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Conceptos de Usuarios- Estudios de Usuarios – Necesidad – Satisfacción y Relevancia. 
Usuario de la información 
Es aquel individuo que necesita información para el desarrollo continuo de sus actividades, ya sean profesionales o privadas, que utiliza un servicio o hace uso de un producto informativo.(Marín Milanés, 2006:2)
Otro concepto de usuario es una persona, una comunidad hasta grupos colectivos, instituciones, centros de investigación y organizaciones que necesitan información y que no siempre esa necesidad se transforma en demanda o solicitud satisfecha
Estudios de Usuarios

Para Santaella Ruíz (2005:7) los EU son una herramienta de planificación, análisis y evaluación aplicada al último eslabón de la cadena documental. 

En su libro titulado Usos e usuarios da informaçao, María Matilde Konkra Días define a los estudios de usuarios como una investigación que pretende identificar y caracterizar los intereses, las necesidades de los hábitos de uso de información de los usuarios reales y/o potenciales de un sistema de información. (Konkra, 2004:35)

Necesidad de Información
La necesidad de información se puede presentar en tres formas sean éstas expresa, no expresa e indefinida y es considerada como una sensación de carencia, de falta, de escasez, de déficit de algo (información) y que por otra parte es lo que todo individuo debe tener para la toma de decisiones tanto para su trabajo como para su investigación, formación, actualización y recreación. La manifestación de las necesidades de información se observa en el comportamiento que presenta la persona, lo que puede constatarse en los hábitos, costumbres, actitudes, procedimientos, habilidades que muestren en la búsqueda de la información o en el empleo de las fuentes de información. (Debe ampliarse con otros autores)
Estas manifestaciones no siempre llegan a verbalizarse dado que muchas veces los usuarios no lo pueden traducir y son los profesionales de la información quienes deben conseguir que los mismos expresen sus necesidades reales de información, por lo cual este comportamiento estará relacionado con el contexto en el que se desenvuelva la persona. Por otra parte, el mismo autor define a la demanda como la solicitud formulada por un individuo y que no siempre responde a su interés de información. 
Le Coadic, 1996, divide las necesidades de información de la siguiente manera:
·  del conocimiento: tiene valor filosófico-aristotélico y deriva del deseo de saber;
·  de la acción: tiene valor práctico e instrumental y puede ser dividido en valor de uso (value in use) y valor para el intercambio (exchange value);
·  de la necesidad humana: es un estado de privación de alguna necesidad básica. En relación a la información, una necesidad es definida como el procurar información para satisfacer una necesidad específica;
· de los deseos: son las carencias para dar satisfacción específica y poder atender esas necesidades más profundas. El deseo no siempre coincide con las necesidades del individuo;
· de las demandas:  son las solicitudes concretas;
· de uso: está definido como lo que el individuo realmente utiliza en materia de información, pudiendo no haber sido expresado.


Calva González, 2004,  2007, 2009 define a la necesidad de información a partir del Modelo NEIN. Desarrollar los aspectos que más  interesan.














Comparación de las necesidades humanas y de información
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SATISFACCION DE USUARIOS 

Rey Martin (1999),  comenta que el concepto "satisfacción del usuario" adquiere un notable relieve en el ámbito de la biblioteconomía en los años 80, tal como lo refleja la literatura profesional. Habitualmente aparece unido a otros dos términos que han entrado con una fuerza similar: la calidad y la evaluación.

En la definición propuesta por Poll y Boekhorst, observamos que se trata de una medida por medio de la cual se quiere valorar si una biblioteca cumple su meta principal ésto es, si ofrece servicios de calidad que satisfagan a sus usuarios. Con este planteamiento se pone de manifiesto que se juzga en términos de efectividad, para medir hasta qué punto un servicio está cumpliendo esta meta desde la perspectiva del usuario. 
La definen “la medida subjetiva que refleja la dimensión cualitativa de los servicios de una UI  en su totalidad  o en sus aspectos específicos  del servicio ofrecido.” (“It is a subjective output measure which reflects the quality dimension of library services as a whole or specific components of the service being provided”)


Georges D’Elia y Sandra Walsh hacen referencia a la satisfacción en la que se constata la presencia ciertamente novedosa, de cuatro elementos: el primero, las necesidades, consideradas como aquello que un individuo debería tener; el segundo, el deseo, aquello que el individuo quisiera tener; el tercero, la demanda efectuada, o sea, la petición a la biblioteca y por último, la utilización misma de la biblioteca.

La Satisfacción está condicionada por el desconocimiento de la necesidad o demanda o solicitud.
La satisfacción del usuario más que un simple indicador del rendimiento la hemos considerarlo como un indicador de la calidad de nuestra UI y como un instrumento que nos permite adelantarnos al constante proceso de cambio en que se encuentra la biblioteca y el mundo de la información. Se la considera además, como la reacción emocional y personal  hacia la biblioteca y los productos y servicios que brinda.

Variables de Satisfacción: 

La accesibilidad de materiales bibliográficos dentro de la biblioteca, la facilidad para consultarlos, recuperarlos y de utilizar las instalaciones y los servicios; la actualización del fondo documental, de las nuevas tecnologías e instalaciones edilicias como de la multiplicidad de los servicios ofrecidos; la oportunidad  que resulta ser el tiempo transcurrido para dar respuesta a la necesidad; la variedad de los productos y los servicios de información. Dike Ugah (2008), agrega que la disponibilidad es la presencia del documento para uso inmediato mientras que la accesibilidad equivale a que los usuarios pueden identificar y usar los recursos de información y al uso de los servicios bibliotecarios. 
Satisfacción es la razón, acción o modo con que se responde enteramente en nuestro caso resulta de dar respuesta a una demanda de información determinada.
Entonces, evaluar la Satisfacción de los Usuarios impone considerar criterios:
ACCESIBILIDAD:  1.Existencia de materiales en la biblioteca/archivos y 
DISPONIBILIDAD: 2. Facilidad de recuperar y obtener la información disponible.
B) ACTUALIZACION: 1. Medida en que la UI incorpora los avances del conocimiento y se adapta a la realidad tecnológica.
C) OPORTUNIDAD: 1.Tiempo  en que la UI responde a las necesidades del U. y 2. Se refiere a la atención en el mínimo tiempo posible y de manera personal.
D) VARIEDAD: El U descubre otras posibilidades para obtener Información.




                  
La satisfacción del usuario es un indicador de la calidad de los servicios de biblioteca  evaluados desde la perspectiva de los profesores como clientes del servicio. Este proceso eminentemente cualitativo, busca conocer las expectativas y necesidades percibidas por los usuarios, así como los niveles de uso y satisfacción con los servicios bibliotecarios ofrecidos. (Rodríguez Gázquez, 2003).

Sentirse satisfecho es sentirse bien, complacido, contento es experimentar algo grato.

Almismo tiempo, Rey Martin (2000) afirma que la satisfacción del usuario supone una valoración subjetiva del éxito alcanzado por el sistema de información, y puede servir como elemento sustitutivo de medidas más objetivas de eficacia que a menudo, no están disponibles. Podemos considerar que la satisfacción es un indicador blando, con un marcado componente subjetivo, porque está enfocado más hacia las percepciones y actitudes que hacia criterios concretos y objetivos. En cierta manera, la satisfacción proporciona una valoración sobre la visión del sistema que tienen sus usuarios, más que sobre la calidad técnica de los mismos, y puede conducir a situaciones en las que, si un sistema de información es percibido por sus usuarios como malo, deficiente o insatisfactorio, constituirá para ellos un mal sistema de información. Por lo que la visión del usuario será determinante para el éxito o fracaso de un sistema de información. Por otra parte, Rodríguez Gazquez y Uribe Londoño (2003) haciendo referencia a los profesores universitarios como colectivo en estudio, señalan que la satisfacción no sólo depende del servicio prestado, sino también de las expectativas del propio usuario y del tiempo y el esfuerzo invertido en la búsqueda. No alcanza sólo con que el sistema de información funcione, es necesario que el servicio que se brinda sea satisfactorio para el usuario y que éste así lo perciba a través de las colecciones y del personal. Para ello, aconsejan la aplicación de la Norma ISO 11620 de 1998 en donde se exponen los parámetros para los indicadores de desempeño para bibliotecas; uno de ellos resulta ser la satisfacción del usuario el que podría aplicarse por categoría, por ejemplo: estudiante/alumno, docente/profesor y científico/investigador. En 1989, Verdugo Sánchez determinó los indicadores de rendimiento que deben tenerse en cuenta a la hora de determinar el nivel de satisfacción o insatisfacción que sienten los usuarios hacia los productos y servicios ofrecidos por una biblioteca. Estos son la accesibilidad y disponibilidad de materiales bibliográficos dentro de la biblioteca, la facilidad para consultarlos, recuperarlos y de utilizar las instalaciones y los servicios; la actualización del fondo documental, de las nuevas tecnologías e instalaciones edilicias como de la multiplicidad de los servicios ofrecidos; la oportunidad  que resulta ser el tiempo transcurrido para dar respuesta a la necesidad; la variedad de los productos y los servicios de información. Dike Ugah (2008), agrega que la disponibilidad es la presencia del documento para uso inmediato mientras que la accesibilidad equivale a que los usuarios pueden identificar y usar los recursos de información y al uso de los servicios bibliotecarios.

Hernández Salazar (2011), define inicialmente a la satisfacción “como la acción de satisfacer una necesidad o un deseo, el sentido de estos dos términos determina que nuestra esencia u ontología es complacer las necesidades de nuestros usuarios.” Considera oportuno desarrollar y profundizar mejor este concepto inicial desde la perspectiva de la ontología, desde los antecedentes y conceptos del término satisfacción, desde las metodologías que se han seguido para realizar estudios de satisfacción de usuarios: los modelos teóricos; los métodos, las técnicas; y los instrumentos de medida. Se abordan las posibles categorías o variables que tendrán que ser identificadas y analizadas para estar en condiciones de  declarar que satisfacemos o no las necesidades y expectativas de nuestras comunidades. Desarrollarlo con la bibliografía de la autora para luego proceder a establecer las analogías surgidas de la lectura del presente documento.


Por otra parte, Rachel Applegate (1995) mencionó el triple propósito que tiene la satisfacción: el 1°) es descriptivo el que permite determinar el rendimiento de la biblioteca, el 2°) como diagnóstico de su propia actividad y el 3°) de la actitud frente al usuario. Los tres demandan, de forma casi inexcusable, la elaboración de instrumentos métodológicamente correctos y fiables que ayuden a determinarla, y que favorezcan su difusión y su relevancia en la gestión de los centros.

Norliya (2009), resalta que las necesidades de información satisfechas en las bibliotecas académicas han resultado ser el objetivo principal y convocante de las bibliotecas y los profesionales de la información. Puntualiza además, que año a año, ingresan nuevos estudiantes con necesidades y expectativas de información diferentes y que no siempre resulta sencillo resolver estas situaciones en virtud al avance de variedad de recursos de información en diversos soportes, a las nuevas tecnologías, a las bases de datos y a los sistemas de información más innovadores para acceder a la información. Esto nos hace tener otra mirada respecto a lo que se consideraba satisfacción hasta ahora ya que la literatura existente hace que se incluya un aspecto de mayor amplitud en relación con la perspectiva del usuario de la biblioteca.
	
H                 Accesibilidad – Disponibilidad – Actualidad - Variedad
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 Relevancia y las necesidades de información expresadas por el usuario

Relevancia: Una información es relevante cuando permite al usuario los documentos deseados, útiles y precisos de modo de usarlos en el trabajo en curso.

Se considera a la relevancia como un fenómeno cognitivo humano y social de cierta complejidad (Saracevic, 1995) y lo relacionaremos desde la perspectiva del usuario de cómo él la juzga a partir de lo que está buscando y la manera en la que interactúa el usuarios en los sistemas de recuperación de la información.
Almismo tiempo, se considerarán las manifestaciones de la relevancia tales como las tópicas/temáticas, cognitva/pertinencia, situacional/utilidad y socio-cognitiva. 

Otro autor que comparte su experiencia en un concepto de relevancia en la RI diferente hasta la que se ha tratado hasta aquí , es Stephen Harter (1992) quien explora las implicancias de la relevancia psicológica en la recuperación de la información, en la evaluación de los sistemas de recuperación de la información y en los conceptos de información, necesidad de información y el proceso del information-seeking. Para el autor, la relevancia psicológia, nos permite hablar de necesidades de información y del contexto congnitivo de un individuo quien consulta un sistema de RI. Las necesidades de información resultan vitales a la hora de considerar el juicio de la relevancia y sin embargo, son importantes para la recuperación de información. 
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