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Hermenéutica del surgimiento
de las necesidades de informacion en los estudios
de usuarios de informacion

Juan ANTONIO GOMEZ GARCIA
Universidad Nacional de Educacion
a Distancia, Espania

LOS ESTUDIOS DE USUARIOS COMO HERMENEUTICA
DEL FENOMENO DE LAS NECESIDADES DE INFORMACION

n el presente trabajo voy a tratar de desarrollar una re-

flexion, a la luz de los postulados genéricos de la hermenéu-

tica filosofica, en torno al origen y el modo en que surgen
las necesidades de informacion de los usuarios en general. En la
linea de otros trabajos mios sobre hermenéutica del fenémeno de
las necesidades de informacién,! voy a seguir el esquema com-
prensivo que propone el llamado Modelo NEIN, propuesto y de-
sarrollado por Juan José Calva Gonzilez,? al ser éste, a mi juicio,
un excelente paradigma teérico para comprender toda la comple-
jidad que se implica en la fenomenologia de las necesidades de

1 Vid. Juan Antonio Gomez. “El trasfondo hermenéutico de los estudios de
usuarios de la informacién” y “Hermenéutica del comportamiento informa-
tivo en los estudios de usuarios de informacion”.

2 Vid., por ejemplo: Juan José Calva. El fenomeno de las necesidades de infor-
macion: investigacion y modelo teorico y Las necesidades de informacion.
Fundamentos teéricos y métodos.
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informacion de las personas (usuarios), y para explicarla mediante
los estudios de usuarios que se sustentan sobre tal modelo.> Por
ello, como he venido propugnando, considero que el modelo NEIN
es un modelo fundamentalmente hermenéutico, tanto en su ins-
piracion teédrica de fondo, como en su articulacion metodologica,
de naturaleza cualitativa en gran medida, lo cual es caracteristico,
por lo general, de los modelos hermenéuticos.

Tal y como nos presenta el modelo NEIN el fenémeno de las ne-
cesidades de informacion, ciertamente los estudios de usuarios de
la informacion constituyen basicamente una disciplina interpreta-
tiva, hermenéutica, puesto que estas investigaciones interpretan,
apoyandose sobre distintos métodos, técnicas e instrumentos me-
todologicos, las necesidades de informacion de los usuarios. Se
sostienen primordialmente sobre un acto interpretativo; esto es,
sobre el acto operado por el investigador que plantea y desarrolla
tales estudios e interpreta sus resultados, en un proceso dinamico
que abarca desde el momento en que se evidencia una necesidad
de informacién para una persona-usuario, hasta el momento en
que satisface, o no tal necesidad.

En este proceso juega un papel hermenéutico central el contex-
to (lo que Calva denomina en el modelo NEIN, los factores externos
e internos que acompanan al usuario de la informacion a lo largo
de todo el fendmeno de las necesidades de informacion). Practica-
mente todos los autores que se ocupan de la fenomenologia de las
necesidades de informacion y de los estudios de usuarios, han des-
tacado la gran importancia que reviste el contexto, el entorno y el
ambiente en que se desenvuelve el usuario, a la hora de determinar
sus necesidades de informacion, su comportamiento informativo

3 Algunos ejemplos de estudios de usuarios basados en el modelo NEIN son:
Angélica Guevara Villanueva. “La medicién de la satisfaccion del cientifi-
co matemadtico en el uso de algunas fuentes de informacion y servicios bi-
bliotecarios”; Armando Sianchez Soto. “Comportamiento informativo de los
tesistas de licenciatura en Bibliotecologia de la ENBA, el Colegio de Biblio-
tecologia de la UNAM y de la UAEM: causas que lo originan” y Luis Raul
Iturbe Fuentes. “La web 2.0 en un entorno académico: propuesta para su
aplicacién en una biblioteca especializada. Instituto de Geografia”.
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ante el surgimiento de tales necesidades, y de condicionar final-
mente su resultado final al respecto, sea satisfactorio o insatisfacto-
rio. La hermenéutica, precisamente, es la filosofia del contexto por
antonomasia, ya que, como es sabido, atiende a este factor de mane-
ra primordial en su comprensiéon del hombre y del mundo. La her-
menéutica ya no contempla a la persona aisladamente, al margen
de toda coordenada espacio-temporal (lo cual es caracteristico, por
ejemplo, del racionalismo moderno cartesiano: cogito, ergo sum), si-
no en el marco de un contexto especifico, ya sea en forma de his-
toria efectual -Heidegger—, tradicion —Gadamer-, texto —Ricoeur—,
etcétera, el cual lo constituye, incluso, como tal persona, de tal mo-
do que lo racional pasa a imbricarse esencialmente con lo real y lo
histérico con lo sistematico.

En consecuencia, parece razonable pensar que el antedicho
modelo NEIN pudiera ser susceptible de un proceso epistemol6-
gico de hermeneutizacion, esto es, susceptible de ser considera-
do como un modelo hermenéutico, y que los estudios de usuarios
inspirados en é€l, en el fondo, considerarse también investigacio-
nes de naturaleza hermenéutica. Veamoslo sumariamente, como
cuestion previa, antes de entrar a proponer una hermenéutica del
surgimiento de las necesidades de informacion.

EL MODELO NEIN COMO MODELO HERMENEUTICO

El modelo NEIN constituye un modelo comprensivo y explicativo
del fenomeno de las necesidades de informacion, como base teori-
ca para realizar investigaciones relacionadas con estudios de usua-
rios, que lo explica a luz de tres fases concatenadas y sucesivas:
1) Fase de surgimiento de la necesidad de informacion; 2) Fase de
comportamiento informativo del usuario de cara satisfacerla, y 3)
Fase de satisfaccion o insatisfaccion de la necesidad de informa-
cion del usuario.

De manera general, todo este proceso complejo se considera
que se halla bajo la influencia de factores externos (ambiente que
rodea a la persona a la que le surge una necesidad de informacion)
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y de factores internos (caracteristicas particulares de cada usua-
rio) que lo condicionan contextualmente. Asi pues, como escribe
Calva, estos tres momentos dan lugar a distintas consideraciones
epistemologicas y metodologicas para el investigador que realiza
estudios de usuarios de la informacion:

En el primer caso [surgimiento de la necesidad de infor-
macion] se investigara a la persona en su ambiente, sus ca-
racteristicas particulares y la informacion necesaria para
adaptarse a ese medio. En el segundo [comportamiento in-
formativo], el mas estudiado, se analizara el modus operandi
del sujeto que busca informacion, ya que este es el momento
en el que presenta un tipo y patréon de comportamiento en
particular. Mientras que en el tercer momento [satisfaccion
o insatisfaccion] se indagara qué pasa una vez que el usua-
rio posee la informacion que se le proporcioné a través de
una fuente o recurso, pues éste es el instante en que el suje-
to valora su estado, sea de satisfaccion o de insatisfaccion.*

Estos tres momentos constituyen distintos estadios de una ac-
tividad genéricamente hermenéutica, interpretativa (tanto del pro-
pio usuario con respecto a su propia necesidad, comportamiento
y satisfaccion de la misma, como del investigador que realiza es-
tudios de usuarios), en torno al fenémeno de las necesidades de
informacion, precisamente y sobre todo por la incidencia del con-
texto tanto en su determinaciéon ontolégica y en su comprension,
como en su explicacion en un plano epistemologico en forma de
estudios de usuarios.

Asi pues, reafirmamos aqui (basandonos también en otros tra-
bajos previos)®> que, bajo el modelo NEIN, la comprension y la ex-
plicacion de la fenomenologia de las necesidades de informacion
son susceptibles de postularse ontolégicamente desde la filosofia
hermenéutica.

4 Juan José Calva. El fenomeno de las necesidades de informacion... , 29.
5  Vid. bibliografia mia resenada anteriormente en el presente trabajo.
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EL USUARIO COMO EJE CENTRAL DE LOS ESTUDIOS
DE USUARIOS: HACIA UN CONCEPTO HERMENEUTICO-ANALOGICO
DE USUARIO

Un factor fundamental para la consideracion hermenéutica del mo-
delo NEIN es la persona del usuario. Es indudable que el usuario es
el elemento central, tanto del fenémeno de las necesidades de infor-
macion como de los estudios de usuarios: a fin de cuentas es el eje
en torno al cual gira todo el fenémeno de las necesidades de infor-
macion y de las investigaciones con él relacionadas. De ahi que sea
tan importante intentar llegar a un concepto de usuario (siquiera
indiciariamente, debido a la complejidad ontolégica que reviste es-
te concepto) que pueda servir como aproximacion inicial para una
comprension del fenémeno de las necesidades de informacion.

Precisamente esta complejidad del concepto de usuario remi-
te, en mi opinién, a su consideraciéon analégica, ya que creo que
es asi como se puede, de algin modo y en cierta medida, ofre-
cer ciertas bases conceptuales firmes. Una conceptualizacion de-
masiado cerrada, univoca nos conduciria a considerar usuario a
algo muy determinado, claro y distinto, como, por ejemplo, sola-
mente y nada mds que la persona que acude a un centro de do-
cumentacion o a una biblioteca para satisfacer una necesidad de
informacion concreta, quedando fuera del ambito del concepto la
inmensa mayoria de personas que tienen necesidades de informa-
cion y que recurren a otros medios distintos para satisfacerlas (por
ejemplo, un amigo, Internet, etc.). Asimismo, un concepto excesi-
vamente equivoco llevaria a considerar usuario casi a cualquier
persona que crea tener, o tenga, una necesidad de informacion sin
mas y no haga nada por satisfacerla, lo cual es pura pulsién, sim-
ple deseo de algo, no pudiéndosele considerar en puridad usuario
porque no existe un acto de uso de informacion, esto es, un com-
portamiento informativo encaminado a satisfacerla

En suma, esta complejidad ontolégica nos muestra, en ultimo
término, la analogicidad del concepto de usuario; complejidad
que viene determinada por la apertura, la flexibilidad y el dina-
mismo que lo acompaifian, debido a la diversidad de ambientes en
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que se desenvuelve aquél y de los usos que caben de una misma
informacion por distintas personas; en definitiva, debido a la di-
versidad y complejidad de factores que intervienen en el fenéme-
no de las necesidades de informacion. Por consiguiente, no debe
verse al usuario univocamente como algo cerrado, rigido e in-
mutable, ni tampoco equivocamente, renunciando de entrada a
cualquier conceptualizacién al respecto (aunque sea minima), sino
analogicamente; es decir, partiendo de la constatacion y de la con-
ciencia del predominio de las diferencias entre las personas (y de
los contextos que les circundan) que son usuarios de la informa-
cion, con el fin de poner de manifiesto una minimas bases comu-
nes y un orden conceptual minimo, que permitan comprenderlo
en toda su complejidad ontolégica y riqueza empirica.

Asi pues, una comprension en tal sentido debe efectuarse des-
de una hermenéutica analégica,G esto es, desde una hermenéutica
sustentada ontologica y légicamente en la analogia. De este mo-
do, interpretamos lo real (conscientes de su analogicidad) basan-
donos en una logica analégica, ordenando la interpretacion bajo
un pensamiento analégico, con el propésito de no cerrar en ex-
ceso la misma, ni tampoco incurrir, como diria Umberto Eco, en
sobreinterpretacion,” en excesos interpretativos demasiado disol-
ventes y desintegradores. Se trata, pues, de intentar lograr una
cierta integracion, bajo una cierta unidad conceptual que permi-
ta obtener una referencia interpretativa y cognoscitiva adecuada
a su objeto de comprension y estudio (en este caso, el usuario),
de acuerdo con el viejo axioma gnoseologico aristotélico que pos-
tulaba que todo saber que se precie, debe adecuarse a la natura-
leza de su objeto (adaequatio intellectus rei, como rezaria siglos

6  El mexicano Mauricio Beuchot es el gran filésofo postulador de la herme-
néutica analdgica en la actualidad, recogiendo y actualizando toda la tra-
dicion filosofica y hermenéutica de raigambre aristotélico-tomista. Entre su
rica y amplia produccion, podemos destacar Perfiles esenciales de la ber-
menéutica y Tratado de hermenéutica analogica. Hacia un nuevo modelo
de interpretacion.

7  Cfr. Umberto Eco. Interpretacion y sobreinterpretacion.
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después el célebre brocardo aristotélico-tomista sobre el conoci-
miento y la verdad).

Una hermenéutica analégica del concepto de usuario nos debe
conducir asimismo a tomar conciencia de la necesidad de contem-
plar una metodologia hermenéutico-analégica también para sus
procedimientos cientificos, si no queremos arribar, ni a resultados
demasiado unilaterales y rigidos (univocismo), ni excesivamente
abiertos, inciertos y difusos (equivocismo).

Y es que la analogia es proporcion y, por lo tanto, son consus-
tanciales a ella las virtudes de la proporcionalidad, la mesura y
la prudencia, de modo que los métodos hermenéutico-analégicos
deben llevarnos a formular juicios prudenciales, fronéticos, que
consideren y relacionen dindmicamente, de manera flexible y pro-
porcionada, el usuario particular y su contexto informativo, asi
como los diversos tipos de usuarios entre si, considerados éstos
no como compartimentos estancos, sino como categorias en bue-
na medida abiertas, mutables e interrelacionadas, en razén de sus
contextos particulares.’

BASES PARA UNA HERMENEUTICA DEL SURGIMIENTO
DE LAS NECESIDADES DE INFORMACION (FASE INICIAL
DEL MODELO NEIN)

Me voy a centrar ahora en la primera fase del fenémeno de las
necesidades de informacion, segin el modelo NEIN: la fase de

8 No voy a entrar aqui en la cuestion de las tipologias de usuarios de la
informacion (por ser éste un tema demasiado prolijo y complejo, que
excede las limitadas pretensiones de este estudio), las cuales, en un
plano tedrico, resultan tutiles como instrumentos de comprension de
la diversidad y heterogeneidad de usuarios posibles, y en un sentido
practico, para la propuesta y articulacion de métodos, técnicas e ins-
trumentos concretos para su estudio. Seria interesante (y creo que
muy fecundo) desarrollar estudios de tipologias de usuarios desde la
hermenéutica analégica y desde un concepto hermenéutico-anal6-
gico de usuario.
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surgimiento de la necesidad de informacién en el usuario. Consti-
tuye el punto de arranque de todo el proceso y representa (junto
al punto final del mismo: el juicio de satisfaccion o insatisfaccion
de la necesidad por parte del usuario) uno de los momentos mas
subjetivos y personales de todo €l. Esta subjetividad inicial, con-
cretada en la determinacion, manifestaciéon y deteccion de la ne-
cesidad, tiene implicaciones hermenéuticas muy acusadas, tanto
para el propio usuario, el cual lleva a cabo una actividad auto-in-
terpretativa de su situacion de necesidad estableciéndola como tal
y fijando su significacion personal y perfiles, como para el estu-
dioso de las necesidades de informacion, quien debe interpretar
también la naturaleza, el modo y las condiciones en que surge tal
necesidad para el usuario.

Por lo tanto, podemos afirmar sin ambages que el surgimien-
to de una necesidad de informacion es un fenémeno cuya com-
prension y conocimiento exigen de una actividad hermenéutica,
ya que se sostiene sobre un acto interpretativo, donde el texto a
interpretarse es la manifestacion de tal necesidad (en una primera
instancia, para la persona del usuario; después para las personas
implicadas en tal fenémeno por la mediacién del propio usuario:
profesionales de la informaciéon que pueden satisfacerla, estudio-
sos de las necesidades de informacion, etc.), y el modo en que sur-
ge y se manifiesta.

Asi lo corrobora —siguiendo al modelo NEIN— el hecho de que
el surgimiento de las necesidades de informacién se halle bajo la
influencia, tanto de factores externos (ambiente fisico y cultural
en que se desenvuelve el usuario: peculiaridad, variabilidad, etc.),
como internos (caracteristicas personales, propias de cada usua-
rio, o de cada grupo de usuarios en casos de perfiles uniformes),’
es decir, los distintos contextos externos e internos, los cuales
—como vengo insistiendo a lo largo de este trabajo— constitu-
yen los elementos hermenéuticos por antonomasia, y que, ademas,
deben captarse sobre la base de una racionalidad metodolégica

9  Juan José Calva. El fenomeno de las necesidades de informacion..., 19.
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consciente y adecuada a tal naturaleza hermenéutica. Escribe Cal-
va al respecto:

Para conocer los factores internos y externos que afectan a
las comunidades de usuarios, se requiere la indagacién por
medio de la aplicacién de ciertos métodos, técnicas e ins-
trumentos que faciliten a la unidad de informacion recabar
los datos suficientes para hacer comprensibles las necesida-
des de informacion a los bibliotecarios y documentalistas,
quienes finalmente permitiran, mediante su trabajo, que el
usuario encuentre u obtenga el o los documentos con la in-
formacion que lo satisfara.!®

En efecto, una metodologia coherente con la naturaleza herme-
néutica particular de esta fase del fendmeno de las necesidades
de informacion debe adecuarse a los dos anteriores factores con-
textuales, puesto que debe resultar apta para dar cuenta, lo mas
precisa y rigurosamente posible, de la problematica interpretativa
que suponen en el marco del estudio de usuarios que pretende lle-
varse a cabo. Tanto el método, como las técnicas y los instrumen-
tos han de responder, pues, a tales condicionantes ontol6gicos y
metodologicos. Su idoneidad, en este sentido, debe corresponder
a la complejidad y a la apertura hermenéuticas que comporta el
surgimiento de una necesidad de informacién para un usuario,
debiendo, en funcién de tal objetivo, resultar flexibles, dinami-
cos y adecuados al usuario o comunidad de usuarios que se trate,
bajo la tensién hermenéutica entre la universalidad metodolégica
que debe caracterizar a todo método cientifico, y la particularidad
existencial que es propia de cada situacion concreta.

Como indiqué lineas mas arriba, resulta de gran interés aqui
un ejercicio hermenéutico basado en la analogia entre comunida-
des y/o usuarios, y métodos, técnicas e instrumentos aplicables;
una metodologia sustentada sobre una hermenéutica analégica.

10 Ibidem, 22.
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En este sentido, debe operarse un ejercicio prudencial en la valo-
racion de la relacion entre las variables cuantitativas y las cualitati-
vas en el planteamiento del estudio de usuarios, en la eleccion del
método de promocion para obtener una mayor respuesta por par-
te de la poblacion en la elaboracién del estudio. Como digo, todo
esto es especialmente importante en las fases de planificacion y
de ejecucion de un estudio de surgimiento de necesidades de in-
formacién de usuarios en una comunidad especifica.

En términos metodologicos mas concretos, desde la perspectiva
de los estudios de usuarios, la cuestion fundamental a resolver en
esta primera fase del fenémeno de las necesidades de informacion
seria la siguiente: jcomo comprender los modos y las condiciones
bajo las que surgen las necesidades de informacion en una comuni-
dad de usuarios para las personas que la integran? En este sentido,
desde el punto de vista técnico-metodolégico, habria que resolver
cuestiones, como por ejemplo, como entrar e integrarse inicialmen-
te en tal comunidad de usuarios de la informacién, cobmo empatizar
inicialmente con los usuarios de informacion de la misma para in-
dagar y conocer mejor sus necesidades informativas, etc. En suma,
el estudioso o profesional de la informacion debe realizar perma-
nentemente juicios de racionalidad practica, y por lo tanto, juicios
de caracter fronético, de naturaleza prudencial, que conjugan, por
un lado, aspectos practicos, expresados en la naturaleza concreta
de la situacion existencial en que se da tal surgimiento de la necesi-
dad para una persona o un grupo de personas en particular, y por
el otro lado, aspectos tedricos, expresados en el proposito cientifico
de universalidad del propio estudio de usuarios, en tanto que inves-
tigacion en si misma.

Partiendo de estos presupuestos, es muy importante establecer
unas reglas concretas de interpretacion en torno al surgimiento de
las necesidades de informacion para los usuarios que conjuguen
lo universal con lo particular (lo cual es lo propio de toda herme-
néutica). Por una parte, deben contemplar cuestiones objetivas, re-
lativas a la adecuacion y a la contextualizacion de la persona del
investigador en los estudios de campo de tal comunidad de usua-
rios, tales como su conocimiento del medio y del contexto en que

36



Hermenéutica del surgimiento de las necesidades de informacion...

se produce el surgimiento de tal necesidad de informacion. Asi
pues, es fundamental un minimo conocimiento objetivo (incluso
cientifico, en su caso) del tipo de informacion concreta que se ne-
cesita ahi, también de los medios de expresion simbolica del tal
necesidad (sobre todo en comunidades de usuarios culturalmente
diversas a la del investigador, como por ejemplo las indigenas en
México), asi como de los medios de expresion lingtistica (conoci-
miento de la lengua en que se verbaliza tal necesidad); de los an-
tecedentes historicos, sociales, econémicos, politicos y juridicos
(en suma, culturales: de la Weltanschauung o cosmovision) de tal
comunidad de usuarios etcétera.

Por otra parte, tales reglas hermenéuticas deben contemplar
también cuestiones subjetivas, relativas, sobre todo, a la persona
del usuario a investigar, a sus perfiles psiquicos, antropologicos,
culturales, etcétera, a los procesos de empatia con el usuario de
cara a procurar la satisfaccion de sus necesidades de informacion
por parte de los servicios informacionales, etc.!! Se trata, en de-
finitiva, del factor humano que incide (y debe incidir) siempre en
todo el fenémeno de las necesidades de informacion.

A MODO DE CONCLUSION

A partir de estas consideraciones generales en torno a esta fase
inicial del fenémeno de las necesidades de informacion, segin la
conceptualizacion ofrecida por el modelo NEIN, podemos concluir
en que, a la luz del trasfondo hermenéutico de este modelo epis-
temologico, nos ubicamos en disposicion de comprender y expli-
car toda la problematica implicada en relacién con el surgimiento
de las necesidades de informacion en las personas. Ello nos dis-
pone también a tomar una perspectiva metodologica, también de

11 Un estudio muy agudo y sugerente de la incidencia de la empatia y de los
procesos de empatia en los estudios de usuarios de la informacién, bajo el
marco tedrico del modelo NEIN, se encuentra en Amado Lépez, “La empatia
en el Modelo NEIN”.
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inspiracion hermenéutica, a la hora de planear y ejecutar estudios
de usuarios de informacion, lo cual nos debe conducir a resulta-
dos mas coherentes y respetuoso con el mencionado trasfondo
hermenéutico que tine al modelo.

Asi pues, segun estos presupuestos, como estudios de la feno-
menologia de las necesidades de informacion debemos obtener un
determinado grado de comprension de la problematica teérica, y
de las experiencias y situaciones en que se da el surgimiento de ta-
les necesidades, que son propias de determinados usuarios de in-
formacion en el ambito de un concreto contexto informativo, con
el proposito de ubicarnos también en una adecuada comprension
de la siguiente fase del fenémeno (la manifestacion del comporta-
miento informativo del usuario para satisfacer tal necesidad) y de
sus relaciones e implicaciones con la actual.

De este modo, podremos contribuir a cumplir con el objetivo
final y principal de todo servicio de informacioén y de todo estu-
dio de usuarios: satisfacer, en la mayor medida de lo posible, las
necesidades informativas de éstos, lo cual es fuente de progreso,
en ultima instancia, tanto para la persona en cuestiéon como para
la comunidad en la que vive.
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