategias aqui presentadas, tan-
to de validez como de fiabilidad, tendremos la cer-
teza de que nuestro estudio sera replicable, estara
bien interpretado y reflejara la realidad humana
estudiada.
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