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Introduccion
( :on el presente trabajo queremos mostrar al-

gunos avances de la investigacion que esta-
mos llevando a cabo y que se basa en el analisis de
los estudios de usuarios publicados en Espafia en el
siglo XXI. Con ella queremos conocer, por un lado,
el grado de difusion de los trabajos dedicados a estu-
diar a los usuarios de informacién y, por otro, as-
pectos relacionados con ellos tales como autoria,
fuentes, objetivos, metodologla, etcetera En defi-
nitiva, queremos saber si, en nuestro pais y en los
Gltimos 8 afios, se dan a conocer, de alguna manera,
trabajos que tengan como objetivo fundamental es-
tudiar a un grupo de usuarios de informacién y
también donde, quiénes, como y por qué se hacen
visibles. Todo con la finalidad de saber el interés
que despiertan este tipo de investigaciones, porque
consideramos necesario e 1mpresc1nd1ble que los
resultados de una investigacion se hagan publicos
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(pueden ser de utilidad para otros profesionales de
la informacion) y porque creemos que, desgracia-
damente, esto no es lo habitual. Para completar lo
dicho, consideraremos también si en ese tiempo se
han publicado estudios que afronten el tema desde
un plano tedrico.

Para empezar, creemos conveniente hacer algu-
nas aclaraciones. Hemos partido de un concepto
amplio del término “estudios de usuarios” en el sen-
tido de considerar como tal todos aquellos trabajos
que se llevan a cabo para conocer no solo necesida-
des de informacion y/o formacién (surgimiento de
la necesidad) sino también demandas y habitos de in-
formacion (manifestacion, comportamiento) asi
como el grado de satisfaccién con respecto a un pro-
ducto, un servicio o un centro de informacion deter-
minados de un grupo concreto de usuarios. Nos he-
mos centrado en los publicados, esto es, en los que se
han querido mostrar de forma publica con la finali-
dad de darles difusion, y, sobre todo, de forma tradi-
cional (impresos). Y, ademas, hemos limitado geo-
grafica y cronoldgicamente nuestra investigacion
por motivos puramente practicos en el sentido de
que queremos conocer nuestra realidad mas cercana
en el tiempo y en el espacio.

La muestra que se ofrece es s6lo una parte de la
investigacidn que esta en proceso y que se comple-
tara ampliando el estudio a un mayor niimero de
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ejemplos de las fuentes que aqui se presentan y de
otras posibles (tesis doctorales) asi como a trabajos
de caracter bibliométrico y valorando los métodos
empleados en todos los estudios con el fin de deter-
minar el caracter cientifico de los mismos y la cali-
dad de la informacién metodolédgica que aportan.
Ademas, se analizaran los trabajos de caracter teori-
co que hayan sido publicados durante este tiempo y
en cualquier fuente.

Estado de la cuestion

Se puede afirmar que, al menos en Espafia, no exis-
ten trabajos de idénticas caracteristicas a éste. Con-
tamos con dos referentes que tratan asuntos parcia-
les relacionados con el que nos ocupa y de fechas
anteriores a las estudiadas. Por una parte esta el de
Carina Rey, “La aplicacion de los estudios de satis-
faccion de usuarios en la biblioteca universitaria: el
caso de las universidades catalanas”,! donde la auto-
ra estudia, utilizando la técnica de la encuesta, con
un cuestionario dirigido a distintas bibliotecas uni-
versitarias catalanas, si se realizan estudios de usua-
rios en las mismas y con qué fin y metodologia. Por

1 En BiD, vol.3, desembre, 1999. Disponible en: (http://www2.
ub.es/bid/consulta_articulos.php?fichero=03rey. htm) [Con-
sulta: 08-06-2008]
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otra, el trabajo de Emilio Delgado Lopez-Cozar
que lleva por titulo “La investigacion por encuesta
en la biblioteconomia y documentacion espafiola:
analisis de las encuestas publicadas en revistas y
congresos de la especialidad entre 1976 y 1997
donde el autor se centra en el analisis de trabajos de
investigacién que emplean como método la encues-
ta, entre los que se cuentan algunos estudios de
usuarios de informacion. El trabajo que nos ocupa
esta mas en la linea del desarrollado por Calva’ so-
bre la difusién de estudios de usuarios, en el sentido
de que el autor se propone analizar el grado de difu-
sién que en esa fuente tienen los estudios de usua-
rios de informacién.

Metodologia

El asunto mencionado se ha abordado utilizando un
meétodo de investigacion bibliotecologica posible: el
que Rodriguez Gallardo denomina de “investiga-
ci6bn documental”,* que se basa en fuentes escritas
(publicadas o no) y sirve, gracias a la informacion re-
cabada con él, para conocer mejor un aspecto con-

2 En Metodologia de investigacion en Informacion y Documenta-
cidn. Salamanca: Universidad, 2002, pp. 71-135.

3 “Las necesidades de informacién: la difusién de estudios en las
Jornadas Mexicanas de Biblioteconomia”, en Forinf@, n° 15,
2002, pp. 9-22.



Conferencia inaugural

creto. El primer paso dado ha sido el de identificar y
seleccionar las fuentes escritas y publicadas que ser-
viran para obtener la informacién. Una vez hecho
esto, se ha procedido a la identificacion de los traba-
jos que retnen las caracteristicas mencionadas y pue-
den considerarse como estudios de usuarios o como
trabajos tedricos sobre el tema. Tras la detenida lec-
tura de los mismos y el analisis de contenido de los
materiales seleccionados, se ha procedido a la valora-
ci6n de los datos aportados. En esta ocasién presen-
tamos parte del trabajo realizado, ofreciendo a la
consideracion de los presentes un trabajo de caracter
meramente descriptivo y cuantitativo, que sera am-
pliado posteriormente con un estudio cualitativo de
la informacién obtenida donde se valoraran aspec-
tos tales como la idoneidad de los métodos y técni-
cas empleados, su correcta descripcion y elabora-
cion, la adecuacién de la muestra respecto a la
poblacion, el uso de una termmologla apropiada, el
concepto que de “estudios de usuarios” se aporta, et-
cétera. Con el presente trabajo se ha pretendido
cuantificar, ofreciéndose informacién sobre el nu-

4 “Dela practica a la investigacion”, en La investigacion biblioteco-
l6gica en la era de la informacion. Memoria del XXI Cologuio de
Investigacion Bibliotecoldgica y de la informacidn. 24-26 de sep-
tiembre de 2003. Compiladores Filiberto Felipe Martinez Arella-
no, Juan José Calva Gonzalez. México: UNAM, 2004, pp.3-21.
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mero de estudios de usuarios publicados, las fuentes
donde aparecen y sobre otros datos de interés rela-
cionados con los estudios de usuarios identificados.
Para la obtencién de estos datos se ha utilizado una
plantilla que se ha aplicado a cada uno de los trabajos
anahzados y que se compone de los siguientes items:
autoria (quién)

» objetivo/s (para qué)

» método/os, técnica/as e instrumento/s(como)
» usuarios estudiados (qué)

En cuanto a la autoria, se identifica la filiaci6n ins-
titucional de los autores y su pertenencia al mundo
profesional o académico; también se destaca si se tra-
ta de un autor individual o colectivo. Estos datos
nos permltlran conocer no sélo de donde procede la
investigacion en este campo sino también si se traba-
ja en equipo o individualmente. El conocer los obje-
tivos perseguidos nos permitira saber para qué se ha-
cen estudios de usuarios de informacion en Espafia.
Esta informacion se completara con la conseguida
en relacion con los métodos, técnicas e instrumen-
tos empleados para la obtencion de informacién y
con los usuar1os estudiados, de forma que se pueda
conocer qué Varledades de unos y otras son los mas
utilizados y qué usuarios son los que merecen ma-
yor atencion por parte de los autores de estos estu-
dios. En cuanto a los métodos, hemos empleado la
clasificacién que distingue entre directos e indirec-

"V
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tos, teniendo en cuenta si se tiene (directos) o no (in-
directos) una interrelacion con el usuario durante la
investigacion, al margen de como se analicen los re-
sultados. En un estudio posterior se consideraran te-
niendo en cuenta como se analicen los resultados,
distinguiendo entre métodos cuantitativos (sin tener
en cuenta la subjetividad del individuo estudiado) y
métodos cualitativos (desde el punto de vista del in-
dividuo estudiado).

Los datos obtenidos se presentan en primer lugar
por fuentes consultadas (jornadas, revistas) y, como
conclusion, en su conjunto, utilizando graficos que
permitan su lectura de una forma mas comoda.

Fuentes

Las fuentes utilizadas para la identificacion de nues-
tro objeto de estudio han sido las actas de congresos
o jornadas® de profesionales de la informacién y las
revistas especializadas en Biblioteconomia y Docu-
mentacién por considerar que tanto unas como
otras constituyen un canal de comunicacion esencial
no solo para la puesta en comun de experiencias pro-

5 Nos referimos a eventos de caracter periédico “en que los mlem-
bros de una asociacion, cuerpo, organismo, profesion, etc. se red-
nen para debatir cuestiones previamente fijadas” (definicién dada
por la Real Academia Espafiola en la 212 edicién de su Dicciona-
rio de la lengua espariola-1992- de “Congreso™).
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fesionales sino también para la presentacion de li-
neas de investigacion, ademas de ofrecer informa-
cion de actualidad. Para los trabajos de caracter
tedrico, ademas de las fuentes mencionadas se ha
considerado también la publicacién de monografias.
En cuanto a los criterios empleados para la seleccion
de la muestra sobre la que se ha trabajado cabe decir
que han sido fundamentalmente los de prestigio y
continuidad asi como el que se encontraran publica-
dos, esencialmente de forma convencional (papel), o
en dos soportes (informatico, en linea).

En el caso de los congresos se ha partido, para la
identificacion de los existentes, del registro realiza-
do por Rodriguez Yunta y Tejada Artigas,’ que da
cuenta de 83 reuniones cientificas, congresos, jor-
nadas, simposios y seminarios que se celebran en
Esparia desde el afio 2000 y que se han convocado
de forma periddica desde esa fecha o han nacido re-
cientemente con prevision de continuidad. De to-
dos estos eventos hemos seleccionado para esta oca-
sion los 6 que tienen mas resonancia, tanto en el
ambito profesional como en el académico, por la
calidad de sus organizadores y que representan una

6 “Recursos de Internet sobre desarrollo profesional en Documen-
tacion: 4. Reuniones cientificas, congresos, jornadas, simposios y
seminarios en Espafia” en Revista Espariola de Documentacion
Cientifica, 29, 1, 2006, pp.153-173

10
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variedad basada en 3 criterios: encuentros de carac-

ter general y ambito nacional (1 y 2), encuentros de

caracter general pero de ambito autonémico (3 y 4)

y encuentros referidos a un tipo de centros de in-

formacién como son las bibliotecas y de ambito au-

ton6émico (5 'y 6). Estos son:

> Jornadas Espafiolas de Documentacion.

> Jornadas sobre Gestion de la Informacion y del
Conocimiento.

» Jornadas Andaluzas de Documentacion.

> Jornades Catalanes d'Informaci6é I Documenta-
cio.

> Jornadas Bibliotecarias de Andalucia.

> Jornadas Bibliotecarias de la Comunidad de Ma-
drid.

Todas, salvo las Gltimas, son jornadas organizadas
por asociaciones profesionales: FESABID (Federacion
Espafiola de Sociedades de Archivistica, Bibliotecono-
mia, Documentacion y Museistica), SEDIC (Sociedad
Espafiola de Documentacién e Informacion Cientifi-
ca), AAD (Asociacion Andaluza de Documentalistas),
COBDC (Col.legi Oficial de Bibliotecaris-Documenta-
listes de Catalunya) y AAB (Asociacion Andaluza de
Bibliotecarios), en el mismo orden, dandose el caso de
que la FESABID, representa a un amplio y variado con-
junto de asociaciones profesionales. Las Jornadas Bi-
bliotecarias de la Comunidad de Madrid son responsa-
bilidad de un organismo publico (la Subdireccion

11
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General de Bibliotecas de la Comunidad de Madrid) y
las Gnicas que restringen la participacion a los profe31o—
nales de las bibliotecas dependientes de ese organismo.
El resto, aunque algunas lleven en su denominacion al-
gn rasgo determinante (ya sea geografico, ya de tipo
de i 1nst1tuc1on 1nformat1va) son abiertas en su partici-
pacion y en su tematica. El haber seleccionado las Jor-
nadas bibliotecarias de la Comunidad de Madrid se debe
al importante papel que han jugado en la consolida-
ci6n del sistema bibliotecario de esa Comunidad Auté-
noma por establecer criterios comunes consensuados
para todas las bibliotecas dependientes de ese sistema
bibliotecario (determinante para el resto del pais).
Para la identificacion de las revistas espafiolas es-
pecializadas en Biblioteconomia y Documentacién
se ha consultado DICE (Difusion y Calidad Edito-
rial de las Revistas Espafiolas de Humanidades y
Ciencias Sociales y Juridicas), base de datos fruto de
un convenio de colaboracién entre el Consejo Su-
perior de Investigaciones Cientificas (CSIC) y la
Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y
Acreditacién (ANECA)” y que tiene el objetivo de

7 Entidad que financia su mantenimiento y ha sido creada por el
Grupo de Investigaciéon “Evaluacién de publicaciones cientifi-
cas en Ciencias Sociales y Humanas” del Centro de Informa-
ciéon y Documentacién Cientifica (CINDOC), CSIC. ANECA
utiliza DICE como referencia de calidad de las publicaciones es-
pafiolas, en sus procesos de evaluacién de profesorado.

12
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facilitar el conocimiento y la consulta de algunas de
las caracteristicas editoriales de las revistas espafio-
las de Humanidades y Ciencias Sociales mas estre-
chamente ligadas a la calidad, relativas a aspectos
tan cualitativos como los mecanismos de evalua-
c1on de orlgmales para publicar, la apertura de los
6rganos de gestion y direccion, la presencia de di-
versas instituciones no vinculadas a la entidad edi-
tora entre las contribuciones publicadas, la difu-
si6n de las revistas en bases de datos multidiscipli-
nares y especializadas de prestigio internacional o
el tipo de presencia en Internet. La consulta de este
recurso se ha contratado con la de RESH (Revistas
espaiiolas de Ciencias Sociales y Humanas- Valora-
ci6on integrada e indice de citas),' que aporta,
especialmente, datos relativos al uso e influencia de
las revistas, a partir de la elaboracién de indices de

8 “Aporta los resultados del analisis de las Revistas Espafiolas de
Ciencias Sociales y Humanas desde el punto de vista de su cali-
dad. Presenta en primer lugar los Indices de Citas correspondien-
tes a los afios 1999, 2000, 2001, 2002 y 2003 a través de los cuales
puede valorarse el uso y la influencia de cada una de las revistas
que aparecen citadas. A partir de las revistas citadas, con un sim-
ple clic, se puede acceder a los datos bibliograficos basicos de las
revistas asi como a los niveles de cumplimiento de otros parame-
tros fundamentales de calidad, tanto editorial como de visibili-
dad internacional, facilitando asi una visién de conjunto sobre
los diferentes aspectos de la calidad de cada revista, base de una
valoracién integrada”.

13
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citas que permiten calcular el impacto de cada una
en el entorno disciplinar mas proximo. El hecho de
que DICE aporte informacion sobre los criterios
LATINDEX (Sistema Regional de Informacién en
Linea para Revistas Cientificas de Ameérica Latina,
el Caribe, Espafia y Portugal) cumplidos por las re-
vistas que describe, nos ha hecho considerar funda-
mentalmente este recurso para seleccionar las revis-
tas especializadas en Biblioteconomia y Documenta-
cion mejor valoradas y objeto de nuestra investiga-
cion. En esta ocasion nos centraremos en el estudio
de 6 de ellas, por guardar la proporcion respecto a las
Jornadas estudiadas. Todas ellas se encuentran in-
cluidas en las principales base de datos nacionales e
internacionales de la especialidad. Las revistas selec-
cionadas, de entre las 22 que analiza DICE y las 17
que recoge RESH, son:
1. Revista Espariola de Documentacion Cientifica.
2. Revista General de Informacién y Documenta-
cion.
3. Item. Revista de biblioteconomia i documenta-
cio.
4. Documentacion de las Ciencias de la Informa-
cién.
5. Bid. Textos universitaris de biblioteconomia i
documentacio.
6. Forinf@ Revista Iberoamericana sobre Usua-
rios de Informacion

14
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Las 6 representan tres sectores de la actividad de-
sarrollada en Biblioteconomia y Documentacion:
el académico, el de la investigacion y el profesional.
La primera de ellas es responsabilidad de un centro
de investigacion especializado en la materia, la ter-
cera de un colegio profesional y el resto, de centros
universitarios que 1mparten docencia en la misma.
Hemos de decir que la ndmero 6 se ha incluido aun
no respetando algunos de los criterios establecidos
para la seleccion de las fuentes: se trata de una revis-
ta electronica (no impresa) y esta por debajo de
otras en cuanto a criterios LATINDEX cumplidos;
pero también es la nica revista en lengua espariola
dedicada exclusivamente a temas relacionados con
los usuarios de la informacion. Todas ellas acogen
colaboraciones procedentes tanto del mundo aca-
démico como del profesional.

Presentacion y tratamiento de los datos
obtenidos

A partir de la consulta de las fuentes, se han analiza-
do un total de 339 comunicaciones a congresos
contenidas en 13 actas de las jornadas elegidas asi
como de 669 articulos incluidos en 107 volimenes
o ntimeros de las revistas seleccionadas, lo cual hace
un total de 1008 trabajos examinados, todos ellos
publicados en el periodo comprendido entre enero
de 2001 y junio de 2008. De todos ellos, se han po-

15
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dido identificar 36 traba;os que pueden conside-
rarse estudios de usuarios. A continuacién presen-
tamos la informacién obtenida, distinguiendo
entre jornadas y revistas especializadas.

Jornadas

Las Jornadas Espariolas de Documentacion

Se celebran cada 2 afios y de ellas contamos con las
actas impresas correspondientes a las ediciones 82
(2003), 92 (2005) y 102 (2007). No hemos conside-
rado la 72 edici6én porque se celebro en el afio 2000.
De un total de 115 ponenc1as %, 5 son las identifica-
das como estudios de usuarios, de las cuales, 2 se
presentaron en la 92 edicién y 3 en la 102, dandose
el hecho de que en la 82 edicién no se ha identifica-
do ninguna. Las ponencias son:

9  En Anexo se incluye una relacién de los titulos de los trabajos
identificados como estudios de usuarios de informacion.

10 Vamos a utilizar este término para referirnos tanto a comunica-
ciones (“escrito sobre un tema determinado que el autor presenta
a un congreso o reunién de especialistas para su conocimiento y
discusion”) como a ponencias (“comunicacién o propuesta sobre
un tema concreto que se somete al examen y resolucion de una
asamblea”) sin tener en cuenta co6mo se denominan en las Jorna-
das estudiadas. Definiciones de RAE: Diccionario de la lengua es-
pariola, 21* ed. Madrid: RAE, 1992.

16
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“Disefio de un plan de formacién de usuarios
como estrategia de difusion de recursos electré-
nicos. Propuesta metodologica basada en un es-
tudio de caso” (IX Jornadas, 2005)

> “Eli impacto de los archivos de e-prints en la co-
municacion cientifica entre los investigadores es-
pafioles: aceptacion y uso” (IX Jornadas, 2005)

» “Los usuarios de informacién en las organlzamo—
nes empresariales: Un estudio de caso” (X Jorna-
das, 2007)

» “El usuario en PoliBuscador. Un nuevo modelo
de evaluacion en la Biblioteca Digital” (X Jorna-
das, 2007)

> “Midiendo la satisfaccién de usuarios para mejo-

rar la calidad en las bibliotecas universitarias” (X

Jornadas, 2007)

v

En cuanto a la primera de las ponencias,'' se trata
de un estudio de usuarios realizado por dos autoras
procedentes del mundo académico aunque de dis-
tintos campos; una de ellas es docente universitaria

11 En IX Jornadas espariolas de Documentacion. FESABID 2005. Info-
gestion. Madrid: FESABID, 2005, pp. 137-149. Las autoras son
Margarita Pérez Pulido (profesora de la Facultad de Biblioteco-
nomia y Documentacién de la Universidad de Extremadura) y
Maria Terrén Torrado (becaria predoctoral del Instituto de
Arqueologia del Consejo Superior de Investigaciones Cientificas
en Mérida).

17
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de Biblioteconomia y Documentacién y la otra, be-
caria predoctoral de un instituto de investigacién
especializado en Arqueologia. El estudio se hace
con la finalidad de identificar distintas categorias de
usuarios y sus necesidades especificas asi como para
evaluar los factores que influyen en la adopcion de
recursos electrénicos por parte de los mismos.
Todo ello como paso previo a la planificacién de la
formacion de usuarios. Se utiliza un método dlrec—
to basado en la técnica de la encuesta con el envio
de un cuestionario a una muestra de usuarios po-
tenciales pertenecientes al grupo de docentes e in-
vestigadores de las areas Biosanitaria, Cientifi-
co-Tecnoldgica y Ciencias Sociales.

La segunda ponencia'? es obra de una profesio-
nal de la informacién (documentalista) y se trata de
un estudio de usuarios de informacién con inde-
pendencia del centro de informacién que puedan
utilizar. La autora estudia la significacion de los ar-
chivos de e-prints entre los cientificos del Consejo
Superior de Investigaciones Cientificas, esto es, el
uso que de un tipo de fuente de informacion con-
creta hace un grupo de usuarios. El objetivo del tra-

12 En IX Jornadas espariolas de Documentacidn. FESABID 2005. Info-
gestion. Madrid: FESABID, 2005, pp. 443-462. La autora es Isabel
Fernandez Morales, documentalista de] CINDOC, dependiente
del Consejo Superior de Investigaciones Cientificas.

18
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bajo es el de obtener datos que sirvan para poder
analizar el uso, la aceptacion y el impacto del movi-
miento e-prints entre un grupo de investigadores
de las areas de Ciencias de la Vida y Ciencias Socia-
les y Humanidades. E1 método empleado es direc-
to, basado en la técnica de la encuesta aplicada a tra-
vés de un cuestionario (en anexo) enviado por
correo electronico a la totalidad de la poblacién ob-
jeto de estudio.

La tercera ponencia” ofrece un estudio de usua-
rios dirigido a analizar las necesidades y usos de la
informacién de los miembros de una organizacién
privaday de caracter empresarial con el fin de, pos-
teriormente, poder evaluar su sistema de informa-
cion. Para alcanzar el objetivo propuesto el autor,
documentalista del centro, utiliza la combinacién
de dos métodos: el estudio de usuarios y la audito-

13 En X Jornadas espariolas de Documentacion. E-informacion.: inte-
gracion y rentabilidad en un entorno digital. Madrid: FESABID,
2007, pp. 241-249. El autor es Miguel Angel del Prado Martinez,
documentalista responsable del Servicio de Documentacién y
Archivos de la Confederacién de la Pequefia y Mediana Empresa
Aragonesa (CEPYME Aragon).

19
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rfa de la informacién.'* En cuanto al estudio de
usuarios, empleando un método directo y basando-
se en las técnicas de la encuesta y la entrevista, utili-
za como instrumento dos cuestionarios dirigidos a
todos los miembros de la organizacion (una sobre
necesidades de informacién y otra sobre las fuentes
de informacion utilizadas) y un guion para la entre-
vista mantenida con una muestra representativa.

14 Auditoria de los recursos de la informacién: enfoque mas glo-
bal, centrado en los requisitos de la organizacion (no tanto de
las personas), y que parte de la consideracién de la informacién
como un recurso corporativo que debe ser adecuadamente ges-
tionado. Se parte del conocimiento de la organizacion, de su
cultura corporativa, de su negocio y de sus actividades, de los
elementos integrantes relacionados con la gestién de la informa-
cién. Pretende diagnosticar su uso dentro de la organizacién,
identificar e inventariar los recursos de informacién que dispo-
ne, descubrir qué informacion es esencial, por qué y para quién,
analizar como se usa y se comparte y establecer su coste y valor.
Técnicas: mapas de informacién, hojas de trabajo, analisis de
flujo, analisis de procesos de negocio, inventarios de recur-
s0s...(Esteban Navarro, M.A.: “La auditoria de los recursos de
informacién: naturaleza fin y método”, en Gestidn y auditoria
de los recursos de informacién en las organizaciones. Curso ex-
traordinario de verano de la Universidad de Zaragoza. Zarago-
za: Universidad, 2005. Soy Aumatell, C.: Auditoria de la
informacion: analisis de la informacién generada en la empresa.
Barcelona: UOC, 2003)

20
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La cuarta ponencia® corre a cargo de dos auto-
ras procedentes del ambito profesional bibliote-
cario (universitario) y del académico (del area de
la Biblioteconomia y la Documentacion). Se tra-
ta de un trabajo que pretende conocer el nivel de
correccién y de éxito de las busquedas realizadas
por el usuario en un portal de acceso a la bibliote-
ca digital de una universidad y comprobar la evo-
lucién que pueda haberse dado durante el tiempo
que lleva funcionando el servicio. No se trata de
medir la satisfaccion de usuario sino de evaluar el
uso y la usabilidad del portal. Para conseguir el
fin perseguido utilizan la combinacion de dos
metodologias: la de los estudios de usuarios y la
de los estudios de minerfa de datos.' La primera
la basan en la seleccién de una pequefia muestra de
usuarios para estudiar en profundidad su conduc-
ta. El método empleado es el indirecto y la técnica
la que podriamos llamar de ¢ anahsls de las transac-
ciones entre el usuario y el sistema”. El instrumen-
to empleado es el conjunto de informes del modu-

15 En X Jornadas espariolas de Documentacion. E-informacion: inte-
gracién y rentabilidad en un entorno digital. Madrid: FESABID,
2007, pp. 251-263. Las autoras son Inmaculada Ribes Llopes, sub-
directora de la Biblioteca de la Universidad Politécnica de Valen-
cia, y Gloria Colomina Fons, del Area de Documentacién
Cientifica de la misma Universidad.

16 Andlisis de los ficheros de logs.
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lo de administracion Metalib Search Queries, que
muestran todas las consultas realizadas por una
institucién en un rango de fechas dado y por un
grupo determinado de usuarios que, en este caso,
lo constituye la comunidad universitaria objeto
de estudio.

Por dltimo, la quinta ponenc1a 7 identificada es
obra de un equipo de investigacion constituido por
especialistas de distintas materias: informaticos, bi-
bliotecarios universitarios y docentes de Biblioteco-
nomia y Documentacién que ha llevado a cabo un
estudio de satisfaccién de usuarios a peticion de la
Biblioteca universitaria. Aunque el trabajo no espe-
cifica el grupo de usuarios al que va dirigido ni el nd-
mero de la muestra, por la informacion que aporta
de los datos obtenidos podemos decir que el estudio
es sobre parte de la comunidad universitaria: estu-
diantes de grado, de postgrado, personal docente e
investigador, de servicios y bibliotecario. El método
empleado es el directo, la técnica, la de la encuesta y
el instrumento, un cuestionario. Se pretende cono-

17 Ibidem. Los autores constituyen el grupo de investigaciéon
SECABA y son Enrique Herrera Viedma y Sergio Alonso, del
Departamento de Computacién e LA.; Francisco Herranz Na-
varra y Antonio Fernandez Porcel, de la Biblioteca Universita-
ria de Granada, y Javier Lopez Gij6n y Josefina Vilchez Pardo,
de la Facultad de Documentacién de esa Universidad.
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cer el nivel de satisfaccion de los usuarios con los ser-
vicios de la biblioteca.

Jornadas sobre Gestion de la Informacion y del
Conocimiento

Se celebran anualmente pero s6lo hemos identifi-
cado las actas impresas de 2 ediciones: la 8 (2006)
y la 92 (2007). De un total de 31 ponencias, tan
s6lo 2 pueden considerarse como estudios de usua-
rios y se encuentran en la 82 edicion. Estas ponen-
clas son:

» “Evaluacién heuristica y pruebas con usuarios:
aplicacion a interfaces de bases de datos termino-
logicas”

» “Blogs y usabilidad: el caso del blog de SEDIC”

La primera ponencia'®es obra de un grupo de in-
vestigadores de la Universidad Pompeu Fabra rela-
cionados con el mundo de la Lingiiistica. El estudio
se ha hecho utilizando una metodologia que com-

18 En VIII Jornadas de Gestidn de la Informacion. Nuevas interfaces
centradas en el usuario: tendencias en la organizacion de contenidos,
documentos y bibliotecas. Madrid: SEDIC, 2006, pp. 63-73. Los au-
tores son Bartolomé Mesa Lao, Mari Carmen Marcos, Albert
Morales Moreno y Agusti Mayor Lloret.
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bina la evaluacién heuristica' con pruebas realiza-
das con usuarios utilizando tests, cuestionarios y
entrevistas. Aunque las técnicas e instrumentos
sean diversos, el método empleado es el directo
porque se da interrelacién con el usuario durante la
investigacion. La finalidad no es otra que la de ana-
lizar la calidad de determinadas bases de datos ter-
minoldgicas (se toma una muestra de 10) tomando
como criterio la usabilidad y analizar el grado de
efectividad, eficacia y satisfaccion de un grupo de
usuarios. Los usuarios que han intervenido en el es-
tudio son traductores, redactores técnicos y aseso-
res lingliisticos con conocimientos avanzados de
Internet. Para la evaluacion heuristica se conto con
5 evaluadores expertos y para las demas pruebas
con un grupo de 30 usuarios. El test se utilizo para
que los observadores pudieran tomar nota de las di-
ficultades encontradas por los usuarios al realizar 4
tareas determinadas; el cuestionario, para medir la
eficacia, y la entrevista, para conocer el grado de sa-
tisfaccion.

19 Meétodo de anilisis seglin el cual un conjunto de expertos en
usabilidad evalian individualmente un sistema y describen los
problemas que detectan a partir de una serie de principios de
usabilidad reconocidos y siguiendo una guia elaborada para pos-
teriormente poner en comun los resultados obtenidos.
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La segunda ponencia’ presenta un estudio diri-
gido a los miembros de una asociacion profesional
(SEDIC) con el fin de evaluar el grado de usabili-
dad de su blog. El trabajo corre a cargo de 2 docu-
mentalistas que, aun de centros de informacion di-
ferentes, tienen en comun ser socias de la
asociacion. Utilizan como metodologia la combi-
nacion de la evaluacién heuristica (3 evaluadores)
con el test de usuarios (6 usuarios avanzados de
Internet. Como en el caso anterior, el estudio se
centra en un método directo basado en dos técni-
cas diferentes. Los usuarios tienen en comun el ser
socios de SEDIC.

Jornadas Andaluzas de Documentacion

De éstas contamos con las actas publicadas de su 32
edici6én (2003) y de un total de 38 ponencias identi-
ficamos una que tiene relacién con un estudio de
usuarios pero que no puede considerarse como tal
ya que lo que hacen las autoras es describir porme-
norizadamente la metodologia empleada en un es-
tudio que han realizado.

20 En VIII Jornadas de Gestion de la Informacién. Nuevas interfaces
centradas en el usuario: tendencias en la organizacion de contenidos,
documentos y bibliotecas. Madrid: SEDIC, 2006, pp. 75-83. Las au-
tores son Maria Jests Butera y Nuria Escudero Galan.
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Jornades Catalanes d "Informacié i Documentacid

De celebracién bianual, nos ofrecen 3 ediciones en el

marco cronoldgico propuesto: la 82 (2001 y con el

nombre de Jornades Catalanes de Documentacié),

129 (2004) y la 102 (2006). De un total de 80 ponen-

cias, pueden identificarse como estudios de usuarios

3, que pertenecen a la 92 edicion y que son:

» “Experiéncies i perspectives dels professionals de
la informacié respecte als recursos electronics:
els resultats d’una enquesta”

» “PaB24x7: una experiencia del Servei d’Infor-
macio 1 Referencia Virtual a la Biblioteca de la
Universitat de Barcelona”

> “La base de dades de sumaris del CBUC: analisi
global del seu Gs i de la relacio entre la utilitzacid
del seu servei de subscripcions per correu
electronic 1 el consum d’articles 1 sumaris d’un
paquet de revistes electroniques”

La primera de las ponencias® presenta un estu-
dio ejecutado por un grupo de profesionales proce-
dentes de distintas instituciones y especialidades. Se

21 En Yes. Jornades d’Informacid i Documentacid. Barcelona: Col.legi
oficial de Bibliotecaris-Documentalistes de Catalunya, 2004, pp.
221-234. Los autores son, segtin se ha hecho referencia a ellos en
el texto, Elea Jiménez, Alice Keefer, Carlos Tejada, Concha
Alvaro, Tomas Baiget, Dirk Lens y Juan Carlos Martin.
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trata de un trabajo realizado por 7 autores entre los
cuales encontramos 3 docentes universitarios de Bi-
blioteconomia y Documentacion representantes
de distintas universidades espafiolas (de Navarra,
de Barcelona y Complutense de Madrid), 2 docu-
mentalistas (del CINDOC vy del Institut d’Esta-
distica de Catalunya) y dos profesionales de una
empresa privada dedicada al mundo de la informa-
cion (Swets Information Services) que son quienes
dirigen y coordinan. El responsable principal de
este estudio es la empresa privada de suscripciones
de recursos de informacion, que ha contado con la
colaboracion de una asociacion profesional
(SEDIC) y de una revista especializada en Bibliote-
conomia y Documentacion (El profesional de la in-
formacion) para poder llevar a cabo el trabajo. La fi-
nalidad del estudio es la de conocer el estado de los
recursos electronicos en las bibliotecas espafiolas
asi como las experiencias y expectativas de los pro-
fesionales de la informacién respecto a estos. En
esta ocasion se ofrecen los datos referidos a Espafia
pero el estudio se quiere aplicar a otros 3 paises
(Bélgica, Francia y Suiza) para poder comparar los
resultados. En cuanto al que se describe, el método
empleado ha sido el directo a través de la técnica de
la encuesta basada en un cuestionario (en anexo)
que se ha hecho llegar a una muestra elegida de en-
tre los socios de la asociacion que colabora, los
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clientes de la empresa responsable del estudio y me-
diante las listas de distribucion Iwtel y Fidel. En
esta ocasion, los usuarios estudiados han sido los
profesionales de la informacién.

La segunda de las ponencias® presenta un estu-
dio realizado sobre un servicio: el de Informacién
y Referencia virtual de las bibliotecas de la Uni-
versidad de Barcelona (Pregunteu al bibliotecari).
La autoria corresponde al grupo de trabajo
PaB24x7, dependiente de la Unidad de Proyectos
del CRAI-Biblioteca de la Universidad de Barcelo-
nay compuesto por 9 bibliotecarios. La finalidad
del trabajo es la de conocer el funcionamiento de
ese servicio a lo largo de 10 meses obteniendo in-
formacion sobre el niimero de consultas, el tipo
de usuarios que lo utilizan (externos o internos),
la tipologia de las preguntas, los formularios de so-
licitud mas utilizados, las horas de uso y el tiempo
de respuesta de los profesionales. Se utiliza el mé-
todo indirecto de recogida de datos basado en la
técnica que hemos llamado “analisis de las transac-
ciones entre el usuario y el sistema”. El estudio no
informa sobre la herramienta utilizada pero cabe
suponer que sea el registro de las consultas hechas
al servicio. En cuanto a los usuarios estudiados,

22 Ibidem, pp. 235-258.
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son todos aquellos que han usado el servicio, sean
de la Universidad o no.

Por Gltimo, la tercera de las ponencias identifica-
das™es obra de 4 autores de los cuales 3 tienen en
comun ser docentes universitarios en Biblioteco-
nomia y Documentacién de la Universidad de Bar-
celona mientras que el cuarto es bibliotecario del
Consorci de Biblioteques Universitaries de Cata-
lunya. El estudio se hace para conocer el uso de una
base de datos: la de sumarios de revistas del Consor-
cio, centrandose en el analisis de las consultas, las
suscripciones al servicio de recepcién de sumarios
por correo electronico y la posible existencia de
una relacion entre el uso del servicio de suscripcio-
nes y el consumo en linea de articulos y sumarios
de un numero determinado de revistas electroni-
cas. El método utilizado para el estudio es indirecto
y la técnica, la del “analisis de las transacciones en-
tre el usuario y el sistema”, empleando como herra-
mienta los registros (inventarios) de usuarios y sus-
cripciones y los ficheros de logs (mineria de datos)
durante un periodo de tiempo determinado (18 me-
ses). Los usuarios estudiados son los suscriptores al
servicio mencionado, quiza universitarios.

23 Ibidem, pp. 15-23. Los autores son Angel Borrego, Cristobal
Urbano, Ramén Ros y Miquel Térmens.
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Jornadas Bibliotecarias de Andalucia

Se celebran cada dos afios. De las ediciones 122
(2002) y 132 (2004), de un total de 50 ponencias, tan
solo 2 son estudios de usuarios y corresponden a las
jornadas de 2002. Se da el caso de que las actas de la
142 edicion (celebrada en 2007) no se han publica-
do. Los estudios de usuarios identificados son:

» “Encuesta de uso y valoracion de la biblioteca
universitaria de Almeria”
» “Metodologia evaluativa del servicio de présta-

mo de la biblioteca pablica infantil Jorge Juan de
Novelda (Alicante)”

La primera de ellas® es obra de un grupo com-
puesto por 5 bibliotecarios universitarios pertene-
cientes al centro objeto de estudio. Presenta las
principales conclusiones, resultados y la metodolo-
gia de investigacion seguida en el estudio recogidos
en un informe mas extenso. El método es el direc-
to, aplicado a través de la técnica de la encuesta (el
cuestionario se ofrece en un anexo). El objetivo del

24 En XII Jornadas Bibliotecarias de Andalucia. Los nuevos retos de
los servicios bibliotecarios. Malaga: Asociacién Andaluza de Bi-
bliotecarios, 2002, pp. 385-397. Los autores son José Juan More-
no Martinez, M? del Mar Lépez Castro, Eugenio Pérez Jover,
Belén Prieto Rodriguez y M? Louise Romera Bautista, de la Bi-
blioteca Universitaria de Almeria.
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estudio es doble: por una parte, conocer la tipolo-
gia y caracteristicas de los usuarios que acuden a la
biblioteca (usuarios reales) y el uso que hacen de
ella, y por otra, recoger su opinion sobre el centro
despues de haber puesto a su disposicion un nuevo
edificio y nuevos servicios. En cuanto a los usua-
rios estudiados, se trata del colectivo de los alum-
nos de la Universidad.

La segunda ponencia® expone un estudio de
usuarios realizado por una autora relacionada con
una universidad pero no se especifica si es profesio-
nal de la informacion o docente. El objetivo expli-
cito del estudio es el de conocer la razén por la que
el servicio de préstamo de una biblioteca infantil
no tiene la aceptacion que se espera pero, a través
del analisis de los datos aportados podria decirse
que la finalidad real del estudio es la de conocer la
opinién de un grupo de usuarios reales sobre los
servicios que presta el centro. El método empleado
es directo y las técnicas, la encuesta y la entrevista,
aplicadas a través de dos instrumentos: el cuestio-

25

25 En XII Jornadas Bibliotecarias de Andalucia. Los nuevos retos de
los servicios bibliotecarios. Malaga: Asociacién Andaluza de Bi-
bliotecarios, 2002, pp. 433-451. La autora es Manuela Rodriguez
Luna, de la Universidad Politécnica de Valencia. De ella sabemos
que en la actualidad es la directora de una biblioteca municipal de
la provincia de Alicante.
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narioy un guion para la entrevista. Los usuarios es-
tudiados responden a edades de entre 2 y 14 aflos.

Jornadas Bibliotecarias de la Comunidad de Madrid

Han publicado tan sélo las actas de la 3 (2002) y 42
edici6én (2004). De un total de 25 ponencias, identi-
ficamos 2 estudios de usuarios, 1 en las de 2002 y 1
en las de 2004. En la edicién de 2002 encontramos
un trabajo® que, aunque relacionado con los estu-
dios de usuarios, no puede considerarse como tal
porque lo que ofrece es una propuesta metodolégi-
ca para aplicar. Las ponencias que pueden conside-
rarse como estudios son:

» “Los Opac y la formacion de usuarios” (Terceras
Jornadas, 2002)

» “Las demandas de usuarios en las Bibliotecas Pu-
blicas de la Comunidad de Madrid” (Cuartas Jor-
nadas, 2004)

La primera ponencia® presentada en la 32 edi-
ci6én de estas Jornadas es de autoria individual; co-

26 “Evaluacion y calidad de los servicios”, en Actas de las Terceras
Jornadas Bibliotecarias de la Comunidad de Madrid. Madrid; Las
Rozas: Consejeria de las Artes: Concejalia de Cultura, 2002, pp.
99- 149. Los autores son 10 bibliotecarios de distintas bibliote-
cas municipales de la Comunidad de Madrid.

27 Ibidem, pp. 203-209. El autor es Pedro Valverde Ogallar, biblio-
tecario de la biblioteca del distrito de Vallecas.
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rresponde a un bibliotecario que expone una expe-
riencia llevada a cabo en su propia biblioteca y por
iniciativa propia con el fin de demostrar la falsedad
de algunas ideas preconcebidas en torno a la forma-
cion de usuarios y a los conocimientos que estos
tienen de las nuevas tecnologias (sobre todo los mas
jovenes). El método empleado es el directo y la téc-
nica, la de la encuesta (ofrece el cuestionario en un
anexo) y los usuarios estudiados son usuarios reales
con edades comprendidas entre 8 y 14 afios que de-
ben responder sobre las preguntas que se les formu-
la en torno a su experiencia en el uso de ordenado-
res y en la busqueda de informacién en la
biblioteca. Se trata de un estudio de usuarios hecho
con la intencién de confirmar la creencia del autor
de que es necesario llevar a cabo una politica cohe-
rente y continuada de formacion de usuar1os

La ponencia presentada a la 4* edicién® es obra
de un nutrido grupo de bibliotecarios que son res-
ponsables de algunas de las bibliotecas que constitu-
yen la mencionada red. Se trata de un estudio de
usuarios de informacién que utiliza un método di-
recto a partir del uso de dos cuestionarios (una para

28 En Actas de las Cuartas Jornadas Bibliotecarias de la Comunidad
de Madrid. Madrid: Consejeria de Cultura y Deportes, 2004, pp.
129-202. Los autores son 11 bibliotecarios de distintas bibliotecas
municipales de la Comunidad de Madrid.
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Figura 1
Relacion entre ediciones, numero de ponencias y
estudios de usuarios publicados

Jornada Eds. Pon. | E.de U.
Jormadas Esoariolas d 82 (2003) 0
ornadas Espafiolas de
Documentacion 9 (2005) 13 2
102 (2007) 3
Jornadas sobre Gestion de la 8% (2006) 31 2
Informacién y del Conocimiento 92 (2007) 0
Jornadas Andaluzas de a
Documentacién 3 (2003) 38 0
Jornades Catal d’Inf 6i | O @000 0
ornades Catalanes d’Informacio i
Documentacio 9 (2004) 80 3
10? (2006) 0
Jornadas Bibliotecarias de 127 (2002) 50 2
Andalucia 132 (2004) 0
Jornadas Bibliotecarias de la 3% (2002) 25 1
Comunidad de Madrid 42 (2004) 1
TOTAL 13 339 14

Eds: Ediciones
Pon: Ponencias
E. de U.: Estudios de Usuarios
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usuarios y otra para bibliotecarios) con el fin de co-
nocer la realidad de las bibliotecas de la Comunidad
Auténoma de Madrid respecto a las demandas® de
los estudiantes, sobre las colecciones, los servicios y
las tecnologias de la informacion. Los usuarios es-
tudiados son reales y responden a todas las catego-
rias propias de la biblioteca publica.

Segun podemos ver en la Figura 1, en las 13 edi-
ciones de las distintas Jornadas analizadas, encon-
tramos un total de 14 trabajos que podrian conside-
rarse como estudios de usuarios de informacion vy,
de entre todos los encuentros, son las Jornadas
Espariolas de Documentacién las que ofrecen un ma-
yor numero de los mismos (5). Por otra parte, no
parece que exista relacion entre el nimero de estu-
dios publicados y el afio en que se celebra cada uno
de los eventos. El primero no aumenta necesaria-
mente con el paso del tiempo, ni siquiera conside-
rando todas las Jornadas en su conJunto como pue-
de verse graficamente a continuacion:

» 2001 0 » 2004 4
» 2002 3 » 2005 2
» 2003 0 » 2006 2

29 Término empleado en el estudio.
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En cuanto a los items marcados para estudiar en
cada uno de los trabajos, podemos decir, como se
puede ver en los cuadros que siguen, que en los estu-
dios dados a conocer en las ponenc1as presentadas en
las Jornadas analizadas es mas frecuente la autoria
colectiva (10) y que se da por igual la actuacion de un
grupo de profesionales de la informacién (4) que la
de equipos formados por profesionales y docentes
universitarios del area de Biblioteconomia y Docu-
mentacién (4). En cuanto a los objetivos propuestos
en los estudios, vemos que prima el interés por co-
nocer el uso (conducta) que se hace tanto de fuentes
de informacién (3) como de servicios que ofrecen las
unidades de informacion (3). El método mas em-
pleado es el directo (11), la técnica la de la encuesta
(9) y el instrumento, el cuestionario (10). En cuanto
a los usuarios que han contado con mayor interés
por parte de los estudios analizados, debemos decir
que son los miembros de la comunidad universitaria
(alumnos y profesores), con 5 trabajos dedicados a
conocerlos.

36



Conferencia inaugural

La Autoria
Modalidad A B c Total
Individual 3 1 4
Colectiva 4 10

A: Profesional By D

B: Académico By D

C. Académico Otras Disciplinas

D: Académico B y D + Otras Disciplinas
E. Profesional +Académico BY D

Los Objetivos

Identificacion de habitos y necesidades para FU

Uso de fuentes de informacion

Uso de un servicio

Necesidades, uso y evaluacion del centro

Satisfaccion respecto a un centro

Satisfaccion respecto a fuentes de informacion

Satisfaccion respecto a un servicio

Evaluacién de un centro

=N W W N

Métodos

Directo

1

Indirecto
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Técnicas

Encuesta

Encuesta, entrevista

Encuesta, entrevista, observacion

W | = | = |©

Andlisis transacciones usuario/sistema

Instrumento
(algunos, combinados)

Cuestionario 10

Registro/inventario

Guioén entrevista

Guion para observacion (test)

Usuarios Estudiados

2 (Areas Biosanitaria, Cientifico-tecno-
légica, C. Sociales) (Areas de C. de la
Vida, C. Sociales y Humanidades)

Docentes,
investigadores

Comunidad universitaria | 4 (totalidad) 1 (estudiantes)

Profesionales de la 2 (socios de CEDIC) (socios y clientes
informacion de una empresa de informacion)
Profesionales de otros 2 (empresarios) (traductores, redacto-
campos res técnicos y asesores lingliisticos)
Publico en general 1

Publico infantil, juvenil 2
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Revistas especializadas

Rewvista Espaiiola de Documentacién Cientifica
(REDC)

La edita el Centro delnformacion y Documenta-
cion Cientifica (CINDOC), del Consejo Superior
de Investigaciones Cientificas (CSIC). Se publica
desde 1977 y su periodicidad es trimestral. Cumple
con 33 criterios LATINDEX, constituyéndose en la
mejor valorada. Para nuestro estudio hemos anali-
zado 8 volimenes (desde el 24-2001- hasta el
31-2008) y un total de 30 nimeros ya que los nime-
ros 3y 4 del volumen 31 atin no han salido®®. Se han
tenido en cuenta tan solo los estudios y no otras
secciones de la revista tales como notas o resefias.
Teniendo en cuenta que cada nimero cuenta con 4
estudios, salvo el nimero 2 del volumen 31 que re-
coge 5, hemos analizado un total de 121 estudios.
De todos ellos analizaremos los que hemos identifi-
cado como estudios de usuarios de informacion (8)
volumen a volumen.

30 En el transcurso de la redaccién de este trabajo hemos en-
contrado informacién sobre el ntimero 3 del volumen 31.
En él aparece el articulo que lleva por titulo “Estudio de
los habitos de uso de los estudiantes en la biblioteca de la
Universidad Complutense de Madrid” (Alicia Arias y José
Simon) pero que no analizamos por estar fuera de los limi-
tes cronolégicos que nos hemos propuesto.
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En el volumen 24 (2001), encontramos los si-
gulentes:
> “Analisis de uso de las bases de datos de la biblio-

teca de la Universidad Carlos ITT de Madrid” (n® 1)
» “Demanda de informacion de actualidad en un

servicio de referencia periodistica. Analisis des-

criptivo de 4.160 solicitudes” (n° 1)
> “Evaluacion de la base de datos ISOC a través de

un estudio de usuarios. Homenaje a José Maria

Sanchez Nistal” (n° 3)

El primer articulo’ es de autoria multiple, inter-
disciplinar e internacional. Se trata de un grupo
compuesto por dos docentes y dos profesionales de
la informacién. El objetivo del estudio es el de ca-
racterizar el uso que hace de las bases de datos la co-
munidad de usuarios de la Universidad Carlos III
de Madrid a través del servicio de bases de datos de
su biblioteca. A partir de un método indirecto ba-
sado en la técnica del “analisis de las transacciones
entre el usuario y el sistema” y utilizando como ins-
trumento los registros de accesos realizados duran-

31 En pp. 23-35. Los autores son Carlos Sudrez Balseiro (Fac. Co-
municacion, Universidad de La Habana), Elias Sanz Casado
(Departamento de Biblioteconomia y Documentacién, Univer-
sidad Carlos III de Madrid), Pilar Vergara Gonzalez (Servicio de
bases de datos de la biblioteca de la Universidad Carlos III de
Madrid) y Gilberto Sotolongo Aguilar (Instituto Finlay, Cen-
tro de Investigacion de Vacunas y Sueros de La Habana).
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te el periodo de 1995 a 1998 a una seleccion de bases
de datos, se obtiene informacion sobre el compor-
tamiento de la totalidad de la comunidad universi-
taria, esto es, estudiantes, profesorado, personal de
la biblioteca y de administracion respecto a un ser-
vicio que presta la blbhoteca

El segundo articulo® es obra de los profesionales
del centro en el que se basa elestudio. En este caso
se trata de un estudio cuantitativo de las demandas
planteadas por los usuarios en el servicio de refe-
rencia de la unidad de Documentacién escrita de un
medio de comunicacién con el fin de obtener una
serie de datos (tema y objeto de la solicitud y tipo
de informacién solicitada) que permitan apoyar las
decisiones de disefio de un nuevo sistema a implan-
tar. El método empleado es el indirecto basado en
la técnica del “analisis de las transacciones entre el
usuario y el sistema” que emplea como instrumen-
to el registro, elaborado al efecto, de la formulacion
literal de la peticion, la identidad del peticionario,
su actividad y la fecha de cada solicitud. Los usua-
rios estudiados son los empleados del medio de co-
municacion que han formulado alguna solicitud de
informacién.

32 En pp. 36-50. Los autores son Lourdes Castillo Blasco, Soledad
Doménech Vidal, Concha Soler Monreal y Carlos Benito Amat,
documentalistas de Radiotelevisién Valenciana.
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El 4ltimo articulo™ identificado en este volumen
es obra de un grupo de documentalistas-investiga-
dores del CINDOC (CSIC) que estudian el uso y va-
loracién de una base de datos creada por esa institu-
ci6n: la base de datos bibliografica ISOC.* Se trata
de un ejemplo de evaluacion realizada por el pro-
ductor y distribuidor de un producto como un re-
curso para la gestién y mejora continua de sus pro-
ductos y servicios. El método empleado es el
directo a través de la técnica de la encuesta y con el
uso de dos cuestionarios diferentes como instru-
mentos utilizados para la recogida de datos. Cada
uno de ellos dirigido a dos categorias de usuarios:
profesionales responsables de los servicios de refe-
rencia de bibliotecas universitarias o de centros de
investigacion (referencistas) y usuarios finales que
utilizan directamente la base de datos para realizar
busquedas bibliograficas (investigadores, docentes
universitarios y estudiantes). El disefio de los cues-
tionarios corrid a cargo de un equipo de trabajo
formado por productores o analistas que elaboran
la base de datos y bibliotecarios referencistas. No

33 En pp. 275-288. Los autores son M* Dolores Alcain, Piedad Ba-
randa, Luis Rodriguez Yunta, Adelaida Roméan y Angel Villagra.

34 Desde 1975 recoge articulos publicados en revistas cientificas es-
pafiolas, informes técnicos, comunicaciones a congresos, etc. de
Ciencias Sociales y Humanas.
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hay muestra concreta sino que se informa de que
los cuestionarios se enviaron (por correo postal o
electronico) a “todos los colectivos e instituciones
reconocidos como potenciales usuarios”.”

En el volumen 25 (2002) encontramos:

» “La biblioteca de la Universidad da Corufia.

Estudio con los alumnos” (n® 1).%

Se trata de un trabajo obra de un autor que nada
tiene que ver con el mundo de la Biblioteconomiay
Documentacion. Se encuadra dentro de un proyec-
to de investigacion orientado a evaluar la calidad en
los servicios de bibliotecas universitarias. La finali-
dad es la de analizar la actividad de una biblioteca
universitaria a partir de la obtencion de datos de la
relacién que ésta mantiene con sus usuarios, sus
comportamientos y necesidades de informacion.
En definitiva, de estudiar el uso y valorar el servicio
(grado de satisfaccion). El estudio se ha hecho con
una muestra escogida de entre la poblacion de estu-
diantes y utilizando el método directo basado en la
técnica de la encuesta a través del reparto “in situ”
(en distintas bibliotecas de Facultad de distintos

35 p. 279.

36 pp.29-48. El autor es Gustavo Perea Vega, del Departamento de
Métodos de Investigacién y Diagnostico en Educacion de la Uni-
versidade da Coruiia.
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ambitos cientificos) de un cuestionario (se incluye

en anexo), por lo que los usuarios estudiados son

reales.

El volumen 27 (2004) contiene el estudio titula-
do:

» “Productores de informacion interesantes para
las empresas. Resultados de una encuesta sobre
consumo de informacién a empresas de la Co-
munidad de Madrid” (n° 1).

Se trata de un trabajo” producto de la colabora-
cion de dos profesionales procedentes de distintos
ambitos: el docente y el de la investigacion en Bi-
blioteconomia y documentacion. El objetivo es el
de conocer las necesidades y los habitos de informa-
cion (tipos de informacion mas demandados, pro-
ductores de informacion de mayor interés, los ti-
pos de documentos y canales de informacién mas
utilizados) de un grupo de empresas de la Comuni-
dad de Madrid seleccionadas de entre todas las que
pertenecen a los 7 sectores mas productivos (Cons-
truccion, Quimica, Farmacia, Electronica, Tecno-
logia de los alimentos, Mecanica y Telecomunica-
ciones). El método empleado es el directo a traveés

37 pp. 73-92. Las autoras son Elea Jiménez Toledo, de la Universi-
dad de Navarra (no se ofrecen datos de su dedicacién) y Adelai-
da Roman Roman, profesional del CINDOC.
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de la técnica de la encuesta basada en un cuestiona-

rio (se incluye en anexo).

El volumen 28 (2005) cuenta con el estudio:

» “Estudio sobre la satisfaccion de los usuarios de
la biblioteca del Hospital Universitario Puerta
de Hierro” (n° 3).

Este articulo®® se debe a un grupo de autores per-
tenecientes a distintas unidades del hospital, entre
ellas la biblioteca. El objetivo fundamental es el de
conocer la opinioén y grado de satisfaccion de los
usuarios sobre la calidad de los servicios de la bi-
blioteca. El método empleado es el directo basado
en la técnica de la encuesta que se desarroll6 con la
distribucién de un cuestionario entre usuarios rea-
les y potenciales de la biblioteca. Los usuarios estu-
diados pertenecen a distintos sectores relacionados
con la institucién: médicos, estudiantes, residentes,
profesionales de enfermeria.

El volumen 29 (2006) presenta el estudio titula-
do:

v

> “Presente y futuro de los servicios de las bibliote-
cas médicas. Revision de la literatura y estudio
realizado en un hospital de mas de 1.400 camas”

(n° 3).

38 pp. 349-358. Los autores son Montserrat Solis Mufioz, Cristina
Escudero Gémez, Fernando Garcia Lépez y Margarita Alonso
Duran.
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Se trata de un trabajo® obra de un grupo de pro-
fesionales de la informacion (bibliotecarios) rela-
cionados con la institucion que es objeto de estu-
dio. El objetivo fundamental es el de conocer los
habitos y las necesidades reales de informacién de
los médicos de un hospital. El método empleado es
el directo a través de la técnica de la encuesta con el
uso de un cuestionario elaborado al efecto para re-
coger los datos que se precisan y distribuido al azar.
Los usuarios estudiados responden a una muestra
seleccionada de entre toda la poblacién, luego son
usuarios potenciales.

El volumen 30 (2007) ofrece un estudio:

» “La herramienta «BiQual» como instrumento
para el estudio de la calidad del servicio en biblio-
tecas universitarias espafiolas de ciencia y tecno-
logia” (n° 4).

El trabajo* es obra de 3 docentes universitarias,
una de ellas identificada como del area de Bibliote-

39 pp. 364-381. Los autores son M. Rodriguez del Castillo Martin,
M.M. Rodriguez del Aguila, C. Herrera Espifieira, A. Quero
Rufian, C. Martinez Cirre, F. Lechuga Rodriguez del Castillo
(Grupo Aldebaran. Biblioteca general del Hospital Universita-
rio Virgen de las Nieves).

40 pp. 465-491. Las autoras son Maria Pinto (Facultad de Bibliote-
conomia, Universidad de Granada), Viviana Fernandez Marcial
(Universidad CEU-San Pablo. Madrid),Carmen Goémez-Cama-
rero (Universidad de Malaga).
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conomia y Documentacién. Forma parte de los re-
sultados de un proyecto de investigacion y se pro-
pone evaluar y estudiar la calidad del servicio de
bibliotecas universitarias de Ciencia y Tecnologia
(excepto Medicina) a través de una herramienta que
se propone y basandose en los comportamientos de
una muestra de usuarios del sector académico (in-
vestigadores, profesores y estud1antes) procedentes
de 19 universidades seleccionadas segin unos crite-
rios. El interés del articulo reside en la herramienta
utilizada (BiQual)*' para conocer la calidad de servi-
cio desde el punto de vista de la percepcion del usua-
rio/cliente. El método es el directo, la técnica la de
la encuesta y la herramienta un cuestionario que se
enviod por correo electrénico a usuarios potenciales
de bibliotecas especializadas en las materias selec-
cionadas. El estudio se llevd a cabo en dos etapas;
en la primera se utilizaron como técnicas el focus
group y entrevistas mantenidas con egresados, pro-

41 Se basa en la experiencia del proyecto LibQUAL+ (cuestionario
con 23 preguntas agrupadas en cinco dimensiones y que recoge
estos tres aspectos: el valor del servicio minimo esperado por los
usuarios antes de recibir el servicio, el valor del servicio recibido
por el usuario, y el nivel del servicio minimo percibido de la bi-
blioteca, independientemente de los servicios recibidos. Hay una
pregunta de caracter abierto para recoger cualquier comentario
del usuario. Trabaja con las percepciones de los usuarios/clientes
para conocer los niveles de calidad de los servicios de biblioteca y
con la mejora de las deficiencias detectadas).
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fesores e investigadores y cuestionarios aplicados a
estudiantes universitarios de los distintos ciclos
académicos con la finalidad de disefiar la herra-
mienta BiQual. En la segunda etapa se utiliz6 la
mencionada herramienta (se incluye en el texto)
pero excluyendo a los estudiantes.

Revista General de Informacién y Documentacion

La publica la que fue Escuela Universitaria de Bi-
blioteconomia y Documentacion y ahora es Facul-
tad de Ciencias de la Documentacién de la Univer-
sidad Complutense de Madrid. Se cre6 en 1992 y su
periodicidad es semestral. Recoge fundamental-
mente los trabajos generados por la investigacion
propia y ajena a la institucién, asi como los aspec-
tos de toda indole relacionados con el ambito aca-
démico de la misma. Cumple 32 criterios LATIN-
DEX. Los volimenes analizados han sido 7 (del
11-2001- al 17-2007)* y, teniendo en cuenta la pu-
blicacién de 2 nimeros por volumen, los niimeros
examinados han sido 14. S6lo se han considerado
los articulos que aparecen como estudios y los que

42 A la hora de redactar estas lineas se esta cerrando el nimero 1
del volumen 18 donde nos consta que aparece al menos un ar-
ticulo que podemos identificar como un estudio de usuarios
pero que no vamos a considerar teniendo en cuenta que adn no
se ha dado a la luz.
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constituyen las ponencias de algunas de las Jorna-
das Académicas celebradas por la Facultad de Cien-
cias de la Documentacién (las XV y XVI).* Se han
analizado un total de 131 trabajos, de entre los cua-
les se han identificado 7 estudios de usuarios de in-
formacion que se describiran volumen a volumen.

Ast, en el volumen 13 encontramos el trabajo ti-
tulado:

» “Las necesidades de informacion de los investiga-
dores del area de Humanidades y Ciencias Socia-
les” (n° 2).

El articulo* es obra de un investigador-docente
universitario. Tiene como objetivo determinar las
necesidades de informacién de los investigadores
en el area de Humanidades y Ciencias Sociales asi
como estudiar la relacion entre la etapa y tipo de in-
vestigacion y categoria profesional y esas necesida-
des de informacion. Se emplea el método directo
basado en la técnica de la encuesta y utilizando

43 XV Jornadas de la Escuela Universitaria de Biblioteconomia y Do-
cumentacion: Politicas de informacion y discapacidad, nuevos retos
para la integracion (vol. 16, n* 1) y XVI Jornadas EUBD/FADOC:
Los estudios de usuarios de informacién (vol. 17, n° 2). En este ulti-
mo caso se dio la circunstancia de que la sesién académica se cele-
bré conjuntamente con el IV Seminario hispano-mexicano de
investigacion en Bibliotecologia y Documentacion.

44 pp. 155-180. El autor es Juan José Calva Gonzalez, del Centro
Universitario de Investigaciones Bibliotecoldgicas de la UNAM.
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como instrumento un cuestionario que se distribu-

y0 al azar a una muestra estratificada seleccionada

de entre investigadores que trabajan en los institu-
tos de investigacion del area mencionada de la Uni-
versidad Nacional Auténoma de México.

En el volumen 14 se nos ofrece el trabajo que lle-
va por titulo:

» “Evaluacion de hemerotecas electronicas: resul-
tados de un estudio de usuarios realizado en la
Hemeroteca Electronica de la Facultad de Cien-
cias de la Informacion de la Universidad Com-
plutense” (n° 1).

En esta ocasién encontramos un articulo que cons-
tituye el complemento a otras publicaciones de las au-
toras,” que proceden de dos Ambitos diferentes como
son el profesional bibliotecario (universitario) y el
académico, ya que se trata de una bibliotecaria y una
profesora universitaria (del area de Biblioteconomia

45 Véase “Disefio y planteamiento de un estudio de usuarios en
una hemeroteca electrénica: el servicio de prensa electronica de
la biblioteca de la Facultad de Ciencias de la Informacién de la
Universidad Complutense”, en IIl Jornadas Andaluzas de Docu-
mentacién. JADOC 03. Organizaciones electrdnicas. Situacién ac-
tual y perspectivas de la e-documentacion. Pp. 205-217. Las
autoras son M? Luisa Garcia-Ochoa Roldan, directora de la Bi-
blioteca de la Facultad de Ciencias de la Informacion de la Uni-
versidad Complutense de Madrid y Rosario Arquero Avilés,
profesora de la Facultad de Ciencias de la Documentacién de la
misma Universidad.
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y Documentacion). El trabajo presenta parte del estu-
dio de usuarios que han llevado a cabo. En esta oca-
s16n se ofrecen los resultados del estudio. El objetivo
del estudio es el de analizar las necesidades de infor-
macion, el grado de utilizacion vy satisfaccion del ser-
vicio de prensa electronica de la biblioteca de la Facul-
tad de Ciencias de la Informacion de la Universidad
Complutense por parte de un segmento (usuarios rea-
les) de la comunidad de usuarios del centro (estudian-
tes, personal docente e investigador y de Administra-
cion y Servicios). Se pretende que las conclusiones
sean tenidas en cuenta como punto de partida para la
planificacién estratégica del servicio. El método em-
pleado es el directo, la técnica la de la encuestay el ins-
trumento de recogida de datos un cuestionario que se
ofrece en anexo, como en la publicacion mencionada.
En el volumen 16 se presenta el trabajo:
» “Los archivos histéricos provinciales: estudio de

usuarios aplicado en Jaén”.*

46 En pp. 155-167. La autora es Rita Dolores Santaella Ruiz y trabaja en
el Servicio de Informaciéon Ciudadana y Comunicacién Social de la
Diputacién Provincial de Jaén. Cabe decir con respecto a esta profe-
sional que, ademas de ser la {nica autora que ha publicado en este
tiempo sobre usuarios de archivos, es coautora del tnico libro publi-
cado en nuestro pais dedicado a un estudio de usuarios: Estudio de
usuarios de informacidn aplicado al archivo: la ciudad de Jaén (con A.
A. Ruiz Rodriguez. Publicado por la Universidad de Jaén en 2007).
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Se trata de un articulo publicado por una profe-
sional de la informacion. Se propone conocer las
caracteristicas de los usuarios de los archivos histé-
ricos provinciales a partir del estudio llevado a cabo
con los del archivo de Jaén (ciudad andaluza). El
método empleado es el indirecto, utilizando como
técnica el recuento y analisis de las consultas reali-
zadas en este archivo durante dos décadas
(1976-1996) y como instrumento el registro de con-
sultas del centro. Los usuarios estudiados son basi-
camente investigadores, ya que es este colectivo el
que realiza un mayor nimero de consultas.

El nimero 2 del volumen 17 representa un caso
excepcional al ofrecernos 4 estudios de usuarios di-
ferentes; esto se debe a que publica las ponencias
presentadas a las XVI Jornadas EUBD/FADOC dedi-
cadas a “Los estudios de usuarios de informacion”.
De todas ellas se han seleccionado las que ofrecen
estudios de usuarios de informacion practicos, de-
jando para otro momento el analisis de las que se
dedicaron a tratar el tema desde un plano tedrico.
Los articulos a analizar son:

» “Estudio de satisfaccion de usuarios en la red de
bibliotecas del Instituto Cervantes”.

» “Nuevas técnicas de estudios de usuarios aplica-
das a bibliotecas”.

» “Estudio sobre la satisfaccion de los usuarios de
una biblioteca hospitalaria”.
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» “Usuarios de informacién publica de la ciudad

de Jaén (1976-1996)".

El primero de los articulos* es obra de una pro-
fesional de la informacion. Recoge el estudio lleva-
do a cabo en una red de bibliotecas*® (la del Institu-
to Cervantes) durante el mes de julio de 2006 y con
el objetivo de medir el grado de satisfaccién de sus
usuarios obteniendo datos que, junto con los que se
cuenta de las estadisticas anuales de funcionamien-
to, puedan utilizarse para la elaboracion del Plan
Director de la Red de Bibliotecas del Instituto Cer-
vantes. El método empleado es el directo, la técnica
la de la encuesta y el instrumento un cuestionario
repartido en 37 bibliotecas de 25 paises (se presenta
en anexo). Los usuarios estudiados forman parte de
las distintas categorias de usuarios reales de estas bi-
bliotecas: alumnos y profesores de cada centro,
personal, investigadores, publico en general, etc.,
todos ellos interesados por “lo espafiol”.

El segundo articulo*’ es obra de un gestor respon-
sable de una red nacional de bibliotecas: la de Caja

47 Enpp.9-30. Laautora es Irene Martin-Montalvo, responsable del
Departamento de Bibliotecas y Documentacién del Instituto
Cervantes.

48 Aunque algunas bibliotecas de la red realizan periédicamente es-
tudios de usuarios, ésta es la primera vez que se realiza uno sobre
el conjunto de todas ellas.

49 En pp. 45-61. La autora es Maribel Riaza Chaparro.
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Madrid, entidad privada, bancaria, que cuenta con
este servicio desde los afios 70. El trabajo informa de
un estudio de usuarios que esta llevandose a cabo
desde 2005. Se trata de un programa que abarca hasta
2008 y que tiene como finalidad conocer el grado de
satisfaccion de los usuarios para adaptar los servicios
a sus necesidades. Los socios estudiados son tanto los
internos (deben contar con una cuenta bancaria en
la entidad y tienen derechos que no poseen los exter-
nos) y los externos. La variedad tipologica responde
a la propia de las bibliotecas publicas. En cuanto a
los métodos empleados en el estudio, se utilizan tan-
to el directo como el indirecto. Las técnicas emplea-
das son, para el método directo la encuesta (basada
en un cuestionario y realizada telefénicamente a una
muestra aleatoria de socios) y para el indirecto, la
gestion de sugerencias y reclamaciones (a partir de
los registros semanales que se hacen de éstas a través
del portal de Internet de la entldad y en cada uno de
los centros) y el cliente oculto™ (a través de distintos
instrumentos: un registro de valoraciones numeéri-
cas, una lista de chequeo, un parte de incidencias y
un informe subjetivo que conforman el “informe
de auditoria”).

50 “mystery shopping, silent shopping”.
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El siguiente articulo® se debe a un grupo de pro-
fesionales pertenecientes a la unidad de Biblioteca
del hospital. El objetivo fundamental es el de cono-
cer la opinién y grado de satisfaccion de los usua-
rios sobre la calidad de los servicios de la biblioteca.
El método empleado es el directo basado en la téc-
nica de la encuesta que se desarrollé con la distribu-
ci6n de un cuestionario (se incluye en anexo) entre
usuarios reales y potenciales articulo recoge la mis-
ma informacion expuesta en el volumen 28 (2005)
de la Revista Espariola de Documentacién Cientifica.

El cuarto articulo® completa el trabajo presenta-
do por la misma autora en el volumen 16 (n°2) de
esta revista. En esta ocasion se informa del estudio
realizado no sélo en el Archivo Historico Provin-
cial de Jaén sino también en el Archivo Municipal
de esa ciudad y en el Archivo de la Diputacion Pro-
vincial. El método empleado es el indirecto, utili-
zando como técnica el recuento y analisis de las
consultas realizadas en estos del centro. Los usua-
rios estudiados son basicamente investigadores y

51 En pp. 63-76. Los autores son Montserrat Solis Mufioz, Cristina
Escudero Gémez y Margarita Alonso Duran.

52 En pp. 77-94. La autora es Rita Dolores Santaella Ruiz y trabaja
en el Servicio de Informacién Ciudadana y Comunicacién Social
de la Diputacién Provincial de Jaén.
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Administracién, ya que son estos colectivos los que
realizan un mayor nimero de consultas.

Item. Revista de biblioteconomia i documentacié

La publica el Col.legi Oficial de Bibliotecaris-Do-
cumentalistes de Catalunya desde 1987. Cumple
con 32 criterios LATINDEX vy es de periodicidad
cuatrimestral. En los 21 volimenes analizados (del
28, que corresponde al afio 2001, al 48, que es el pri-
mero del afio 2008) y en los 145 trabajos estudiados
no hemos encontrado ninguno que podamos iden-
tificar como un estudio de usuarios.

Documentacion de las Ciencias de la Informacion

La revista es responsabilidad del Departamento de
Biblioteconomia y Documentacién de la Facultad
de Ciencias de la Informacion de la Universidad
Complutense de Madrid. Se publica desde 1976 y
su periodicidad es anual. Cumple con 31 criterios
LATINDEX. Para el presente trabajo cabe decir
que hemos analizado 7 volimenes, los que van del
24 (2001) al 30 (2007)*. En cuanto al nimero total
de articulos estudiados es de 115, de entre los cuales

53 Nos consta que en el volumen 31 (2008) aparece un trabajo refe-
rido al tema que nos ocupa: “Propuesta metodolégica para un
estudio de usuarios de documentacién filoséfico-juridica” (Isa-
bel Villasefior Rodriguez).
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encontramos Unicamente un trabajo que se refiere
a los estudios de usuarios pero que no considerare-
mos por tratarse de una reflexion en torno a las ne-
cesidades de informacion de un colectivo y no de
un estudio propiamente dicho.”*

BiD. Textos universitaris de biblioteconomia i docu-
mentacid es obra

Revista de la Facultat de Biblioteconomia i Docu-
mentacio de la Universitat de Barcelona. Se publica
desde 1998 y es de periodicidad semestral. Cumple
con 30 criterios LATINDEX. Para nuestro estudio
hemos tenido en cuenta s6lo las secciones de Arti-
cles y de Experiéncies, que contienen un total de
134 trabajos incluidos en los 14 ndmeros analiza-
dos (del n° 7, de 2001, al n"© 20, de 2008). De todos
ellos, 3 pueden identificarse como estudios de usua-
rios y son:
» “El web de la Biblioteca de la Universitat Pom-
peu Fabra: un disseny orientat a I'usuari” (2003,
n° 10).

54 Juan José Calva Gonzalez: “Las necesidades y comportamiento
de los investigadores como usuarios de las bibliotecas de las insti-
tuciones de educacién superior en América Latina”, en Docu-
mentacién de las Ciencias de la Informacidn, 2004, vol. 27, pp.
97-116.
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> “Avaluacio de la satisfaccié dels usuaris de les bi-

blioteques publiques” (2002, n° 9).

» “L’Gs 1 la satisfaccié dels usuaris de les bibliote-

ques publiques en municipis de meés de 30.000

habitants” (2005, n° 14).

El primero™ de ellos es obra de 3 profesionales
de la informacién de la biblioteca donde se desarro-
la el estudio. El trabajo tiene como fin conocer el
grado de usabilidad de la web de una biblioteca uni-
versitaria. A través de un cuestionario (método di-
recto, técnica de encuesta) distribuido a una mues-
tra de usuarios (estudiantes, docentes y personal de
administracion y servicios) se obtienen datos nece-
sarios para evaluar un servicio. La informacion ob-
tenida se complementa con la conseguida mediante
un test de usabilidad (una prueba de uso del servi-
cio) realizada a un grupo reducido de usuarios
mientras son observados por alguno de los miem-
bros del equipo responsable del estudio. Se inclu-
yen los modelos de instrumentos utilizados.

Los otros dos articulos forman parte de un mis-
mo estudio realizado por el Servei de Biblioteques

55 En http://www2.ub.es/bid/consulta_articulos.php?fichero=
10cantos.htm [Consulta: 08-06-2008]. Las autoras son Carme-
Cantos Puig, Gemma Garcia, Marina Losada y Mercé Marti-
nez, de la Biblioteca de la Universidad Pompeu Fabra y
responsables de la web que es objeto de evaluacién.
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y ’Oficina d’Avaluacio de Serveis 1 Qualitat de la
Diputacién de Barcelona. Los dos son obra de un
organismo oficial (el Servicio de bibliotecas de la
Diputacion de Barcelona) y forman parte de una se-
rie de trabajos promov1dos por tal organismo con
el fin de conocer la opinion que tienen los usuarios
reales de las bibliotecas pertenecientes a la provin-
cia de Barcelona y de los servicios que prestan. Se
trata de un estudio de satisfaccién. El primero™ de
los dos lo firman dos responsables de la gestion bi-
bliotecaria del mencionado organismo y el segun-
do,” uno de los autores anteriores més un gestor de
calidad de servicios. El primero estudia las bibliote-
cas y bibliobuses publicos de la provincia de Barce-
lona y el segundo, las bibliotecas de municipios de
mas de 30.000 habitantes. El método empleado
para los dos es el directo y la técnica la de la entre-
vista telefonica realizada a una muestra de usuarios

56 En http://www.ub.es/biblio/bid/09feliu.htm [Consulta: 08-
06-2008]. Los autores del articulo son Toni Feliu, de la Unitat
d’Estadistiques del Servei de Biblioteques de la Diputacié de Bar-
celona y Jordi Permanyer i Bastardas, Jefe de la Secci6 de Planifi-
caci6 i Programacio del Servei de Biblioteques de la Diputacié de
Barcelona.

57 En  http://www2.ub.es/bid/consulta_articulos.php?fichero=
14arbos.htm [Consulta: 8-07-2008]. Los autores del articulo son
Toni Feliu, de la Unitat d’Estadistiques del Servei de Bibliote-
ques de la Diputaci6 de Barcelona y Ramon Arbés de la Oficina
d’Avaluacié de Serveis 1 Qualitat de la Diputacié de Barcelona.
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reales a partir de un cuestionario que incluyen en
anexo.

Forinf@ Revista Iberoamericana sobre Usuarios de
Informacion,

Es la revista electrénica del Foro Internacional de
Trabajo con Usuarios (FITCU). Se publica desde
1998 y es responsabilidad del Laboratorio de Estu-
dios Métricos de Informacién del Departamento
de Biblioteconomia y Documentacién de la Uni-
versidad Carlos 1. Su periodicidad es trimestral y
cumple con 28 criterios LATINDEX. Teniendo en
cuenta las limitaciones cronologicas de nuestro tra-
bajo hemos analizado 21 volimenes, desde el volu-
men numero 11 (2001) al volumen 33 (2006), te-
niendo en cuenta que los volimenes 20 y 23 no
existen y que la revista no se publica desde el afio
2006. Se han tenido en cuenta tan sélo los articulos
y no se han considerado otras secciones tales como
“editorial” o “comunicaciones”. De los 23 articulos
analizados, contamos con 4 estudios de usuarios.
Cabe decir que existen dos articulos de gran interés
pero que no se han considerado como estudios.
Ambos son obra de Calva y se refieren, el uno™ a

58 “Las necesidades de informacién: la difusién de estudios en las
Jornadas Mexicanas de Biblioteconomia”, en Forinf@, n° 15,
2002, pp. 9-22.
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los estudios de usuarios difundidos en las actas de
unas jornadas mexicanas y el otro”, a los asuntos
que se deben tener en cuenta a la hora de estudiar
un colectivo de usuarios como es el juvenil. Los es-
tudios de usuarios son:

» “Habitos y necesidades de informacion de los in-
vestigadores espailoles en Ciencias de la Vida:
Un estudio de las peticiones realizadas al Centro
de Informacion y Documentacion Cientifica”
(2001, n° 12)

» “La entrevista personal: método para el estudio
de usuarios de informacion” (2001, n® 14)

» “Bibliotecas hospitalarias: ¢satisfaccion de usua-
rios remotos?” (afio 2002, n° 16)

» “Analisis de la percepcién de una biblioteca de
prisién por parte de la comunidad reclusa: pro-
puesta metodologica basada en un estudio de
caso” (2002, n° 18)

El primer articulo® es obra de una docente uni-
versitaria del area de Biblioteconomia y Documen-
tacién. Se trata de un estudio que pretende conocer

59 “El usuario de la informacién y la biblioteca escolar”, en Fo-
rinf@, n° 21, 2003, pp. 6-11.

60 En pp. 8-27. La autora es Carmen Martin Moreno, profesora del
Departamento de Biblioteconomia y Documentacién de la Uni-
versidad Carlos IIT de Madrid.

61



La investigacidn sobre las necesidades de informacién en...

las caracteristicas, habitos y necesidades de infor-
macion de la comunidad de cientificos espafioles
que trabajan en el area de las Ciencias de la Vida. El
meétodo empleado es el indirecto y la técnica el ana-
lisis de mas de 43.000 peticiones de informacion
formuladas (durante 10 afios) al Servicio de Foto-
documentacion (préstamo interbibliotecario) del
CINDOC por usuarios de esas ciencias. El instru-
mento, el registro de peticiones elaborado por los
profesionales del centro.

El segundo articulo® tiene en comiin con el ante-
rior el ser obra de otra docente universitaria del
area de Biblioteconomia y Documentacion. Tam-
bién este estudio pretende conocer las necesidades
y habitos de informacién de una comunidad de
usuarios, la de las empresas farmaceéuticas (labora-
torios) ubicadas en la Comunidad Auténoma de
Madrid y durante un afio. El método aplicado es el
directo y la técnica la entrevista personal utilizando
como instrumento un formulario semiestructura-
do en 3 modelos diferentes: el empleado con res-
ponsables de los servicios de informacion, el de los
directivos y el de los investigadores. Los usuarios
estudiados (reales y potenciales de centros de infor-

61 Enpp. 6-23. Laautora es Maria José Orddfiez Vergara, profeso-
ra de Biblioteconomia y Documentacién de la Universidad de
la Coruiia.
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macion) son una muestra representativa de la po-
blacién total.

El tercer articulo® es obra de un autor colectivo
e interdisciplinar ya que participan en su elabora-
ci6én un docente, un profesional de la informacion
y un profesional (sin determinar actividad) del sec-
tor hospitalario. Se plantea como objetivos cono-
cer los habitos de informacién (consumo) y el gra-
do de satisfaccién respecto a los servicios a
distancia que las bibliotecas hospitalarias ofrecen
de los usuarios remotos (los que utilizan los servi-
cios de la biblioteca en linea, no presencial). Se hace
a través de dos centros hosp1talar1os que imparten
docencia. La poblacion esta constituida por el per-
sonal (médicos, farmacéuticos, residentes, personal
de enfermeria, personal de gestion y d1recc1on) que
tiene acceso a correo electronico y la muestra, por
aquellos usuarios que respondieron a la invitacién
de los autores del estudio. El método de recogida de
datos es el directo, la técnica la de la encuesta y el
instrumento un cuestionario (incluido en Anexo).

62 En pp. 7-29. Las autora son Isabel Martinez Hervas, de la Uni-
dad de Docencia e Investigacion del Hospital Severo Ochoa (Le-
ganés, Madrid), Belén Martinez Mondejar, de la Unidad de
Medicina Preventiva del mismo hospital, y Rosa Trueba Gémez,
de la Unidad de Biblioteca del Hospital Universitario Principe
de Asturias (Alcala de Henares, Madrid).
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El cuarto® y tltimo articulo tiene en comtn con
los dos primeros el ser obra de una docente universi-
taria del area de Biblioteconomia y Documentacion
y tener como objetivo el conocer las necesidades, ha-
bitos y conducta de una comunidad de usuarios. En
este caso los usuarios estudiados (reales y potenciales
de centros de informacion) son reclusos del centro
penitenciario de Badajoz (Extremadura). La autora
combina el método directo y el indirecto asi como
técnicas propias del primero (encuesta, entrevista
personal) y del segundo (observacion), utlhzando
como instrumentos un cuestionario, un guion para
la entrevista y un registro de conductas que se aplica-
ron a una muestra de usuarios.

Segun podemos ver en la Figura 2, de los 107 ar-
ticulos analizados, encontramos un total de 22 tra-
bajos que podr1an considerarse como estudios de
usuarios de informacién y, de entre todas las revis-
tas, es la Revista Espariola de Documentacion Cientifi-
ca (con 8 estudios) la que difunde con mas frecuencia
este tipo de trabajos. Es cierto que la Revista General
de Informaciony Documentacion ofrece también un
numero considerable de estudios (7), aunque hay
que tener en cuenta que en gran parte se debe a

63 En pp. 6-34. La autora es Margarita Pérez Pulido, profesora de
la Facultad de Biblioteconomia y Documentacién de la Univer-
sidad de Extremadura.
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24 (2001) 1234 3(°1y3)
25 (2002) 12,34 1(re 1)
26 (2003) 12,34 0
A 27 (2004) 12,34 1(ne 1)
28 (2005) 12,34 1(ne3)
29 (2006) 1234 1(r3)
30 (2007) 12,34 1(re 4)
31(2008) 12 0
11(2001) 12 0
5 12 (2002) 12 0
13 (2009) 12 1(n°2)
14 (2004) 12 1(ne1)
15 (2005) 12 0
16 (2006) 12 1(°2)
17 (2007) 12 4(n°2)
afio 2001 28,29 0
afio 2002 30,31, 32 0
afio 2003 33,34,35 0
c afio 2004 36,37,38 0
afio 2005 39,40, 41 0
afio 2006 42,43,44 0
afio 2007 45,46, 47 0
afio 2008 48 0
TOTAL 40 107 2

A: Revista Espafiola de Documentacion Cientifica (33 criterios)
B: Revista General de Informacion y Documentacion (32 criterios)
C: ltem. Revista de biblioteconomia i documentacié (32 criterios)
D: Documentacién de las Ciencias de la Informacién (31 criterios)
E: BiD:Textos universitaris de biblioteconomia i documentacié
(30 criterios)
F: Forinf@. Revista Iberoamericana sobre Usuarios de Informacion
(28 criterios)
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24 (2001) 1 0
25 (2002) 1 0
26 (2003) 1 0
D 27 (2004) 1 0
28 (2005) 1 0
29 (2006) 1 0
30 (2007) 1 0
afio 2001
o 7 0
afio 2002 8,9 1(°9)
afio 2003
= 10, 11 1(n°10)
E afio 2004 12,13 0
afio 2005
afio 2006 14,15 0
= 16, 17 1(n°14)
afio 2007
afio 2008 18,19 0
20 0
afio 2001 11,12,13, 14 2
afio 2002 15,16, 17,18 2
E afio 2003 19,21,22 0
afio 2004 24,25,26 0
afio 2005 27,28, 29,30 0
afio 2006 31,32,33 0
TOTAL 40 107 22
A: Revista Espafiola de Documentacion Cientifica (33 criterios)
B: Revista General de Informacién y Documentacion (32 criterios)
C: ltem. Revista de biblioteconomia i documentacié (32 criterios)
D: Documentacién de las Ciencias de la Informacién (31 criterios)
E: BiD:Textos universitaris de biblioteconomia i documentacié
(30 criterios)
F: Forinf@. Revista Iberoamericana sobre Usuarios de Informacion
(28 criterios)
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la circunstancia de que se publicaran en ella las po-
nencias presentadas en unas Jornadas dedicadas al
tema. Por otra parte, no parece que exista relacién
entre el nimero de estudios publicados y el afio en
que se publican los distintos volimenes analizados.
El primero no aumenta necesariamente con el paso
del tiempo, ni siquiera considerando todas las revis-
tas en su conjunto, como puede verse graficamente
a continuacion.

» 2001 5 » 2005 1
» 2002 4 » 2006 3
» 2003 2 » 2007 7
» 2004 2 » 2008 0

En cuanto a los items marcados para estudiar en
cada uno de los trabajos, podemos decir, como se
puede ver en los cuadros que siguen, que en los es-
tudios dados a conocer en las ponenc1as presenta-
das en las Jornadas analizadas es mas frecuente la
autoria colectiva (13) y que predomina la actuacion
de un grupo de profesionales de la informacion (5).
En cuanto a los objetivos propuestos en los estu-
dios, vemos que prima el interés por conocer los
habitos y necesidades de informacion (surgimiento
de la necesidad) de los usuarios estudiados (9). El
meétodo mas empleado es el directo (14), la técnica
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la de la encuesta (13) y el instrumento, el cuestiona-
rio (13). Cabe decir que es en los articulos de revis-
tas especializadas donde encontramos el uso de la
combinacion de dos tipos de métodos (directo e in-
directo). En cuanto a los usuarios que han contado
con mayor interés por parte de los estudios analiza-
dos, debemos decir que son los miembros de comu-
nidades de profesionales de otros campos distintos
alos habitualmente estudiados, con 7 trabajos dedi-
cados a conocerles.

A B C D E F G
3 4 1
5 1 1 2 2 2

A: Profesional By D

B: AcadémicoByD

C. Académico Otras Disciplinas

D: Académico B y D + Otras Disciplinas

E. Profesional +Académico B Y D

F.: Profesional +Académico de Otras Disciplinas.

G: Gestores
Numero total autor individual 9
Numero total autor colectivo 13
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Uso de un servicio

v v Vv Vv

de informacion

» Satisfaccion respecto a un servicio

C o wetodos

Directo

Conferencia inaugural

Satisfaccidn respecto a un centro
Satisfaccion respecto a fuentes

14

Indirecto

Directo e indirecto

o Teemes

Encuesta

13

Identificacion de habitos y necesidades 9

2
7

Anélisis transacciones usuario/sistema

Entrevista

Encuesta, entrevista, observacion

cliente oculto

Encuesta, gestion de sugerencias y reclamaciones,

Encuesta, observacion
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-

Cuestionario 13

Registro/inventario

Guidn entrevista

Cuestionario, registro, informe de auditoria

alala o

Cuestionario, guion para observacion

Cuestionario, guidn entrevista, guién para ob- 1
servacion

_ UsuriosEstudiados

5 (Usuarios base de datos ISOC),
(Areas de Humanidades y Cien-
Docentes, investigadores cias Sociales), (2 de investigado-
res de archivos), (Area Ciencias
de la Vida)

Estudiantes universitarios 1

Comunidad universitaria 4
7 (Periodistas de T.V.), (Distintas

Profesionales de otros empresas), (Personal de hospital
campos 3), (Médicos), (Empresa farma-
céutica)
5 (Instituto Cervantes, Caja Ma-
Publico en general drid, prisiones, 2 de bibliotecas
publicas)
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Algunas conclusiones en cifras

Tras el analisis que se ha llevado a cabo de 1008 tra-
bajos de entre 339 comunicaciones a congresos
contenidas en 13 actas y 669 articulos incluidos en
107 volumenes o numeros de revistas especializa-
das, se puede decir que son tan s6lo 36 los que iden-
tificamos como estudios de usuarios de informa-
cion, esto es, el 3,57%. Considerandolos en su
totahdad podemos afirmar que la proporcion de
estudios publicados es superior en Jornadas que en
Revistas especializadas, aunque en una proporcién
poco significativa ya que las ponencias-estudio su-
ponen el 4,12 % (14 de 339 comunicaciones) y los
articulos-estudio el 3,28% (22 de 669 articulos de re-
vistas) del total analizado en cada fuente. En cuanto
a la autoria, predominan los trabajos de autoria co-
lectiva (23 frente a 13; el 63,88%) y obra de profe-
sionales de la informacion (15 a solas y 8 en colabo-
racion con docentes universitarios). Por otra parte,
aunque analizados por fuentes advertimos que el
interés de los estudios se centra bien en el conoci-
miento del uso (conducta) bien en el de habitos y
necesidades de informacién de los usuarios (surgi-
miento), segiin sean ponencias o articulos respecti-
vamente, al considerar los 36 estudios globalmente
advertimos que la mayoria de ellos (15; esto es, el
41,66%) se realizan para medir la satisfaccion del
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usuario respecto a un centro, un servicio o una
fuente de informacion. Se trata de trabajos de natu-
raleza aplicada. Queda claro que el método que mas
se utiliza es el directo (25 trabajos; esto es, el
69,44%); que la técnica mas empleada es la de la en-
cuesta (22; esto es, el 61,11%) y que el instrumento
(0 herramienta) mas manejado es el cuestionario
(23; esto es, el 63,88%). Por Gltimo, podemos decir
que la comunidad de usuarios mas estudiada es la
universitaria (10; esto es, el 27,77%), seguida de la
de profesionales de otros ambitos distintos a los es-
tudiados anteriormente (9; esto es, el 25%), docen-
tes e investigadores (7; esto es, el 19,44%), pablico
en general (6; esto es, el 16,66%), profesionales de la
informacién (2; esto es, el 5,55%) y publico infan-
til-juvenil (2; esto es, el 5,55%).
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Anexo
Titulos de los trabajos identificados
como estudios de usuarios de
informacion

Ponencias en Jornadas

1.

“Disefio de un plan de formacion de usuarios
como estrategia de difusion de recursos electré-
nicos. Propuesta metodologica basada en un es-
tudio de caso”.
“El impacto de los archivos de e-prints en la co-
municacién cientifica entre los investigadores
espaiioles: aceptacion y uso”.
“Los usuarios de informacion en las organiza-
ciones empresariales: Un estudio de caso”.
“El usuario en PoliBuscador. Un nuevo modelo
de evaluacion en la Biblioteca Digital”.
s P . :
Midiendo la satisfaccién de usuarios para mejo-
rar la calidad en las bibliotecas universitarias”.
“Evaluacion heuristica y pruebas con usuarios:
aplicacion a interfaces de bases de datos termi-
nologicas”.
“Blogs y usabilidad: el caso del blog de SEDIC”.
“Experiéncies 1 perspectives dels professionals
de la informacié respecte als recursos elec-
tronics: els resultats d’una enquesta” .
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9. “PaB24x7: una experiencia del Servei d’In-
formaci6 i Referencia Virtual a la Biblioteca de
la Universitat de Barcelona”.

10. “La base de dades de sumaris del CBUC: analisi
global del seu Us 1 de la relacié entre la utilitza-
ci6 del seu servei de subscripcions per correu
electronic 1 el consum d’articles i sumaris d’un
paquet de revistes electroniques”.

11. “Encuesta de uso y valoracion de la biblioteca
universitaria de Almeria”.

12. “Metodologia evaluativa del servicio de présta-
mo de la biblioteca publica infantil Jorge Juan
de Novelda (Alicante)”.

13. “Los Opac y la formacion de usuarios”.

14. “Las demandas de usuarios en las Bibliotecas
Piblicas de la Comunidad de Madrid”.

Articulos en revistas especializadas

1. “Analisis de uso de las bases de datos de la bi-
blioteca de la Universidad Carlos III de Ma-
drid”.

2. “Demanda de informacién de actualidad en un
servicio de referencia periodistica. Analisis des-
criptivo de 4.160 solicitudes”.

3. “Evaluacién de la base de datos ISOC a través de

un estudio de usuarios. Homenaje a José Maria
Sanchez Nistal”.
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“La biblioteca de la Universidade da Coruiia.
Estudio con los alumnos”.

“Productores de informacion interesantes para
las empresas. Resultados de una encuesta sobre
consumo de informacion a empresas de la Co-
munidad de Madrid”.

“Estudio sobre la satisfaccion de los usuarios de
la biblioteca del Hospital Universitario Puerta
de Hierro”.

“Presente y futuro de los servicios de las bibliote-
cas médicas. Revision de la literatura y estudio
realizado en un hospital de mas de 1.400 camas”.
“La herramienta «BiQual» como instrumento
para el estudio de la calidad del servicio en bi-
bliotecas universitarias espafiolas de ciencia y
tecnologia”.

“Las necesidades de informacién de los investi-
gadores del area de Humanidades y Ciencias
Sociales”.

“Evaluacion de hemerotecas electrénicas: resul-
tados de un estudio de usuarios realizado en la
Hemeroteca Electronica de la Facultad de
Ciencias de la Informacién de la Universidad
Complutense”.

“Los archivos historicos provinciales: estudio
de usuarios aplicado en Jaén”.

“Estudio de satisfaccion de usuarios en la red de
bibliotecas del Instituto Cervantes”.
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“Nuevas técnicas de estudios de usuarios aplica-
das a bibliotecas”.

“Estudio sobre la satisfaccion de los usuarios de
una biblioteca hospitalaria”.

“Usuarios de informacién ptblica de la ciudad
de Jaén (1976-1996)”.

“El web de la Biblioteca de la Universitat Pom-
peu Fabra: un disseny orientat a I'usuari”.
“Avaluacié de la satisfaccié dels usuaris de les
biblioteques publiques”.

“L’Gs 1 la satisfaccio dels usuaris de les bibliote-
ques publiques en municipis de més de 30.000
habitants”.

“Habitos y necesidades de informacién de los in-
vestigadores espafioles en Ciencias de la Vida:
Un estudio de las peticiones realizadas al Centro
de Informacion y Documentacion Cientifica”.
“La entrevista personal: método para el estudio
de usuarios de informacion”.

“Bibliotecas hospitalarias: ¢satisfaccion de usua-
rios remotos?”.

“Analisis de la percepcion de una biblioteca de
prision por parte de la comunidad reclusa: pro-
puesta metodoldgica basada en un estudio de
caso”.





