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JUSTIFICACIC)N Y OBJETIVOS

1 presente trabajo se encuadra dentro del Proyecto de investi-

gacion que se titula Andlisis de las investigaciones sobre el feno-

meno de las necesidades de informacion en Espatia y México: en
diversas comunidades sociales y académicas, y que, desde el afio 2010,
se lleva a cabo junto al Dr. Calva con el objetivo fundamental de es-
tablecer las pautas necesarias para el desarrollo de un marco teérico
referido al fenémeno de las necesidades de informacion. Esta investi-
gacion persigue también los siguientes objetivos:

» Analizar las investigaciones llevadas a cabo sobre el fenomeno de
las necesidades de informacion en Espafia y México.

» Identificar las comunidades de usuarios de la informacion que han
sido investigadas vy, a partir de las conclusiones obtenidas en tales
investigaciones, determinar si existe una tipologia de usuarios.
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» Identificar en esas investigaciones el uso de los términos y su signi-
ficado en el desarrollo de las mismas y de cualquiera de las partes
de que consta el fenomeno de las necesidades de informacion.

* Determinar las variables o factores (externos € internos) que se in-
cluyen en las investigaciones llevadas a cabo en ambos paises.

 Identificar qué partes del fenomeno de las necesidades de informa-
cion fueron investigadas para determinar, de forma sistematica, la
relacion que existe entre ellas con los resultados obtenidos.

* Analizar los distintos métodos empleados para la investigacion so-
bre las necesidades de informacion con el fin de fijar indicadores
de calidad o criterios de evaluacion validos.

e Establecer las diferencias entre Espafia y México en cuanto a las
partes del fendomeno de las necesidades de informacion y las varia-
bles que han sido investigadas.

» Identificar la estructura con la cual han sido presentadas en forma
publicada, las investigaciones sobre el fenomeno de las necesida-
des de informacion.

En el presente trabajo se ofrecen algunos avances y considera-
ciones sobre el uso que puede hacerse del analisis de las preguntas
Jfrecuentes como técnica aplicable al estudio de las necesidades de in-
formacion de los usuarios. Lo que se pretende, en esta ocasion, es va-
lorar la aplicacion de una técnica posible en un caso concreto.

EL FENOMENO DE LAS NECESIDADES DE INFORMACION

Se parte de considerar el fenomeno de las necesidades de informacion
como la manifestacion de todos aquellos elementos que tienen que
ver con la necesidad humana de informacion. El término fue acuna-
do por Calva! en el afio 2004. Con él se refiere a un concepto que se
desarrolla a partir del llamado modelo NEIN (necesidades de informa-
cion), modelo tedrico que se fundamenta en la consideracion de tres

1  Juan José Calva Gonzilez. Las necesidades de informacion. Fundamentos
teoricos y métodos. México: UNAM, CUIB, 2004.
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fases sustanciales estudiadas en relacion con otros elementos que a
continuacion se mencionan. Las tres fases son el surgimiento de la ne-
cesidad de informacion en el individuo, el comportamiento informa-
tivo desarrollado por el usuario en la busqueda de informacion para
cubrir la necesidad surgida y la satisfaccion de la misma. Junto a ello
hay que tener en cuenta otros asuntos tales como la existencia de fac-
tores internos y externos que determinan cada una de las tres fases,
los elementos que intervienen en las mismas, las distintas tipologias
de necesidades y comportamientos informativos, los elementos que
afectan a la satisfaccion de las necesidades y los métodos, técnicas e
instrumentos que permiten la indagacion de las partes del fenome-
no y de su totalidad a partir de la recogida de datos de interés. Esta
indagacion o investigacion que se lleva a cabo recibe el nombre de
estudios de usuarios de informacion, entendida como actividad que,
mediante la aplicacion de uno o varios métodos, busca el conocimien-
to de todo lo relativo a las necesidades informativas del ser humano.
Es un procedimiento, pues, que aporta nuevo conocimiento utilizan-
do un método cientifico para ello, rasgos definitorios de una investi-
gacion. Por lo tanto, se esti ante una tarea de caracter cientifico® que
permite considerarla como linea de investigacion (aun en ciernes) del
ambito de la Bibliotecologia y la Documentacion. Este conocimiento
se refiere a la identificacion y caracterizacion de distintos elementos
mediante una metodologia determinada.

En cuanto a esta metodologia, en los manuales sobre la materia al
uso se habla de distintos métodos, técnicas e instrumentos que han
ido modificandose y cuya eleccion dependera de la experiencia que
se tenga en su manejo, de las caracteristicas de los usuarios a estu-
diar (si son muchos o pocos, si son reales o potenciales, su edad, su
procedencia geografica, su pertenencia a una comunidad-académica,
industrial, politico, administrador..) y de los recursos (materiales

2 Véase L. Villasefior Rodriguez. "Los estudios de usuarios de informacion como
linea de investigacion prioritaria en Bibliotecologia y Documentacion." Memo-
ria del XXVII Coloquio de Investigacion Bibliotecologica y sobre la Infor-
macion: la investigacion y la educacion bibliotecologica en la sociedad del
conocimiento. México: Universidad Nacional Autonoma de México, Centro
Universitario de Investigaciones Bibliotecologicas, 2010, pp. 161-175.
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y humanos) disponibles para realizar el estudio. Son muy variados y
su utilizacion no es uniforme, incluso para un mismo tipo de usuario
o unidad de informacion. Los distintos autores describen algunos e
incluso hacen sugerencias de aplicacion segun las distintas comuni-
dades de usuarios. Al hablar de la metodologia e emplear, hacen dis-
tinciones teniendo en cuenta distintos criterios. Si es segun se ana-
licen los resultados, diferencian entre metodologia cuantitativa y
cualitativa. La primera, y sintetizando, se caracteriza por cuantificar
las transacciones entre un usuario y el sistema y que los resultados
sean representativos y generalizables a otros grupos de usuarios con
caracteristicas similares. Esta metodologia busca determinar las ca-
racteristicas generales de una poblacion basindose en la observacion
de muchos casos individuales con independencia de la subjetividad
del individuo y genera datos cuantitativos susceptibles de ser analiza-
dos estadisticamente. Es la metodologia que se ha venido utilizando
por tradicion en la Biblioteconomia y la Documentacion. Utiliza, en-
tre otras, las técnicas de la encuesta, del recuento y analisis de citas y
referencias bibliograficas o del registro y analisis de demandas reali-
zadas a una determinada unidad de informacion. Para su aplicacion,
emplea como herramientas fundamentales el cuestionario y el regis-
tro. La metodologia cualitativa por su parte, pretende comprender
un fenémeno o una situacion determinada lo mas profundo que sea
posible, desde el punto de vista de la persona que los experimenta.
Permite la exploracion de emociones, situaciones, actitudes humanas
que no pueden ser estudiadas con rigidos métodos estadisticos. Se ha
empleado para estudiar el comportamiento del usuario en el proceso
de busqueda de informacion. El que el analisis sea exhaustivo hace
que utilice poblaciones muy reducidas (seleccionada de forma inten-
cionada, segiin unos criterios de heterogeneidad, accesibilidad y re-
presentatividad). En especial, esta indicada para abordar estudios en
los que a priori no se tiene aun una informaciéon muy clara sobre el
campo a investigar (inexistencia de hipotesis de partida). Interesada
en estudiar situaciones concretas no se niega la posibilidad de estable-
cer generalizaciones o desarrollar abstracciones. Con el fin de profun-
dizar en la comprension de los fenomenos y garantizar la validez de
las conclusiones, los autores que utilizan esta metodologia solicitan

176



Las preguntas frecuentes como berramienta metodologica...

el parecer de algunos de sus colegas sobre el rigor de la investigacion
y la coherencia entre los datos recogidos y las conclusiones o piden a
los informantes que revisen las transcripciones de las entrevistas, los
bocetos del futuro articulo, etc. para que confirmen que sus opinio-
nes han quedado reflejadas de modo correcto (esto demuestra la im-
portancia que para el investigador tiene la comprension de los feno-
menos desde el punto de vista del participante).Entre las técnicas que
utiliza estan la de la observacion y la entrevista, la grabacion en cintas
de audio y video de las opiniones y actitudes de los usuarios, el gru-
po de discusion (focus group), los diarios o memorias de los usuarios
en los que anoten sus opiniones, acciones, sentimientos, etc. sobre el
tema objeto de estudio, el incidente critico, la técnica del cliente si-
mulado, etc.? Entre las herramientas esta el guion de la entrevista, los
soportes con los que se graban las intervenciones de los usuarios, etc.

Pero la mayoria de los manuales en lengua espaola, al describir
los métodos, técnicas o instrumentos a utilizar, se quedan con una
clasificacion que tiene en cuenta si se tiene o no una interrelacion con
el usuario durante la investigacion al margen de como se analicen los
resultados. Y asi hablan de dos tipos de métodos:* los directos y los
indirectos. Los directos o de campo se caracterizan porque con ellos
se obtiene la informacion de lo que expresan los mismos usuarios. Se
pretende con ellos que sea el propio usuario quien defina sus habitos,
necesidades o el uso que hace de la informacion que solicita. Son mas
directos pero también mas costosos y requieren mayor tiempo que los
indirectos. La técnica mas utilizada en su aplicacion es la encuesta en
sus distintas modalidades (por correo o in situ) y a través de un cues-
tionario, pero también utilizan la entrevista (individual o en grupo,
también llamada focus group), mediante un guion. Por altimo, estan
los métodos indirectos, que son los que permiten conocer de forma

3 Paramayor detalle, véase H. Vogt El usuario es lo primero. La satisfaccion del
usuario como prioridad en la gestion. Barcelona: Fundacion Bertelsmann,
2004; y Gonzalez Teruel, A. y Barrios Cerrejon, M. Métodos y técnicas para la
investigacion del comportamiento informacional. Fundamentos y nuevos
desarrollos. Gijon: Trea, 2012.

4 Esta distincion puede encontrarse en E. Sanz (Manual de estudios de usua-
rios), entre otros autores.
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indirecta, sin tener que consultar a los usuarios, sus habitos y necesi-
dades de informacion. Se dan cuando se aprovechan datos factuales
del centro a través de memorias estadisticas anuales, se analizan las
peticiones de préstamo o reprografia, se utiliza informacion recogida
por otros sobre €l centro en particular o la comunidad en que se in-
serta en general, etc. Suponen menor coste y tiempo requerido para
la obtencion de resultados, pero hay veces que los datos no se ajustan
a la perfeccion con el problema planteado y/o carecen de actualidad.
Entre las técnicas empleadas se encuentra la consulta de estudios an-
teriores o de publicaciones sociologicas sobre la poblacion objeto de
estudio, el recuento y analisis de citas y referencias bibliograficas, o
de las relaciones entre el usuario y el sistema de informacion, la obser-
vacion y la gestion de sugerencias y reclamaciones. Las herramientas
empleadas son muy variadas: censo, registro, bases de datos, etc.

LAS PREGUNTAS FRECUENTES

Podria decirse que por preguntas frecuentes se entiende una lista de
preguntas y respuestas que surgen de forma general dentro de un de-
terminado contexto y relacionadas con un tema concreto, cuyo acro-
nimo, FAQ’s, proviene del inglés Frequently Asked Questions.

En un principio, el término se referia a la pregunta realizada con
frecuencia en si misma, denominandose Lista de FAQ's o de pregun-
tas frecuentes a la compilacion de estas preguntas. Después el uso del
término evoluciond, utilizandose para referirse a la lista, e incluso, a
listas de preguntas, a pesar de que sean frecuentes en realidad.

En el ambito de la Bibliotecologia y la Documentacion, el concepto
es bastante antiguo, mientras que el término resulta mas novedoso,
dandose la circunstancia de que puede decirse que se ha incorporado
de otros campos, sobre todo desde la difusion de Internet. Se trata de
un servicio prestado por los centros de informacion para satisfacer las
necesidades informativas de sus usuarios que se enmarca en uno mas
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general conocido como Servicio de Referencia® (presencial y digital o
virtual). Con €l, los centros ofrecen a sus usuarios una relacion de las
preguntas mas frecuentes que se plantean por distintos usuarios, con-
siderando la uniformidad de los mismos. Se basa en la interrogacion al
profesional, por parte de los usuarios, sobre temas a menudo repeti-
dos, para que les dé informacion de algo que sabe y ellos desconocen.

Estas preguntas van acompanadas de sus correspondientes respues-
tas con el fin de ofrecer, de forma clara y rapida, informacion de interés
para todos los usuarios, ayudandoles a encontrar, en la medida de lo
posible, la informacion demandada por otros y que pudieran necesitar.
Los usuarios se benefician, asi, del comportamiento de otros usuarios.

La creacion de estas listas la llevan a cabo los profesionales de los
centros de informacion a partir del registro, analisis y tratamiento de
las consultas y demandas de informacion formuladas con mas frecuen-
cia por sus usuarios en distintos y variados ambitos y circunstancias
que siempre se dan en el marco de la interrelacion que se establece
entre unos y otros. Estas consultas y demandas se pueden formular de
forma presencial o virtual. En el primer caso, a través de la atencion
personal al usuario, frente a frente o por teléfono. En ambos casos se
puede utilizar un formulario que, o bien rellena el propio usuario, o
bien el profesional. En el segundo, utilizando el correo electronico,
formularios web, chat, blogs, redes sociales y otros medios que permi-
ten llegar mucho mas alla de los limites espaciales del centro.

Son muchos los autores que han ofrecido una tipologia de pregun-
tas o demandas dadas en un Servicio de Referencia por parte de los

5  Por Servicio de Referencia se entiende "aquel que presta toda biblioteca pa-
ra suministrar informacion al usuario, orientandole en el uso de sus fondos,
ayudandole a localizar y conseguir materiales que la biblioteca no posee, acon-
sejandole en la seleccion de lecturas y bibliografia, y ensefiandole a manejar
aquellos instrumentos de trabajo utiles para el estudio y la investigacion." (Vi-
llasefior Rodriguez, 1. "Los instrumentos para la recuperacion de la informa-
cion: Las fuentes." Las fuentes de informacion: estudios teorico-prdcticos.
Madrid: Sintesis, 1998, pp. 29-42).
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distintos usuarios con el fin de satisfacer sus necesidades informati-
vas. Por ejemplo, para Moreno Torres® existen tres tipos:

» Preguntas de informacion general
e Preguntas de respuesta rapida
» Preguntas de informacion bibliografica

Las primeras se refieren ala organizacion interna del centro informa-
tivoy son de respuesta inmediata (horarios, distribucion del fondo y los
espacios, normas, etc.). Las segundas pueden solicitar un dato preciso
sobre los fondos del centro o ser del tipo de preguntas de referencia
rapida (“quién es”, “donde nacid”, etc)); la respuesta que se necesita
sera rapida y puntual. Las terceras son preguntas que requieren una
informacion mas amplia, y en consecuencia una respuesta mas trabaja-
da, que es la busqueda bibliografica. Los tres tipos ofrecen una escala
ascendente de complejidad que exige un aumento tanto de la cualifi-
cacion profesional como del tipo y nimero de fuentes de informacion
usadas para satisfacer las necesidades informativas de los usuarios.

Marcelle Beaudiquez,” enfocando el tema desde una perspectiva
biblioteconémica que puede hacerse extensiva a cualquier unidad in-
formativa, distingue dos tipos de informacion (de busqueda de):

* Directa o inmediata.
e Indirecta, mediata o diferida.

La primera de ellas suele ser de caracter oral y se satisface en el
momento, haciendo uso de cualquier tipo de fuente. La segunda, re-
quiere no tanto una respuesta inmediata sino el acceso posible a esa
respuesta, y para ella se crea la referencia bibliografica porque el
usuario necesita la informacion y el documento en si. De esta manera,
la autora francesa ofrece una tipologia de las busquedas de informa-
cion inmediata que debe considerarse debido a que sirve para demos-
trar, al mismo tiempo, la variedad de tipos de informacion que puede

6 Rosario Moreno Torres. "El bibliotecario de referencia: técnicas y entorno espa-
cial." Revista Espariola de Documentacion Cientifica, 14, 3, 1991, pp. 290-291.

7  Marcelle Beaudiquez. Guide de bibliographie générale: methodologie et
practique. Nov. ed. rev. et mise a jour. Miinchen: Saur, 1989, p. 31.
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existir y la aplicacion de determinadas fuentes para satisfacer las de-
mandas informativas. Para ello estructura la tipologia en torno a dos
elementos:

Naturaleza de la informacion buscada
Tipo de fuente a utilizar
A continuacion se expone dicha tipologia®, incluyendo dentro de

cada tipo de busqueda la variedad de informaciones que puede cubrir:

Busqueda de una informacion sintética sobre una materia:
Informacion corta, rapida, tipo definicion.

Informacion mas larga, primera aproximacion de unas paginas.
Informacion mas larga de lectura seguida.

Informacion practica de la vida cotidiana.

Informacion ligada a la actualidad mas o menos inmediata.
Busqueda de una informacion puntual sobre un organismo o una
persona:

Direccion de un organismo.

Direccion de un editor.

Direccion personal y/o profesional de una persona.

Busqueda de una informacion biografica:

Personaje historico o personalidad muerta.

Personalidad viva.

Busqueda de una informacion biografica concreta

los escritores.

Busqueda de una informacion cronologica o de acontecimientos
calcular una fecha u otras fechas.

Otras busquedas puntuales:

Informacion lingliistica, etimologica.

Informacion estadistica.

Informacion legislativa.

Informacion cartografica.

Informacion iconografica.

8

Ibid., pp. 104-109.
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Aghemo,” refiriéndose solo al Servicio de Informacion en la biblio-
teca, llama informar en biblioteca al conjunto de operaciones que se
llevan a cabo en esos centros para la asistencia personalizada al lec-
tor a cerca de la informacion que necesita. Para este autor, las necesi-
dades informativas de los usuarios y el conjunto documental son dos
universos paralelos y la llave entre estos dos mundos la constituye el
Servicio de Informacion. Los tipos de informacion que pueden darse
en ese ambito son:

e Informaciones de orientacion y localizacion referidas al propio
centro (funcionamiento, servicios, horario, etc.).

» Informaciones de caracter bibliografico.

* Solicitud para completary validar datos.

* Solicitud para localizar documentos.

 Solicitud de selecciones bibliograficas.

* Solicitud de consejos de lectura.

» Solicitud de informaciones editoriales.

» Informaciones de caracter tematico de tipo biografico personal y
profesional.

» Direccion/localizacion de personasy entidades publicasy privadas.

* Relaciones con otras personas.

» Informaciones de tipo biografico societario, con solicitudes so-
bre entidades y asociaciones.

» Informaciones de tipo politico-administrativo local, nacional e
internacional.

 Informaciones de tipo legislativo, juridico-normativo.

» Informaciones de naturaleza varia relacionadas con las mas diver-
sas materias: historicas, artisticas, religiosas, filosoficas, literarias,
geograficas, economicas, deportivas, cientificas, musicales, etc.

» Informaciones de tipo iconografico.

» Informaciones de tipo numérico o estadistico sobre poblacion,
produccion industrial, fenomenos médico-sanitarios, fenomenos
culturales, etc.

9  Aurelio Aghemo. Informare in biblioteca. Milano: Editrice Bibliografica, cop.
1992. (Bibliografia e Biblioteconomia; 43), pp. 151-154.
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Como se puede ver, la gama de informacion a proporcionar en res-

puesta de una demanda o consulta es amplia y dependera del centro en
el que se preste el servicio el que seade caracter general o especializada.

Corral Beltran,'° refiriéndose al Servicio de informacién bibliogra-

fica de las bibliotecas universitarias, dice que en €l pueden darse los
siguientes tipos de informacion:

Informacion de caracter general sobre el centro.
Informacion sobre una obra concreta.
Verificacion de datos y/o conceptos.
Informacion sobre un tema concreto.
Investigacion bibliografica.

Preguntas sin respuesta.

Para Villa Sanz'! los tipos de informacion que pueden darse y satisfa-

cerse en un centro tan especifico como es una Biblioteca Publica, son:

Informacion sobre el propio centro (funcionamiento y fondos).
Informacion de Referencia (informacion no Bibliografica).
Informacion bibliografica (busqueda y localizacion de los docu-
mentos requeridos).

Detodo lovisto, podria concluirse que las preguntas frecuentes enlos

centrosdeinformacionseencuadrarianenestostresgruposprincipales:

Preguntas de informacion general referidas al centro y su funcio-
namiento.

Preguntas que pueden ser satisfechas de forma rapida, referidas a
datos concretos (de referencia).

10

11

Milagros del Corral Beltran. "La informacion bibliografica en la Universidad."
Conferencias sobre Bibliotecas Puiblicas: Cursos sobre Bibliotecas Universi-
tarias y Bibliotecas Priblicas. La Corufia: ANABAD, D.L., 1987, pp. 11-41.

Maria de la Villa Sanz. "La informacion bibliografica en la Biblioteca Publica."
Conferencias sobre Bibliotecas Piiblicas: Cursos sobre Bibliotecas Universi-
tarias y Bibliotecas Priblicas. La Corufia: ANABAD, D.L., 1987, pp. 99-118.
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* Preguntas de informacion bibliografica que requieren respuestas
mucho mas elaboradas y el uso de un mayor numero de fuentes
para poder solventarlas.

Las preguntas frecuentes en el ambito de los estudios de
usuarios de informacion

Las preguntas frecuentes son demandas formuladas por usuarios de
informacion. Estas demandas son necesidades de informacion (fuer-
tes) expresadas o manifestadas y responden a un comportamiento in-
formativo desarrollado por los usuarios en recursos de informacion.
Es cierto que no todas las necesidades de informacion se manifiestan
y que no todas las demandas responden a necesidades reales de infor-
macion. Existe la posibilidad de que las necesidades de informacion
reales jamas lleguen a convertirse en peticiones realizadas a un cen-
tro de informacion y de que la necesidad inicial se transforme en un
proceso. Determinar éstas resulta tarea dificil, a veces, incluso para el
propio usuario, que no es capaz, por las circunstancias que sean, de
reconocer consciente o inconscientemente su insuficiencia de cono-
cimiento acerca de algunas cosas o de partes de esas cosas. Pero los
estudios de usuarios de informacion pueden centrarse en el analisis
de aquellas necesidades de informacion que pueden ser observadas a
través del comportamiento informativo de los individuos, que consti-
tuye la segunda fase del modelo NEIN desarrollado por el Dr. Calva'y
resulta un evidente indicador de la existencia de una necesidad.

El analisis de las preguntas frecuentes se inscribe dentro de lo que
se ha dado en llamar en nuestro entorno método indirecto de recogi-
da de datos porque supone el desarrollo de un procedimiento que no
consulta al usuario sino que toma la informacion de otras fuentes. En
este caso concreto, la técnica a emplear es la del registro y analisis de
las relaciones entre usuario y sistema (de informacion), y, el instru-
mento, el registro de las demandas formuladas con frecuencia por los
usuarios en un centro de informacion.

La aplicacion de esta metodologia plantea algunos problemas. A
partir del hecho de que el analisis se haria de la relacion de preguntas
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Jfrecuentes que aparecen en las paginas web de los distintos centros de
informacion, se hallan los siguientes inconvenientes:

* No todos los centros cuentan con pagina web.

» Notodaslaspaginaswebsofrecenelservicioindependiente,sinoque
lointegran en elapartado de informacion general de la Biblioteca.

* Ladenominacion del servicio no es uniforme.

* La accesibilidad, en cuento a la visibilidad y sencillez en el
manejo, no es la misma

* La estructura y organizacion de las preguntas frecuentes varia de
unas paginas a otras.

e La presentacion de la informacion, en cuanto al estilo y su as-
pecto, también.

* Laredaccion de los enunciados no es uniforme.

» La seleccion de las preguntas mas frecuentes depende de cada
centro de informacion.

El caso de las bibliotecas universitarias madrilenas: el Consor-
cio Madrono

Si se tiene en cuenta lo dicho hasta el momento y se aplica a un caso
concreto, se podria llegar a una serie de consideraciones que permiti-
ran valorar el uso de la técnica expuesta para obtener datos sobre los
usuarios de uno o varios centros de informacion. Para ello, se toma-
ra el caso del Consorcio Madroiio.'? Se trata de una red de bibliotecas
que tienen en comun el ofrecer sus servicios a la comunidad univer-
sitaria y el estar ubicadas en la Comunidad Autonoma de Madrid. Son
las bibliotecas de las Universidades de Alcala, Autonoma, Carlos III,
Complutense, Politécnica, Rey Juan Carlos y Universidad Nacional de
Educacion a Distancia (UNED). Si se analiza cada una de sus paginas
web, se observa que:

12 Consorcio de Universidades de la Comunidad de Madrid y de la UNED para
la Cooperacion Bibliotecaria (http://www.consorciomadrono.es)
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Las siete bibliotecas cuentan con el servicio descrito con
anterioridad.

De todas ellas, seis lo denominan Preguntas frecuentes y uno lo lla-
ma sComo puedo...

En cuanto a la accesibilidad que ofrece el servicio, se puede des-
tacar que todas las bibliotecas facilitan el acceso a los listados de
preguntas frecuentes, aportando visibilidad y sencillez en el manejo
del producto: cinco de ellas utilizan un icono y las otras dos, un
menu desplegable que permite al usuario seleccionar la pregunta o
el conjunto de preguntas que desea consultar.

En cuanto a la estructuracion o presentacion de las preguntas fre-
cuentes, cuatro de las bibliotecas han conformado sus listados en
funcion de una estructura logica que ofrece una clara diferencia-
cion del conjunto de cuestiones, estableciendo una division tema-
tica, y tres las presentan sin ningun tipo de organizacion.

Las preguntas mas destacadas se refieren a cuestiones de informa-
cion general, sobre productos y usos de la biblioteca tales como ca-
talogo, préstamo, formacion de usuarios y recursos electronicos.
De las siete bibliotecas estudiadas, dos ofrecen respuestas de con-
tenido breve y conciso, mientras que cinco muestran una combi-
nacion de respuestas de mayor elaboracion y contenido junto a
otras de menor longitud textual.

A pesar de tratarse de una red de bibliotecas, puede advertirse la

inexistente uniformidad en el tratamiento del tema.

CONSIDERACIONES FINALES

A partir del analisis de los temas planteados, se puede llegar a las si-
guientes consideraciones:

La existencia de los problemas observados en la aplicacion de la
técnica presentada, hace pensar en la necesidad de contrastar los
datos que se puedan obtener de su aplicacion con el uso de otras
técnicas e, incluso, de otros métodos.
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El comportamiento informativo no es un indicador por si solo sufi-
ciente acerca de alguna necesidad de informacion.

La técnica propuesta proporciona informacion limitada, sobre
usuarios muy concretos, de un centro de informacion, y reales. La
informacion proporcionada por las listas de preguntas frecuentes-
generaliza a partir de consultas concretas.

Puede utilizarse para investigaciones con una gran poblacion, geo-
graficamente dispersa o de dificil accesibilidad, y si no se cuenta
con recursos humanos y materiales suficientes.

Segun lo visto a partir de los ejemplos manejados, las necesidades
mas frecuentes en las bibliotecas universitarias espanolas son so-
bre el centro y su funcionamiento.

En los ejemplos analizados, no se indica a qué tipo de usuario van
dirigidas las preguntas y las respuestas, ya que la comunidad a la
que atienden las bibliotecas estudiadas es multiple (estudiantes de
distintos niveles, profesores, etc.).

Siempre existira la duda de si las preguntas que aparecen en las lis-
tas son frecuentes en verdad, y planteadas por los usuarios o bien,
que sean las que los bibliotecarios y otros profesionales conside-
ran que son las preguntas que deben formular con mayor frecuen-
cia los usuarios.
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