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Introduccién

ste capitulo explica en qué consiste la técnica

del incidente critico y cuales fueron sus antece-
dentes; se describe el desarrollo de esta técnica, sus
principios fundamentales y sus aplicaciones. Se re-
visan brevemente los hallazgos de un considerable
nimero de estudios que hacen uso de esta técnica
en el area de la bibliotecologia, se indica el estatus
actual y los posibles usos futuros que se le pueden
dar. Se describe ademas la aplicacion de la técnica
en un estudio que se realizo en cinco bibliotecas
académicas de universidades privadas, con el fin de
evaluar la comunicacién interpersonal entre el bi-
bliotecario y el usuario durante la entrevista de re-
ferencia, y se presentan los resultados obtenidos.
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La técnica del incidente critico consiste en un
conjunto de procedimientos para recolectar obser-
vaciones sobre el comportamiento humano que
tienen un significado especial y que cubren crite-
rios que han sido sistematicamente definidos para
facilitar asi su utilidad potencial en la resolucion de
problemas practicos y para desarrollar principios
psicologicos.

Por incidente se entiende cualquier actividad hu-
mana observable que sea suficientemente completa
por si misma para permitir que se hagan inferencias
y predicciones acerca de la persona que realiza el
acto. Para ser critico, un incidente debe ocurrir en
una situacion en la que el propésito o intencién del
acto sea lo suficientemente claro para el observador,
y cuyas consecuencias sean suficientemente definiti-
vas como para dejar poca duda acerca de sus efectos.

Ciertamente las personas hemos estado hacien-
do observaciones de otras personas durante siglos.
El trabajo de muchos grandes escritores del pasado
indica claramente que habia aficionados observa-
dores de sus projimos.

Algunos de estos escritores probablemente ha-
bran confiado en las detalladas notas que hicieron
sobre sus observaciones. Otros quiza habran teni-
do inusuales habilidades para reconstruir las image-
nes de su memoria con detalles vividos. E incluso
otros habran hecho una serie de observaciones rela-
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tivamente sistematicas de muchas instancias de un
tipo particular de comportamiento. Tal vez lo que
se necesitaba para complementar estas actividades
era una serie de procedimientos para analizar y sin-
tetizar tales observaciones dentro de un niimero de
relaciones que pudieran ser probadas por medio de
observac1ones adicionales sometidas a condiciones
mas cuidadosamente controladas.

Definicion del incidente critico

Segtin su inventor John C. Flanagan (1954), la Téc-
nica del Incidente Critico (TIC) es:

[...]Jun conjunto de procedimientos para reco-
lectar observaciones directas del comporta-
miento humano de tal manera que facilite su
utilidad potencial para resolver problemas prac-
ticos y desarrollar principios psicologicos am-
plios.

Y se trata

[...] esencialmente de un procedimiento para re-
colectar ciertos hechos importantes concer-
nientes al comportamiento en situaciones defi-
nidas [...] No consiste en un conjunto rigido
tGnico de reglas que dirigen o controlan tal reco-
leccion de datos. Mas bien se la debe ver como
un conjunto flexible de principios que deben
ser modificados y adaptados para satisfacer la si-
tuacion especifica que se tiene a la mano.
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Es esencial que un incidente contenga suficientes
detalles de modo que pueda ser analizado poste-
riormente y ofrecer resultados justos e imparciales.
El incidente debe proporcionar una indicacion cla-
ra de la percepcion ejercida por el observador acer-
ca del desempefio de la persona involucrada.

Mas que recolectar opiniones, fragmentos y esti-
maciones, se pretende obtener un registro de com-
portam1entos especificos de aquellos que estan en la
mejor posicion para hacer las observaciones y eva-
luaciones necesarias. La recoleccion y tabulacion de
estas observaciones hara posible formular los reque-
rimientos criticos para desempefiar una actividad.
Una lista de comportamientos criticos proporciona
las bases para hacer inferencias en cuanto a los reque-
rimientos necesarios por lo que toca a aptitudes, en-
trenamiento y otras caracteristicas.

Flanagan dice también que tales comportamien-
tos son analizados en el contexto de los incidentes o
situaciones observadas, las cuales tienen un signifi-
cado especial y concuerdan con criterios sistemati-
camente definidos.

Wilson, Starr-Schneidkraut y Cooper (1989) sin-
tetizan la idea de Flanagan y definen al incidente
critico como un conjunto de metodologias relacio-
nadas, que involucra la recoleccion de reportes de
instancias u ocasiones (“incidentes”) detallados, en
los cuales un individuo hizo algo que fue especial-
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mente efectivo o especialmente inefectivo para lo-
grar el proposito de una actividad.

Ovretveit (1992) sugiere que la técnica del inci-
dente critico le permite a quien responde, expresar
necesidades y expectativas especiales y que esto no
depende del analisis de un ntimero limitado de com-
ponentes, como seria el caso de un cuestionario pre-
viamente elaborado. Los usuarios experimentan y
recuerdan un servicio dado como una secuencia de
incidentes, y no como atributos individuales como,
por ejemplo, bueno, regular o malo.

Edvardsson (1992) escribe que:

[...Jpara que un incidente sea “critico”, el reque-
rimiento es que se desvie 51gn1f1cat1vamente ya
sea positiva o negativamente, de lo que es nor-
mal o de lo que se espera.

Por su parte, Chell (1998) la define como:

[...Jun procedimiento cualitativo de entrevista
que facilita la investigacion de sucesos o aconteci-
mientos significativos (eventos, incidentes, pro-
cesos o asuntos) que han sido identificados por el
entrevistado, mas la forma en que éstos han sido
manejados y los resultados que han sido obteni-
dos en funcién de los efectos percibidos. El obje-
tivo es obtener un entendimiento del incidente
desde la perspectiva del individuo, tomando en
cuenta tanto los elementos cognitivos, como los
afectivos y los del comportamiento.
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Roger J. Callan (1998) manifiesta que es un pro-
cedimiento que registra comportamientos observa-
dos que llevan hacia el éxito o el fracaso en el logro
de una tarea especifica. Finalmente Fisher (1999)
propone que el incidente critico es un conjunto fle-
xible de principios que se proponen facilitar la so-
lucién de problemas practicos por medio de la
identificacién de comportamientos efectivos, in-
cluyendo los factores relacionados con el compor-
tamiento, tales como el disefio ergonémico (comu-
nicacion personal).

En conclusion, la técnica del incidente critico es
un procedimiento que permite la aplicacion de di-
versas teorias para estudiar un comportamiento de-
terminado; en este caso nos referimos tanto a la teo-
ria relacional del campo de la comunicaciéon como
a otras areas del conocimiento y también al campo
de la bibliotecologia.

Antecedentes

La llamada “Reported Significant Observation”
(RSO), fue usada por la Fuerza Aérea de los Estados
Unidos en su programa de psicologia de la aviacion
y mas tarde desarrollada por John C. Flanagan
(1954); 1a RSO es mas conocida como la “Técnica
del Inc1der1te Critico”. Sin embargo, las palabras

“critico” e “incidente” tienen otras connotaciones
en el campo de la seguridad nuclear, por lo que sus
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primeros usuarios dentro de la Compaiiia Nuclear
Aerojet le dieron el nombre mas apropiado de “Re-
ported Significant Observation” (Observacién sig-
nificativa divulgada).

La técnica del incidente critico (TIC) surgid
como un resultado de varios estudios conducidos
durante la Segunda Guerra Mundial por el Progra-
ma de Psicologia de la Aviacién de la Armada de los
Estados Unidos. Este programa estaba bajo la di-
reccion del doctor John Flanagan y fue creado para
intentar mejorar el entrenamiento de los aviadores
militares. La TIC se us6 ampliamente para mejorar
la seleccion de la tripulacion de vuelo, el entrena-
miento y el desempefio en el combate. Los estudios
querian obtener informacion acerca de las causas
por las que fallaban tanto pilotos como entrenado-
res. Esta técnica de contar “historias de guerra” esla
parte medular del proceso del incidente critico.

Después de que termind la Segunda Guerra
Mundial, Flanagan y otros psicologos del Progra-
ma de Psicologia de Aviacién, fundaron el Ameri-
can Institute for Research (AIR), organizacion edu-
cativa y cientifica no lucrativa. Los estudios que
esta institucion llevo a cabo ayudaron mucho para
desarrollar la TIC. Otros estudios llevados a cabo
en la Universidad de Pittsburg bajo la direccion de
Flanagan proporc1onaron mas bases y compren-
sién acerca de esta técnica. Finalmente, en 1954,
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Flanagan public6 una descripcién completa de la
técnica junto con una revision de mas de 60 estu-
dios (Flanagan, 1954; Roman y Latham, 1974;
Zemke, 1979).

Esta técnica ha sido utilizada en mas de 700 estu-
dios publicados desde ese momento, incluyendo el
realizado en 1960 llevado a cabo por AIR para el
National Board of Medical Examiners, en el cual se
uso6 la TIC para recolectar ejemplos de practicas cli-
nicas efectivas e inefectivas de los internos y resi-
dentes con el proposito de definir las dimensiones
criticas o su competencia, lo que dio por primera
vez una definicion concreta de los requerimientos
para tener un desempefio efectivo como médico,
especificamente como médico residente.

La TIC de Flanagan ha sido utilizada en una am-
plia variedad de investigaciones, pero se sabe poco
de su uso en la Ciencias de la Informacion y la Bi-
bliotecologia.

En 1987, la National Library of Medicine (NLM)
de los Estados Unidos condujo una encuesta nacio-
nal entre cerca de tres mil profesionales de la salud
que usaban la base de datos Medl/ine. Esta encuesta
sin embargo, no sirvid para conocer con detalle las
respuestas a preguntas tales como: ¢cual era el im-

1 http://ftp.nlm.nih/gov/od/ope/cit.html
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pacto que la informacion recuperada por Medline es-
taba teniendo en sus actividades profesionales?,
¢cudl era la razén por la cual buscaba usted informa-
cion a través de Medline?, ¢para qué estaba siendo
usada esa informacién?, o ¢cual era el impacto final
sobre la situacién que motivo su busqueda?

Por eso, en agosto de 1988, la Oficina de Planea-
miento y Evaluacién de la NLM, con apoyo del
American Institute for Research (AIR) iniciaron
una 1nvest1gac1on para saber si la técnica del inci-
dente critico podria proporcionar las respuestas a
tales preguntas, ya que la metodologia tradicional
de encuesta, con categorias de respuestas pre-defini-
das, no era la adecuada para entender la motivacién
y el comportamiento del usuario, ni tampoco sus
consecuencias.

Proceso para obtener incidentes criticos

Flanagan presenta el procedimiento en cinco pasos:

1. Propdsitos generales. Esta es una condicién ba-
sica. Involucra una orientacion fundamental en
términos de los objetivos Gltimos que persigue el
estudio, los cuales deben ser comprendidos y
aceptados por la mayoria de los participantes.
También debe incluir una breve declaracion es-
crita que se haya obtenido de autoridades en el
campo.
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2.

70

Planes y especificaciones. Se proporcionaran
instrucciones precisas a los observadores, quie-
nes deberan estar familiarizados con la actividad
de los observados. Se especificara el grupo cuyo
comportamlento sera estudiado y tales compor-
tamlentos seran categorizados; las instrucciones
seran consistentes con respecto a los estandares
que se usaran en la evaluacion y clasificacion.

Se debe poner mucha atencién en aquellos aspec-
tos del comportamiento que sean cruciales para
formular una descripcion funcional de la activi-
dad. Sélo se podra obtener objetividad si los ob-
servadores siguen el mismo conjunto de reglas.
En este sentido, se estableceran las especificacio-
nes y se haran explicitas antes de hacer la recolec-
ci6én de los datos. Dichas especificaciones inclui-
ran: las situaciones observadas, su relevancia con
respecto al objetivo general, la extensién del
efecto sobre el objetivo general, y el personal
que haga las observaciones.

. Recoleccion de datos. Es preferible hacer la re-

coleccion de datos a partir de una observacién
directa, pero también es aceptable la recoleccién
de datos retrospectivos que estén frescos en la
mente de los sujetos que se van a estudiar, efec-
tuada por medio de entrevistas individuales, en-
trevistas de grupo y cuestionarios.

Es aconsejable llevar a cabo un estudio piloto
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para verificar la interpretacion de las preguntas y
las instrucciones. La pregunta debe incluir una
breve especificacion acerca del tipo de comporta-
miento relevante y se les debe pedir a los sujetos
que recuerden ciertos incidentes, como por
ejemplo los mas recientes. En el momento de la
entrevista, deberan ser los entrevistados y no los
entrevistadores los que hablen mas.

4. Analisis de los datos. El proposito es resumir y
describir los datos de manera eficiente para poder
formular categorias, lo cual es un proceso subjeti-
vo. Una vez que se ha desarrollado el sistema de
clasificacion se puede obtener un grado de objeti-
vidad bastante satisfactorio, y se pueden formular
hipotesis a través del estudio de los incidentes.

5. Interpretacion de los reportes. En muchos ca-
sos, los errores verdaderos no se cometen duran-
te la recoleccion y el analisis de los datos, sino
que se falla en hacer una interpretacién adecuada
de éstos.

Yasar Tonta (1992), de la universidad de Berke-
ley en California, resume los procedimientos de la
TIC en dos grandes pasos:

a) Recoleccion y clasificacion detallada de los re-

portes de incidentes, y
b) Elaboracion de inferencias basadas en los inci-

dentes observados.
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El procedimiento de la entrevista y la reco-
leccion de los datos

La recoleccién de datos se puede hacer de diferentes
maneras: entrevista personal, entrevista de grupo,
o cuestionario (Flanagan, 1954; Callan, 1998).

Al seleccionar el instrumento de recoleccién hay
que tener en cuenta el tipo de personal disponible
en la biblioteca. Puede ser que ya existan expertos
dentro de la organizacion, ya sea entrevistadores o
disefiadores de cuestionarios. A falta de estos exper-
tos, se pueden contratar consultores en el area.

Alescoger entre la entrevista y el cuestionario, la
principal consideracion, aparte del problema del
personal que va a llevar a cabo la recoleccion de da-
tos, es la validacién de los resultados del estudio.
Esta consideracién incluye dos aspectos: la predis-
posicion y el anonimato.

Predisposicion

Flanagan (1954) sugiere que el entrevistador sea al-
guien familiarizado con el area que va a ser estudia-
da, pero también hay que tener cuidado al seleccio-
nar y entrenar a las personas que van a recoger los
datos, porque se pueden obtener resultados no
apropiados de un ingeniero eléctrico empleado
como entrevistador si el ingeniero esta predispues-
to a descubrir problemas de seguridad en cuanto a
electricidad. El entrevistador sera capaz de detectar
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y corregir las falsas interpretaciones de la pregunta
sin inducir al participante a una respuesta predeter-
minada.

Si se emplea la entrevista sera menos probable que
se predisponga al participante. Esto es debido a que
el entrevistador puede percibir las opiniones que
causan que los individuos reaccionen de manera di-
ferente a la misma pregunta. Si el participante ha
malinterpretado la pregunta o esta tratando de men-
cionar algtin problema personal, el entrevistador tie-
ne la libertad de cambiar la pregunta para re-direc-
cionar al participante de vuelta a la trayectoria.

Si se elige el cuestionario, desafortunadamente no
se podra variar una vez que haya sido distribuido, y
siempre habra un cierto nimero de resultados in-
validos en cada estudio. Esto se puede minimizar
s0lo a través de una redaccién cuidadosa de las pre-
guntas escritas y con el uso de un ejemplo o comen-
tario introductorios incluidos en el paquete del
cuestionario.

Anonimato

El anonimato es importante para los individuos
quienes podrian recibir una accion punitiva como
resultado de la informacion que revelen.

La entrevista se basa en la premisa de que los in-
dividuos estaran menos inhibidos debido a que
usualmente estaran describiendo incidentes o situa-
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ciones “casi fallidas” en las que no hubo dafios.
Pero el entrevistador sélo puede ofrecer promesas
orales de que el material de los participantes perma-
necera en el anonimato.

El cuestionario asegura mas el anonimato por-
que no pregunta los nombres. Los resultados se
pueden regresar incluso en sobres sellados. La aper-
tura que permite el anonimato puede ayudar a re-
velar la actitud del empleado y la informacién mo-
ral, las cuales son dificiles de obtener por otros
métodos.

Flanagan cree que el método mas apropiado para
la recoleccién de datos es la entrevista individual, de-
bido a su eficiencia, lo inmediato del proceso y las
demandas minimas para que la gente coopere. Afir-
ma que: “la recoleccion y la tabulacidn de estas ob-
servaciones permiten formular los requerimientos
criticos de una actividad (gj. calidad del servicio)”.

La entrevista no se propone preguntarle al entre-
vistado que identifique las causas que contribuye-
ron a su experiencia satisfactoria o no satisfactoria,
sino s6lo que describa aquellos incidentes en los
que tuvo lugar una interaccion de servicio buena o
mala.

Repetir los eventos o historias de esta manera es
algo que la mayoria de la gente hace con facilidad.
Es el investigador quien se hace responsable de la
abstraccion y las inferencias. Flanagan sugiere que
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para que el proceso de la entrevista sea mas efecti-

VO, sera necesario:

> Indicarle al entrevistado la autoridad sobre la
cual se esta llevando a cabo la entrevista.

» Hacer una declaracién por escrito acerca del pro-

posito del estudio.

Explicarle por queé él ha sido elegido para co-

mentar.

» Convencer al entrevistado de que se guardara el
anonimato.

» La principal “pregunta” debe manifestar que se
desea un incidente o un comportamiento re-
ciente.

> Permitirle al entrevistado que él sea el que hable

y evitar hacerle preguntas inducidas

Hacer preguntas de seguimiento para asegurarse

de que se ha dado una narracién o relacion com-

prensible y detallada.

v

v

Anderson y Nilsson (1964) y Edvardsson (1992),
estan de acuerdo en que el mejor método para la re-
coleccion de datos es la entrevista personal, debido
a la profundidad y riqueza de los datos recolecta-
dos. Los datos no adquieren su riqueza facilmente,
se requiere de una preparacion cuidadosa para la
entrevista en si.
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Andlisis y validacion de los datos

Conforme se recolectan los incidentes, se van clasi-
ficando y gradualmente debe surgir un esquema de
clasificacion. La forma en que se clasifican los inci-
dentes es subjetiva puesto que el investigador elige
los encabezamientos o etiquetas bajo los cuales se
categorizaran los incidentes. Las categorias deben
estar abiertas al cambio y desarrollo conforme se
recolecten mas incidentes.

Una vez que se ha establecido el esquema de cla-
sificacion se puede alcanzar una cierta objetividad
para colocar los incidentes en las categorias defini-
das. La clasificacion de los incidentes sera anica-
mente de valor si éstos se analizan cuidadosamente
y se colocan en la categoria correcta, con lo cual se
optimizara la confiabilidad de los resultados.

El analisis consiste en hacer una lectura cuidado-
sa, en separar y volver a leer, y en volver a separar
en grupos y subgrupos, al mismo tiempo que se
mantiene la maxima cantidad de detalles al leer los
incidentes, se reconocen las similitudes, y se mejora
la clasificacién. Dos investigadores deben trabajar
independientemente en la categorizacién, el abso-
luto acuerdo entre ellos proporcionara una catego-
rizacién mas objetiva. Ahi donde se identifiquen
diferencias se debe volver a leer el material y reaco-
modarlo hasta que se logre un total acuerdo, ya sea
en una subcategoria ya existente o desarrollando
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una nueva. Una vez que se complete la categoriza-
cién de los incidentes, se debera determinar la im-
portancia de cada atributo y cada subcategoria. La
medida mas simple para determinar la importancia
es el nimero de incidentes identificados bajo cada
subcategoria o atributo.

Aplicaciones

Flanagan describio los siguientes usos para la técni-

ca de incidentes criticos (1954):

» Medicion de desempefios tipicos. Es la aplica-
ci6n mas simple y natural, se refiere a preparar
por escrito la declaracién del requerimiento cri-
tico y a evaluar el desempefio del personal invo-
lucrado en una actividad.

» Medicién de la destreza o habilidad.- Se evalta el
desempefio contra las muestras de comporta-
miento estandar.

» Entrenamiento.- Se establecen los requerimien-
tos del entrenamiento.

> Seleccion y clasificacion.- Se trata de identificar
con precision los elementos de trabajo impor-
tantes para una tarea especifica.

> Disefio de trabajo.- Equipara las tareas y el entre-
namiento con cada miembro del equipo.

» Procedimientos de operacion.- Se detallan los da-
tos reales sobre los éxitos o fracasos que pueden
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ser analizados sistematicamente para mejorar la

efectividad y la eficiencia.

» Disefio del equipo.- Se implementan las ideas de
retroalimentacion para modificar el equipo.

» Motivacién y liderazgo.- Se estudian las actitu-
des que proporcionan las bases para analizar la
motivacién y el liderazgo.

~ Consultorfa y psicoterapia.- Se desarrollan medi-
das objetivas para el mejoramiento. Se analizan
los tipos de mejoria que resulten del uso de pro-
cedimientos especificos por parte del terapeuta.
La TIC se ha usado como un método clave en las

industrias hoteleras y de los restaurantes para regis-

trar el éxito o fracaso en situaciones de servicio (Bit-
ner, Booms y Stanfield Tetrecuilt, 1990). En este ul-
timo caso la técnica se utilizb con el proposito de
reducir mucha informacion cualitativa y facilitar la
evaluacién de los aspectos positivos y negativos del

servicio, y para analizar las fuentes de satisfaccion o

insatisfaccion por parte de los usuarios.

Roger J. Callan (1998) dice que es una técnica
atil y apropiada para estudiar cuestiones de calidad
en el servicio y para evaluar las percepciones de los
usuarios, ya que proporciona informacioén signifi-
cativa acerca de las necesidades de los clientes. En
estudios futuros podria ser valioso incluir una
muestra de los proveedores del servicio para com-
parar y contrastar las percepciones de las tres partes

78



El incidente critico como técnica para recolectar datos

involucradas en la provision y obtencion del servi-
cio ofrecido. En muchos casos, lo que puede ser la
critica fundamental es la actitud y el comporta-
miento del proveedor del servicio, mas que el servi-
cio en si mismo.

Los incidentes identificados le permiten al inves-
tigador situarse mas alla de las descripciones del
atributo, tales como empleados amigables o emplea-
dos eficientes, para proporc1onar razones que expli-
quen el comportamiento de éstos y subsecuente-
mente dar soluciones que puedan ser aplicadas a
una unidad operacional en particular o a un grupo
de unidades similares.

La técnica ha sido utilizada en varias disciplinas,
como en la administracién, los recursos humanos,
la hoteleria, el turismo, la educacién y en especial
para medir la hospitalidad. Bitner et al. (1990) reco-
lectaron incidentes en tres industrias: hoteles, res-
taurantes y lineas aéreas, considerandolas como re-
presentativas de los servicios de alto contacto en
donde las habilidades de comunicacion oral son
particularmente importantes.

Owen (1976, 1977) sugiere que la TIC podria ser
atil para el desempefio y determinar los requeri-
mientos criticos en los empleos. De manera simi-
lar, Berkner (1979) sugiere su uso como un elemen-
to para evaluar el desempefio. Cabe hacer notar
que a un nivel mas general, Pearn y Kandola (1993)
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la incluyeron como una de las diez técnicas mas Gti-
les para el analisis de empleos, de los papeles a de-
sempefiar y de las tareas a realizar.

El uso de la técnica del incidente critico en
bibliotecas

La técnica del incidente critico ha sido usada en al-
gunas bibliotecas en particular en las décadas del 60
y 70, después del articulo de Flanagan de 1954, e in-
cluso logr6 una entrada en los principales volime-
nes de la Encyclopaedia of Library and Information
Science (Shirey, 1971).

Slater y Fisher (1962) usaron el concepto de “in-
cidente critico” en estudios acerca del uso de la bi-
blioteca como una forma de “enfocar la mente de la
persona que responde y de proporcionar datos so-
bre una ocurrencia especifica”. Este es un enfoque
mucho mas Gtil que el de buscar narraciones gene-
ralizadas sobre el uso de la biblioteca. En 1966,
Menzel cit6 los estudios de la TIC como un factor
significativo en el desarrollo de investigaciones em-
piricas en el area de la informacion. Por su parte
Chamberlain (1982) y Smith (1988), la utilizaron
para identificar las diferencias perceptuales que
existian entre los estudiantes y académicos en cuan-
to a la efectividad de los bibliotecarios. Collins
(1985) la empled para analizar el comportamiento
de los bibliotecarios de referencia en las bibliotecas
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académicas de la Universidad de Boston, Massa-
chussets.

La TIC hasido aplicada en dos estudios de servicio
de referencia “avanzados”. En ambos casos los auto-
res dan buenas narraciones de sus métodos. Carr
(1980) obtuvo 113 ejemplos de incidentes criticos de
39 respondientes, cuando examind el papel que de-
sempefla el personal bibliotecario al ayudar a adul-
tos aprendices independientes. Siegel (1991) hizo un
estudio para conocer el uso que hacen los médicos
del MEDLINE y Radford (1996) uno sobre el servi-
cio de referencia en tres bibliotecas académicas.

Mas recientemente Wilkins y Leckie (1997) usa-
ron esta técnica como procedimiento clave para es-
tudiar las necesidades de informacion y el compor-
tamiento durante la blsqueda de informacién
sobre el personal profesional y gerencial de la Uni-
versidad de Western Ontario.

Shelag Fisher y Tony Oulton (1999) se interesa-
ron en la TIC en 1980 cuando la escuela de bibliote-
cologia de la Universidad de Manchester, en el Rei-
no Unido, estaba desarrollando el curriculo para
una maestria en parttime, post-qualification,
post-experience que evoluciono hasta convertirse en
la maestria en “Strategic Library Management”
(Gerencia Estratégica de Bibliotecas). La técnica del
incidente critico parecta ser la aproplada para ense-
fiarles métodos de investigacion a los gerentes de
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bibliotecas; algunos de los estudiantes de esta maes-
tria que utilizaron la TIC en su investigacion fue-
ron Andrews (1991) y Harrington (1992), quienes
participaron en tres estudios que se estaban llevan-
do a cabo en la mencionada universidad: uno era
sobre las necesidades de desarrollo de los emplea-
dos como elemento clave para el cambio en la Edu-
caciéon superior del Reino Unido; otro sobre las
practicas de toma de decisiones en bibliotecas de
pequefias a medianas en Europa, el proyecto
DECIMAL; y el ultimo sobre el desarrollo de herra-
mientas de apoyo para el aprendizaje el proyecto
LISTEN: (Library and Information Services Trai-
ning and Education Network), que se debia usar
para ayudar a los trabajadores de las bibliotecas a
que ascendieran hacia la gerencia.

El Learning Support Tool o herramienta para el
apoyo en el aprendizaje consistié de 14 actividades,
dos de las cuales adoptaron la forma de un estudio de
incidente critico. Se les pidi6 a los participantes con-
siderar cinco incidentes criticos relacionados con su
vida laboral reciente y responder a tres de ellos
como minimo para hacer un auto-analisis. Después
de completar la actividad, se les pidi6 que analizaran
sus relatos considerando qué habilidades habian usa-
do o deberian haber usado; si podian identificar pa-
trones ya fueran positivos o negativos; y como se re-
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lacionaba la evidencia obtenida de esta actividad con
otros compafieros de trabajo.

La mayoria de estos estudios no explota los bene-
ficios de la técnica por completo porque solo toma
en cuenta el punto de vista del bibliotecario, o se en-
foca en el usuario individual como un agente libre
que tiene la opcion de usar, o no, un servicio de in-
formacién. Unicamente los estudios de Radford
(1996) y Balboa (2005) consideraron la interaccion
entre el usuario y el bibliotecario.

Para llevar a cabo la entrevista usando la TIC de
forma correcta se debe hacer previamente un traba-
jo de investigacion y compilar la muestra y las en-
trevistas telefonicas; sin embargo la entrevista en s
no es muy estructurada, lo que quiere decir que el
entrevistador debe ser capaz de adaptar las pregun-
tas al entrevistado en particular. A pesar que esta
técnica ha sido usada como una metodologia de in-
vestigacion subjetiva, una de sus ventajas es su ver-
satilidad.

Usada cualitativamente la TIC proporciona da-
tos discursivos que pueden ser objeto de analisis na-
rrativo, y pueden ser codificados y categorizados
de acuerdo con los principios de la teoria funda-
mentada en los datos (Grounded Theory)?* (Strauss

2 Serefiere a la teoria que es desarrollada inductivamente a partir
de un cuerpo de datos.
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y Corbin, 1990). Segun los principios de esta teoria,
a partir de los datos se pueden derivar seis tipos de
incidentes:

1. Incidentes proactivos; en donde el actor actud si-
guiendo los objetivos de la organizacion o perso-
nales.

2. Incidentes reactivos; en donde el actor actud en
respuesta a presiones de dentro o de fuera de la
organizacion.

3. Incidentes tangibles; los cuales involucraron un
cambio en la organizacion, que podia ser obser-
vado o medido por ejemplo, la construccién de
una segunda sala de lectura.

4. Incidentes intangibles; que involucraron situa-
ciones que no podian ser observadas o medidas y
estaban abiertas a la percepcion de diferentes
participantes, por ejemplo cambios en el proceso
gerencial o problemas de relaciones humanas.

5. Incidentes positivos; en los que el actor conside-
ré el evento de manera positiva.

6. Incidentes negativos; en donde el actor considerd
el evento en forma negativa.

Descripcion de la aplicacion

La Técnica del Incidente Critico se aplico en un es-
tudio realizado en bibliotecas académicas de insti-
tuciones de educacion superior en México con el
fin de evaluar la comunicacion interpersonal entre
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el bibliotecario y el usuario durante la entrevista de

referencia. Se tomo como base el tercer axioma

propuesto por Watzlawick e al. (1967) que se ex-
plica a continuacion.

En su libro La Pragmatica de la Comunicacion
Humana, Watzlawick et al. (1967) estudiaron el
comportamlento o la psicologia de la comunica-
cion como un proceso interactivo. Estos investiga-
dores querian descubrir e identificar patrones signi-
ficativos y afirmaban que la bsqueda de patrones
es la base de toda investigacion cientifica, y que en
donde hay un patron hay significado.

Esta bsqueda de patrones es la base de un calcu-
lo hipotético propuesto por Watzlawick (1967),
que va acomparfiado por la 1dent1f1cac1on de cinco
propledades simples o “axiomas” acerca de la co-
municaciéon humana:

» Primer axioma: Uno no puede no comunicarse.
Esto es, todo comportamiento o conducta hu-
mana tiene valor de mensaje; es decir, de comu-
nicacion. Las palabras o el silencio, la actividad o
inactividad, siempre influyen sobre los demas.

» Segundo axioma: Los seres humanos se comuni-
can tanto digital como analégicamente.

Las palabras pertenecen al c6digo digital y son el

vehiculo del contenido, mientras que la comuni-

cacion analogica es la comunicacion no verbal, la
cual es el vehiculo de la relacion.
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» Tercer axioma: Toda comunicacion bumana
tiene un aspecto de contenido y uno de relacion.
El aspecto de contenido de un mensaje transmite
la informacién, mientras que el aspecto de rela-
cién transmite el tipo de relacién que se quiere
lograr con el interlocutor.

» Cuarto axioma: La naturaleza de la relacion de-

pende de como ambas partes pautan las secuen-
cias de comunicacion.
Es decir, en una interaccion uno de los partici-
pantes siempre toma la iniciativa o es el lider,
mientras que el otro tiende a la dependenc1a, yes
dificil decir cual surge primero o qué seria del
uno sin el otro.

> Quinto axioma: La comunicacion puede ser ya

sea complementaria o simétrica.
La comunicacion simétrica se base en la igualdad
de poderes, mientras que la complementaria en
la complementariedad de la conducta de uno en
relacion con la conducta del otro.

El tercer axioma clave del que parte Watzlawick
(1967), y el que se propuso para este estudio, es que
cada mensaje tiene un aspecto de contenido y uno
de relacion. El contenido es qué se dice, y la rela-
cion es como se dice.

Los aspectos de contenido tienen que ver con el
intercambio de informacion, y los aspectos de rela-
ci6n con los sentimientos y actitudes que tienen los
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interactuantes durante el encuentro, lo cual result6
relevante y util para comprender la interaccion en-
tre bibliotecario y usuario.

El estudio piloto que Flanagan sugiere dentro de
la seccion de “recoleccion de datos” para verificar la
interpretacion de las preguntas aplicadas en la en-
trevista, se llevd a cabo en las bibliotecas de la Uni-
verswlad Nacional Auténoma de México y propor-
ciono la base para disefiar el estudlo principal.

Para aplicar la técnica se sigui6 el proceso descri-
to por Flanagan (1954) que, como se explicé con
anterioridad, consiste en realizar cinco etapas: 1)
Propositos generales, 2) Planes y especificaciones,
3) Recoleccion de datos, 4) Analisis de los datos y 5)
Interpretacion de reportes. Se utiliz6 la entrevista
personal como instrumento de medida y se siguie-
ron los siguientes cuatro pasos.

Propdsitos Generales

Los objetivos del estudio fueron entender y mejo-
rar la relacion bibliotecario-usuario dentro del con-
texto de bibliotecas académicas, desde la perspecti-
va de la comunicacion interpersonal; se trataba de
identificar y describir los factores criticos de esta
relacidn, que, tanto bibliotecarios como usuarios,
perc1b1eron como 1mportantes para el éxito o fra
caso de la interaccion en el servicio de referencia.
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Como resultado del estudio piloto, se determi-
naron las cuatro preguntas de investigacioén que se
presentan a continuacion:

1. ¢Se perciben como 1mportantes los aspectos de

relacion en la comunicacién interpersonal para

que tenga éxito el encuentro entre el biblioteca-
rio y el usuario en el servicio de referencia?
2.¢Qué aspectos de relacién se pueden identificar
en la comunicacién interpersonal en cuanto al
éxito que se tenga en la entrevista de referencia,
segfm lo perciben bibliotecarios y usuarios?

3. ¢Qué aspectos de relacién se pueden identificar
en la comunicacién 1nterpersonal con respecto a
los encuentros no exitosos, segin lo perciben los
bibliotecarios y los usuarios?

4. ¢Difieren los aspectos de relacion de importancia
para los usuarios, de aquellos que tienen impor-
tancia paralos bibliotecarios?, y de ser asi, ¢como?

Planes y Especificaciones

Se asisti6 durante varios meses a un cierto nimero
de sesiones realizadas por empresas que se dedican a
los estudios psico-industriales, con la finalidad de
aprender las diferentes técnicas de entrevista. El
uso de la TIC requiere de entrevistas relativamente
largas (en este proyecto se promediaron de 1.5 a 2
horas) y, por lo tanto, una muestra limitada de en-
trevistados.
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Selecciéon de bibliotecas

Se eligieron 5 bibliotecas académicas privadas para
realizar esta investigacion:
» Universidad Iberoamericana.
> Universidad Anahuac.
> Instituto Tecnologico Auténomo de México.
» Tecnoldgico de Monterrey campus Estado de
Meéxico.
Universidad la Salle.
La eleccién de estas cinco instituciones se debio a
que cuentan con un servicio de referencia en el que
las preguntas de referencia académica son por lo ge-
neral mas profundas y requleren interacciones de
comunicacion interpersonal mas complejas que las
que se hacen en las bibliotecas piblicas o escolares,
y son mas diversas que aquéllas que se dan en una
biblioteca especializada. Estas universidades se dis-
tinguen por tener diversidad en cuanto al nimero y
niveles de grados que ofrecen, en cuanto al nivel de
sofisticacion de los estudiantes, y en cuanto a la mi-
si6n de cada biblioteca. Se eligieron estas institucio-
nes para proporcionar una amplia gama tanto de
bibliotecarios como de usuarios.

Cada tipo de biblioteca ya sea académica, publica
o especializada, tiene funciones distintas que se
pueden ver reflejadas en los objetivos, los procedi-
mientos y el contenido de las interacciones, por lo
que no es conveniente mezclarlas.

v
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Seleccién de la muestra

Las personas seleccionadas para este estudio se eli-
gieron de tal manera que se asegurara el reporte de
todos los posibles resultados, pero no necesaria-
mente con base en su representacion proporcional
en la poblacién.

Bibliotecarios

En el caso de los bibliotecarios, una vez identifica-
dos los sujetos que serian entrevistados se les envia-
ron cartas de invitacion para participar en el estu-
dio, las cuales estaban firmadas por el Director de
sus respectivas bibliotecas. Posteriormente se lla-
mo por teléfono a cada invitado para concertar una
cita para la entrevista, y si el bibliotecario aceptaba
se le proporcionaban los detalles, como el lugar y la
hora en que ésta se llevaria a cabo.

De esta manera se reclutaron dos bibliotecarios
por cada biblioteca quienes al solicitarles participar
como voluntarios se les dijo también que el estudio
tenia relacion con la entrevista de referencia. Tam-
bién se les informé que el proposito de la investiga-
cién no era evaluar su desempefio profesional o sus
habilidades, sino entender la dinimica que se da du-
rante la entrevista. Por lo tanto los participantes se
eligieron ellos mismos; sin embargo no se les infor-
mo la naturaleza del estudio para que el sesgo se
mantuviera al minimo. Todos ellos leyeron y fir-
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maron una hoja informativa y de consentimiento,
y llenaron la hoja de recoleccion de datos.

Cuatro bibliotecarios eran hombres y seis muje-
res; todos ellos referencistas de tiempo completo
con un promedio de edad de 44 afios; y 10 afios de
experiencia en el servicio de referencia en diferen-
tes bibliotecas académicas. Dos de ellos contaban
con el grado de maestria y ocho con el de licencia-
tura, todos en Bibliotecologia.

Usuarios

En el caso de los usuarios, éstos se eligieron al azar
dentro de las bibliotecas. Después de que se obser-
vaba que habian tenido un encuentro con el biblio-
tecario encargado del servicio de referencia se los
abordaba e invitaba a participar en el estudio; se les
preguntaba si estaban dispuestos a contestar unas
cuantas preguntas, y si estaban de acuerdo en que la
entrevista fuera grabada. Si el usuario aceptaba se lo
llevaba a un lugar aparte para la entrevista, o se con-
certaba una cita para una entrevista posterior. Se
entrevisto asi a un total de diez usuarios y se sigui6
con ellos el mismo procedimiento que con los bi-
bliotecarios: se les dio a leer y a firmar una hoja in-
formativa y de consentimiento, se les asegurd su
anonimato y se les pidio que llenaran la hoja de re-
coleccion de datos. De los diez usuarios, dos eran
hombres y ocho mujeres; la edad promedio era de
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31 aflos; dos de ellos tenian estudios de postgrado.
Todos manifestaron asistir un promedio de 2.4 ve-
ces por semana a la biblioteca para hacer alguna in-
vestigacion.

Recoleccidon de Datos

Las entrevistas se llevaron a cabo en las diferentes
bibliotecas académicas a distintas horas del dia, en-
tre semana y los fines de semana, pues el tipo de
usuarios varia entre la mafiana y la tarde, y también
entre quienes asisten entre semana o los fines de se-
mana. Un ejemplo: los alumnos (usuarios) que asis-
ten por la tarde a la universidad son generalmente
los que trabajan medio tiempo, y los que asisten los
fines de semana los que trabajan tiempo completo.
Hubo algunas variaciones debidas a la altura de
tiempo en que se encontraba el semestre, lo cual
impact6 el nivel de actividad en el servicio de refe-
rencia y el tiempo del que el bibliotecario dispusie-
ra para cada usuario. El nivel de actividad puede
elevarse sustancialmente hacia el final del semestre.
Se abria cada sesion de la entrevista con una pre-
sentacion estandar. Se le entregaba al participante
una hoja informativa y de consentimiento, se le pe-
dia que llenara una hoja de recoleccion de datos (de-
pendiendo de si era usuario o bibliotecario) y se le
pedia permiso para grabar la entrevista. Muchos de
los participantes mostraron su preocupacion por la
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confidencialidad de la informacion pese a que la en-
trevistadora les asegur6 que todos los datos serian
tratados con la mas estricta confidencialidad.

Cumplido lo anterior se procedia con las pre-
guntas. En una hoja separada se registraba cual-
quier ademan o gesto que hiciera el entrevistado y
que pudlera aportar aspectos no Verbales durante la
interaccion de referencia. Se requeria que los inci-
dentes hubieran tenido lugar en las Gltimas dos se-
manas.

Antes de las entrevistas se alent6 a los participan-
tes a ser lo mas explicitos posible en sus respuestas,
recordandoles que: (a) sus respuestas serian total-
mente confidenciales, (b) que el estudio era de ca-
racter exploratorio y no estaba disefiado para juz-
gar su efectividad; y a los bibliotecarios se les
informo expresamente que no se haria una evalua-
cion de su desempefio ni se le comunicarian los re-
sultados a su jefe o supervisor, y (c) que el estudio se
llevaria a cabo tnicamente con propésitos de inves-
t1gac1on y que bajo n1nguna circunstancia se inclui-
ria su nombre o caracteristicas que lo 1dent1f1caran
en este estudlo Tamblen se les aseguro que no ha-
bia respuestas “correctas”, y que inicamente se in-
tentaba descubrir cudles eran sus perspectivas acer-
ca de estos temas.

Las interacciones se llevaron a cabo de manera
individual y las preguntas de la entrevista se centra-
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ron en las percepciones tanto de los bibliotecarios
como de los usuarios: acerca de entrevistas de refe-
rencia exitosas y no exitosas, acerca de las caracte-
risticas tanto de los buenos como de los malos bi-
bliotecarios y usuarios, y acerca del proposito de la
entrevista de referencia. Las preguntas fueron
ablertas y se basaron en las preguntas de investiga-
cion. Se recolectaron datos demograficos y la entre-
vista fue grabada. Todas las cintas fueron inmedia-
tamente numeradas y codificadas para su posterior
identificacion.

Si el usuario se negaba a participar se selecciona-
ba otro. Por lo general los usuarios fueron muy
cooperativos y s6lo unos cuantos se rehusaron a ser
entrevistados. Las causas por las que se rehusaron
se debieron principalmente a presiones de tiempo.
Sin embargo en las raras ocasiones en que un usua-
rio se rehuso, el siguiente accedio a ser entrevistado
y nunca hubo necesidad de volver a visitar una bi-
blioteca.

En el caso de los bibliotecarios las visitas fueron
programadas de modo que éste tuviera tiempo para
responder tranquilamente a la entrevista sin ser in-
terrumpido. El plan original era entrevistar al bi-
bliotecario inmediatamente después de la interac-
cion pero esto hubiese sido casi imposible debido a
que los participantes deben cumplir con un horario

asignado en el servicio de referencia, y podrian ha-
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ber tenido mas usuarios que atender, u otras res-
ponsabilidades, como responder el teléfono.

Las entrevistas fueron grabadas para su posterior
trascripcion y codificadas para su identificacion.

Andlisis de los Datos

Esta seccion describe los procedimientos emplea-
dos en el analisis de la entrevista y los datos obser-
vados. Se analizaron las transcripciones y los datos
complementarios de todas las entrevistas con los
bibliotecarios y con los usuarios para a) desarrollar
un esquema de categorias que reflejara las dimen-
siones del contenido y de la relacién entre el en-
cuentro usuario-bibliotecario, b) examinar los inci-
dentes part1cu1ares y ©) comparar las percepciones
que tenfan los usuarios acerca de los bibliotecarios,
y viceversa.

La principal forma de registro de datos usada en
el analisis fue la transcripcion de las entrevistas, en
las cuales se omitieron las porciones que no estaban
relacionadas con la pregunta de investigacion
(como discusiones acerca del tiempo) o aquellas
que daban demasiados detalles (tales como la estra-
tegia de blsqueda).

Cada una de las transcripciones de las entrevistas
fue colocada en una carpeta junto con la hoja de
consentimiento firmada, la hoja de recoleccion de
datos y las notas manuscritas que contenian infor-
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macion acerca del comportamiento no-verbal ob-
servado en los participantes.

Desarrollo de un esquema de categorias

El esquema de categorias se desarrollé por medio
de la cuidadosa lectura de las transcripciones y utili-
zando un esquema de codificacion derivado del
Esquema de Categorias que se utilizo en el Estudio
Piloto.

Al seleccionar las etiquetas para las categorias se
usaron las propias palabras de los participantes
cuando esto fue posible. Algunas etiquetas fueron
desarrolladas para formar categorias mas grandes
con el proposito de agrupar a aquellas que eran si-
milares.

A partir del estudio piloto se identificaron las pa-
labras y frases que sugerian temas, y fueron codifi-
cadas utilizando marcadores y chps de colores para
facilitar el analisis. Al analizar las transcripciones,
palabras y frases que sugerian temas identificados
en las categorias del estudio piloto, se marcaban
con un color y la hoja se marcaba con un clip de
igual color y lo mismo se hacia con aquellas que se
iban adicionando. De esta manera todas las afirma-
ciones que pertenecian a una categoria podian ser
rapidamente identificadas, interpretadas y catego-
rizadas en relacion con el contexto de su ocurren-
cia. Cuando era necesario hacer un cambio de cate-
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goria, se cambiaba el color del clip y el texto se
marcaba con el nuevo color. Como habia mas cate-
gorias que colores, tanto de los marcadores como
de los clips disponibles, se utilizaron combinacio-
nes, por ejemplo, la categoria de “Barreras-de rela-
cion” se marcaba con un clip azul (para “barrera”) y
con un clip amarillo (para “de relacién”). Esto per-
mitié la organizacién y el acceso a grandes cantida-
des de datos cualitativos.

Las categorias fueron marcadas con la letra de Bi-
bliotecario (B) o de Usuario (U) que menciond di-
cho factor. Las subcategorias también fueron lista-
das siguiendo el orden de la mas frecuentemente
mencionada al principio, de modo que los factores
mas criticos pudieran ser facilmente identificados.

Se recolectaron los incidentes criticos tanto de
bibliotecarios como de usuarios pidiéndoles que: a)
identificaran el propésito o meta de la interaccion,
b) recordaran y describieran una interaccion exito-
sa, y ¢) recordaran y describieran una interacciéon
no exitosa.

La colocacion de los incidentes en categorias se
logro al leer con cuidado y repetidamente las trans-
cripciones de las entrev1stas Los 1nc1dentes yaesta-
ban clasificados como “positivos” o “negativos” se-
gan los habian percibido y reportado los
informantes.
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La primera tarea fue determinar si el éxito o fra-
caso de la interaccién estaba asociado con las di-
mensiones de “Contenido” y de “Relacion” o bien
con una combinacién de ambas. Se subrayaron las
palabras y frases que daban alguna indicacién sobre
estos aspectos.

Al clasificar los incidentes se considero el énfasis
del informante y se anoté. Se puso particular aten-
ciénala pregunta ¢ “Queé hizo a la interaccion exi-
tosa 0 no exitosa” ya que muchas veces el infor-
mante discutia tanto cuestiones de contenido como
de relacion, pero casi siempre describia una con
mayor detalle que la otra.

Los incidentes se clasificaron como “Combina-
ci6én” s6lo si discutian de manera equitativa los as-
pectos tanto de relaciéon como de contenido en
cuanto a las percepciones de éxito o fracaso en la in-
teraccién. Si un incidente tenia ambos aspectos
pero se inclinaba mas hacia una direccion, era colo-
cado en la que mas peso tenia.

Después que los incidentes fueron colocados en
las categorias de temas de “Contenido”, de “Rela-
cién”, o de “Combinacién”, se analizaban de nue-
vo, esta vez con la finalidad de identificar sub-te-
mas.

Se desarrolld un esquema de categorias que fue
utilizado para identificar y clasificar los temas de
incidente critico. El esquema se fue modificando
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durante el curso del analisis conforme surgian nue-
vas categorias y se eliminaban, cambiaban o se
combinaban algunas otras. El esquema final contie-
ne los temas principales relacionados con el “Con-
tenldo , v los temas principales con temas de “Rela-
cion”

La técnica del incidente critico (Flanagan, 1954)
permiti6é que el analisis se enfocara prec1samente
sobre las preguntas de investigacion nimeros 2 y
3, que abordaban los aspectos de relacién de la co-
municacién y como influyen éstos sobre la per-
cepcidn de éxito o fracaso tanto de los biblioteca-
rios como de los usuarios.

Interpretacion de reportes o resultados

Metas y objetivos de la interaccion

Las metas, tanto para los usuarios como para los bi-
bliotecarios, se centraron en los aspectos de conte-
nido. Unos y otros hablaron sobre el conocimien-
to como un tema importante y las dos categorias
mas altas de los bibliotecarios estuvieron también
relacionadas “con el conocimiento”.

Facilitadores. Son las cualidades o caracteristicas
que tienen un impacto positivo sobre las percepcio-
nes de los participantes en la interaccién biblioteca-
rio-usuario.
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Facilitadores de relaciéon segin los biblioteca-
rios. Son las percepciones de los bibliotecarios acer-
cade las caracteristicas positivas de los usuarios que
facilitan el logro de las metas.

a. Actitud positiva

a) Hacia el bibliotecario (2B)
a) “Educado” (2B)
b) “Humilde” (1B)
¢) “Respetuoso” (1B)

b) Hacia el trabajo (4B)
a) “Responsable” (4B)
b) “Motivado” (2B)
c) “Persistente” (2B)
d) “Paciente” (2B)
e) “Serio” (1B)

b. Calidad de la relacion (5B)
a) “Entusiasta, interesado en aprender” (5B)
b) “Buenas habilidades de comunicacion” (4B)
¢) “Acepta ayuda del bibliotecario” (4B)
d) “Abierto” (3B)
e) “Dispuesto a invertir tiempo en su bisque-
da” (3B)
f) “Reconoce que el bibliotecario esta ahi para
ayudarlo” (2B)

g) “Que sepa escuchar” (1B)
h) “No defensivo” (1B)
1) “Confia en el bibliotecario” (1B)
j) “Dispuesto a lograr su objetivo” (1B)
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k) “Acepta diferentes opciones de bisqueda”
(1B)

Facilitadores de relacion segin los usuarios. Per-
cepciones de los usuarios acerca de las caracteristi-
cas que deben tener los bibliotecarios para lograr el
objetivo.

a. Actitud positiva

A. Del bibliotecario hacia el usuario (10U)
a) “Agradable” (10U)
b) “Que me atienda bien” (9U)
¢) “Dispuesto a ayudar” (8U)
d) “Amable” (7U)
e) “Atento” (7U)
f) “Amigable” (4U)
g) “Le importan las necesidades del usuario”

(3U)

h) “Respetuoso” (3U)
1) “Cortés” (2U)
j) “Comprensivo” (1U)
k) “Cooperativo” (1U))

B. Hacia el trabajo (8U)
a) “Buena disposicion” (8U)
b) “Interesado en ayudar al usuario” (8U)
¢) “Se toma su tiempo para explicar los siste-

mas y fuentes” (8U)

d) “Disfruta de su trabajo” (5U)
e) “Le gusta investigar” (1U)
f) “Persistente” (1U)
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g) “Profesional” (1U)

h) “Hace un esfuerzo extra para ayudar al
usuario” (1U)

1) “Dispuesto a trabajar junto con el usuario”
(10)

j) “Se asegura de que el usuario entienda qué
hacer” (1U)

k) “Se preocupa por aprender y saber un poco
mas” (1U)

b. Calidad de la relacién (8U)

a) “Buenas habilidades de comunicacién” (8U)

b) “Agradable” (8U)

¢) “Te trata bien” (7U)

d) “Te motiva” (6U)

e) “Es atento” (5U)

f) “Hace que el usuario se sienta a gusto” (2U)

g) “Entusiasta” (2U)

h) “Receptivo” (1U)

1) “Buen sentido del humor” (1U)

j) “Que se entienda bien con el usuario” (1U)

k) “Hace contacto visual” (1U)

Barreras

Son las caracteristicas que impiden el logro de los
objetivos y la comunicacién.

Barreras de relacion segiin los bibliotecarios.
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Percepciones de los bibliotecarios sobre las caracte-
risticas negativas de los usuarios que impiden lo-
grar el objetivo.
a. Actitud negativa hacia el bibliotecario (4B)
a) “Usuario impaciente” (4B)
b) “Inseguro, dependiente” (4B)
¢) “Timido, con miedo” (3B)
d) “Enojado, actitud hostil” (3B)
e) “Grosero” (2B)
f) “Miedo de parecer estipido” (2B)
g) “Arrogante” (2B)
h) “Agresivos” (2B)
1) “Prepotentes” (2B)
j) “No cree que el bibliotecario sea un profesio-
nal” (1B)
k) “Frustrado” (1B)
1) “No saluda” (1B)
m) “Escribe recaditos quejandose del bibliote-
cario” (1B)
n) “Miedo de molestar al bibliotecario” (1B)
f1) “Ve al bibliotecario como una figura de au-
toridad” (1B)
b. Actitud negativa hacia el trabajo (5B)
a) “Espera hasta el Gltimo momento para hacer
su tarea” (5B)
b) “No quiere invertir el tiempo suficiente”

(3B)
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¢) “Mas preocupado por el resultado final que
por aprender el proceso” (2B)

d) “No interesado en su tarea” (1B)

e) “No tiene seriedad con sus estudios” (1B)

f) “Espera que se le dé todo en la mano” (1B)

g) “No quiere aprender” (1B)

h) “Busca la forma mas facil de cumplir con su
tarea” (1B)

c. Calidad de la relacién (5B)

a) “No tiene habilidad verbal” (4B)

b) “No permite que el bibliotecario lo ayude”
(1B)

¢) “No presta atencion” (1B)

Barreras de relacion segiin los usuarios.

Percepciones de los usuarios acerca de las caracte-

risticas negativas de los bibliotecarios que impiden

el logro del objetivo.

a. Actitud negativa del bibliotecario hacia el usua-
rio (5U)

“Mal humorados” (5U)

“Hace esperar al usuario”(4U)

“Evade al usuario” (4U)

“Se molesta con el usuario” (4U)

“Esta estresado” (2U)

“Impacientes” (2U)

“Sarcastico” (1U)

) “Amargados” (1U)
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1) “Antipaticos” (1U)

)  “Gruiiones” (1U)

k) “Grosero” (1U)

1) “Se resiste a la interacciéon porque ha teni-
do un mal dia” (1U)

b. Actitud negativa hacia el trabajo (5U)

a) “Poca habilidad de comunicacién” (4U)

b) “Le molesta que le pregunten” (2U)

c) “No le gusta su trabajo” (2U)

d) “No muestra interés por el usuario” (2U)

e) “Flojo” (1U)

f) “No toma en serio la solicitud del usuario”
(1v)

c. Calidad de la relaciéon (5U)

a) “Responde superficialmente a la pregunta”
(4U)

b) “No se quiere involucrar” (2U)

¢) “No esta dispuesto a invertir tiempo para
ayudar al usuario” (1U)

d) “Minimiza al usuario” (2U)

e) “Cuestiona la necesidad de ayuda que tiene
el usuario” (1U)

f) “Se rehusa a hacer el trabajo del usuario”
(10)

“Habla con alguien mas mientras te atien-

de” (1U)

d. Comunicacién no verbal negativa (8U)
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a) “Sefiala en lugar de mostrarle al usuario la
fuente” (4U)

b) “Actitud despreocupada” (4U)

¢) “No se levanta de su escritorio” (3U)

d) “Paralenguaje negativo: suspira, resopla,
grufie, mal tono de voz” (3U)

e) “Expresion facial negativa, te mira como si
no estuvieras ahi” (3U)

f) “Parece enojado” (2U)

g) “No hace contacto visual” (2U)

h) “Come o bebe mientras te atiende” (1U)

) “No sonrie” (1U)

) “Mira su reloj constantemente” (1U)

k) “Mal aliento” (1U)

1) “Selapasacomiendo o masticando chicle”

(10)

m) “Su postura corporal te dice que estas loco”

Como se puede observar, tanto bibliotecarios
como usuarios consideraron importante la actitud
durante la interaccidn, pero la “calidad de la rela-
ci6n“ fue comentada mas por los usuarios que por
los bibliotecarios. Ademas, dentro del esquema de
los usuarios y en relacion con las barreras que impi-
den el objetivo, surgid la subcategoria de “Comuni-
cacion no verbal”, la cual no estuvo presente en el
esquema de las percepciones que tuvieron los bi-
bliotecarios acerca de los usuarios.
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La evidencia sugiri6 que los bibliotecarios tuvie-
ron una marcada tendencia a evaluar el encuentro
en el servicio de referencia desde el punto de vista
del contenido, que involucra la transferencia de in-
formacién; mientras que los usuarios le dieron una
gran importancia a la relacion, que es la actitud y
cualidades personales del bibliotecario que les pro-
porciona el servicio de referencia.

Los bibliotecarios percibieron la interacciéon
como no exitosa cuando la informacion no estaba
disponible, y los usuarios la percibieron como exi-
tosa si el bibliotecario era agradable y trataba de
ayudarlos, atin si no obtenian la informacién que
querian.

En conclusion se puede decir que los aspectos de
relacion de la comun1cac1on son muy 1mportantes
para determinar la percepcion que se tiene de éxito
o fracaso en la interaccion durante la entrevista de
referencia.
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