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PRESENTACION

Si la realidad estuviera gobernada por la légica, la linea de investigacién mas
. desarrollada en el contexto de la biblioteconomia y documentacién seria la del
estudio de las necesidades de informacién de los usuarios, habida cuenta de que
los sistemas y servicios de informacién existen en virtud de su satisfaccién. Sin
¢mbargo, el panorama al que nos enfrentamos en los comienzos del siglo XX, no
refleja esta realidad pues, pese a la existencia de abundante literatura publicada
sobre el tema, las bases metodolégicas y el marco de referencia para el estudio de
Ins necesidades de informacién atin no estdn resueltas ni su forma de abordaje
consensuada.

En una situacién como la descrita, la aparicién de esta monografia es una apor-
tacién de innegable valor, tanto para los estudiantes de la titulacién de Bibliote-
conomia y documentacién, como para el conjunto de investigadores y profesio-
nales de esta drea. Su interés viene de una cuidadosa revisién de la situacién actual
de la investigacién en este campo, que trata de mostrarnos los claroscuros de esta
linea de trabajo y que nos presenta, debidamente digeridos y sistematizados, los
nuevos modelos y abordajes que complementan la perspectiva tradicional de lo
(ue se conoce como estudios de necesidades y usos.

Este libro es el resultado de una década de investigacion en la linea de necesi-
dades de informacién llevada a cabo por su autora en el seno del departamento
de Historia de la Ciencia y Documentacién de la Universidad de Valencia, en el
que es profesora titular y en la que imparte, entre otras, la docencia de la asigna-
tura Necesidades y usos de la informacién. Tanto en el campo investigador como
docente ha contribuido, con su aportacién en esta linea, a cimentar y a mejorar
la investigacién del conjunto de profesores del drea de Documentacién de este de-
partamento.
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Capitulo 1

INTRODUCCION AL ESTUDIO DE LAS NECESIDADES
Y USOS DE LA INFORMACION

I, INITRODUCCION

{ste libro nace con el objetivo de describir los rasgos generales de la investi-
gacion en necesidades y usos de la informacién en la actualidad. Para ello se ha
adoptado una visién retrospectiva en la que se considera que las distintas pro-
puestas tedricas y metodolégicas realizadas en los dltimos diez afios son la con-
mecuencia de mas de cincuenta afios de investigacion de los habitos informativos
de distintos grupos de usuarios.

'Tradicionalmente, el drea de necesidades y usos se ha dedicado a observar a
los usuarios de las distintas unidades de informacién en el momento en que soli-
vitaban un libro en el servicio de préstamo, consultaban un documento en la se-
wion de referencia, realizaban una buisqueda en una base de datos o demandaban
documentos en el servicio de obtencién del documento primario. Igualmente,
ente enfoque tradicional se ha centrado en el uso de la informacién que hacian
determinados colectivos de usuarios, fundamentalmente a través del analisis de
lns referencias aportadas en sus trabajos de investigacion.

Desde esta perspectiva tradicional, lo que interesaba de todo el proceso de bus-
yueda de informacién, era el momento en que los usuarios entraban en contacto
¢on un sistema o utilizaban determinada informacion. De estos acontecimientos
interesaba conocer qué servicios utilizaban, con qué frecuencia lo hacian y qué
informacién utilizaban, todo ello relacionado con las caracteristicas socioldgicas
y demogréficas del grupo al que pertenecian. En general, el propésito de la in-
vestigacion era generalizar los resultados obtenidos a través del estudio de estos
grupos a otros con caracteristicas similares con el fin de predecir el uso que ha-
rfan de los sistemas y de la informacién. Asi, hoy en dia conocemos los rasgos ge-
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nerales del comportamiento ante la informacion de cientificos, humanistas, do- i 14)$ ESTUDIOS DE USUARIOS

centes o profesionales. Sin duda, estos perfiles son de gran ayuda para el biblio-

tecario que trabaja en una biblioteca especializada cuando se dispone a crear o I!l estudio de los usuarios de la informacién constituye un conjunto de inves-

mejorar una coleccién o para un documentalista que disefia una nueva base de | Hlgaciones cuyos resultados permiten planificar y mejorar los sistemas de infor-

datos bibliogréfica. macion. En general, la observacién sistematica del usuario ofrece una herramienta

Este enfoque tradicional en la investigacién de necesidades y usos evolucioné dlo gran valor para tomar decisiones tanto desde el punto de vista de la gestién de

durante las tltimas décadas del siglo xx hacia planteamientos menos interesados | lan unidades de informacién como desde la perspectiva del bibliotecario o docu-

en cuantificar y generalizar el uso que los diversos grupos de usuarios hacian de mentalista que dia a dia atiende sus peticiones.

Jos sistemas y de la informacién. De esta manera, sobre todo desde los afios | Sin embargo, pese a lo ttil que es para bibliotecarios y documentalistas co-

ochenta, emergen distintos enfoques teSricos y metodolégicos orientados cada 1 nocer quiénes son los usuarios (y también los no usuarios) de las unidades de

vez mas hacia el conocimiento individual del usuario, independientemente del sis- | {nformacién, saber qué opinan, conocer la percepcién que tienen de los servi-

tema de informacién que utilice para buscar informacién. Se trata de una pers- § ¢los que reciben y, en definitiva, poder determinar cudles son sus habitos in-

pectiva en la que comienza a valorarse especialmente la observacion del contexto | formativos, se trata de un area en la que segtin Siatri (1999) se combinan los con-

y la situacién que llevan a este usuario a necesitar informacién, asi como las ca- | ¢eptos mds utilizados en biblioteconomia y documentacién y a la vez los
racteristicas individuales, tanto cognitivas como afectivas, que condicionaran el } definidos de forma menos precisa. Asi, muchos profesionales e incluso algu-
modo en que busque y utilice tal informacién. En general, se intenta adoptar una nos investigadores no hacen distincién alguna entre las diversas investigacio-

perspectiva mas amplia del proceso de bisqueda con el fin de comprender al usua- nes que se centran en los muiltiples aspectos de la relacién del usuario con la
rio en un contexto determinado y analizar los motivos que le llevan a buscar in- Informacion.
formacion. En general, los estudios de usuarios nos ayudan a responder a preguntas como:

Los trabajos de investigadores como Tom Wilson (1981), Brenda Dervin {
(1983), David Ellis (1989) o Carol Kuhlthau (1991), entre otros, pueden en-

marcarse en esta corriente que, dejando de lado la perspectiva que el sistema

¢Qué problemas informativos tienen los individuos en el desempefio de su tra-
bnjo? ¢Qué barreras deben superar para acceder a la informacién que necesitan?
¢Qué factores individuales, sociales, econémicos o politicos les condicionan en la
tiene de los usuarios, comienza a centrarse con mayor énfasis en la perspectiva hisqueda de informacién? ¢Qué revistas lee con mayor frecuencia un determi-

que el propio usuario tiene de sus necesidades de informacién. Por otra parte, nado grupo de profesionales? ;Qué documentos han solicitado con mayor fre-

sus investigaciones son representativas de lo que Dervin y Nilan (1986) deno- cuencia a un servicio de obtencién del documento primario? ¢Qué grado de sa-
minaron paradigma orientado al usuario y que en la actualidad puede conside-
rarse como la tendencia dominante a nivel internacional en los estudios de ne-

cesidades y usos.

tisfaccién tienen con el uso de determinado servicio de informacién? ¢Qué
beneficio les reporta el uso de la informacién obtenida en una determinada base
de datos?

Ciertamente, la respuesta a cualquiera de las preguntas formuladas la tie-
nen los propios usuarios o su contestacién puede obtenerse observindolos

Sin embargo, antes de considerar cudles son las caracteristicas actuales de esta

linea de investigacién, tanto a nivel tedrico, conceptual como metodolégico,
este capitulo tiene como objetivo servir de introduccion a este tema mediante la ex- cuando se relacionan con su biblioteca o utilizan informacién. Sin embargo,

posicién del alcance y definicién de los llamados estudios de necesidades y usos la metodologia para abordar de forma rigurosa cualquiera de estas cuestiones,
en el marco general de los estudios de usuarios, describir la importancia que tie- asi como el alcance y utilidad de la informacién que obtengamos, serd dife-

nen sus resultados en el desarrollo de los sistemas de informacién, considerar las rente.
principales criticas que ha recibido esta linea de investigacion a lo largo de los

afios y matizar algunos aspectos terminolégicos.
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2.1. Los estudios de usuarios y los estudios de necesidades y usos. Alcance y definicién

Los estudios de necesidades y usos se enmarcan en lo que genéricamente se
conoce como estudios de usuarios. El Centre for Research on User Studies (CRUS)
definié los estudios de usuarios como un 4rea de conocimiento multidisciplinar,
dirigida al estudio de la conducta de los usuarios (y no usuarios) de la informa-
cién, de los sistemas y de los servicios (Exon, 1978). En la misma linea, tal y como
plantea Bawden (1990), los estudios de usuarios tienen como propésito genérico
la indagacién sistemdtica de las caracteristicas, necesidades, conducta y opinio-
nes de los usuarios (potenciales y reales) de los sistemas de informacién. En ge-
neral, tienen como tltimo objetivo el desarrollo de sistemas de informacién ca-
paces de atender adecuadamente las demandas de sus usuarios, no obstante, tanto
por su metodologia como por la utilidad de sus resultados, son un conjunto he-
terogéneo de investigaciones.

Para establecer las diferencias entre los distintos tipos de estudios de usuarios,
tomaremos como referencia el proceso de busqueda de informacién y los distin-
tos aspectos que lo componen. Siguiendo el diagrama de la figura 1, en primer
lugar observamos las necesidades de informacién que dardn lugar a un proceso
de bisqueda. La obtencién de la informacién necesaria podra realizarse al me-
nos a través de las siguientes estrategias: la demanda a un sistema de informa-
cién, la consulta o demanda a otras fuentes y el intercambio de informacién con
otras personas. Independientemente de la estrategia seguida, la informacién ob-
tenida sera utilizada para resolver la carencia informativa que generé la necesi-
dad de informacién. Como consecuencia de este proceso, se podra valorar la sa-
tisfaccién o insatisfaccién del usuario con la informacién y con el medio por el
cual la ha obtenido, asi como el beneficio o impacto que le proporcionara su uso.

Por lo tanto, conforme a los distintos componentes de este proceso, distin-
guiremos dentro de los estudios de usuarios, los estudios de necesidades y usos,
los estudios de satisfaccion y, por ultimo, los estudios de impacto o beneficio. De
todos ellos, esta monografia se centra especialmente en los primeros, en los estu-
dios de necesidades y usos, definidos por Julien (1996) como aquellos que inves-
tigan la conducta de los usuarios en el proceso de biisqueda de informacién, de-
terminando sus necesidades y el uso que hacen de dicha informacién. No obstante,
la observacién de esta conducta suele abordarse en momentos distintos del pro-
ceso de busqueda de informacién, por lo que, basindonos en el diagrama de la
figura 1, a continuacién se expondran los principales rasgos de estos estudios.
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ESTUDIOS DE NECESIDADES Y USOS
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Figura 1. Clasificacion de los estudios de usuarios segiin el proceso de biisqueda de informacion

En primer lugar, los estudios de necesidades de informacién se realizan al mar-
gen del sistema o recurso elegido por el usuario, ya que su objetivo es averiguar
qué informacién es la mas apropiada para que este usuario resuelva los proble-
mas informativos que le surgen en su entorno laboral, social, econémico, poli-
tico, etcétera. Por lo tanto, la investigacién de este aspecto tiene que ver con los pro-
blemas que generan una necesidad de informacién, el registro de las caracteristicas
del proceso de biisqueda y, finalmente, la determinacién de la informacién que le
podra ayudar a tomar decisiones con respecto a ese problema inicial.

Puesto que la investigacién de estas necesidades de informacién se realiza al
margen del sistema de informacién por el que haya optado un usuario, conocer
estos aspectos serd de utilidad a la hora de planificar una nueva unidad de infor-
macién ya que, de esta manera, podremos conocer las necesidades de informa-
cién de todos los individuos que potencialmente serdn usuarios de dicha unidad.

No obstante, si en una unidad de informacién en funcionamiento necesitamos
conocer si estamos atendiendo correctamente las necesidades de nuestros usua-
rios, un estudio de necesidades de informacién de los usuarios potenciales o de
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una muestra representativa de ellos, nos proporcionara las pautas adecuadas para
realizar los reajustes y mejoras necesarios. Estos reajustes y mejoras nos permiti-
ran, por ejemplo, aumentar el niimero de usuarios que realmente demandan in-
formacién a esa unidad, aumentar el nimero de demandas informativas satisfe-
chas correctamente e incluso mejorar la satisfaccion de los usuarios con relacién
al servicio recibido o con la informacién proporcionada.

El segundo momento en el proceso de bisqueda de informacién en el que se
suelen centrar los estudios de necesidades y usos es aquel en el que el usuario,
consciente de su necesidad, conoce la existencia de una determinada biblioteca o
centro de documentacién y solicita la informacién que necesita. Se trata de los
estudios de demanda o uso real de los sistemas de informacién. Su objetivo es co-
nocer las caracteristicas de sus usuarios y de las demandas que realizan a un ser-
vicio o0 a un sistema de informacidn en concreto. Desde el punto de vista de la
gestion, los resultados de un estudio donde se investigue la demanda serdn de uti-
lidad para conocer el alcance (o penetracién de mercado) del servicio que presta
una biblioteca o centro de informacién.

Por ejemplo, en el caso hipotético de que los usuarios potenciales de una bi-
blioteca virtual fueran mil profesionales, a través del estudio de la demanda ob-
servariamos cuantos de ellos realmente la han utilizado. En el supuesto de que se
observara que solo cincuenta de esos mil usuarios hubieran hecho uso de dicha
biblioteca, se podria poner en duda la utilidad de un servicio de esta naturaleza.
Ante una situacién tan extrema como el tener una demanda real del 5§ %, los ges-
tores de esa biblioteca deberian averiguar en qué se est4 fallando, para lo cual po-
drian, por ejemplo, analizar el conocimiento que sus usuarios tienen de los ser-
vicios prestados o averiguar la formacién que tienen en el uso de una herramienta
de esta naturaleza. Tanto el desconocimiento de los servicios que presta una bi-
blioteca como la formacién insuficiente en el uso de un determinado recurso in-
formativo pueden ser razones por las que los usuarios no utilicen un sistema de
informacién.

Sin embargo, la demanda a un determinado sistema de informacién no es la
linica estrategia seguida por un usuario en el proceso de bisqueda de informa-
cién. Como muestra la figura 1, dicho usuario puede recurrir a otras fuentes o
recursos informativos o intercambiar informacién, por ejemplo, con un colega en
su entorno laboral. Por esta razén los estudios de demanda obtienen solamente
resultados acerca de las necesidades de informacién reconocidas por el usuario
cuando este decide traducirlas en el uso real'de un d. .rminado sistema de in-
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formacién. Sin embargo, no reflejan las necesidades de informacién de aquellos
Wsuarios que han decidido optar por otra estrategia. Es necesario tener en cuenta
osta posibilidad pues, si pretendemos conocer las necesidades de un colectivo de
usuarios a partir de las demandas recibidas en una biblioteca o centro de docu-
mentacién, los resultados no serdn representativos de todo el colectivo que este-
mos estudiando, ya que aquellos usuarios que aun necesitando informacién no
realizan una demanda no estardn representados.

Por lo tanto, junto con los estudios de demanda, existe otro tipo de estudios
(ue se centran en una parte del proceso de biisqueda de informacién. Se trata de
los estudios de uso de determinadas fuentes o recursos informativos. Su objetivo
es investigar la frecuencia y caracteristicas del uso de una determinada fuente de
informacioén tal como una base de datos o repertorio bibliografico. Su objetivo
principal es valorar su utilidad para atender las necesidades de informacién de
un colectivo de usuarios. En general, se trata de estudios descriptivos acerca de las
fuentes mas utilizadas cuyos resultados raramente se relacionan con los proble-
mas que generaron algiin problema informativo concreto.

Por tltimo, los estudios de uso de la informacién observan el uso que un usua-
rio hace de determinada informacién proporcionada o no por un sistema. Se trata
de valorar cémo aplican los usuarios la informacién que obtienen a raiz de la exis-
tencia de una necesidad transformada en demanda. Pese a la importancia de co-
nocer la capacidad de un sistema de ofrecer informacién que satisfaga plenamente
fas demandas realizadas por sus usuarios, como afirma Sanz Casado (1994), el
uso de la informacién es uno de los aspectos mas desconocidos. En este sentido,
los estudios que valoran este aspecto se han planteado generalmente desde el punto
de vista del analisis de citas y referencias y la posterior extraccién de indicadores
bibliométricos que permitan obtener una imagen de la aplicacion que en un con-
texto éspecifico (el de la publicacién cientifica) se hace de la informacién. Por lo
tanto, para otro tipo de usuarios que no publiquen, este tipo de estrategias no se-
ran ttiles para conocer el uso que hacen de la informacién.

3. ¢POR QUE ESTUDIAR LAS NECESIDADES Y LOS USOS DE LA INFORMACION?
La irrupcién de la tecnologia en el entorno documental, ademas de producir

cambios en los procesos que se llevan a cabo en cualquier sistema, ha permitido
facilitar el acceso a la informacién de todo tipo de usuarios, al menos en el mundo
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occidental. Desde las primeras bases de datos y catilogos bibliograficos hasta la
actualidad, la tecnologia empleada para este prop6sito ha ganado en compleji-
dad y sofisticacién, a la vez que la reduccién de su coste ha permitido un acceso
generalizado a diversas herramientas de recuperacién de informacién. Desde el
punto de vista del usuario, nos encontramos con que en la actualidad el problema
ya no es tanto la posibilidad de acceso como la obtencién de aquella informaciéon
que por sus caracteristicas (calidad, rigor, actualidad, oportunidad, adecuacién,
profundidad, especificidad, especialidad, etcétera) pueda serle de utilidad cuando
ha de tomar determinada decision en su trabajo o en su vida cotidiana.

En este contexto de superabundancia de informacién, los distintos sistemas
deben ofrecer a sus usuarios la informacién que estos necesitan y en las condi-
ciones que requieren. Para ello, la tecnologia ha posibilitado el almacenamiento
de un gran volumen de datos, el disefio de potentes herramientas de recupera-
cion y el desarrollo de grandes redes que rompen fronteras en lo que se refiere a
la difusién de informacién. Sin embargo, Tefko Saracevic en el afio 1992 decia
que la llave al futuro de los sistemas de informacién y los procesos de biisqueda
estaba asociada, no con el incremento de la sofisticacién de la tecnologia, sino
mas bien con el incremento del conocimiento de la implicacién humana con la
informacién. Ya han pasado unos afios desde que se hiciera esta afirmacién y
hoy podemos decir que la tecnologia ha evolucionado y ha aumentado su sofis-
ticacion, pero que esto, por si mismo, no ha sido el factor que ha hecho que sis-
temas de bisqueda de informacién, como por ejemplo aquellos que son accesi-
bles a través del World Wide Web, tuvieran el éxito que hoy en dia tienen en toda
la poblacion.

El World Wide Web permite acceder a un volumen inmenso de informacién,
es accesible gracias a una serie de herramientas de navegacién y de recuperacién
de informacién, tiene un entorno de trabajo atractivo e integrador de todos los
formatos electrénicos de documentos, permite el acceso a la informacién sin ho-
rarios ni desplazamientos y, con el tiempo, su acceso ha llegado a ser rapido y
econémico. En definitiva, este nuevo medio permite la existencia de sistemas de
bisqueda de informacién con una serie de cualidades que los hacen atractivos
para los usuarios y, por lo tanto, estos han respondido con el aumento del uso de
dichos sistemas. Respecto a esta tiltima cuestion, no hay que olvidar que el obje-
tivo final de cualquier sistema de informacién es su utilizacién y cuanto mayor
sea el grado en que ese sistema se adapte a las necesidades y prioridades de todos
sus usuarios, mas util les sera y, por lo tanto, mayor uso haran de él.
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Por lo tanto, ademads de servirse de los avances tecnolégicos, para que los sis-
temas puedan adaptarse a los requisitos planteados por sus usuarios deben adop-
tar una filosofia que permita conocer en profundidad a estos usuarios, sus ca-
Fencias informativas, las situaciones que les llevan a emprender un proceso de
Inisqueda v el modo en que utilizan la informacién que obtienen.

Pero ademas, desde un punto de vista profesional, la introduccién de la tec-
nologia en el entorno documental ha supuesto un aumento de los costes por la
automatizacién de los procesos informativos. Estas nuevas inversiones generan,
cuanto menos, la expectativa de que los nuevos sistemas seran usados por los
usuarios a quienes se destinen. Para que esto sea posible, deben adecuarse a sus
caracteristicas y necesidades tanto desde el punto de vista de su funcionamiento como
desde el punto de vista de la informacién que proporcionan. Pero ademas,
como afirma Nicholas (1996), las unidades de informacién, en general, han pa-
sado a considerarse parte del valor afiadido en los ejercicios econémicos. Por ello,
ha aumentado el rigor con el que sus gastos se revisan y auditan y, por lo tanto, ha
numentado la necesidad de justificar dichos gastos. Como consecuencia, ha au-
mentado igualmente la necesidad de mostrar de forma transparente como fun-
cionan y qué servicios y productos proporcionan a sus usuarios.

Igualmente, la tecnologia también ha producido cambios en el rol que asumen
los profesionales en el conjunto del proceso de transferencia de informacién en
un contexto en el que, dada la amigabilidad de los nuevos sistemas, en ocasiones
los usuarios prescinden de sus servicios para buscar la informacién que necesi-
tan. En este sentido, peligra el papel intermediario del profesional de la informa-
¢ién, por lo que su razén de ser debe plantearse a partir del valor de unos cono-
cimientos y técnicas que faciliten la recuperacién precisa y exhaustiva de la
informacién necesaria para el usuario. Por otra parte, como afirma Nicholas
(1996), la apertura del mercado de la informacién como resultado de una com-
binacién de factores tecnolégicos pero también politicos y econdémicos, fuerza a
este profesional a convertirse en abanderado de la prestacion de este tipo de ser-
vicios. Sin embargo, su ventaja competitiva no vendra de la consideracién que se
tenga socialmente de su profesion, sino de la capacidad de atender de forma ade-
cuada las necesidades de informacién de sus usuarios.

Por todas las razones apuntadas, en la actualidad la satisfaccién de las nece-
sidades de los usuarios se ha convertido en un factor estratégico para el éxito de
cualquier sistema de informacién. Conseguir atender convenientemente estas ne-
cesidades de informacién fuerza a conocer al usuario de dichos sistemas. Pero co-
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nocer a este usuario va més alld del establecimiento de perfiles generales que nos
muestren sus caracteristicas como miembros de un grupo profesional, social o de-
mogréfico. Y tampoco basta con la observacién de las demandas que este usua-
rio hace a una biblioteca o centro de documentacién. Para conocer realmente a
un usuario y el modo en que busca y utiliza la informacién es necesaria una ob-
servacién rigurosa y sistemdtica del proceso de bisqueda de informacién. Esto
supone saber qué situaciones y en qué contexto le surgen necesidades de infor-
macién, qué barreras fisicas pero también psicoldgicas le impiden buscar la in-
formacién que necesita, qué estrategias sigue cuando busca informacién y, por
tiltimo, qué uso hace de la informacién que obtiene. La base tedrica y metodold-
gica mas apropiada para estudiar estos aspectos la proporcionan los estudios de
necesidades y usos de la informacién.

4. CRITICAS A LA INVESTIGACION EN NECESIDADES Y USOS

Pese a la potencial utilidad de los estudios de necesidades y usos en la planifi-
cacién y funcionamiento de los sistemas de informacién, existen determinadas
cuestiones sobre las que numerosos investigadores han mostrado su descontento
y han sido por ello tema central de varios trabajos de revision ya desde los afios
sesenta (Herner y Herner, 1967; Wilson, 1981; Brittain, 1982; Dervin y Nilan,
1986, entre otros). Aunque han transcurrido varios afios desde que surgieran las
primeras llamadas de atencion en ese sentido, es necesario detenerse en su des-
cripcién para entender con mayor claridad la evolucién del area de necesidades
y usos de la informacidn, asi como sus caracteristicas actuales.

En términos generales, las principales criticas que se le han hecho a esta linea
de investigacion son dos: la escasa aplicabilidad de sus resultados y el uso de me-
todologias inadecuadas para el estudio de la conducta informativa.

En primer lugar, el descontento con los estudios de necesidades y usos parte de
la limitada o escasa aplicabilidad de sus resultados en la planificacién y mejora de los
sistemas de informacién. Este hecho se atribuyd, por una parte, a la obtencién de
resultados muy descriptivos sobre un colectivo pero poco ilustrativos de las nece-
sidades de informacién de usuarios individuales y, por otra, a la confusién que
existia respecto a los conceptos bdsicos implicados en este tipo de estudios.

Respecto a la primera cuestion, a comienzos de la década de los ochenta, Bri-
ttain (1982) afirmaba que la mayoria de estos estudios habian estado dirigidos a
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fa investigacién de la necesidad de un determinado documento o el uso de un de-
terminado recurso informativo, en vez de a cuestiones como la necesidad de un
dato o de una informacién para la resolucién de determinados problemas. En este
Nentido, Wilson (1999b) también observé que se describieron muchas cuestiones
¢omo el ndmero de visitas a las bibliotecas, el nimero de suscripciones persona-
fes a diarios o el ntimero de los trabajos citados en los articulos cientificos. En de-
finitiva, tal y como se ha visto en la introduccién del presente capitulo, se trataba
de la linea de investigacion tradicional en la que se observaba al usuario desde el
punto de vista del sistema, centrandose fundamentalmente en el momento en que
este demandaba informacion a una biblioteca o centro de documentacién o ha-
¢fa uso de determinado recurso informativo.

Un resultado tipico de la observacion de los usuarios desde este punto de vista
podria ser el siguiente: «el modo en que obtienen informacién bibliogréfica deter-
minado grupo de usuarios es, con mayor frecuencia, por medio de contactos per-
wonales, en segundo lugar a través del uso de base de datos bibliogrificas y, por
(ltimo, a través de la biisqueda no sistemitica en boletines de alerta». Un resul-
tndo similar a este nos da informacién descriptiva sobre el uso de recursos infor-
mativos, sin embargo, nos dice bien poco sobre lo que esos usuarios necesitan
para solucionar problemas concretos o tomar decisiones, por ejemplo, relacio-
nadas con su trabajo. De la misma manera, tampoco nos dice nada sobre aque-
[los usuarios que, aun necesitando informacién, han preferido optar por otra es-
trategia para buscar informacién o, simplemente, han decidido no buscarla.

Esta situacién se agrava cuando en ocasiones, por una falta de claridad y de-
limitacion en los conceptos basicos de necesidad, demanda y uso, se ha preten-
dido estudiar las necesidades de informacién a partir de las demandas e incluso
a partir del uso de la informacién. En este sentido, un gran nimero de investiga-
ciones, aunque planteadas inicialmente como estudios de necesidades de infor-
macion, son realmente estudios de demanda o uso. Se trata de estudios que, por
cjemplo, tras la administracién de un cuestionario a los usuarios conocidos de un
determinado sistema o servicio de informacién, pretenden extrapolar sus resul-
tados a todo el colectivo similar al estudiado cuando, como se verd a lo largo de
esta monografia, el uso de la informacién es un indicador parcial de la demanda
previa realizada a un sistema y esta, a su vez, es un indicador parcial de las ne-
cesidades de informacién.

La segunda mayor critica que se le ha hecho a los estudios de necesidades y
usos estd relacionada con la metodologia empleada. Desde los primeros estudios
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en los que se investigaron los usuarios, la técnica que con mayor frecuencia se ha
utilizado para la recogida de informacién es el cuestionario. Dada la propia na-
turaleza de esta técnica, donde las preguntas se formulan con categorias predefi-
nidas, fue eficaz para el estudio de aquellos grupos de usuarios que estaban fa-
miliarizados con las herramientas bibliograficas, pero menos con aquellos que no
poseian dicha familiaridad o para el estudio de necesidades de informacién dis-
tintas a las que estarian dentro del 4mbito de actuacién de las bibliotecas. Por
otra parte, mediante la administracién de un cuestionario era posible obtener mu-
chos datos de tipo cuantitativo, pero poca informacién cualitativa. En este sen-
tido, Wilson (1999b) afirmé que, en general, los métodos de investigacién cuan-
titativos habfan resultado ser inadecuados para el estudio de la conducta humana,
en concreto de la conducta informativa.

Pero ademas del uso del cuestionario, también se han vertido criticas en cuanto
a la calidad de los disefios de las investigaciones. En este sentido, Menzel hacia
referencia, ya en 1966, a la falta de calidad de las investigaciones pasadas, donde
algunos investigadores ignoraban el know-how obtenido por otros y donde, a pe-
sar de las buenas ideas que motivaban la investigacién, se obtenian resultados de
dudosa validez y fiabilidad. Por otra parte, Wilson (1994), sin rechazar la ver-
tiente cuantitativa de la investigacion, decia que si se utilizaban técnicas cuanti-
tativas, al menos que estas estuvieran bien aplicadas en cuanto a la seleccién de
muestras representativas, la obtencion de tasas de respuestas validas y el analisis
estadistico multivariante para explorar posibles factores causativos.

Ante las limitaciones que suponian la obtencién inicamente de resultados des-
criptivos, la falta de claridad en los conceptos y el uso de una metodologia inade-
cuada, gran nimero de investigadores propondran, especialmente a partir de los afios
ochenta del siglo Xx, diversas alternativas para dotar a los estudios de necesidades y
usos de un marco de referencia teérico, conceptual y metodolégico adecuado. En
este sentido, comienzan a plantearse diversos modelos que estructuran la obser-
vacién del proceso de bisqueda de informacién y lo hacen desde la perspectiva
del usuario. Esto significa que, por una parte, se definen y delimitan convenien-
temente los conceptos implicados en ese proceso de biisqueda, y se introducen
otros de contenido mds tangible y menos abstracto como, por ejemplo, el de ne-
cesidad de informacién. Por otra parte, la adopcién de la perspectiva del usuario
permite describir otros aspectos que condicionan la bisqueda de informacién,
como es el caso de sus caracteristicas individuales o el contexto donde vive o de-
sarrolla su trabajo. Igualmente, se empieza a considerar la posibilidad de que este
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£ Lnunrio, para buscar la informacién que necesita, opte por una estrategia distinta
la demanda a un sistema de informacién formal.

Ademis de los modelos que describen el proceso de bisqueda de informacién,
#n ¢l campo de las necesidades y usos comenzarén a utilizarse otras técnicas dis-
ntas al tradicional cuestionario, técnicas que permitirdn una orientacién mas
.\ﬁhn“tativa de la investigacién. De esta manera, surgen planteamientos donde in-
‘lil’csa saber el cudnto pero también el cémo y para ello, técnicas como la obser-
vacion o la entrevista en profundidad permitirdn observar el ambiente que rodea
al individuo y de qué manera lo condiciona en la bisqueda de informacién. Esto
no quiere decir que se renuncie al enfoque tradicional cuantitativo, sino que la
mayoria de investigadores consideran que es mds beneficioso para la investiga-
¢lon adoptar una perspectiva amplia y abogan por utilizar diversos planteamientos
metodolégicos para el estudio de un tinico problema. Se trata de la triangulacién me-
todologica que, como veremos a lo largo de este libro, es una estrategia seguida
actualmente con mucha frecuencia en el estudio de las necesidades y usos.

$, NECESIDADES Y USOS VS. CONDUCTA INFORMATIVA (INFORMATION BEHAVIOUR)

El estudio de las necesidades y usos ha centrado el interés de los profesiona-
les de la informacién durante varias décadas. En este sentido, es importante la
atencidn que este tema ha recibido en publicaciones de referencia tan importan-
tes como el Annual Review of Information Science and Technology (ARIST) o la
¢levada proporcién que representa este tipo de estudios en el conjunto de publi-
¢caciones del drea de biblioteconomia y documentacidn, cifrado en el 8 % (Jarve-
flin y Vakkari, 1990).

Actualmente, el interés por este tipo de investigaciones ha aumentado, sobre
todo en lo que se refiere a la revisién de aspectos metodolégicos y conceptuales.
iste hecho puede deberse, en gran medida, a la progresiva toma de conciencia de
que, a pesar de que son muchos los estudios que se han realizado a lo largo de los
afios, la experiencia de su puesta en marcha no ha servido para construir un
cuerpo tedrico que pueda servir como punto de partida para investigaciones pos-
teriores. Es por ello por lo que ya desde los afios ochenta han surgido diversos in-
vestigadores que han propuesto aproximaciones alternativas al estudio de las ne-
cesidades y usos. Todas estas iniciativas han partido de la base de que la
observacién del proceso de bisqueda de informacién ha de hacerse globalmente.
|
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Es decir, ademds de la demanda realizada a un determinado sistema de informa-
cidn, interesa saber qué pasa antes de que esto ocurra y qué consecuencias tiene
posteriormente. Como se vera en el segundo capitulo de esta monografia, esta §

perspectiva global se evidencia en la sustitucién del concepto de necesidad de in-

formacion por el de conducta de busqueda de informacién (information seeking 3
behaviour) o, en un sentido mas amplio, el de conducta informativa (information be-
haviour) para referirse a la totalidad de la conducta humana con relacién a las f:
fuentes y canales de informacién incluyendo la bisqueda pasiva y activa y el uso |

de la informacién (Wilson, 2000).

Este cambio de denominacién en el objeto de estudio, que ha ido arraigandose |
con el paso de los afios, no responde tnicamente a una cuestién formal, sino que |}
hay que entenderlo como la muestra mds visible de un movimiento dentro del es- |
tudio de las necesidades y usos tendente a mejorar y consolidar la investigacién
en ese campo. Tal y como se analizaré a lo largo de esta monografia, este movi- |
miento estd caracterizado por un cambio desde un modelo o paradigma que in- T
vestigaba al usuario desde la perspectiva de un sistema de informacién concreto, ;
hacia otro centrado en el propio usuario y donde interesa conocer especialmente /
Su entorno, sus motivaciones, sus sensaciones y sus percepciones con respecto a '3

la busqueda de informacién.
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tudios de usuarios o estudios de necesidades y usos indistintamente. Por otra parte,

- onos son los descriptores asignados a este tipo de trabajos en la base de datos 1s0C,
| principal base de datos espafiola especializada en biblioteconomia y docu-

Mentacién. Igualmente, si revisamos la denominacién de las asignaturas de los
estudios de biblioteconomia y documentacién dedicadas al estudio de los usua-

plos, vemos que ninguna de ellas ha asumido la nueva denominacién para desig-

par su contenido. Se siguen utilizando las denominaciones Estudios de usuarios
y necesidades de informacion (Universidad de Extremadura y Universidad de Gra-
hda), Estudios y formacion de usuarios (Universitat de Barcelona y Universidad
Complutense de Madrid), Estudios de usuarios (Universidad Carlos III) y Necesi-
dades y usos de la informacion (Universitat de Valéncia).

Por estas razones, en el contexto de esta monografia seguiremos con la anti-
gua denominacién de estudios de necesidades y usos, englobados a menudo bajo
¢l epigrafe general de estudios de usuarios, como aquellos que estudian la con-
ducta de los usuarios con relacién a la informacién, es decir, la conducta infor-
mativa (information bebaviour) o de forma mds concreta la conducta de bus-
queda de informacion (information seeking behaviour).

Sobre todos los aspectos esbozados en este epigrafe se volvera en los capitu-

los correspondientes. No obstante, sirva este breve apunte para aclarar algunas
¥
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Como consecuencia de este cambio de perspectiva en los estudios de necesi- § cuestiones terminoldgicas. )
dades y usos, se ha producido un cambio de denominacién tanto del objeto de §
estudio como de la disciplina. Asi, nos encontramos cémo la denominacién hu- }

man information behaviour o information seeking behaviour ha sido aceptada 'y 6. CONTENIDOS

se presenta como tal en los titulos de los trabajos especializados, como por ejem-

plo el dltimo capitulo de revision del Annual Review of Information Science and

Technology, en la denominacién de los cursos de las universidades anglosajonas,
o en los descriptores de las principales bases de datos especializadas asignados a
estudios que investigan el proceso de busqueda de informacién de un determi-
nado grupo de usuarios. En este sentido, es interesante la distincién que Case
(2002) hace entre estudios de necesidades y usos como aquellos que asumen la
perspectiva del sistema y los estudios de conducta de bisqueda de informacién
como aquellos planteados desde el punto de vista del propio usuario.

Aunque a nivel internacional las denominaciones human information beha-
viour o information seeking behaviour parecen estar ampliamente aceptadas, no
ocurre lo mismo en el caso espafiol. Si observamos los trabajos especializados en
este campo publicados en Espafia, los propios autores se refieren a ellos como es-

Una vez expuestos la definicién y alcance de los estudios de necesidades y usos,
descritos algunos factores que demuestran la importancia de sus resultados, ana-
lizadas las criticas que con mayor frecuencia se le han hecho a esta linea de in-
vestigacién y aclarados algunos aspectos terminoldgicos, a continuacién se desa-
rrollaran las bases fundamentales de los estudios de necesidades y usos en la
actualidad. Para ello el texto se ha estructurado en otros cuatro capitulos.

En el capitulo 2, «Antecedentes y evolucidn histérica de los estudios de ne-
cesidades y usos», se exponen los principales acontecimientos historicos que ca-
racterizan esta linea de investigacién y que explican en gran medida el punto en
el que se encuentra actualmente. Desde el estudio del usuario de la ciencia y la
tecnologia al usuario en las ciencias sociales y las humanidades. De estudiar al
usuario desde el punto de vista del sistema donde interesa saber cudnto utiliza di-
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ho sistema, a la ¢ i6n a perspectiva centrada en el usuario en la que in- . . . .
cho sistema, a la adopcion de una perspectiva c da u oentaqu = Bdsqueda de informacién en World Wide Web (Choo, Detlor y Turnbull,

teresa observar otros aspectos como sus caracteristicas individuales, el contexto 2000)

que lo condiciona en su biisqueda, las barreras con las que se encuentra cuando

busca informacién y cémo se relaciona con los sistemas v con la informacién. 1 . . . L. . . .
Y Y ; Por dltimo, el quinto capitulo, «Técnicas de recogida de informacidn en los es-

Mdios de necesidades y usos», se ha dedicado a describir los fundamentos y apli-
Jaclones de las técnicas mds frecuentemente utilizadas en los estudios de necesi-

En el tercer capitulo, «Conceptos y perspectivas bésicas para el estudio de las 1
necesidades y usos de la informacién», se definen los conceptos basicos implica- 1

dos en los estudios de necesidades y usos. Se define el concepto de informacién ., . . . L
Y P j fadles y usos: la observacidn, la encuesta (cuestionario, entrevistas, técnica del

neldente critico y focus group), las técnicas de consenso, el andlisis de citas y re-
fercncias v el andlisis de las transacciones entre usuario y sistema. Ademds, se ex-
pondran los fundamentos y la aplicacion de la triangulacién metodoldgica, estra-

desde una perspectiva objetiva (propia de una orientacién del estudio de las ne- 1
cesidades y usos desde el sistema) y desde una perspectiva subjetiva (perspectiva
del usuario). Igualmente, se define el concepto de proceso de biisqueda de infor-

macién y todos sus aspectos como las necesidades de informacién, el deseo de in- . ) . . S
y P ’ #Rin seguida frecuentemente en este tipo de investigaciones.

Ademds, en cada uno de los capitulos se incluye una bibliografia basica para
un vstudio mas pormenorizado del tema tratado. Igualmente, se ha incorporado una
bhibiografia exhaustiva al final del texto en la que aparecen las referencias més
Importantes para el estudio de las necesidades y usos sin limites cronolégicos ya
que se han incluido trabajos tanto de la primera mitad del siglo Xx, como de aque-
llos publicados en la actualidad.

formacion, la demanda y el uso de la informacién. Ademis, se introducen dos as- §
pectos que empiezan a considerarse con la irrupcién de un paradigma centrado
en el usuario. Se trata del contexto del usuario y de la conducta de biisqueda de }
informaci6n. Igualmente, se define la conducta informativa, la conducta de bis-
queda en sistemas de informacién y la conducta de uso de la informacién. Por tl- 1
timo, se establece una comparacion entre los conceptos implicados en los estu- 4
dios de necesidades y usos desde una perspectiva del sistema y desde una 1
perspectiva del usuario.

En el cuarto, «Modelos para el estudio de la conducta informativa», se exponen 7, LLGTURAS BASICAS
algunos de estos modelos que han surgido para dotar de una base teérica a los o
estudios de necesidade.s’y usos. Ifa seleccion se.}}a realizac%o considerando, por Para una introduccién al tema de las necesidades y usos son relevantes los si-
una parte, su repercusion posterior, pero también con el fin de ofrecer una pa- auientes trabajos:
ABAD GARCIA, M. E (1997): Investigacion evaluativa en documentacién: su apli-
cacion en documentacion médica, Valencia: Universitat de Valéncia.

Los estudios de necesidades y usos son tratados desde la perspectiva de la eva-
luacién de los sistemas de informacion y del papel que juegan en las distintas fa-
ses del ciclo vital de dichos sistemas.

SANZ CASADO, E. (1994): Manual de estudios de usuarios, Madrid: Fundacion
Germdn Sanchez Ruipérez.

Texto dedicado de forma monogrifica a los estudios de usuarios donde se de-

nordmica general de las iniciativas que ha habido en los tltimos afios en este sen-
tido. En concreto, se han expuesto los siguientes:
— Motivacién para la bisqueda de informacién (Wilson, 1981; 1997).
- La teoria del Sense-Making (Dervin, 1983).
- Modelo de bisqueda de informacién de Krikelas (1983).
- Modelo de conducta para el disefio de sistemas de recuperacién de infor-
macién (Ellis, 1989; Ellis, Cox y Hall, 1993).
- Proceso de busqueda de informacién (Kuhlthau, 1991).
~ Modelo general de conducta de biisqueda de informacién (Brown, 1991). ) . ., -
~ Modelo de bisqueda de informaci(?n de los profesionales (Leckie, Petti- dica especial atencién a aspectos conceptuales y metodoldgicos.
grew y Sylvain, 1996).
— Conducta de biisqueda de informacién como resolucién de problemas (Wil-
son, 1999b; Wilson, Ellis, Ford y Foster, 2000).



Capitulo 2

ANTECEDENTES Y EVOLUCION HISTORICA
DE LOS ESTUDIOS DE NECESIDADES Y USOS

I, INTRODUCCION

En el presente capitulo se esboza la evolucion historica de los estudios de ne-
* cesidades y usos a lo largo de la segunda mitad del siglo xx y principios del pre-
sente siglo. El objetivo es destacar los acontecimientos y rasgos mds importantes
(ue permitan identificar el cuerpo teérico y metodolégico actual.

Aunque el usuario ha estado presente en el estudio y ejecucién de cualquier
proceso informativo desde los principios de la documentacién, su verdadero pa-
pel protagonista le ha llegado una vez consolidado el estudio de los aspectos téc-
nicos de los sistemas, especialmente los relativos a la recuperacion de la infor-
macién, a lo largo del siglo XX. Mientras esto ocurria, se ha ido desarrollando y
consolidando toda una linea de investigacién centrada en el comportamiento de
diversos colectivos de usuarios cuando utilizan la informacién.

En las décadas de los cuarenta y cincuenta, los primeros estudios centrados en
los usuarios prestaron mayor atencién al usuario de las ciencias experimentales
y la tecnologia, posteriormente también los cientificos sociales y humanistas tu-
vieron su protagonismo en este tipo de investigaciones. Con la introduccién de
nuevos grupos diana también fueron introduciéndose metodologias propias de las
ciencias sociales. De esta manera, los primeros estudios con objetivos, metodo-
logia y resultados modestos dieron paso a investigaciones mas ambiciosas en las
que se trataba de dar respuesta a algunas de las criticas mds comunes que se le
han ido haciendo a lo largo de estos afios a este tipo de investigaciones: la escasa
aplicabilidad de los resultados en la mejora de los sistemas de informacién y el
uso de una metodologia inadecuada.
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La evidencia empirica, resultado de estos afios de investigaciones, dio lugar en §
los afios ochenta al desarrollo de una serie de modelos teéricos y metodolégicos
influidos en gran medida por la irrupcién del llamado paradigma cognitivo de la }
documentacién. Dichos modelos, al igual que en otras areas de las ciencias so- ‘g
ciales, son construidos con el propésito de establecer la metodologia apropiada
para estudiar la realidad compleja que rodea al usuario que busca informacién. |
Por otra parte, este también fue el momento en que numerosos investigadores do- "‘
cumentaron un cambio de perspectiva en los estudios de necesidades y usos de la }
informacién: desde una perspectiva centrada en el sistema hacia otra centrada en }
el usuario. De observar al usuario desde el punto de vista del uso o no uso que

hace de los distintos componentes de un sistema de informacién, a observar glo-

balmente el proceso de biisqueda de informacién desde el punto de vista del pro-
pio usuario y atendiendo tanto a los aspectos cognitivos como a los afectivos e i

instrumentales.

En este momento si que puede decirse que el usuario es protagonista indiscu- "
tible del estudio de cualquier proceso informativo porque es él, sus caracteristi- ‘,
cas individuales y su contexto de referencia laboral, social, econémico o politico,
los aspectos que determinardn su comportamiento con relacién a la informacién.
Mientras esos modelos teéricos y metodolégicos son aplicados a la investigaciéon
empirica y se consolidan como modelos ampliamente reconocidos, aceptados y

utilizados ha surgido Internet como un nuevo medio a través del cual el usuario
busca informacién.

Conforme a estos rasgos generales, el presente capitulo se ha estructurado en
cinco epigrafes. Cada uno de ellos representa una década en la que se exponen
los rasgos generales que han configurado el estado de los estudios de necesidades
y usos en la actualidad. En primer lugar, partiendo de la segunda mitad del siglo
XX, se describen algunos de los estudios centrados en los usuarios cientificos. Pos-
teriormente, en los afios sesenta, se describe la extension de los estudios de usua-
rios a otros grupos, como los cientificos sociales, y con ello la introduccién de
metodologias propias de esas disciplinas. En los afios setenta, se destaca el esta-
blecimiento del Centre for Research on User Studies (CRUS) que se convirtid en
un punto de referencia de la investigacién en este campo. En los afios ochenta, se
describen algunas de las primeras iniciativas destinadas a dotar de una base te6-
rica a los estudios de necesidades y usos. Finalmente, los afios noventa, en los que
se asumen algunas de estas iniciativas y son tomadas como marco para la inves-
tigacién de grupos de usuarios en diferentes contextos.

ANTHCEDENTES Y EVOLUCION HISTORICA DE LOS ESTUDIOS DE NECESIDADES Y USOS [41]

. LOS PRIMEROS ESTUDIOS: EL USUARIO CIENT{FICO (1948-1960)

Para Sanz Casado (1994) el origen de los estudios de usuarios, en general, se
remonta a los primeros trabajos sobre la comunicacion cientifica que comienzan

4 realizarse a principios del siglo XX coincidiendo con el principio de la Docu-

mentacién. De esta manera, algunos de los patrones desarrollados para describir
las pautas de comunicacion cientifica han tenido una importante repercusion en
ln claboracién de perfiles sobre los habitos informativos de los cientificos y, por lo
tanto, en la obtencién de informacién itil para la planificacion de sistemas de in-
formacién. Son numerosos los trabajos que contribuyeron a ello durante la pri-
mera mitad del siglo xx estudiando, por ejemplo, la frecuencia de uso de las re-
vistas cientificas en varias disciplinas como la quimica (Gross y Gross, 1927), las
matemadticas (Allen, 1929), la fisica (Hooker, 1935) o la bioquimica (Henkle,
1938); la frecuencia de uso de las bibliotecas por parte de un colectivo de profe-
sionales (Waples, 1940); o la opinidn de un colectivo de usuarios sobre la utili-
dad de determinado recurso informativo (Brodman, 1944).
Sin embargo, hay una fecha en la que generalmente la mayoria de autores coin-
ciden en situar formalmente el punto de partida de los estudios de necesidades y
usos de la informacién. Se trata de la celebracién en el afio 1948 de la Royal So-
ciety Scientific Information Conference (Wilson, 1981, 1994, 1999b; Bawden,
[990; Siatri, 1999, entre otros). Aunque con anterioridad a este momento ya exis-
tian investigaciones dirigidas a conocer al usuario de la informacion, este acon-
tecimiento constituyé el punto de partida de una mayor preocupacién por
entender c6mo utilizaban la informacién las personas desde una perspectiva mas
amplia. Esta perspectiva contemplaba el uso de esta informacién en el contexto
laboral de los usuarios, en particular, de los que trabajaban en el drea de ciencia
y tecnologia. En este sentido, destacaron dos de las ponencias presentadas a esta
conferencia, la de Bernal (1948) y la de Urquhart (1948).
En el primer caso, el trabajo de Bernal (1948) describi6 los primeros resulta-
dos de un estudio sobre cémo buscaban y obtenian informacién los cientificos y
de qué manera utilizaban las herramientas y recursos informativos de los que dis-
ponian. Sus objetivos se dirigieron concretamente a averiguar qué trabajos lefan,
los motivos de su lectura y qué uso hacian de dicha informacién. Para ello se re-
cabé informacién de los propios usuarios de los documentos (cientificos perte-
necientes a universidades, empresas privadas y organismos gubernamentales) a
través de diarios, donde relataban sus actividades, y cuestionarios. Esta investiga-

[ S

B —
r— s A AR AMRE I it

e




[42] LOS ESTUDIOS DE NECESIDADES Y USOS DE LA INFORMACION: FUNDAMENTOS Y PERSPECTIVAS ACTUALES

cién permitid obtener datos relevantes sobre cuales eran las fuentes donde se bus-
caba la informacién y qué tiempo dedicaban a su lectura.

Por otra parte, en la ponencia de Urquhart (1948), igualmente, la informacién
proporcionada por los usuarios, en este caso del servicio de préstamo de la Science
Museum Library de Londres, fue la base de un estudio centrado en la distribu-
cién y el uso de la informacién cientifica y técnica. En concreto, se investigé como
obtenian estos usuarios las referencias de los materiales que solicitaban, para qué
necesitaban la informacién y si las publicaciones demandadas contenian la in-
formacién necesaria. Para ello se utilizé el cuestionario como técnica de recogida
de informacion.

Al igual que los trabajos de Bernal y Urquhart, la gran mayoria de las inves-
tigaciones realizadas en este momento estuvieron centradas en los usuarios de las
ciencias y posteriormente también en los de la tecnologia (bioquimica, medicina,
ingenieria, fisica, etcétera). Este hecho es atribuido por Siatri (1999) a un aumento de
la publicacién de informacién profesional y cientifica en estas disciplinas frente
a las ciencias sociales y las humanidades. Esto dio lugar al desarrollo de herra-
mientas que facilitaban la obtencién de la informacién tales como los abstracts e
indices, para lo cual era imprescindible que los proveedores de estos servicios co-
nocieran, tanto como fuera posible, los habitos informativos de sus usuarios, asf
como sus preferencias y canales de comunicacién. En el caso de la informacién
médica, por ejemplo, la mayoria de estudios sobre el uso de la informacién, rea-
lizados durante los afos cincuenta, fueron auspiciados por compafifas farma-
céuticas y por editores de revistas cientificas (Sherrington, 1962).

Pero ademas del aumento de la publicacién cientifica, Herner (1959) considera
que el interés por estudiar los habitos informativos de los cientificos vino por la
apreciacion de la importancia econémica y politica de la informacién cientifica.
Una manifestacion del tal hecho fue la necesidad de Estados Unidos de aumentar
la disponibilidad de informacién sobre los adelantos cientificos soviéticos como
consecuencia del lanzamiento del primer satélite ruso a finales de esta década.

De esta manera, durante todos estos afos podemos observar numerosos tra-
bajos sobre las necesidades y los habitos de intercambio de informacién de este
colectivo de profesionales. Por ejemplo, Fussler (1949), en la linea de los traba-
jos anteriores a 1948 resefiados previamente, investiga la literatura que utilizan
fisicos y quimicos en Estados Unidos mediante el analisis de citas y referencias.
Algunos de los aspectos estudiados fueron la procedencia geografica de la litera-
tura utilizada, las revistas mas importantes en cada disciplina y el intervalo tem-
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poral desde que un trabajo se escribia hasta que era utilizado. Por otra parte, Her-
ner (1954) investigd los habitos informativos de los cientificos de ciencias puras
y aplicadas de la Universidad Johns Hopkins, utilizando para ello entrevistas per-
onales. Su objetivo fue determinar las fuentes de informacién y referencia que
eran mas utiles para este colectivo de usuarios. Para ello se administré un cues-
tionario a seiscientos de estos usuarios. Entre los resultados destacan la prefe-
rencia de los cientificos puros por las fuentes de informacion informales frente a
los cientificos experimentales y la frecuencia de uso de las distintas fuentes de in-
formacion: libros, revistas de investigacién, manuales, tablas fisicas y matemati-
tas e informes de investigacion.

Por ltimo, el interés por conocer cémo se comportaban los cientificos ante
ln informacién culminara en el afio 1958 con la celebracién de la International
Conference on Scientific Information, celebrada en Washington. Alli se prest6 es-
pecial atencién a los habitos informativos de los usuarios de las ciencias experi-
mentales y de la tecnologia, dedicando un area de esta reunién especificamente a
cste tema: Literature and reference needs of scientists: knowledge now available
and methods of ascertaining requirements. El alcance de las ponencias presenta-
das en esta seccién de la conferencia se pone de manifiesto a través de los si-
guientes parrafos de llamamiento a la presentacién de trabajos:

Con el fin de mejorar la diseminacién de informacién cientifica y disefiar mds ins-
trumentos y servicios de referencia eficaces, necesitamos tener un completo conoci-
miento de las debilidades y fortalezas de los actuales patrones de comunicacién cien-
tifica y, en particular, de las necesidades de informacién no-satisfechas o satisfechas de
forma inadecuada. Todo ello ayudaria a obtener la visién de un grupo representativo
de cientificos en diferentes campos sobre sus requerimientos y problemas informativos
.../..., posteriormente sera necesario examinar la informacién obtenida de estos estu-
dios y revisiones y observar las necesidades sugeridas por tales trabajos. Sin embargo,
es de esperar que un analisis de estudios pasados y presentes indique una mayor nece-
sidad de conocimiento objetivo acerca de las practicas con respecto a la informacién.
Deben ser considerados los métodos para obtener esta informacién, tanto para eva-
luar los resultados que se han obtenido como para discutir la utilidad potencial de otros
métodos que podrian aplicarse a este problema (International Conference on Scienti-
fic Information, 1959: 13).

La tematica de las ponencias en cuanto a objetivos, metodologia y resultados
fue variada. En la tabla 1 se exponen los trabajos que describieron los resultados de

diversas investigaciones.
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Tabla 1

Trabajos que presentaron resultados de investigaciones sobre usuarios en la International Conference

on Scientific Information ( 1959)

K general, los estudios sobre los hibitos informativos de los cientificos y tec-
: . . . «, n
0Ros realizados hasta el momento permitieron obtener informacién de gra

Jor sobre el modo en que utilizaban la informacién estos profesionales. En cierta

Autor

Titulo de la ponencia

Objeto

Técnica empleada

. . . en
dida fue posible establecer perfiles de usuarios con caracteristicas generales

E. Térnudd

Study on the use of scientific litera-
ture and reference services by scan-
dinavian scientists and engineers en-
gaged in research and development

Estudio de los requerimientos de in-
formacion cientifica y técnica de jo-
venes investigadores de Dinamarca y
Finlandia que trabajaban en labora-

torios industriales, institutos de inves-
tigacién e instituciones académicas

Cuestionarios

Ruanto a sus requerimientos informativos. Fue posible conoFer, por e]emp}iO, }05
J nules de comunicacion que utilizaban con mayor frecuencia, .el uso que hacian
lns fuentes informales de informacién e incluso la preferenc1a‘ pc‘)r determ;na—
; B4 revistas o publicaciones. Se trataba de resultados muy descriptivos que bus

M. H. Halbert y
R. L. Ackoff
tion

An operations research study of the | Aplicacién de la investigacion de
dissemination of scientific informa- operaciones a los problemas de dise-

minacién de informacion

ban ser generalizables a otros grupos con similares caracterlstlcas.. ol
. . .
Sin embargo, esto fue solamente un primer paso hacia el uso efectivo de ;)s r
' .
. e . as de in-
gultados de estas investigaciones en la planificacién y mejora de los sistem

I.H.Hogg and
J.R. Smith
tion

Information and literature use in a
research and development organiza-

Uso de fuentes de informacién por
parte de cientificos e ingenieros de
instituciones de 1+0 britanicas

Diarios y entrevistas

1 =
. . .

R. M. Fishenden
find information

Methods by which research workers

Recursos de informacién utilizados
por el personal cientffico y técnico de
una institucion britanica dedicada a
la investigacion en energia atémica

Diarios y entrevistas

rence questions

S. Hernery M. Herner Determining requirements for ato-
mic energy information from refe-

Caracteristicas de las preguntas de
referencia realizadas por investiga-
dores de instituciones dedicadas a la
energfa atdmica

Anélisis de pregun-
tas de referencia

L

B. Glass y How scientists actually learn of work Modo en que los cientificos buscan Entrevistas
S. H. Norwood important to them trabajos importantes para sy propia
investigacion
H. Menze! Planned and unplanned scientific Habitos de intercambio de informa- Entrevistas
communication cién de bioguimicos, quimicos, zod-
logos de instituciones académicas
americanas
C.Scott The use of technical literature by in-| Uso de informacién técnica por parte | Entrevistas
dustrial technologists de los ingenieros de industrias eléc-
tricas y electrénicas britanicas
S. Herner The information-gathering habits of Habitos de uso de la informacién Entrevistas
American medical scientists cientifica extranjera (con especial
atencion a la soviética) de los cienti-
ficos médicos americanos
D. J. Urquhart Use of Scientific Periodicals

blicaciones periddicas de la coleccion
del Science Museum Library de cara
ala planificacién de la National Len-
ding Library for Science and Techno-
logy de Reino Unido

Frecuencia de utilizacion de las pu- | Analisis de los regis-
tros de demandas

Indlividuo, las tareas que realiza cada usuario segin su resp'onsabihdad 51 llos reque:
rimicntos de su organizacion, las habilidades de cac.la usuarlf)’ en el uso de los recur~
xos informativos v la disponibilidad de fuentes de 1nformri1c1on‘ en 41ferent§s ientor

nos. La necesidad de conocer todos estos aspectf)s mar?ara la d1‘rec.c10;1 hactla :1 31(1)2
ne dirigird esta linea de investigacion. En la s¥gule‘nte deca‘da, principa rr.1en seeusua-
dirccciones: la necesidad de conocer los habitos informativos de otro tlpf) -
rios distintos al usuario cientifico y la necesidad de obtener ‘resultados ‘mfas precilzcl)1

que permitieran su traduccion en mejoras concretas de los sistemas de informacion.

1. LOS ANOS SESENTA: LA INFLUENCIA DE LAS CIENCIAS SOCIALES

Durante los afios sesenta se produce un despegue dfa los estu.dios de n’eces’;flades
y usos a la par que continda el interés por los hdbitos mformatqus de c;erllt;‘ ;c::;
ingenieros. Ambos aspectos quedan patentes en las sucesivas rev151((i)nesI fe e
Review of Information Science and Technology dedicadas al tema de «In or;lna
needs and uses» publicadas durante estos afios (M(?nzel, 19‘6‘6; Herner y Herner,
1967; Paisley, 1968; Allen, 1969; Lipetz, 1970). En dlcbas revisiones, por una partej
se evidencia el incremento progresivo de trabajos rev1sado?, por otra, la grarcli ma
yoria de investigaciones tienen al usuario cientifico e ingt'enlero como .(:entrf) : le -
terés. En este sentido, contintian plantedndose investigac1.ones con t",St.IIOS sm}n ares
a los de épocas pasadas pero, en general, se trata de estudios con objetivos mds am
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biciosos que utilizan técnicas de recogida de informacién ms sofisticadas. Con ello } n) Las personas e instituciones relacionadas con el origen, transmisién, al-

se pretende dar respuesta a problemas y situaciones mas complejas. macenamiento y uso de dicha informacién.
A modo de ejemplo, algunos de los estudios de necesidades y usos centrados : b) Las caracteristicas de los procesos implicados en el cumplimiento de cada
en los cientificos e ingenieros son: el trabajo de Bernard, Shilling y Tyson (1963),

que describe los canales de obtencién de la informacién para la investigacion; el

una de estas funciones.
¢) El uso que se hacia de la informacion cientifica (Garvey y Griffith, 1964).
de Allen (1966), que investiga la repercusién de diversas pricticas de btisqueda de |
‘ kn definitiva, se queria conocer detalladamente qué ocurria en cada una de
lan fases del proceso de comunicacién cientifica: generacién de la informacién,
pansmision, almacenamiento y uso. Estos objetivos fueron llevados a cabo a tra-
wés de numerosos estudios que comenzaron a realizarse en 1963 (tabla 2).
’ Garvey y Griffith (1964) clasificaron estos primeros trabajos segun estuvieran
tentrados en el estudio de:
a) El intercambio de informacién cientifica en general.
b) El intercambio de informacién informal.
¢) El intercambio de informacién tanto por medios formales como en reu-

informacion en la calidad de la investigacién; o el trabajo de Baker, Siegmann y
Rubenstein (1967) sobre la relacién entre el uso de fuentes de informacién yla
resolucién de problemas. En los tres casos se trata de investigaciones que aspiran }
a conocer al usuario y sus pautas de comunicacién cientifica de una forma mas §
detallada, ubicdndolo en un contexto determinado e intentando relacionar sus §
necesidades de informacién y el uso de dicha informacién con las tareas que rea- §
liza. Es, por lo tanto, un paso adelante respecto a los pasados estudios en los que }
se pregunta al usuario sus preferencias ante una lista de revistas cientificas o en 3
los que se valora el uso de la informacién a partir del recuento de referencias en Ios 4
trabajos de una revista especializada en una determinada materia. 4 niones cientificas y publicaciones. -
Pero lo realmente significativo de este momentojes que comienzan a plantearse
En la primera categoria estd, por ejemplo, el estudio Information exchange
and use in a two-week period. En él se traté de establecer una primera estima-
¢ion de las distintas actividades relacionadas con la informacién cientifica con el
fin de saber mds acerca del contexto en que se iba a realizar la investigacion. Para
cllo se seleccioné una muestra de miembros de la APA cuyos trabajos hubieran
sido citados en el Annual Review of Psychology. Todos ellos cumplimentaron un
diario durante dos semanas en el que relataron las actividades que realizaban en

los primeros estudios que investigan a los usuarios de las ciencias sociales, colec- 1
tivo desconocido hasta el momento. Para Line (1971), la razén de este descono- 4
cimiento era que estos usuarios se tenfan que enfrentar con un menor volumen °
de informacién y, derivado de ello, eran mucho menos conscientes de su valor.
Consecuentemente, con el desarrollo que tuvieron determinadas disciplinas de las
ciencias sociales, y por lo tanto el aumento del volumen de publicaciones dispo-
nibles, comienzan a crearse los primeros centros de informacién especializados 4
Ins que era necesario el uso de informacion.

En segundo lugar, para el estudio del intercambio de la informacién informal
s¢ puso en marcha, entre otros, el estudio Production, distribution and use of
technical reports. En dicho estudio se describié todo el ciclo de produccion, dis-
tribucién y uso de los informes técnicos de interés para los psicélogos.

Por tltimo, uno de los trabajos que se realizé para el estudio del intercambio de
informacién tanto por medios formales como por medio de reuniones cientificas y
publicaciones fue Journal publication fate of presentations made at the 1957 Ameri-
can Psychological Association Convention. En él, por medio de cuestionarios, se ave-
rigud si las presentaciones de la reunién anual de la APA eran después remitidas como
articulos a publicaciones periddicas, el tiempo que tardaban en publicarse y las ra-
zones de que algunas de ellas nunca llegaran a ser remitidas para su publicacién. §

en estas areas. Para que dichos centros de informacidn ofrecieran unos servicios
adecuados a los usuarios de las ciencias sociales previamente se debian conocer
mds en profundidad sus necesidades de informacién. |

I Algunos de los estudios realizados en este momento son promovidos por las
grandes asociaciones cientificas y profesionales americanas ya que, como afirma
Sanz Casado (1994), estas necesitaban conocer los habitos de informacién de sus
asociados con el objeto de elaborar cursos y programas especificos a partir de los
enormes recursos de informacién de los que disponian{ Es el caso del proyecto
Scientific Information Exchange in Psychology, promovido por la American Psy-
cological Association (APA).

IEl proyecto de la ApA tuvo como objetivo realizar una descripcién exhaustiva
del intercambio de informacién cientifica en psicologfa determinando: |
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Tabla 2
Primeros informes del proyecto Scientific Information Exchange in Psychology (Garvey y Griffith, 1964)

N° Titulo Afio de Objeto Técnicas
publicacién
1 | Scientific activity and informa- 1963 Descripcion de las actividades re- | Diario
tion problems of selected psy- lacionadas con la informacion de
chologists los miembros de la asociacion
2 | An informal study of the prepa- 1963 Procedimientos y problemas | Entrevista
ration of chapters for the An- para la realizacion del Annual
nual Review of Psychology Review of Psychology
3 | A general study of the annual 1963 Descripcion de las caracteristicas | Revision de docu-
convention as a source of scien- personales, la naturaleza de las [ mentos
tific information presentaciones y la distribucion
de materias en el programa de
las reuniones cientificas de la ara
durante varios afios
4 | Convention attendants and their 1963 Caracteristicas de los asistentes a | Cuestionario
use of the convention as a diversas reuniones cientificas, sus
source of scientific information necesidades de informacién
cientifica y el uso de la informa-
cién recibida en la reunion como
fuente de informacion
5 | Conventions participants and 1963 Publicacién posterior de las pre- | Cuestionario
the dissemination of informa- sentaciones realizadas en reu-
tion at scientific meetings niones cientificas
6 | Publication fate of formal pre- 1963 Publicacién posterior de las pre- | Cuestionario
sentations at the 1957 conven- sentaciones realizadas en reu-
tion of the American Psycholo- niones cientificas
gical Association
7 | Archival journal articles: their 1963 Procedimientos de escritura y | Cuestionario
authors and the processes invol- publicacién de los autores de ar-
ved in their production ticulos de revistas cientificas
8 | A comparison of scientific infor- 1963 Publicacién posterior de las pre- | Cuestionario
mation activities at three levels sentaciones realizadas en reu-
of psychological meetings niones cientificas
9 | The general dimension of the 1963 Uso de articulos de revistas cien- | Cuestionario

use of scientific journals ahd‘lthé
current readership of journal ar-
ticles

tificas y relacion con las activida-
des realizadas .-
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I'in general, la serie de estudios de la APA dio como resultado la obtencién de un
gran volumen de datos desconocidos hasta el momento sobre las pautas de co-
municacién cientifica de los psicélogos, pero sobre todo la experiencia de sus in-
vestigadores dio paso a otra serie de estudios,jsi cabe mas ambiciosos, como los
penlizados por el Johns Hopkins Center for Research in Scientific Communica-
tion. En este caso ademas fue posible comparar las pautas de comunicacion de
los usuarios de varias disciplinas. }

El Johns Hopkins Center for Research in Scientific Communication fue fun-
dndo en 1966 y desde ese momento cooperé con diversas asociaciones profesio-
nales americanas en la investigacién de las necesidades y usos de informacién de
sus asociados. Hasta 1971 realizé mas de setenta estudios cuya filosofia fue:

a) Explorar el espectro completo de la comunicacion cientifica. ‘

b) Intentar que los resultados de un estudio pudieran ser relacionados con otros.

¢) Programar los distintos estudios a tiempo real, es decir, realizar un seguimiento

desde que se genera la idea hasta que se integra en un cuerpo de conocimiento.

d) Llevar a cabo las mismas investigaciones en las nueve disciplinas objeto de

estudio para poder realizar comparaciones entre ellas (Garvey y otros, 1972).

Esas nueve disciplinas estuvieron representadas por las siguientes sociedades:
American Society of Heating, Refrigerating and Air-Conditioning Engineers; Ame-
rican Institute of Aeronautics and Astronautics; American Institute of Mining, Me-
tallurgy and Petroleum Engineers; Optical Society of America; American Meteoro-
logical Society; American Geophysical Union; Association of American Geographers;
American Sociological Association y American Educational Research Association.

El objetivo general de toda esta serie de investigaciones fue obtener informa-
ci6n sobre las demoras en el flujo de informacién, la relacién entre varios medios
de comunicacién, la estructura y funcién de las redes de comunicacién formales
e informales, la transferencia de informacién desde el dominio informal al for-
mal, el feedback desde el asimilador de la informacién al diseminador y la corre-
lacién de las caracteristicas de los cientificos con el uso de varios medios de co-
municacién (Garvey y otros, 1972).

Tal y como antes se ha mencionado, los distintos estudios se programaron a
tiempo real conforme iba transcurriendo el proceso de comunicacion cientifica.
En un primer momento la investigacion se dirigi6 a localizar y a observar tanto
a los autores de las presentaciones realizadas en reuniones cientificas, como a los
asistentes y, de estos, aquellos que solicitaron una copia de su trabajo al autor.
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Un afio después, contactaron con los autores para saber el punto en el que estaba
la publicacién del material presentado en la reunién cientifica, si estaba en fase
de publicacion y si habian tenido problemas para que esto fuera posible. Poste-
riormente, cuando se tuvo noticia de que la presentacién habia sido publicada en
una revista, se contact con las personas que en la reunién inicial habian solici-
tado copias de tal presentacién al autor con el fin de comparar la utilidad, desde
su punto de vista, de la presentacién y del articulo publicado en la revista.
Ademas del seguimiento de la publicacién de las ponencias presentadas a reu-
niones cientificas, una segunda serie de estudios del Johns Hopkins Center for i‘
Research in Scientific Communication estuvo dedicada al seguimiento del pro- }
ceso de comunicacién asociado con la publicacién de articulos en revistas. En este -
caso, se localizaron los articulos de las revistas centrales de cada disciplina y se |
pregunt6 a los autores de dichos trabajos sobre las incidencias acaecidas en la

fase previa y posterior de publicacién. Ademis, en fases posteriores, se pregunté

a estos mismos autores por otros que hubieran publicado trabajos en la misma

linea que los suyos, todo ello con el fin de establecer y determinar la utilidad de }

las redes informales de comunicacién. , ;

Por dltimo, para la realizacién de toda esta serie de estudios se utilizé como
técnica de recogida de informacién el cuestionario postal redactado segin la téc-
nica del incidente critico (véase capitulo de técnicas). Es decir, las cuestiones que
incluia el cuestionario se referian a un caso concreto: la presentacién de una po-
nencia o la publicacién de un articulo.

Junto con los estudios de la A y del Johns Hopkins, el ltimo de los grandes es-
tudios que se realiz6 en esta época fue el INFROSS (Investigation into Information Re-
quirements of the Social Sciences), liderado por Maurice Line. Su objetivo fue estu-
diar todos los aspectos de las necesidades y usos de la informacién, tanto formal como
informal, de los cientificos sociales, recoger datos que pudieran servir para mejorar
o disefiar nuevos servicios de informacién y, en definitiva, responder a cuestiones
como la variacién de los hébitos informativos entre disciplinas, los factores que con-
dicionaban estos habitos, las barreras encontradas en el uso de determinados siste-
mas de informacién o la utilidad de diversas fuentes de informacién (Line, 1971).

La poblacién estudiada fueron diferentes muestras de investigadores en ciencias
sociales (antropologia, economia, pedagogia, ciencias politicas, psicologia y socio-
logia) que desarrollaban su actividad en universidades o departamentos del Go-
bierno e incluso docentes y trabajadores sociales. Para ello se utilizaron tres técni-
cas de recogida de informacién: los cuestionarios, las entrevistas y la observacién.

ANTECEDENTES Y EVOLUCION HISTORICA DE LOS ESTUDIOS DE NECESIDADES Y USOS [5 1]

En cuanto a los resultados, estuvieron relacionados con los métodos de loca-
lizar referencias bibliograficas relevantes, el uso de revistas de resiimenes e indi-
ces bibliograficos, la utilidad de un indice de citas, el uso de catdlogos de biblio-
tecas y bibliografias, el uso de recursos personales, antigiiedad de los libros
requeridos, el modo en que realizaba el seguimiento de la investigacién,.barreras
lingiiisticas en el uso de la bibliografia, uso de los diversos canales de informa-
cion, necesidades de formacion, etcétera.

Tanto el estudio de la APA, el promovido por Johns Hopkins Center for Re-
scarch in Scientific Communication, como el estudio INFROSS, constituyen los
primeros macroproyectos realizados en el drea de necesidades y usos tanto por
su duracién como por la ambicién de sus objetivos y por los recursos de los
que dispusieron. Tal despliegue de medios permitié conocer detalladamente un
tipo de usuarios heterogéneo desconocidos hasta el momento y establece.r una
imagen rica en detalle de sus pautas de comportamiento con relacién al 1nt.er—
cambio de informacién. Sin embargo, mds alla de estos logros, la realizacion
de estudios para y desde las ciencias sociales permiti6 la introduccién de los
principios metodolégicos propios de la investigacion social. Principios q1'16 era
posible asimilar y aplicar en el estudio de las necesidades y usos de la infor-
macién.

En definitiva, durante los afios sesenta los estudios de necesidades y usos fu?-
ron por el camino descubierto por Menzel en 1966. Este investigador entendia
que, ante la falta de calidad de algunos de los trabajos realizados en el pasado,
era necesario utilizar la base teérica y metodoldgica que aportaban disciplinas
como la sociologia y la psicologia. Sin embargo, a pesar del avance que supone
la incorporacién de aspectos de estas disciplinas, en el afio 1970 Lipetz afirma
que esta es un drea de investigacién que estd todavia en su infancia. En este sen-
tido, es suficientemente ilustrativo los siguientes parrafos donde se describe el mo-
mento en el que se encuentra la investigacién en el drea de necesidades y usos al
finalizar esta década:

La definicion del concepto, los métodos de recogida de datos y las nociones tedri-
cas se han desarrollado hasta tal punto que ahora hay mis consistencia en las obser-
vaciones sobre usos, demandas y necesidades de informacién. .../... El valor predic-
tivo de la teorfa en este campo es todavia sumamente pobre. Sin embargo, la raz6én no
puede ser atribuida completamente a una carencia de hipétesis cuantitativas y opera-
cionalmente significativas: tales hipotesis ahora existen, pero todavia no han sido pro-
badas (Lipetz, 1970: 26).
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Y cuales serdn las pautas que seguira a partir de este momento:

Los préximos afios deberian traer el progreso en el conocimiento de las necesida-
des y usos de la informacién, pero probablemente nada que revolucione inmediata-
mente los métodos predominantes de disefio y funcionamiento de los sistemas de in-
formacién. El conocimiento del uso de la informacién abarca conceptos abstractos
relacionados con la motivacion humana que son dificiles de establecer y conseguir que
sean aceptados de forma general (Lipetz, 1970: 26).

Lipetz con estas palabras menciona los principales aspectos sobre los que se
trabajard en las proximas décadas: el desarrollo de técnicas apropiadas para el
estudio de los usuarios y el establecimiento de un marco conceptual y metodolé-
gico que permita realizar estudios de necesidades y usos de forma rigurosa y con
resultados aplicables al disefio de sistemas de informacién.

4. LOS ANOS SETENTA: EL CRUS Y EL ESTUDIO INISS

En los afios setenta, los estudios de necesidades y usos van evolucionando e
introduciendo mayor diversidad de grupos diana. Sin embargo, se hacen mas fuer-
tes las criticas sobre la falta de aplicacién de los resultados y las deficiencias me-
todolégicas en el disefio de estas investigaciones.

Un importante hito en la historia de los estudios de usuarios fue la fundacién
en el afio 1975 del Centre for Research on User Studies (CRUS) en la Universidad
de Sheffield por iniciativa del British Library Research and Development De-
partment. La ubicacién de este centro en dicha universidad se debi6 a la tradi-
cién que tenia su Postgraduate Schoo! of Librarianship and Information Studies
(en la actualidad Department of Information Studies) en la investigacién en este
campo. La motivacién principal para su creacion fue la evidencia de una falta de
destreza en el uso de las técnicas de investigacién social de los investigadores junto
con la necesidad de fomentar cierta uniformidad en el uso de la metodologia (Ro-
berts y Wilson, 1988).

Durante los mis de diez afios de funcionamiento, el CRUS dedicé sus activida-
des al fomento de la metodologia en los estudios de usuarios, la realizacién de
cursos de formacion, la edicién de publicaciones especializadas (CRUS Guides,
CRUS Working Papers, CRUS News y CRUS Occasional Publications) y la investi-
gacion. Respecto a esta tltima cuestion, se realizaron estudios en el ambito de las
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humanidades (Corkill y Mann, 1978; Corkill, Mann y Stone, 1981), de la edu-
cacion (Vincent, 1980) y de los médicos (Ford, 1979). Pero una de las investiga-
viones realizadas en este centro destaca sobre las demas. Se trata del INISS (Inzfor-
mation Needs and Services in Social Services Departments), un estudio que marca
un antes y un después en los estudios de necesidades y usos, sobre todo por las
estrategias v los métodos empleados (Wilson y Streatfield, 1977; Wilson, Streat-
field y Mullings, 1979; Streatfield y Wilson, 1982).

El estudio INISS tuvo como objetivo investigar la conducta y los habitos de in-
formacién de los trabajadores sociales britinicos con el fin de obtener una ima-
gen de sus necesidades que pudiera servir para determinar qué servicios de in-
formacion serian més efectivos. Para ello, en primer lugar se realizaron una serie
de visitas a los distintos departamentos administrativos para que el equipo de in-
vestigacion conociera mas en profundidad su estructura organizativa y los servi-
cios de informacién que tenian disponibles.

En segundo lugar, se realiz un estudio mediante la observacién de veintidés
individuos de todas las escalas laborales, especialmente trabajadores sociales, ge-
rentes y consejeros. Seguidamente, se realizaron entrevistas a varios de estos in-
dividuos para recoger informacién adicional y validar la informacién obtenida
¢n la fase de observacion. Por ultimo, los resultados de la investigacién se tradu-
jeron en mejoras que podrian ser incorporadas a los servicios de informacién para
atender y anticiparse a las necesidades de informacién de sus usuarios (Wilson y
Streatfield, 1980).

Es importante resaltar que el estudio INISS se basé en un estilo de investigacién
orientada a la accién. Es decir, cualquier hallazgo o descubrimiento no tendria sen-
tido si no era convertido en acciones concretas para la mejora del sistema (action
research). Esta asuncion basica pretendia responder a una de las criticas que tradi-
cionalmente se le venian haciendo a los estudios de necesidades y usos: la dificil apli-
cacién de los resultados de la investigacion a la préctica profesional. En este sen-
tido, para Beaulieu (2003), una de las principales aportaciones del CRUS a los estudios
de usuarios fue esta, la aplicacién de los resultados de las investigaciones realiza-
das en la mejora de los sistemas de informacién. En el caso del estudio INISS se tra-
dujo en la provision de una serie de mecanismos de suministro de informacién a los
que tuvieran acceso los trabajadores sociales desde su mismo puesto de trabajo.

Pero junto con la aplicacién de los resultados, Beaulieu (2003) considera que
existen dos aportaciones fundamentales realizadas por el CRUS a los estudios de
usuarios: los desarrollos metodoldgicos y la generalizacién de resultados. Res-
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pecto a los desarrollos metodolégicos destacan los esfuerzos realizados para dar § ¢lon desde este punto de vista se realizaba atendiendo mds a los aspectos técni-

mayor solidez a las técnicas de recogida de datos y, ademds de aplicar los méto ¢os de tales sistemas que a los requerimientos planteados por el usuario.

dos de muestreo apropiados para encuestas cuantitativas, el desarrollo de ins En segundo lugar, la linea de investigacién emergente orientada al usuario atri-

trumentos para la coleccién y andlisis de datos cualitativos por medio de entre- § bufa al usuario un rol activo en el proceso de biisqueda de informacién, de tal

vistas y observacion directa. Respecto a la segunda cuestidn, la generalizacién de : mnnera que el valor de la informacién dependia de su propia percepcién. Esta

resultados, los estudios llevados a cabo en este centro de investigacién aportaron § * ¢onsideracion supuso que comenzaron a tenerse en cuenta aquellos aspectos que con-

gran cantidad de informacién sobre las pautas de comportamiento con respecto 8 dicionan la conducta del individuo cuando busca informacién, ademds de sus ca-

a la informacién de los usuarios estudiados. Por ejemplo, se observé la depen rncteristicas sociodemogréficas. Como afirma Fidel (2000), la asuncién funda-

dencia que existfa en diferentes contextos organizacionales tanto de los canales . mental de esta dltima orientacién era que mds que ensefiar a un usuario c6mo

informales como formales o el bajo nivel de formacién en el uso de los recur ndaptarse a un sistema de informacién, se trataba de descubrir cémo el usuario

sos informativos. Pero sobre todo, los hallazgos obtenidos durante este periodo buscaba la informacién y, a partir de ahi, disefiar sistemas que se adaptasen a su

marcaron la posterior agenda de investigacién del Department of Information conducta cuando esto ocurria. De esta manera, el disefio de sistemas de infor-

Studies de la Universidad de Sheffield en todo lo que tiene que ver con informa- macién desde esta perspectiva se realizaria seglin las necesidades de informacién

tica educativa, alfabetizacién informativa, gestién de bibliotecas piiblicas o in- de sus potenciales usuarios, no solo segilin reglas universales que determinaran

formacién en salud. " ¢omo debia ser un sistema de informacién eficaz. Se trata de una perspectiva, que

algunos consideran como un verdadero nuevo paradigma, que influird en la ma-
nera de definir, medir y explicar la conducta de los usuarios de las bibliotecas, de

5. LOS ESTUDIOS DE NECESIDADES Y USOS EN LOS ANOS OCHENTA: las bases de datos, de los que navegan por Internet o de los que utilizan cualquier

MARCO CONCEPTUAL Y PRINCIPIOS METODOLOGICOS otro medio para buscar informacién (Nahl, 1998).

Pero ademds de observar este cambio de orientacién, Dervin y Nilan (1986)

Tras los desarrollos anteriores y, como resultado del empefio de hacer de los identifican un serio problema en la investigacion tradicional sobre necesidades y

estudios de necesidades y usos una herramienta verdaderamente 1til para el di- 4 usos. Se trata de la existencia de deficiencias en la definicidén y delimitacién de los

sefio y mejora de los sistemas de informacién, la década de los ochenta fue en la conceptos fundamentales implicados en el estudio del proceso de bisqueda de in-
que mayor atencién se prest6 al marco tedrico y metodoldgico (Siatri, 1999). Esta formacién. Este problema habfa impedido construir un marco conceptual apro-
tendencia queda bien documentada en el capitulo del Annual Review of Infor-
mation Science and Technology, escrito por Dervin y Nilan (1986) donde revisan

la literatura sobre necesidades y usos anterior a este afio, resaltando el cambio de

piado en el que basar este tipo de investigaciones. Por este motivo, desde princi-
pios de la década varios autores protagonizaron diversos esfuerzos por identificar
estos problemas y plantear alternativas. La consecuencia fue el desarrollo una se-
rie de modelos y teorias que establecieron de diversas formas una base que pu-
diera guiar la investigacion en el campo de las necesidades y usos.

Este el caso de la teoria del Sense-Making, desarrollada por Brenda Dervin
(1983). Su fundamento es que cada individuo tiene una imagen del mundo que va

orientacién que habian sufrido estas investigaciones desde un modelo tradicional
centrado en el sistema (system-oriented), hacia otro emergente orientado al usua-
rio (user-oriented).

En primer lugar, los estudios de necesidades y usos planteados desde el punto

de vista del sistema consideraban al usuario un receptor pasivo de la informacién, variando segiin va disponiendo de mas informacién. Por ello, se centra en el modo

sin tener en cuenta los aspectos que influyen en su conducta cuando busca infor- en que utiliza la informacién este individuo a lo largo de este proceso. Desde el

macién. Igualmente, asumian una perspectiva socioldgica, haciendo especial én- punto de vista conceptual y metodoldgico esta teoria desarrolla un modelo del pro-

fasis en observar el modo en que utilizaban la informacién diferentes grupos de ceso de blisqueda de informacion constituido por tres elementos: una situacion,

usuarios con caracteristicas similares. Ademads, el disefio de sistemas de informa- en el tiempo y en el espacio, que define el contexto en que los problemas de in-
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formacion surgen, una brecha (gap) que identifica la diferencia entre la situacién
o contexto del individuo y unos usos en los que este individuo ha creado nueva-
mente un significado a su realidad. Como mis adelante se verd, esta recreacion
abstracta del proceso de bisqueda de informacién influira en el modo en que se
disefien, realicen y analicen los resultados de la investigacion de los usuarios.

De la misma manera Wilson (1981) desarrolla un modelo para explicar la mo-
tivacién que lleva a las personas a buscar informacién. Su modelo de conducta
de busqueda de informacidn (information seeking bebhaviour) considera las ne-
cesidades psicoldgicas, cognitivas y afectivas del individuo como necesidades ba-
sicas de las cuales parte la necesidad de informacién. Cualquiera de estas necesi-
dades puede estar condicionada por el contexto vital, laboral o por el contexto
politico, econdmico o tecnoldgico del propio individuo. Por otra parte, las ba-
rreras que pueden llegar a impedir la bisqueda de informacién igualmente sur-
gen de las limitaciones impuestas por estos contextos.

Ademds de los modelos de Dervin y Wilson, Ellis (1989) describe el proceso
de busqueda de informacién de los cientificos sociales e ingenieros a partir de
una serie de caracteristicas comunes que lo definen. Dichas caracteristicas son
starting (comienzo), chaining (encadenado), browsing (examen u ojeo), diffe-
rentiating (diferenciacién), monitoring (seguimiento o vigilancia), extracting (ex-
traccién). En el proceso de busqueda de informacién, un usuario puede repro-
ducir cualquiera de estas conductas. De esta manera, si somos capaces de
identificar y clasificar el tipo de conducta de un individuo cuando busca infor-
macién seremos capaces de adaptar el sistema de recuperacién a esta conducta
que intuitivamente desarrolla el usuario y, por lo tanto, el uso del sistema no le
supondra ningin hindicap.

Por tltimo, Kuhlthau (1991) caracteriza el proceso de bisqueda de informa-
cién como la sucesion de las siguientes etapas: iniciacién, seleccién, exploracion,
formulacién, coleccién y presentacién. Al igual que Ellis, Kuhlthau intenta esta-
blecer posibles patrones de conducta ante la biisqueda de informacién, en este caso
para determinar el tipo de intervencién que es necesaria por parte del biblioteca-
rio referencista cuando atiende peticiones de sus usuarios.

Estos son solo algunos de los ejemplos de las iniciativas que surgieron desde
los afios ochenta tendentes a conseguir un marco de referencia bésico para guiar
el estudio de los usuarios de la informacién. Respecto a estos modelos, Hewins
(1990), al finalizar la década, corrobora la existencia del cambio de orientacién
descrito por Dervin y Nilan (1986) respecto a los estudios de necesidades y usos.

ANTECEDENTES Y EVOLUCION HISTORICA DE LOS ESTUDIOS DE NECESIDADES Y USOS [57]

Afirma que todos ellos observan al usuario desde un punto de vista cognitivo, es
decir, reconoce la premisa de que los aspectos cognitivos (el modelo que cada in-
dividuo tiene del mundo) condicionara la forma en que la informacion es inter-
pretada y usada. Por ello, dejando al margen los aspectos socioldgicos, interesard
sobre todo conocer las caracteristicas cognitivas que son tnicas de cada usuario
y las que son comunes a la mayoria. Estas caracteristicas incluirdn tipos de per-
sonalidad, estilos de aprendizaje, motivacién, memoria a corto y largo plazo, téc-
nicas de categorizacion y factores semdnticos.

En general, el desarrollo de modelos como base para la investigacién empirica es
una aproximacion ampliamente adoptada en las ciencias sociales. En el contexto de
los estudios de necesidades y usos ha servido para dar un gran paso en la consolida-
cién de esta linea de investigacion. En concreto, podemos establecer el papel y la im-
portancia de estos modelos en el conjunto de la investigacién, de la siguiente manera:

a) Ha permitido delimitar, definir y relacionar los distintos aspectos del pro-
ceso de busqueda de informacién.

b) Como consecuencia, se han podido establecer las diferencias entre los dis-
tintos estudios centrados en los usuarios desde el punto de vista de sus ob-
jetivos y de la aplicabilidad de sus resultados.

c) Ha permitido sistematizar el nivel de abstraccién y proposito de la inves-
tigacion.

d) El uso de una base tedrica ha permitido poseer un marco de referencia para
interpretar la conducta que surge como consecuencia de una necesidad de
informacion.

e) Ha permitido establecer una relacién mutua entre teoria e investigacién
empirica de tal manera que la teoria guie la investigacidon y que esta ali-
mente la teoria.

Todos estos modelos y muchos otros que surgen en esta década y en afios pos-
teriores serdn tratados con detenimiento posteriormente. !

6. LOS ESTUDIOS DE NECESIDADES Y USOS DESDE LOS ANOS NOVENTA *\i\_ R
ARANAD!

En los afios noventa, la puesta en practica de los marcos tedricos y metodo-
légicos de los ochenta derivé en un aumento de investigadores que reconocieron
su valor y los incorporaron en los disefios de sus investigaciones. De hecho, va-



IUHDIOS DIENECESIDADES Y USOS DIL LA INFORMACION: FUNDAMENTOS Y PERSPECTIVAS ACTUALES

L

rias de las teorias y modelos desarrollados en la década anterior fueron los m4s
citados en una seleccion de articulos publicados entre 1993 y 1998 (Pettigrew y
Mckechnie, 2001). Es el caso de la teoria del Sense-Making de Brenda Dervin o
el modelo de Proceso de Bisqueda de Informacién (1sp) de Kuhlthau.

De la misma manera, el incremento del interés por los aspectos tedricos, con-
ceptuales y metodoldgicos queda patente a través de la celebracién desde el afio
1996 de la serie de conferencias monograficas sobre necesidades y usos 1sIC (In-
formation Seeking in Context) celebradas cada dos afios en diversas ciudades eu-
ropeas. En ellas, los principales investigadores en este drea exponen sus puntos de
vista sobre la investigacidn en necesidades y usos haciendo especial hincapié en
el contexto del individuo cuando busca informacién. Este contexto, que va to-
mando cada vez mds importancia en el estudio de las necesidades y usos, supone
la consideracién de la influencia de la vida social, los precedentes histéricos y los
efectos de las comunidades, las organizaciones y las culturas en la bisqueda de
informacién por parte de los individuos (Vakkari, Savolainen y Dervin, 1997).

Junto con este aumento del interés por el contexto que rodea al usuario, en
este momento se produce un hecho que influird en la realidad que los investiga-
dores deberan estudiar. Se trata del enorme crecimiento de Internet y la consoli-
dacién del Web como medio generalizado de bisqueda de informacién. Este nuevo
escenario supone que existen numerosos usuarios que no necesitardn ningin in-
termediario para obtener la informacién que buscan. Esto lleva a la necesidad de
enfrentarse a dos retos: adaptar los distintos modelos desarrollados a este nuevo
escenario y encontrar el modo de recabar informacién del usuario virtual.

Respecto a Ja primera cuestidn, diversos estudios tratan de aplicar los marcos
tedricos desarrollados previamente a la investigacién empirica en este nuevo en-
torno. Un ejemplo de ello es el trabajo de Choo, Detlor y Turnbull (1998) en el
que desarrollan un modelo de conducta informativa en la Web basado, entre otros,
en el modelo propuesto por Ellis (1989).

Respecto a las técnicas de recogida de informacién, el estudio del usuario que
busca informacién a través de Internet requiere, ademds de las ya conocidas y uti-
lizadas, otras que permitan recoger informacién de individuos que no son cono-
cidos por el investigador. De esta manera, el anilisis de logs, ensayado ya para
observar el modo en que utilizaban los usuarios los primeros catdlogos bibliote-
carios, comienza a aplicarse en ambiciosas ir\lvestigaciones que tratan de conocer
el modo en que los individuos buscan en la Web. Un ejemplo de ello son la serie
de estudios desarrollados por Amanda Spir\k y sus colaboradores donde analizan

ANTECEDENTES Y EVOLUCION HISTORICA DE LOS ESTUDIOS DE NECESIDADES Y USOS [59]

en detalle los logs de los buscadores Excite, AskJeeves y Allthe Web (Spink, 2003;
Spink y Jansen, 2004).

En general, los grandes rasgos de la investigacion en necesidades y usos desde
la década de los noventa hasta la actualidad es descrito por Pettigrew, Fidel y
Bruce (2001) al revisar los numerosos modelos de conducta informativa desa-
rrollados en esa década. Estos autores comentan que estd emergiendo un cuerpo
tedrico que, centrado en el usuario, enfatiza en la importancia del contexto cog-
nitivo, social, cultural, organizacional y afectivo y considera que el fenémeno de
la conducta informativa forma parte del proceso de comunicaciéon humana. Por
otra parte, esta base tedrica es consecuencia de la introduccién de ideas y desa-
rrollos propios de las ciencias sociales.

Ubicando los inicios de los estudios de necesidades y usos en los afios cua-
renta, estamos ante mds de sesenta afios de avance de esta linea de investigacién.
Actualmente puede afirmarse que esté en fase de consolidacién mediante la adop-
cién de los diversos modelos por parte de los investigadores cuyos trabajos per-
miten a su vez originar nuevas teorias y confirmar y alimentar las ya existentes.
En este sentido, el estudio de las necesidades y usos puede considerarse, dentro
de la Biblioteconomia y Documentacién, una de las dreas que mayores esfuerzos
ha dedicado a dotar a la investigacion de la necesaria base tedrica.

7. LECTURAS BASICAS

SANZ CASADO, E. (1994): Manual de estudios de usuarios, Madrid: Fundacién

Germadn Sinchez Ruipérez.

Este manual de estudios de usuarios, pionero y hasta ahora tnico en la lite-
ratura especializada espafiola, dedica varios epigrafes a exponer la evolucién de
este tipo de investigaciones distinguiendo los diversos tipos de usuarios: cientifi-
cos y tecndlogos, cientificos sociales, humanistas y usuarios de la industria.
SIATRI, R. (1999): «The evolution of user studies», Libri. International Journal of

Libraries and Information Services, vol. 49, 132-141.

Se trata de un articulo en el que de forma sencilla y resumida se describen los
rasgos generales de los estudios de necesidades y usos a lo largo de su historia.

Para el estudio de la evolucién de los estudios de necesidades y usos son de espe-
cial interés los distintos capitulos del Annual Review of Information Science and Tech-
nology - ARIST, dedicados a revisar la bibliografia en este campo desde los afios sesenta.
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tion Science and Technology, vol. 9, 3-23.
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Capitulo 3

CONCEPTOS Y PERSPECTIVAS BASICAS PARA EL ESTUDIO
DE LAS NECESIDADES Y USOS DE LA INFORMACION

{. INTRODUCCION

Tal y como se ha descrito en el capitulo anterior, la investigacién en necesida-
des y usos de la informacién posee una larga tradicién. Durante el siglo XX he-
mos asistido a cambios en el modo de hacer, enfocar y plantear este tipo de estu-
dios. Se ha pasado del usuario cientifico como centro de interés, al de las ciencias
sociales, para terminar con la visién del usuario en su contexto, independiente-
mente de la labor que realice. Igualmente, tal y como describieron Dervin y Ni-
lan (1986), se ha pasado de un paradigma orientado al sistema a otro paradigma
orientado al usuario. En definitiva, la bisqueda de una base teérica sélida que
sustente una investigacion rigurosa de las necesidades y usos de la informacién.

Hasta que la investigacién empirica ha permitido concebir diversos plantea-
mientos tedricos y metodolégicos, uno de los aspectos sobre los que mas se ha
discutido ha sido la definicién, delimitacién e interrelacién de los conceptos im-
plicados en el estudio de las necesidades y usos de la informacién (Line, 1974;
Wilson, 1981; Brittain, 1982; Elayyan, 1988; Westbrook, 1997, entre otros). No
en vano, se trata de conceptos que, para su comprensién y aceptacién general, re-
quieren cierto nivel de abstraccién, como es el caso del concepto de necesidad de
informacién. En cierta medida, el hecho de que conceptos como necesidad, de-
seo, demanda y uso no hayan estado convenientemente definidos y delimitados
ha sido la causa de que muchos estudios obtuvieran resultados dificilmente apli-
cables a la mejora de los sistemas de informacién. En este sentido, uno de los pro-
blemas principales de estas investigaciones ha sido que, en ocasiones, se han cen-
trado en el estudio de las demandas realizadas a determinada biblioteca o centro
de documentacién y de ahi han pretendido extraer conclusiones acerca de las ne-
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cesidades de informacién de ese grupo de usuarios. Como se vers en este capi-
tulo, un planteamiento de este tipo no permite determinar las necesidades de in-
formacién de un grupo de usuarios ya que incurre en un fallo de representativi-
dad de la poblacién estudiada.

Por otra parte, a la hora de abordar los distintos conceptos implicados en el
estudio de las necesidades y usos, es necesario mantener una visién retrospectiva |
va que el cambio de paradigma descrito en los afios ochenta hizo que dichos con-
ceptos fueran revisados para adaptarlos al estudio del usuario de la informacién |
desde su propia perspectiva. De esta manera, en este capitulo, en primer lugar se
tratard el concepto de informacién desde un punto de vista objetivo sustentado
en la teoria de la comunicacidén de Shannon y Weaver y en la ecuacién funda-
mental de Brookes como base teérica de una concepcién subjetiva de este con- -
cepto. En segundo lugar, se tratardn los diversos aspectos 0 momentos del pro-
ceso de biisqueda de informacién: el usuario, las necesidades de informacién, las
demandas y usos de la informacién, asi como la relacién entre todos ellos. Res-
pecto a este proceso, ademds, se tratardn dos de los conceptos que han surgido a
partir del cambio de orientacién de los estudios de necesidades y usos: el concepto
de conducta de bisqueda de informacién (information seeking bebaviour), sur-
gido como alternativa a la abstraccion de los anteriores y el concepto de contexto
del usuario o situacién, como un elemento condicionante de esta conducta. Por
tltimo, una vez definidos todos los conceptos implicados en los estudios de ne-
cesidades y usos, el dltimo punto se dedicard a exponer, a modo de sumario, cémo
ha variado la concepcién de todos estos aspectos desde la perspectiva tradicional
orientada al sistema y la perspectiva emergente orientada al usuario.

ban a su utilizacién y cudl era la satisfaccién con su uso. En general, las cuestio-
nes de investigacion tenfan su punto de partida en el propio sistema como dis-
positivo que generaba la informacién transmitida al usuario. Se trataba de ave-
riguar qué y cudnto utilizaba ese usuario dicho sistema y establecer qué variables
sociolégicas y demogrificas podrian predecir futuros usos.

En este escenario, la informacién que proporcionaba el sistema estudiado era
\ la porcidn de realidad externa que se correspondia objetivamente con la necesi-
dad informativa interna del usuario, observado este como un sistema de proce-
samiento informativo. Desde este punto de vista, la informacién se vefa como
algo objetivo, una mercancia o cosa, que reflejaba una correspondencia exacta
con la realidad, con un significado constante y, por lo tanto, que transmitia ese
imismo significado a todo tipo de usuarios.

En esta vision objetiva del concepto de informacidn, que para Dervin y Nilan
(1986) es la propia de una perspectiva tradicional de los estudios de necesida-
des y usos, es posible reconocer lo que Capurro (2003) denomina el paradigma
fisico de la Ciencia de la Informacién. Dicho paradigma se caracteriza bésica-
mente por excluir el rol activo del usuario (sujeto cognoscente) en todo proceso
informativo y comunicativo ya que la informacién existe al margen de cualquier
proceso cognitivo o cualquier aspecto afectivo del usuario. En definitiva, estd
fundamentado en la idea de que hay algo, un objeto fisico, que el emisor trans-
mite a un receptor.

Un las teorias que sustentan el concepto de informacién como un objeto

fisico deriva del modelo de comunicacién dqﬁ@‘i‘iﬁ?gjy/‘%?%?/(1969Lf0rmu-

— .

lado en el contexto de la ingenieria y adaptado, con gran repercusion y arraigo,
al-ambito de la documenta

CONCEPTO DE INFORMACION

A e s s

que perturben la transmisién. De esta manera, el concepto de informacién que

deriva de este modelo se define en términos de probabilidad de recepcién de las

dis;ir&ggﬁaleu_gﬁlﬁcadas.

Con una concepcidn asi se consigue sortear la dificultad que supone definir

y receptor utilicen el mismo cddigo y en ausencia de fuentes de ruido y entropias

Uno de los principales aspectos que caracterizaron el cambio de paradigma
observado y descrito por Dervin y Nilan (1986 ) en los estudios de necesidades y
usos fue la aparicién de definiciones alternativas del concepto de informacién que
pudieran adaptarse al nuevo propésito de la investigacion: el estudio de la con-
ducta informativa del usuario desde su propia perspectiva.

Segin estos autores, un estudio tipico planteado desde la perspectiva del sis-
tema era aquel que investigaba, por ejemplo, la cantidad de veces que un usua-
rio utilizaba un determinado sistema, servicio o documento, qué barreras afecta-

qué es informacién permitiendo, sin embargo, poder tratarla y medirla. Como
afirma Ferndndez Molina (1994), se trata de encontrar un concepto de infor-
macién formalizado, matemético, que se pueda medir y expresar en unidades

fisicas.
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Figura 2. Modelo de comunicacién de Shannon y Weaver

Por lo tanto, desde una perspectiva objetiva, la informacién se concibe como
una realidad fisica que existe independientemente de cualquier proceso que ocu-
rra en la mente del usuario y centra el interés de la investigacién, no en él, sino
en el comportamiento del sistema de informacién cuando recibe su solicitud. En
este sentido, la informacién existe en un mundo ordenado que se puede descu-
brir, definir y medir. Cuando se observa el proceso de busqueda de informacién
desde este punto de vista, el objetivo es encontrar la realidad de la informacion
externa que corresponde a una necesidad interna (Morris, 1994).

Las consecuencias de esta visién en el modo en que se organizan los distintos
sistemas de informacién son claras. Por ejemplo, en el caso de los servicios bi-
bliotecarios, Morris (1994) afirma que derivé en bibliotecas mas preocupadas
por los procesos de adquisicién y gestion de las colecciones que en las necesida-
des y prioridades del usuario. Es decir, se dejan al margen los aspectos humanos
del proceso de busqueda de informacién para centrarse casi exclusivamente en
los aspectos técnicos del sistema sin tener en cuenta que en este proceso, como en
cualquier fenémeno social, intervienen diversos factores de caricter subjetivo (Fer-
nandez Molina, 1994).

Sin embargo, en los estudios de necesidades y usos, Dervin y Nilan (1986) ob-
servaron que diversos investigadores proponfan modelos alternativos para el es-
tudio del proceso de biisqueda de informacién que, en general, apuntaban hacia
un cambio en la visién del concepto de informacién. De esta manera, se pasa de
considerar la informacién como un hecho objetivo, a tener una visién subjetiva
donde la informacién no transmite un significado constante y donde los usuarios
la interpretan y le dan un sentido o significado segiin la imagen tinica e individual
que cada uno de ellos tiene del mundo.
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Se trata de la irrupcién de la perspectiva cognitiva en el 4mbito de la docu-
mentacién cuya definicién mas clara la podemos encontrar en la ya clésica cita
de De Mey (1977): «cualquier procesamiento de informacion, perceptual o sim-
holico, es mediado por un sistema de categorias o conceptos que, para el dispo-
sitivo de procesamiento de informacién, es un modelo del mundo».

El concepto central de esta perspectiva es el de estructura de conocimiento
(knowledge structure) que para Ingwersen (1992), conforme con la definicién de
IDe Mey, es el sistema de categorias y conceptos que, para un dispositivo de pro-
cesamiento de informacién —humano o maquina— constituye su modelo del
mundo. De esta manera, la estructura de conocimiento de un individuo seré re-
sultado de sus experiencias individuales, sociales o resultado de su educacién.
Como afirma Vakkari (2003), las estructuras de conocimiento generadas segin
los documentos leidos directamente no reflejan las estructuras cognoscitivas de
los textos, sino mas bien las estructuras cognoscitivas de sus receptores.

Precisamente, la estructura de conocimiento es un componente de la ecuacién
fundamental de Brookes, mediante la cual podemos observar un concepto de in-
formacién basado en una perspectiva subjetiva (figura 3).

El punto de partida de esta ecuacién es el esquema ontolégico de Popper, com-
puesto por tres mundos. El primer mundo, el cosmos fisico, el segundo, el mundo
del conocimiento humano subjetivo o «estados mentales» y, por tltimo, el mundo
tres del conocimiento objetivo, que son los productos de la mente humana regis-
trados y almacenados como artefactos (Popper, 1988). Brookes considera que el
dominio de la Information Science es el estudio de la interaccién entre el mundo
dos y tres y conceptualiza este proceso como una ecuacién fundamental (Broo-
kes, 1980). Para este investigador, la estructura del conocimiento [K(S)] es cam-
biada a una nueva estructura modificada [K(S + AS)] por la informacién [Al]. Por
lo tanto, el concepto de informacién que se extrae de este planteamiento es el de
aquello que modifica la estructura del conocimiento de un individuo.

K(S) + Al = K(S + AS)

\

Estructura del Estructura del conocimiento
conocimiento Informaciéon modificada

Figura 3. Ecuacién fundamental de Brookes
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Para Todd (1999), Brookes defendié la importancia de entender la interaccié
de la persona con la informacién y consideré esto como el punto de partida par
establecer una base tedrica en la documentacién fundamentada en los individuo
y no en los sistemas de informacién. Precisamente, esta visién subjetiva del con
cepto informacién introdujo el rol activo del usuario de dicha informacién pue
cualquier construccién o determinacién de lo que es 0 no informacién estard me
diada por las condiciones y situacién de este usuario.

Uno de los mejores exponentes del enfoque cognitivo es la teoria del Sense
Making, desarrollada principalmente por Brenda Dervin, para quien la informa
cién no es algo que exista al margen de una actividad conductual del individuo
sino que la informacién es creada en un momento especifico (tiempo-espacio) por
uno o més individuos (Dervin, 1992). De la misma manera, Wilson (1981) in
trodujo en el proceso de biisqueda el rol activo del usuario, quien tiene unas ne
cesidades tanto cognitivas como afectivas y fisiolégicas y que todas ellas cond
cionan sus necesidades de informacién y la posterior conducta que emprenda para
su obtencién. Por lo tanto, como Hewins (1990) afirma, habri caracteristicas tGni-
cas para cada usuario y otras que serdn comunes a varios. Es por ello por lo que
serd necesario que los sistemas se desarrollen pensando en la flexibilidad que serd
necesaria para adaptarse a todos sus usuarios potenciales.

La preocupacion por el usuario de los sistemas y servicios de informacién, a
pesar de ser utilizada en muchas ocasiones como argumento para resaltar la ca-
lidad de determinado sistema de informacién, dista mucho de ser la filosofia bd-
sica que guie su gestién. Como Dervin y Nilan (1986) afirman, la concepcién tra-
dicional de los estudios de necesidades y usos consideraba que la conducta
informativa de un individuo era demasiado variable para que los sistemas pu-
dieran acomodarse a esas interpretaciones individuales. Igualmente, esa indivi-
dualidad era caética e impedia la investigacién sistemdtica. Sin embargo, desde
los nuevos modelos que surgian se consideraba que la complejidad de esa indivi-
dualidad podia dirigirse de forma que estuviera acorde con la investigacién.

Por dltimo, aunque no es objeto de esta monografia, es necesario mencionar
que junto con el paradigma fisico y cognitivo a los que se ha aludido anterior-
mente, Capurro (2003) reconoce que puede hablarse de un paradigma social que
considera que la visién cognitiva, fundamentalmente, ha excluido los entornos
sociales y culturales en que participa el individuo, por lo que es necesario incor-
porar una perspectiva social, cultural e histérica mds amplia. En este sentido, Pe-
ttigrew, Fidel y Bruce (2001) reconocen que en los afios noventa han aparecido
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diversos modelos del estudio de la conducta informativa centrados en el contexto
social, que prestan mayor atencidn a los aspectos sociales, socioculturales y so-
ciolingiiisticos de este fendémeno.

3. EL PROCESO DE BUSQUEDA DE INFORMACION

En términos generales, el proceso de busqueda de informacién es la sucesiéon
de etapas por las que un individuo pasa desde que tiene una carencia informativa
que le impide resolver un problema hasta que utiliza esa informacién para la re-
solucién de dicho problema. Para Julien (1996) es el objeto central de estudio del
drea de necesidades y usos de la informacién.

En ese proceso de bisqueda de informacién observamos diversos aspectos (fi-
gura 4). En primer lugar, al usuario, protagonista de dicho proceso. En segundo
lugar, sus necesidades y deseos de informacion, la demanda que realiza a un sis-
tema y el uso que hace de la informacién que obtiene.

Sin embargo, la observacién de este proceso por parte de los investigadores ha
sufrido cambios a lo largo del tiempo. Es, junto con el concepto de informacién y
otros que se estudiardn posteriormente, uno de los aspectos que caracteriza la evo-
lucién de una perspectiva tradicional a otra centrada en el usuario. En palabras de
Dervin y Nilan (1986}, la perspectiva tradicional centraba la observacién en el mo-
mento en que el usuario entraba en interaccidn con el sistema de informacién omi-
tiendo las causas que provocaban dicho acontecimiento y sus consecuencias. Se tra-
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Figura 4. Proceso de bisqueda de informacién (1)
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taba de una visién atomista de la interaccién del usuario con la informacién. No
obstante, las nuevas tendencias en el estudio de esta interaccién contemplan tam-
bién aquellos factores que conducen a realizar una demanda a un sistema de infor-
macién y las consecuencias de tal interaccién. De esta manera, se establece una vi-
sion holistica o global de la experiencia del usuario en interaccién con la informacién.

Esta ampliacion de la perspectiva desde la que se observa el proceso de bis-
queda de informacién lleva a considerar todos los posibles usuarios de la infor-
macién y de los sistemas, independientemente de si buscan o no dicha informa-
cién o de si optan por uno u otro sistema. Ademas, se empiezan a tener en cuenta
las diversas variables que condicionaran tales decisiones y en concreto las carac-
teristicas del individuo, de su contexto y de la situacién en la que se encuentre.
En general, denominaremos a estas variables contexto y serd un componente mas
de este proceso de busqueda de informacidn (figura 5). Junto con el contexto o
situacién del usuario, se introducira el concepto de conducta de bisqueda de in-
formacién, como una alternativa mas concreta del abstracto concepto de necesi-
dad de informacién. Por dltimo, esta visién global del proceso de bisqueda de
informacién afladira dos componentes que no habian sido tenidos en cuenta su-
ficientemente hasta el momento: las barreras que el usuario encuentra cuando
busca informacién y la posibilidad de que, en el proceso de bisqueda de infor-
macién, el usuario no opte ni por un sistema de informacién formal ni por sus
recursos personales, sino por la comunicacidn con otras personas.

DEMANDA DE
INFORMACION

Sy
BIBLIOTECA

NECESIDAD / DESEQ
DE INFORMACION

USO DE
FUENTES

Figura 5. Proceso de bitisqueda de informacién (II)
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3.1. Fl usuario

En términos generales, Neveling y Wersig (1976) definen al usuario como la
persona u organizacion que necesita informacién especializada de un centro o ser-
vicio de informacidn existente o en fase de planificacién. Precisamente, desde el
punto de vista de los sistemas de informacién, se pueden distinguir dos clases de
usuarios: los potenciales y los reales. —_

Los usuarios potenciales son aquellos que necesitan informacién, indepen-
dientemente de si este hecho se traduce o no en la consulta de una fuente de in-
formacidn, la solicitud de informacién a otro individuo o la demanda a un sis-
tema de informacién. Desde el punto de vista de un sistema de informacién, los
usuarios potenciales son aquellos que constituyen la poblacién que deberia ser
atendida por dicho sistema. Por lo tanto, su funcionamiento correcto dependera
del grado en que este sea capaz de adaptarse a sus requerimientos y, para ello, co-
nocer sus necesidades de informacidn sera requisito imprescindible.

Por otra parte, cualquier usuario potencial podra realizar una demanda a un
sistema de informacion dependiendo fundamentalmente del propio reconoci-
miento de esa necesidad. Pero, ademds, también dependera, por ejemplo, de su
motivacién, del valor que le dé a la satisfaccion de esa necesidad o de su percep-
cién en cuanto a la probabilidad de que la pregunta sea respondida (Wilson,
1999b). Una vez haya realizado esa demanda sera considerado usuario real desde
el punto de vista de ese sistema de informacién.

La distincidn entre usuarios potenciales y usuarios reales debe ser tenida en
cuenta a la hora de determinar la poblacién diana de un estudio de necesidades
y usos. De esta distincion dependera la representatividad y el alcance de los re-
sultados y, por lo tanto, la utilidad para la planificacién y mejora de los sistemas
de informacidn. Sobre esta cuestion se hard mayor hincapié al hablar de la rela-
cién entre los conceptos de necesidad, deseo, demanda y uso.

El papel atribuido al usuario en el estudio del proceso de bisqueda de infor-
macién ha cambiado desde los primeros estudios de necesidades y usos hasta la
actualidad (figura 6). Este cambio, por otra parte, es otro de los aspectos que se-
gtn Dervin y Nilan (1986) caracterizan el cambio de paradigma ocurrido en este
area de investigacién.

En un principio, la llamada perspectiva del sistema se centrd en el usuario en
contacto con un sistema de informacién o con cualquier otro tipo de recursos in-
formativo que atendiera sus requisitos de informacién. El rol que se le asignaba
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Figura 6. Rol asignado al usuario en el estudio del proceso de biisqueda de informacién

a ese usuario era pasivo, pues se entendia que el beneficio de la informacién pro-
porcionada comenzaba en el mismo momento de su suministro, independiente-
mente del tipo de problema informativo que el usuario tuviera y del contexto en
el que desarrollaba su actividad.

Sin embargo, el avance de la investigacién llevé a considerar que el aspecto
central no era el sistema que proporcionaba informacién, sino el usuario que ne-
cesitaba resolver sus problemas y para ello necesitaba un tipo de informacién
acorde con sus necesidades. En este momento al usuario se le atribuye un papel
activo en el estudio del proceso de biisqueda de informacién. Se considera, por

lo tanto, que el usuario tiene un rol en su entorno laboral o social y estd condicio- 4

nado y/o motivado por un contexto de referencia. Ante la percepcién de un pro-
blema informativo optara por uno u otro sistema de informacién y se involucrara
activamente desde el momento en que la informacién esté disponible hasta el mo-
mento de la resolucién del problema.

3.2. Necesidad de informacién

El concepto de necesidad de informacién ha sido un aspecto ampliamente dis-
cutido desde los primeros trabajos que presentaron una perspectiva tedrica del
estudio de las necesidades y usos de la informacién. Diversos investigadores han
establecido su propia definicién y han considerado la necesidad de informacién,
por ejemplo, desde una perspectiva cognitiva, como un estado psicolégico, como una
situacién problematica, como un estado anémalo de conocimiento, como una si-
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tuacion en la que ha desaparecido el sentido o significado o, por 1ltimo, como
un momento de incertidumbre.

En primer lugar, Maurice Line (1974) defini6 la necesidad de informacién
como aquello que un individuo deberia poseer para su trabajo, su investigacién
o su realizacién personal. En el caso de un investigador, era aquella informacién
necesaria que permitia el avance de su investigacién. Por otra parte, Chen (1982)
la definié como una construccién abstracta utilizada para representar por qué la
gente busca, encuentra y usa la informacién.

El caracter intangible implicito en las definiciones anteriores, Crawford (1978)
lo reconoce al afirmar que la necesidad de informacién es un concepto muy difi-
cil de definir, aislar o medir, pues implica procesos cognitivos que pueden operar
en diferentes niveles de conciencia y, por lo tanto, pueden incluso no estar claros
para el propio usuario.

Esta dimensién cognitiva es igualmente contemplada mas recientemente por
Westbrook (1997) cuando define las necesidades de informacién como cualquier
experiencia de un individuo asociada con la biisqueda de informacién. Dicha ex-
periencia puede ser interna, por ejemplo, pensamientos y motivaciones, pero tam-
bién externa (por ejemplo, la biisqueda en un oPAC). Igualmente, puede no estar
relacionada con las bibliotecas o con cualquier otro sistema de informacién, como
es el caso de la experiencia en el intercambio de informacién con un colega. In-
cluso pueden ser experiencias frustradas como, por ejemplo, la decision de que
una necesidad no es lo suficientemente importante como para emprender el es-
fuerzo necesario de satisfacerla.

Junto con esta dimensién cognitiva del concepto de necesidad de informacién,
Taylor (1968) defini6 las necesidades de informacién desde el punto de vista de
un usuario que realiza una demanda a un bibliotecario de referencia. Este inves-
tigador se centra en la observacion de los estados psicoldgicos que motivan a un
individuo a realizar tal demanda. De esta manera, define cuatro niveles de nece-
sidad de informacién segiin el nivel de conciencia del usuario:

- Necesidad visceral: necesidad de informacién no expresada. No existe en
la experiencia de la persona que realiza una pregunta y puede ser una vaga
insatisfaccién. Probablemente no es expresable en términos lingiiisticos y
cambiara en forma, calidad y concrecién con el acceso y asimilacién de
mas informacién.

— Necesidad consciente: descripcién mental consciente de un area de indeci-
si6n mal definida. Probablemente es una valoracién ambigua y confusa.
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En este nivel de necesidad la persona puede hablar con otros para centrar
la cuestién, desapareciendo asi la ambigiiedad y la confusién.

~ Necesidad formalizada: es una declaracién formal de la necesidad. En este
nivel la persona puede realizar una valoracién racional y cualificada de su
pregunta y, por lo tanto, expresarla formalmente.

- Necesidad comprometida: la pregunta traducida al lenguaje del sistema.
La pregunta es rehecha en previsién de lo que el sistema pueda propor-
cionar.

Un planteamiento como el realizado por Taylor permite contemplar la posi-
bilidad de que necesidades de informacién reales jamés lleguen a convertirse er
peticiones realizadas a una biblioteca o centro de documentacién. Igualmente, la
necesidad inicial puede diferir sustancialmente de la necesidad expresada a esa
unidad de informacién debido al proceso durante el que el usuario incorpora mas
informacidn a su incertidumbre inicial.

Ademis, las necesidades de informacién se han definido como una situacién
problematica. En este sentido, Wersig (1979) plantea que en la base del concepto
de necesidad de informacion esti el reconocimiento individual de una situacién
problemitica. Esta se plantea cuando el individuo reconoce que la imagen del
mundo que tiene es insuficiente para interpretarlo y necesita mas informacién.

Junto con Wersig, Belkin (1980) y Belkin, Oddy y Brooks (1982a; 1982b)
identificaron las necesidades de informacién con un estado anémalo de conoci-
miento (ASK-Anomalous State of Knowledge). Para Belkin y sus colegas, una ne-
cesidad de informacién surge del reconocimiento de una anomalia por parte de
un individuo en su estado de conocimiento. Este reconocimiento se da porque ese
individuo decide considerar que algiin aspecto de su estado de conocimiento (de-
finicién de un problema, valoracién de una meta que debe ser alcanzada) es ina-
decuado (Belkin, 1980).

Desde el punto de vista de la teorfa del Sense-Making de Brenda Dervin (1983)
el concepto de necesidad de informacién surge de la idea de discontinuidad se-
gin la cual el ser humano da sentido de forma cambiante a sus situaciones vita-
les. Para asignar este sentido o significado sera necesario el aporte de informa-
cién, que, tal y como previamente se ha explicado, no existe al margen del sentido
que cada individuo le da. Asi, una situacién de necesidad de informacién es aque-
lla en la que ha desaparecido el sentido o significado y el individuo debe asignarle
uno nuevo.
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Khulthau (1991), en su modelo del proceso de bisqueda de informacién, iden-
tifica la necesidad de informacién con un estado de incertidumbre que comiin-
mente causa ansiedad y falta de confianza. Esta investigadora considera que la
incertidumbre es un estado natural, fundamentalmente en las primeras etapas de
este proceso de busqueda de informacion.

Por iltimo, desde un punto de vista mas pragmdtico, Fidel (2000) entiende
por necesidad de informacién la informacién que es objetivamente necesitada
para resolver un problema asumiendo que, por medio de un anilisis de proble-
mas, es posible determinar objetivamente qué informacion es necesaria para tomar
una decision.

3.3. Deseo de informacion

El concepto de deseo de informacién tiene un componente mas subjetivo que
el de necesidad de informacidn, ya que toma en cuenta la percepcion del propio
usuario respecto a sus carencias informativas. De esta manera, Line (1971) con-
sidera que el deseo es aquello que un individuo desearia tener o, dicho de otro
modo, aquella informacién que un usuario piensa que necesita. En la misma li-
nea, el deseo de informacién es definido por Sanz Casado (1994) como la forma
que tiene el usuario de expresar su voluntad de satisfacer una necesidad. Es de-
cir, las necesidades de informacién traducidas en deseos son necesidades de in-
formacion reconocidas por el propio individuo.

En opinién de Nicholas (1996), en un mundo ideal, necesidades y deseos de
informacidn deberian ser lo mismo. Sin embargo, en la realidad diversos obs-
taculos determinan que no todo aquello que se necesita dé lugar a un deseo y vi-
ceversa, no todo aquello que se desea realmente se necesite. Por lo tanto, necesi-
dad y deseo de informacién no siempre coinciden. Puede darse el caso de que un
usuario perciba que, para resolver un problema, necesite acceder a determinada
informacién. Sin embargo, un observador externo puede considerar, tras el ana-
lisis de las tareas que realiza este usuario, los problemas con los que se encuen-
tra y las decisiones que ha de tomar, que no sea esa la informacién que necesita
o simplemente que no necesite informacién para tomar esa decisién. Igualmente,
a la inversa, un observador externo que conoce las tareas y decisiones que ha de
tomar un individuo puede considerar que, para decidir sobre una cuestién de la
manera mas conveniente, ese individuo deberia disponer de determinada infor-
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macion. Sin embargo, puede ocurrir en este caso que el usuario no perciba dicha
informacién como necesaria, por ejemplo porque desconoce que esa informacién
existe y que la tiene disponible.

Mas adelante se describird con mas detalle la relacién entre los conceptos de
necesidad y deseo de informacién.

3.4. Demanda y uso

Una vez definidos los conceptos de necesidad y deseo de informacién y conti-
nuando con el proceso de biisqueda de informacién, habra que considerar el mo-
mento en que un individuo, consciente de su necesidad, emprenda la biisqueda
de la informacién que necesita, por ejemplo, mediante la demanda a una biblio-

teca o un centro de documentacién. En este sentido, es necesario tener en cuenta

también la posibilidad de que el usuario decida no buscar la informacién o que
opte por una estrategia distinta a la de la biisqueda en un sistema de informacién
formal, como puede ser el uso de recursos personales o la comunicacién con otras
personas que considera que pueden proporcionarle la informacién necesaria (fi-
gura 5). De hecho, en nuestra vida cotidiana, si analizaramos los problemas in-
formativos que surgen a lo largo de un dia, obtendriamos que en una proporcién
muy baja esos problemas quedarian resueltos acudiendo a un sistema de infor-
macién formal. Precisamente, contemplar también las estrategias de bisqueda de
informacién alternativas a la de la demanda a un sistema de informacién formal,
forma parte de lo que Dervin y Nilan (1986) llamaron una visién holistica del
proceso de biisqueda de informacién propia de una perspectiva centrada en el
usuario de los estudios de necesidades y usos.

Por lo tanto, centrandonos en una de las estrategias que puede adoptar el in-
dividuo y considerando que no es la tinica, definiremos demanda como aquello
que un individuo solicita o, dicho de otra forma, la solicitud de un ftem infor-
mativo que es percibido por el usuario como necesario (Line, 1974).

Respecto a esta definici6n, hay que tener en cuenta dos cuestiones. En primer
lugar, la percepcién que un usuario tiene de ese item informativo como necesario
podra coincidir 0 no con la necesidad observada por un investigador externo de
forma mds objetiva. Precisamente, desde ese punto de vista externo mas objetivo
que la propia percepcién del usuario, este podra demandar informacién que ob-
jetivamente no necesita pero que percibe como necesaria. Igualmente, desde un

\
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punto de vista objetivo, podra necesitar informacién que, desde su propio punto
de vista, no considere necesaria y, por lo tanto, no demande.

En segundo lugar, cuando un usuario percibe una necesidad de informacién,
esta motivara una demanda a un sistema de informacién, siempre y cuando en el
transcurso de tal decisién pueda salvar las posibles barreras que puedan surgir. A
modo de ejemplo, algunas de estas barreras podrian ser el desconocimiento de la
existencia de una fuente, un sistema o, en general, de un recurso informativo que
podria proporcionarle la informacién que necesita, la insuficiente formacién de
este usuario para el uso de un determinado sistema de informacién, una expe-
riencia insatisfactoria cuando en el pasado realiz una demanda a ese sistema y
otras barreras de tipo lingiistico.

Ademis de la demanda, cuando hablamos de uso en el contexto de los estu-
dios de necesidades y usos, nos podemos referir tanto a la utilizacién de la infor-
macién obtenida a partir de una demanda, como a la utilizacién de una fuente de
informacién o de una biblioteca o centro de documentacién. En este tiltimo caso,
el término uso seria equivalente al de demanda. Este doble significado del término
uso lo reconoce Brittain (1982) al considerar la ambigiiedad del término, utili-
zado en la mayoria de las ocasiones con relacién al uso del sistema o fuente de
informacién mas que en el sentido del uso de la informacién recuperada. Sin em-
bargo, Line (1974) opta por una de las dos acepciones al afirmar que el uso es lo
que un individuo realmente utiliza.

Continuando con una perspectiva global del proceso de biisqueda, el uso de
la informacién puede ser el resultado de una demanda a algin sistema formal.
Sin embargo, el uso igualmente puede ser resultado, por ejemplo, de la consulta
a una fuente de informacién e incluso de una conversacién informal con otra per-
sona, donde determinada informacién es recibida de forma casual y puede llegar
a satisfacer una necesidad o un deseo que previamente no habia dado lugar a una
demanda.

Esta perspectiva global en la consideracién del uso de la informacién, Todd
(1999) la hace coincidir con la irrupcién del paradigma orientado al usuario en
documentacién. Desde ese punto de vista, el estudio del uso de la informacién ha
pasado de cefiirse a un contexto organizacional a considerarse ampliamente un
contexto social donde lo que realmente interesa es la perspectiva del propio indi-
viduo en el proceso de biisqueda de informaci6n. En esta linea, el uso de la in-
formacién se concibe como aquellos cambios que se producen en ese individuo
con la aportacién de informacién, cambios tanto a nivel cognitivo como con-
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ductual. Ademds distingue entre el uso de la informacién, el impacto y la utili-
dad. El uso de la informacién serfan esos cambios cognitivos y conductuales a ni-
vel individual, el impacto serfan las modificaciones en un programa o politica como
consecuencia del uso de esa informacién vy, por tltimo, la utilidad se referiria a la
relevancia de esa informacién para un drea de ese programa o politica.

3.5. Relacion entre necesidad, deseo, demanda y uso de informacién

La relacién entre los conceptos de necesidad de informacién, deseo, demanda
'y uso queda reflejada en la figura 7.

Soergel (1985) explica la relacién entre necesidad y deseo de informacién del
siguiente modo: la necesidad de informacién tal y como es percibida por el usua-
rio recibe el nombre de deseo. Cuando esa carencia informativa es percibida por
otros y reconocida objetivamente a través del andlisis de problemas se habla de
necesidad. Por lo tanto, entre ambos conceptos no existe una correspondencia
exacta. Desde el punto de vista objetivo de un observador externo, hablariamos
de necesidad de informacién si consideramos que para resolver los problemas re-
lacionados con la realizacién de una serie de tareas, un individuo necesita deter-
minada informacién. Por el contrario, utilizariamos el término deseo para desig-
nar la percepcién que ese individuo tiene respecto a la informacién que necesita
para resolver dichos problemas. Tal y como antes se ha comentado, ambas ob-
servaciones no tienen por qué coincidir. Es posible que se dé el caso de que la
observacién externa objetiva no coincida con la percepcién del propio individuo,
es decir, que existan necesidades de informacién que no sean reconocidas por un
usuario y deseos de informacién que no sean considerados necesidades de infor-
macién desde la perspectiva que nos da el anélisis de problemas.

En principio, esta no correspondencia entre necesidad y deseo tendrd una con-
secuencia metodolégica. Dependiendo de la técnica que utilicemos a la hora de
investigar los habitos informativos, obtendremos como resultado las necesidades
de informaci6n de ese grupo de usuarios o, por el contrario, aquello que dichos
usuarios perciben como necesario. Como ya se vera en el capitulo de Técnicas de
investigacién, obtendremos distinto resultado si observamos directamente a un
usuario y registramos cualquier conducta que tenga que ver con el intercambio
de informacién que si preguntamos directamente a ese usuario sobre sus habitos
informativos.
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Figura 7. Relacion entre los conceptos de necesidad de informacion, deseo, demanda y uso

Respecto a la relacién entre los conceptos de necesidad y deseo con el de de-
manda ocurre algo similar que en el caso anterior. No hay una correspondencia
exacta entre necesidades y deseos y las demandas realizadas a un sistema de in-
formacién. Antes de que un usuario tome la decisién de realizar una demanda
a un sistema de informacién tienen que ocurrir varias cosas. En primer lugar,
que perciba la informacién como necesaria. En segundo lugar que decida bus-
carla, ya que quizé considere que el esfuerzo empleado en su bisqueda sea ma-
yor que el beneficio de obtenerla. En tercer lugar, que salve las posibles barreras
que pueda encontrar, como, por ejemplo, la falta de formacién en el uso de re-
cursos informativos o las barreras idiomaticas, entre otras. Y en cuarto lugar, que,
de entre todas las posibles estrategias de bisqueda por las que pueda optar, de-
cida que un sistema de informacién formal podré atender sus demandas infor-
mativas.

Por tltimo, tampoco existe correspondencia entre las demandas realizadas a
un determinado sistema y el uso que se haga de la informacién proporcionada por
dicho sistema. Es decir, un usuario utilizara la informacién proporcionada por un
sistema de informacién siempre y cuando juzgue que dicha informacién, por ejem-
plo, es 1til para resolver sus problemas informativos o bien que tiene unos para-
metros de calidad adecuados.
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Como consecuencia, dada la falta de correspondencia entre las necesidades o de-
seos de informacién, las demandas y el uso de la informacién, es posible afirmar que
el uso que determinado grupo de usuarios hace de la informacién serd un indicador
parcial de las demandas que hayan realizado a determinado sistema de informaci6n.
Y esto es debido a que no toda la informacién proporcionada por un sistema final-
mente se utiliza y, a la inversa, toda la informacién que se utiliza no tiene por qué
haber sido obtenida a través de la demanda a un sistema de informacién.

Igualmente, las demandas realizadas a un determinado sistema de informacion
serdn parcialmente representativas de las necesidades de informacién o los deseos
informativos de ese grupo de usuarios. Como se ha visto, algunos individuos pue-
den no llegar a demandar informacién aunque perciban que tienen necesidad de
ella e incluso pueden optar por estrategias alternativas para su bisqueda.

Como se avanzé en la introduccién del presente capitulo, la falta de delimi-
tacién de los conceptos implicados en el estudio de las necesidades y usos ha te-
nido consecuencias metodoldgicas. Estas han partido del hecho de que algunos
investigadores han pretendido estudiar las necesidades de informacién de un grupo
de usuarios a partir de las demandas hechas a una determinada biblioteca o cen-
tro de documentacién. Incluso se han planteado estudios de las necesidades de
informacién de un colectivo a partir de la observacién del uso que han hecho
de la informacién, fundamentalmente a través del anélisis de las referencias de
los trabajos publicados por los miembros de ese colectivo.

Cuando, en ocasiones, se plantean estudios que pretenden conocer las necesi-
dades de informacién a través de la demanda o del uso que un usuario hace de la
informacién cabria preguntarse:

¢Qué ocurre con aquellos individuos que no han reconocido la existencia de
una necesidad de informacién? ;Y con aquellos que aun reconociéndola han de-
cidido no emprender una bisqueda? ¢O con aquellos a los que les ha sido impo-
sible salvar las barreras con las que se han encontrado? ¢Y qué pasa con aquellos
individuos que, percibiendo que tienen una necesidad de informacion, habiendo
decidido emprender una bisqueda y habiendo salvado las barreras con las que se
encontraron, finalmente deciden optar por otra estrategia distinta a la demanda
a un sistema de informacién formal? Por tltimo, ¢qué ocurre con aquellos indi-
viduos que no han utilizado la informacién proporcionada por un sistema de in-
formacién? o, simplemente, ¢aquellos cuyo uso de la informacién no ha quedado
en evidencia a través de las referencias de sus trabajos o, simplemente, no ha dado lu-
gar a una publicacién?
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En definitiva, estudiar las necesidades de informacién a través de las deman-
das o los usos produce un sesgo, ya que la poblacién estudiada no es representa-
tiva ni ha sido seleccionada rigurosamente para poder generalizar los resultados
obtenidos a todo un grupo de poblacién con caracterfsticas similares.

En parte, el problema de investigar las necesidades a partir de las demandas
o el uso de la informacion ha partido de la dificultad que supone enfrentarse a
un concepto tan abstracto como el de necesidad de informacién. Ante el problema
que ha supuesto para los profesionales del 4mbito de la informacién observar y
registrar ese fenémeno, la investigacién ha dado un giro hacia aquellos aspectos
mas tangibles del proceso de bisqueda de informacién: las demandas hechas a
los sistemas de informacién formales y el uso que hacen los usuarios de la infor-
macién. En gran medida, tal y como se verd en el siguiente epigrafe, la solucién
a todo ello vino con la introduccién de un nuevo concepto, el de information see-
king bebaviour, que permitid llevar la investigacién de los usuarios hacia dimen-
siones mds comprensibles desde el punto de vista de la documentacién.

4. NUEVOS ASPECTOS EN EL PROCESO DE BUSQUEDA DE INFORMACION:
LA CONDUCTA DE BUSQUEDA DE INFORMACION Y EL CONTEXTO DEL USUARIO

A pesar de la enorme dedicacion de la que ha sido objeto la delimitacién y defini-
cién de los conceptos implicados en los estudios de necesidades v usos, esta ha sido
una cuestién que no llegd a resolverse hasta que no surgié, a finales de los setenta y
principios de los ochenta, una posicion critica con lo que habia sido la investigacién
hasta este momento. Igualmente, son muchos los trabajos donde se pone en evidencia
la falta de una base tedrica resultado de la investigacién empirica en los estudios de
necesidades y usos. De todos los trabajos dedicados a discutir y clarificar estas cues-
tiones, utilizaremos como principal referencia los trabajos de Wilson (1981, 1997),
perteneciente a la llamada escuela de Sheffield, tanto por su repercusién posterior como
por el hecho de ser un buen ejemplo del camino seguido por otros investigadores.

T. D. Wilson plantea en su ya clasico trabajo «On user studies and information
needs» (1981) que existen dos aspectos en el estudio de los usuarios que, o bien
no se habian tratado de forma conveniente en el ambito de la investigacién,
como es el caso de las necesidades de informacién, o bien no se le habia dado la
importancia necesaria, como es caso del contexto que rodea al usuario en el pro-
ceso de busqueda de informacién.
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4.1. La conducta de biisqueda de informacién

Respecto a la primera cuestion, este investigador afirma que parte de las difi-
cultades que han existido con la aplicacién prictica y las derivaciones tedricas
posteriores de los estudios de necesidades y usos han sido causadas por la falta
de delimitacién entre los conceptos de necesidad, deseo, demanda y uso (Wilson,
1981). Las consecuencias metodolédgicas de este hecho son precisamente una de
las limitaciones en cuanto a la utilidad real de los estudios de necesidades y usos,
tal y como se ha expuesto en epigrafes anteriores. Por otra parte, Wilson (1997)
considera que la necesidad de informacién es una experiencia subjetiva que ocu-
rre solamente en la mente de la persona que tiene esa necesidad y consecuente-
mente no es accesible directamente al observador. Igualmente, plantea que las ne-
cesidades de informacién no son equiparables a otro tipo de necesidades humanas
(fisiologicas, afectivas y cognitivas) estudiadas por la psicologfa. Mas bien, las
necesidades de informacién derivan de la interrelacién de esas necesidades mas
bdsicas y motivardn que el individuo emprenda (o no) una basqueda.

Como consecuencia, desde la documentacion nosotros lo que realmente es-
tudiamos es precisamente la conducta que emprende un individuo cuando tiene
una necesidad de informacién, no la necesidad en si misma. A esa conducta le lla-
mard Wilson conducta de bisqueda de informacidn (information seeking beba-
viour), definida como la conducta desarrollada por un individuo como conse-
cuencia de una necesidad para satisfacer un determinado objetivo (Wilson, 1981).

Como se ha mencionado, otros investigadores siguieron el mismo camino que
Wilson. De esta manera, Krikelas (1983) definié la conducta de bisqueda de in-
formacién como cualquier actividad que un individuo emprende para identificar
un mensaje que satisface una necesidad percibida. Por otra parte, desde el punto
de vista de la teoria del Sense-Making, 1a bisqueda de informacién es vista como
un proceso dindmico de asignacién de sentido por parte del usuario, que com-
prende una conducta cognitiva en el nivel de la percepcién individual y una con-
ducta comunicativa en el nivel del contexto social (Yoon y Nilan, 1999). Por tl-
timo, mds recientemente Spink y Cole (2004) en la introduccién del nimero
especial del Journal of the American Society for Information Science and Tech-
nology se refieren a la conducta de bisqueda de informacién como una actividad
compleja relacionada con la informacién y la comunicacion que requiere acceso
a diversas fuentes de informacién para tratar los problemas personales, sociales o
laborales.
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La introduccién del concepto de conducta de bisqueda de informacién viene a
clarificar los aspectos que son susceptibles de ser observados en el proceso de bus-
queda de informaci6n. Permite dejar de lado el abstracto concepto de necesidad
de informacién y centrarse en los aspectos mds tangibles de dicho proceso. De
hecho, Wilson ya en el afio 1981 afirmaba que habfa que adoptar esta expresién
y desechar del vocabulario profesional el concepto de necesidad de informacién.

Mas alld de una formalidad, la consideracién de la conducta de bisqueda de
informacién como el objeto de estudio, significa igualmente que empieza a con-
siderarse de forma global qué es lo que les ocurre a los individuos cuando buscan
informacién, independientemente de la estrategia seguida para su obtencién. Asi,
adoptando la perspectiva del usuario, empiezan a formularse los primeros mo-
delos teéricos que describiran el proceso de bisqueda de informacién desde di-
versas perspectivas, introduciendo elementos desconocidos hasta el momento en
la investigacion como es la motivacién de este usuario pero también sus sensa-
ciones, percepciones o pensamientos. Algunos de estos modelos se analizardn en
el siguiente capitulo.

4.2. El contexto o situacién en el proceso de biasqueda de informacién

En otro orden de cosas, ademds de considerar que las necesidades de infor-
macién surgen de las necesidades humanas basicas, Wilson considera que estin
motivadas o, por el contrario, inhibidas por el contexto que rodea al usuario. En
este sentido, el rol que asume un individuo en su vida cotidiana o en un entorno
laboral o social serdn determinantes en cémo se comporte con respecto a la bis-
queda de informacién. De esta manera, la realizacién de determinadas tareas, la
necesidad de tomar decisiones, la necesidad de logro personal o la cultura de su
organizacion, serdn la causa de que tenga necesidades de informacién y, como
consecuencia de ello, de que pueda emprender una conducta de bisqueda. Es por
esta razon por lo que, para entender cémo surgen estas necesidades de informa-
cién, hay que tener en cuenta y conocer el ambiente del individuo, tanto laboral
como social, cultural y fisico, ademds de sus propias caracteristicas individuales.

Respecto al conocimiento del contexto que rodea al usuario, el propio Wilson
aplicé este planteamiento al estudiar las necesidades de informacién de los tra-
bajadores sociales en el estudio INISs (Informations Needs in Local Authority So-
cial Services Departaments). En este estudio, del que se han descrito diversos as-
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pectos a lo largo de este libro, se establecié que, para conocer tales necesidades,
el primer paso era conocer el contexto organizacional de los trabajadores y, para
ello, se aplicaron técnicas adecuadas para conseguir tal propésito.

La introduccién del ambiente o contexto en el estudio del proceso de busqueda
de informacién es uno de los rasgos que Dervin y Nilan (1986) incluyeron como
indicador de la existencia de un cambio de paradigma en los estudios de necesi-
dades y usos de la informacién. Para estos autores el cambio se habia producido
en la consideracién de la situacién que vivia el usuario cuando le surgia una ne-
cesidad de informacién. De esta manera, desde la perspectiva del sistema de in-
formacién, el usuario se habia estudiado desde un punto de vista trans-situacio-
nal ya que se consideraba que los usuarios con caracteristicas similares, en
situaciones similares, reaccionaban de manera similar, usaban la informacién de
forma similar y, como consecuencia, tomaban decisiones similares. La inclusién
del ambiente como aspecto que condiciona las necesidades de informacién y el
posterior proceso de biisqueda, motiva que empiece a tenerse mas en cuenta el he-
cho de que toda conducta informativa est4 regida por una gama de variables tini-
cas para cada individuo e igualmente tnicas para cada problema.

La consideracion del contexto de los individuos en interaccién con la infor-
macién ha aumentado en los dltimos afios en la investigacién en biblioteconomia
y documentacion, especialmente en las dreas de recuperacién de informacién (in-
formation retrieval) y en el drea de los estudios de necesidades y usos o conducta
de busqueda de informacién (information seeking behaviour). En este dltimo caso,
una muestra de esta consideracion es el propio nombre de la principal reunién
internacional donde se debaten y exponen las teorias e investigaciones mas im-
portantes en este campo: Information Seeking in Context-ISIC.

Sin embargo, aunque ha aumentado la importancia concedida a este factor en
el estudio del proceso de bisqueda de informacién, ello no se ha traducido en una
definicién explicita de lo que es el contexto ni en un consenso acerca de cudles
son las variables a observar en ese contexto. Talja, Keso y Piretildinen (1999) de-
finen el contexto como el marco de referencia que nos permite escoger los ele-
mentos relevantes para estudiar la conducta informativa. Igualmente, permite co-
nocer y entender este fendmeno en términos de patrones de conducta mediados
por significados y valores culturales y sociales.

En la investigacion en biblioteconomia y documentacién, frecuentemente el
término contexto y situacion se utilizan como sinénimos. A este respecto, Son-
nenwald (1999) define el contexto como el conjunto de situaciones pasadas, pre-
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sentes y futuras, y las situaciones como acciones o conductas que ocurren a través
del tiempo y que pueden ser percibidas como relacionadas. El contexto seria un
concepto mds genérico ya que un contexto puede abarcar diversas situaciones. Por
ejemplo, la universidad seria el contexto y la realizacién de un curso o una activi-
dad deportiva serian distintas situaciones que tienen lugar en ese contexto.

A la hora de exponer cudles pueden ser los atributos de ese contexto existen
diversos planteamientos. Por ejemplo, Allen (1997) considera que las necesida-
des de informacién ocurren en diferentes situaciones y afirma que, puesto que las
personas son simultineamente individuos y miembros de un grupo, existen in-
fluencias individuales y situacionales que determinan la conducta de bidsqueda de
informacién. Por otra parte, Wilson (1997) introduce la expresién «variables de in-
tervencién» para destacar los aspectos individuales y ambientales que condicio-
nan el proceso de bisqueda de informacién. Estas variables de intervencidn son
las caracteristicas personales, las variables emocionales, educativas, demografi-
cas, interpersonales, ambientales, econdmicas y, por dltimo, aspectos relaciona-
dos con las caracteristicas de las fuentes que se utilizan en ese proceso.

5. CONDUCTA INFORMATIVA, CONDUCTA DE BUSQUEDA DE INFORMACION,
CONDUCTA DE BUSQUEDA EN LOS SISTEMAS DE INFORMACION
Y CONDUCTA DE USO DE LA INFORMACION

En el epigrafe anterior se han estudiado dos de los conceptos que han surgido
como consecuencia de la necesidad de dar un giro a la investigacién en necesida-
des y usos con el fin de darle una base tedrica. Como se verd en el préximo capi-
tulo, esta base tedrica se ha establecido a partir del desarrollo de diversos mode-
los que describen el proceso de bisqueda de informacién desde diversas
perspectivas. Estas perspectivas diferentes no describen el mismo tipo de fenéme-
nos o actividades, de modo que, para sistematizar la investigacién relacionada con
la conducta del usuario cuando busca informacién, Wilson (1999a) introduce los
conceptos de conducta informativa (information behaviour) y el de conducta de
bisqueda en los sistemas de informacion (information searching behaviour).

Como se ha venido diciendo hasta el momento, Wilson (1981) define la con-
ducta de bisqueda de informacién como aquella que emprende un individuo
cuando busca informacién. No obstante, este investigador considera que dicha
conducta hay que enmarcarla dentro de un dmbito m4s amplio, tal y como mues-
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tra la figura 8, como es el de la conducta informativa (information bebaviour).
De esta manera, la conducta informativa (information behaviour) seria el campo
de investigacién mas general que agruparia tanto la conducta de bisqueda de
informacion (information seeking behaviour) como la conducta de bisqueda en los
sistemas de informacién (information searching behaviour).

En primer lugar, la conducta informativa (information bebaviour) estudiaria
la totalidad del comportamiento humano en lo referente a las fuentes y canales
de informacién. Aqui se incluye tanto la bisqueda activa de informacién como
la recepcién pasiva de dicha informacién. Un ejemplo de esta tltima cuestidn se-
ria la informacién que recibimos involuntariamente a través de los anuncios de
television o la comunicacién cara a cara con otras personas (Wilson, 2000). ’

En segundo lugar, la ya definida conducta de bisqueda de informacién (in-
formation seeking behaviour) comprenderia parte del estudio de la conducta in-
formativa, concretamente, el estudio de aquellos procesos que suponen una bus-
queda activa por parte del individuo. Como afirma Case (2002), la conducta de
bisqueda de informacién es un esfuerzo consciente para adquirir la informacién
en respuesta a una necesidad, mientras que la conducta informativa, ademas,
abarca otro tipo de comportamiento involuntario como la recepcién pasiva de
informacién e incluso otros intencionados que no implican bisqueda, como es el
hecho de eludir la informacién.

Information behaviour

Information seeking
behaviour

Information
searching behaviour

Figura 8. Information behaviour, information seeking behaviour and information searching bebaviour
(Wilson, 1999a)
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En tercer lugar, Wilson habla de conducta de biisqueda en los sistemas de in-
formacion (information searching behaviour) como un micronivel del compor-
tamiento del individuo cuando interactia con sistemas de informacién de cual-
quier tipo. Consiste en todas las interacciones con el sistema, tanto en un nivel
fisico (por ejemplo, el uso del ratén y la seleccién de enlaces) como a nivel inte-
lectual (por ejemplo, adoptar una determinada estrategia booleana o establecer
los criterios para decidir qué libros son los mas relevantes, o los juicios de rele-
vancia de la informacién recuperada) (Wilson, 2000).

Esta tercera dimensién de la conducta informativa nos lleva a considerar la
relacién existente entre dos lineas tradicionales de investigacién en biblioteco-
nomia y documentacién: la de los estudios de necesidades y usos y la de recupe-
racién de informacién. En opinién de Vakkari (1999b) esta tltima debe ser vista
como parte de un amplio proceso de bisqueda de informacién. Desde este punto
de vista, la conducta de bisqueda de informacién comprenderia el proceso de
bisqueda, es decir, la obtencién y uso de la informacién para un propésito de-
terminado, mientras que la conducta de biisqueda en los sistemas de informacién
englobaria tnicamente el uso de un sistema de recuperacién para obtener infor-
macién relevante para ese propdsito. Es decir, el uso de un determinado sistema
es una de las posibles estrategias que puede seguir el individuo para obtener lo
que desea, por ello debe considerarse como una etapa mas en el proceso de bis-
queda de informacién (Wilson, 1999b).

Por dltimo, en una dimensién mas concreta, Wilson (2000) considera la con-
ducta de uso de la informacién (information use bebaviour). Dicha conducta con-
siste en los actos fisicos y mentales implicados en la incorporacién de la infor-
macién encontrada en la base de conocimiento existente de una persona. Esto
puede implicar, por lo tanto, actos fisicos como la marca de secciones en un texto
para resaltar su importancia, asi como actos mentales que implican, por ejemplo,
la comparacién de informacién nueva con el conocimiento ya existente.

6. PRINCIPALES PERSPECTIVAS EN EL ESTUDIO DE LAS NECESIDADES Y USOS:
LA PERSPECTIVA DEL SISTEMA Y LA PERSPECTIVA DEL USUARIO

En el campo de las necesidades y usos, Brittain (1982) apuntaba como uno de
los fallos en la investigacién de los usuarios el que en su mayoria se habian plan-
teado desde el punto de vista del profesional (sistema) mas que desde el punto de
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vista del propio usuario. De esta manera, los estudios se habian llevado a cabo en
términos de recursos de informacién (libros, indices, bases de datos...) y procesos
(lectura, bisquedas, préstamos...) mas que en términos de dar sentido a lo que el
usuario necesita en su entorno laboral para una toma de decisiones mds acertada.
Igualmente, habia habido un énfasis en la comunicacién formal (documentos) mas
que en la informal. En este sentido, Wilson (1981) reclamaba un cambio de plan-
teamientos en este campo: «... deberia haber un cambio en el foco de investiga-
cién, desde un examen de las fuentes y de los sistemas de informacién usados por
aquel que busca informacién, hacia a una exploracién del papel de la informacién
en la vida diaria del usuario en su organizacién o en un contexto social».

A lo largo del presente capitulo se han estudiado los principales conceptos im-
plicados en el estudio de las necesidades y usos, planteando siempre un antes y
un después en la consideracién que se ha tenido de cada uno de ellos. Aunque no
se ha producido un cambio radical, la frontera entre uno y otro momento la han
ido marcando los distintos desarrollos tedricos que han surgido desde los afios
ochenta. Por otra parte, esta tendencia fue caracterizada y documentada intro-
duciéndose la denominacién de paradigma orientado al sistema para referirse a
la investigacion tradicional y paradigma orientado al usuario para aquella inves-
tigacién que en aquel momento emergia. En este epigrafe, a modo de sumario, se
retoman las diferencias marcadas en la definicién de cada uno de los conceptos
seglin ese cambio de orientacidn.

El trabajo de revisién de Dervin y Nilan del afio 1986 aparecido en el Annual
Review of Information Science and Technology marca un punto de inflexién en
la investigacion sobre necesidades y usos de la informacién. En dicho trabajo plan-
tean una revisién de la literatura publicada en este campo desde el afio 1978, cen-
trandose principalmente en los aspectos conceptuales que guian la investigacion.
De esta manera, reconociendo que los estudios no han derivado en recomenda-
ciones practicas para la mejora de los sistemas de informacidn, se hacen eco de
la necesidad de incorporar la teoria de las ciencias sociales, desarrollar teorias y
marcos conceptuales propios, examinar asunciones y definiciones basicas y me-
jorar el valor predictivo de dicha teoria. Se trata de un posicionamiento critico
con la linea de investigacién tradicional que lleva a diversos autores a proponer
y discutir aspectos como la naturaleza de la informacién y de la necesidad, la na-
turaleza del uso de la informacidén, la utilidad de diferentes aproximaciones para
estudiar la conducta informativa y las consecuencias de utilizar diferentes mode-
los para la prediccion.
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Igualmente, consideran que cada uno de estos investigadores, directa o indi-
rectamente, plantean la existencia de una doble perspectiva: la utilizada hasta el
momento y otra que ellos mismos sugieren. De esta manera, Dervin y Nilan (1986)
establecen esta dualidad describiendo una serie de aspectos que evidencian ese
cambio (tabla 3). En lineas generales, el paradigma alternativo frente al tradi-
cional considera la informacién desde un punto de vista subjetivo, al usuario como
ente activo y sistemdtico y la conducta informativa en un contexto situacional y
global, observada desde un punto de vista cognitivo. Ademads, introduce el uso
de métodos cualitativos que, en lineas generales, pretende comprender, lo mas
profundamente posible, un fenémeno o una situacién determinada.

Tabla 3
Paradigma orientado al sistema y al usuario (Dervin y Nilan, 1986)

Paradigma orientado al sistema Paradigma orientado al usuario
o tradicional o alternativo

Informacién objetiva Informacion subjetiva

Usuarios pasivos Usuarios activos

Transituacional Situacional

Visién atomistica de la experiencia Visién holistica de la experiencia

Conducta externa Cogniciones internas

Individualidad caética Individualidad sistematica

Metodologia cuantitativa Metodologia cualitativa

Concretamente, la introduccién de un nuevo paradigma puede verse en la re-
visién de dos de los conceptos centrales de la investigacion en necesidades y usos.
Se trata del concepto de informacidn y el de necesidad de informacién,

Respecto a la informacién (tabla 4), el paradigma tradicional la consideraba
como algo externo, objetivo y tangible. En opinién de Fernandez Molina (1994),
esta concepcion tenia su origen en que la mayoria de los information scientist pro-
venian de las ciencias exactas o aplicadas e introdujeron sus métodos en el estu-
dio de la informacién, dejando a un lado los aspectos humanos de este fenémeno.

Frente a la naturaleza objetiva de la informacién, la investigacién emergente
la consideraba como algo subjetivo cuyo significado dependia tanto de los pro-
cesos cognitivos que operan en la mente de cada persona, como de la situacién
en que dicha informacién era requerida por cada individuo. Este nuevo enfoque
parti de la premisa basica de que en ambos extremos de un sistema de comuni-
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cacién (emisor y receptor) se producen procesos cognitivos que son mediados por
un sistema de categorias o conceptos que constituyen el modelo tinico del mundo
que cada individuo posee.

Tabla 4

Concepto de informacién y de necesidad de informacion desde la perspectiva del sistema y del usuario

Informacion

Paradigma orientado
al sistema o tradicional

Paradigma orientado
al usuario o alternativo

Objetiva

Subjetiva

 La informacién tiene significado
constante.

¢ Es una mercancia o cosa.

* Refleja una correspondencia ab-
soluta con la realidad.

¢ Transmitiré el mismo significado
a todos los usuarios.

* La informacion no transmite un
significado constante.

® Los usuarios de la informacién
lainterpretan y le dan sentido o
significado seguin su imagen o
modelo tnico del mundo.

Necesidad de informacién

Definicién imprecisa y vaga

Definicion precisa y tangible

¢ Aquello que un individuo debe-
ria poseer para su trabajo, su in-
vestigacién o su realizacion per-

¢ Aguello que induce a emprender
una conducta de bisqueda y que
puede reflejar necesidades fisicas,

sonal. cognitivas, sociales o afectivas.

Fuente: Dervin y Nilan (1986), Nahl (1998), Bruce (2002)

Derivado de la naturaleza subjetiva del concepto de informacién, la necesidad
de informaci6én empieza a definirse igualmente desde un punto de vista cognitivo.
Asi, definiciones de necesidad de informacién como aquello que es necesario para
que alguien realice su trabajo, da paso a otros enunciados que toman en cuenta,
ademds de la dimensién fisica, la cognitiva e incluso la afectiva y la social. De esta
manera, el concepto de necesidad de informacién pasé de definirse de forma im-
precisa y vaga a definirse, por ejemplo, como una incongruencia conceptual en
que la estructura cognitiva de una persona no es adecuada para una tarea o como
el hecho de que una persona reconozca algo incorrecto en su o sus estados de co-
nocimiento y desee resolver tal anomalia.

Junto con el concepto de informacién y el de necesidad, otros aspectos se han
revisado en el estudio de las necesidades y usos. Se trata del proceso de bisqueda
de informacién, los usuarios que emprenden una conducta en busca de informa-
cién y el contexto en el que las necesidades de informacién surgen (tabla §).
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Tabla 5

Proceso de busqueda, usuarios y contexto de referencia desde la perspectiva del sistema y del usuario

Proceso de bisqueda

Paradigma orientado
al sistema o tradicional

Paradigma orientado
al usuario o alternativo

Parcial

Global

 La observacién se centra en el
momento en que el usuario en-
tra en interaccion con un sis-
tema de informacién.

Visién atomista de la experien-
cia.

» La conducta del usuario es estu-
diada en términos de aquelios
factores que conducen a man-
tener una interaccion con un sis-
tema de informacion y las con-
secuencias de tal interaccién.

» Visién holistica de la conducta
informativa.

Usuarios

Usuarios pasivos

Usuarios activos

Son observados como sistemas
de procesamiento de informa-
cién.

El beneficio comienza con el su-
ministro de la informacién in-
dependientemente de la inter-
vencion de la conducta del
usuario.

« El usuario construye una necesi-
dad y se involucra activamente
en la transferencia de la infor-
macién.

« El usuario emprende actividades
que inducirén a la asignacion de
significado (sense-making)

¢ E| usuario se involucra activa-
mente desde el momento en
que la informacién esta dispo-
nible hasta el momento de la re-
solucién del problema.

Contexto

Transituacional

Situacional

Los usuarios con caracteristicas
similares en situaciones simila-
res reaccionaradn de manera si-
milar, usaran la informacién de
forma similar y tomarén deci-
siones similares.

La conducta informativa de los
usuarios se describe de manera
que puede aplicarse en situa-
ciones distintas.

» La conducta informativa esta
regida por una gama de varia-
bles que son (nicas para cada
individuo y al problema de in-
formacion que ha planteado.

o Los individuos operan desde in-
tereses distintos en diferentes
momentos.

Fuente: Dervin y Nilan (1986), Nahl (1998), Bruce (2002)
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En primer lugar, ha cambiado la amplitud con la que se observa el proceso de
bisqueda de informacién. La linea de investigacién tradicional adopté una pers-
pectiva parcial de este hecho ya que normalmente se observaba solo a aquellos
usuarios reales que entraban en interaccién con un determinado sistema de in-
formacion. De ese momento interesaba conocer qué ocurria, cuantos documen-
tos solicitaban esos usuarios, cudl era su tematica, con qué frecuencia realizaban
esas peticiones, etcétera. En parte, este hecho se explica por la dificultad que supuso
centrar la investigacion sin tener convenientemente definidos y delimitados los
conceptos de necesidad, deseo, demanda y uso. Como consecuencia, los investi-
gadores tendieron a centrarse en aquellos aspectos mas tangibles y omitir aque-
llos que estaban mas alla de una observacion directa. Este modelo proporciond
informacién descriptiva de grandes grupos de usuarios con caracteristicas simi-
lares; sin embargo, de cara a la planificacién de sistemas de informacién, hacia
falta saber mas acerca de las motivaciones que llevaban a las personas a buscar
y demandar informacién.

Frente a esta vision parcial, el paradigma centrado en el usuario comenzé a
considerar esa bisqueda como un verdadero proceso en el que, antes y después
de realizar una demanda, ocurren cosas, no solo a nivel fisico, sino también en el
terreno cognitivo y afectivo. Se trata de una vision global del proceso de biisqueda
de informacién o como la denominan Dervin y Nilan (1986) una visién holistica de
la experiencia frente a una visién atomista propia del paradigma orientado al
sistema.

El ejemplo de una visién atomista serfa un estudio cuyo objetivo se dirige a
conocer qué publicaciones periddicas utilizan con mds frecuencia un determinado
grupo de profesionales. Por el contrario, una visién holistica serfa la adoptada
por una investigacién que se centra en la observacion de las situaciones que lle-
van a ese grupo de profesionales a buscar informacién, las posibles barreras que
encuentran, las estrategias que desarrollan y, por iltimo, el modo en que utilizan
la informacién obtenida para resolver las situaciones problematicas que les lle-
varon a emprender una conducta de bisqueda.

Dentro del proceso de bidsqueda de informacién otro aspecto que varia desde
una perspectiva o paradigma a otro es la consideracién que se tiene del usuario.
En parte, como consecuencia de la concepcién objetiva del concepto de informa-
cién, el paradigma orientado al sistema consideraba al usuario como un sistema
de procesamiento que automaticamente asimilaba la informacién que le propor-
cionaba el sistema. Dicho usuario era descrito en términos de variables demo-
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graficas que caracterizaban el uso que hacfa de un determinado sistema de infor-
macién. Pero lo verdaderamente importante de todo ello no era el usuario, sino
el modo en que se comportaba el sistema ante una solicitud de informacién.

Frente a este protagonismo del sistema, la perspectiva del usuario trasladé di-
cho protagonismo a ese usuario. Empezé a considerarse que todo individuo es-
taba implicado activamente en la bisqueda de informacién, desde el mismo mo-
mento en que percibia una carencia informativa hasta el momento en que la
solucionaba con el acceso y asimilacién de mas informacién.

Otra de las novedades que trajo el establecimiento de un nuevo paradigma en
los estudios de necesidades y usos fue la importancia que empieza a darsele al
contexto o situacién del usuario cuando emprende una conducta de biisqueda como
consecuencia de una necesidad de informacién. Desde la perspectiva del sis-
tema se consideraba que, dado que la informaci6n tiene un significado cons-
tante, aquella que es suministrada por un sistema tendra el mismo valor y utili-
dad para todos los usuarios con unas caracteristicas similares. De ahi deriva, por
ejemplo, el establecimiento de perfiles generales de usuarios que presuponen que
sus caracteristicas similares les llevaran a necesitar el mismo tipo de informacién.

Por el contrario, desde la perspectiva del usuario, se introduce el estudio de
otros aspectos que influyen en el modo en que los usuarios perciben sus necesida-
des informativas. Se trata del contexto o situacién que haran que una serie de va-
riables, tnicas para cada individuo o grupo, condicionen su conducta informativa.

Por ejemplo, conocer el perfil de necesidades de informacién de un grupo de
usuarios homogéneo como puede ser el de los médicos puede sernos de gran uti-
lidad. Sabemos su predileccién por una fuente de informacién como es MEDLINE,
el uso que hacen de los canales informales de informacién, la necesidad de in-
formacion distinta a la bibliografica como es la informacién clinica, etcétera. Sin em-
bargo, para que estos datos nos sean realmente itiles de cara a planificar o me-
jorar sistemas de informaci6n, deberan ir acompafiados de observaciones que nos
transmitan informacién sobre los aspectos individuales y ambientales que influi-
ran en el modo en que ese profesional necesite y busque la informacién. Estas
afirmaciones cobran mayor sentido cuando imaginamos situaciones extremas.
Por ejemplo, el contexto y las situaciones problematicas con las que se encuentre
un médico en un hospital en Estados Unidos no serdn las mismas que aquellas
que se presenten en una zona rural de un pais sudamericano o en un hospital es-
pafiol. En primer lugar, evidentemente, las enfermedades que deba curar no se-
ran las mismas. Pero, ademas, su nivel de formacién no sera el mismo, ni los me-
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dios de los que disponga para atender a sus pacientes tampoco. Igualmente, no
tendra los mismos recursos informativos disponibles e incluso, desde el punto de
vista de su organizacion, no estard valorada de la misma manera la importancia
de la informacién para la toma de decisiones.

Por ultimo, ademads de los aspectos descritos, lo que podria describir las ca-
racteristicas de los estudios de necesidades y usos realizados desde una y otra pers-
pectiva son el propédsito u objetivos de la investigacion, asi como la metodologia
empleada en el estudio de los usuarios (tabla 6).

Desde una perspectiva del sistema, los estudios de necesidades y usos trataban
de describir qué hace el usuario cuando entra en contacto con un sistema de infor-
macion y qué es lo que demanda y con qué frecuencia. Se trataba de obtener resul-
tados representativos que pudieran ser extrapolados a otros usuarios con caracte-
risticas similares a los estudiados. De ahi que se construyan patrones generales de
comportamiento con relacion a la informacién desde el punto de vista de diversas
variables socioldgicas como son la profesidn, la edad, el sexo o el nivel cultural. Por
el contrario, desde la perspectiva del usuario interesaba indagar mas acerca de cémo
se comporta el usuario ante la informacién y comprender cudl es el contexto que
rodea a este usuario y cudles son las situaciones en las que necesita informacién.
Todo ello con el convencimiento de que conocer estas cuestiones permitird planifi-
car y mejorar los sistemas de informacién que estos usuarios tengan a su disposi-
cién conforme a sus caracteristicas inicas como individuos y como grupo.

Tabla 6
PropGsito y metodologia de los estudios de necesidades y usos desde la perspectiva del sistema y del usuario

Paradigma orientado Paradigma orientado
al sistema o tradicional al usuario o alternativo

Propésito de estudio Describir Comprender

* Representatividad.  Usuario en su contexto.
® Patrones de comportamiento | Acciéon en entornos concretos.
ante la informacion.

Metodologia Metodologia cuantitativa Metodologia cualitativa

* Busca determinar las caracteris-
ticas generales de una poblacién
basandose en la observacién de
muchos casos individuales.

* Pretende comprender, lo mas
profundamente posible, un fe-
némeno o una situacion deter-
minada.

Fuente: Dervin y Nilan (1986), Nah/ (1998), Bruce (2002)
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Respecto a la metodologia empleada en el estudio del usuario, tradicional-
mente en este tipo de investigaciones ha dominado un planteamiento cuanti-
tativo ya que se pretendia cuantificar las transacciones entre un usuario y el
sistema y que los resultados fueran representativos y generalizables a otros
grupos de usuarios con caracteristicas similares. Para ello, las técnicas que me-
jor podian cumplir este propdsito eran los cuestionarios, el analisis de citas y
referencias y los registros de demandas realizadas a una determinada unidad
de informacién.

Desde el momento en que la investigacién intenta indagar en cuestiones rela-
cionadas con el individuo en interaccién con su medio, se impone una visién mas
cualitativa que permita observar de forma sistemdtica su realidad. Comienza a
plantearse una perspectiva en la que empiezan a utilizarse técnicas como la ob-
servacion y la entrevista que permiten indagar no solo en los aspectos fisicos del
proceso de busqueda de informacién, sino también en los cognitivos y afectivos
del individuo, asi como en el modo en que este se relaciona con su ambiente y
cémo este le motiva o le inhibe en su biisqueda de informacién.

Tanto los aspectos relacionados con el propésito de la investigacién como los
relativos a la metodologia se describirdn con mas detenimiento en los capitulos
posteriores.

7. LECTURAS BASICAS

ABAD GARCIA, M. E (1997): Investigacion evaluativa en documentacién: su apli-
cacién en documentacién médica, Valencia: Universitat de Valéncia.

Desde el punto de vista de la evaluacién de los sistemas de informacién,
esta monografia dedica varios apartados a la valoracién que los usuarios ha-
cen de los sistemas de informacién, definiendo los principales aspectos de ese
proceso y delimitando los objetivos y utilidad de los distintos tipos de estudios
de usuarios.

DERVIN, B. y M. NILAN (1986): «Information needs and uses», Annual Review of

Information Science and Technology, vol. 21, 3-33.

Desde la publicacién de este articulo, ha sido una referencia para la defi-
nicién de los estudios de necesidades y usos desde la perspectiva del sistema y
del usuario. En él se exponen los rasgos principales de uno y otro plantea-
miento.
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FERNANDEZ MOLINA, J. C. (1994): «Enfoque objetivo y subjetivo del concepto infor-
macién», Revista Espasiola de Documentacion Cientifica, vol. 17, n.° 3, 320-331.
Es una exposicion sencilla y clara del concepto de informacién desde el punto

de vista objetivo y subjetivo.
WiLsoN, T. D. (1981): «On user studies and information needs», Journal of Do-

cumentation, vol. 37, n.° 1, 3-15.
Es una referencia obligada para entender los conceptos implicados en los es-

tudios de necesidades y usos partiendo de una perspectiva centrada en el usuario.
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Capiiulo 4

MODELOS PARA EL ESTUDIO DE LA CONDUCTA INFORMATIVA

1. INTRODUCCION

En ciencias sociales un modelo es un medio para comprender lo que la teoria
trata de explicar enlazando lo abstracto con lo concreto (Visauta Vinacua, 1989).
En el estudio de la conducta informativa Wilson (1999b) lo define como un marco
de referencia para considerar un problema y derivar en una valoracién de las re-
laciones entre proposiciones tedricas. Suelen ser declaraciones, a menudo en forma
de diagramas, que intentan describir una actividad de bisqueda de informacién,
sus causas y consecuencias o las relaciones entre distintos estadios en esa biisqueda.

En cuanto a la relacién entre modelo y teoria, Case (2002) opina que un mo-
delo se centra en problemas mds limitados que una teoria y, en ocasiones, prece-
den a su desarrollo. Sin embargo, para Jarvelin y Wilson (2003) los modelos con-
ceptuales pueden ser mds amplios y fundamentales que una teoria cientifica ya
que exponen las condiciones previas a una formulacidn teérica. De hecho, pro-
porcionan las herramientas conceptuales y metodolégicas para formular hipéte-

sis y teorias.

En general, en biblioteconomia y documentacién la atencién a los aspectos
teéricos ha aumentado en los tltimos afios. En el caso concreto de la investiga-
cién en necesidades y usos, la inexistencia de una base teérica se ha esgrimido
como argumento para explicar las limitaciones de esta linea de investigacién. No
en vano, esta ha sido una llamada de atencién constante en la mayoria de las re-
visiones del Annual Review of Information Science and Technology dedicados a
revisar la literatura publicada en este campo.

Van House (1991) afirma que una investigacion sin teoria es simple descrip-
cién. Si consideramos esta afirmacién, podemos relacionar muchos de los fallos
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en el estudio de los usuarios con esa falta de base tedrica. Por ejemplo, tal y como
se ha venido explicando a lo largo de este texto, una consecuencia de esta falta
de teoria es el que muchos de los estudios de necesidades y usos se hayan cen-
trado en los aspectos mas tangibles del proceso de bisqueda de informacién (la
demanda y el uso de informacién) dejando de lado las cuestiones mas abstractas
de este proceso (necesidades de informacién).

Sin embargo, los niimeros invitan al optimismo ya que las revisiones de Julien
(1996) y Julien y Duggan (2000) establecen en el 21,8 % de media los estudios
que hacian alguna referencia a teorias dentro de la investigacién en necesidades
y usos durante el periodo 1984-1998. Igualmente, Mckechnie, Pettigrew y Joyce
(2000) obtienen un resultado del 58,9 % de ocasiones en las que se empleaba una
base teérica en el periodo 1993-1998. Al margen de la diferencia de resultados,
originada por la muestra de articulos escogidos para el analisis, estas cifras sitian
a la investigacién en necesidades y usos como una de las que mayor esfuerzo esta
dedicando a establecer una base tedrica dentro de la biblioteconomia y docu-

mentacién en general. Esta base tedrica ha partido del desarrollo de una serie de

modelos que, basados en la investigacién empirica, pretenden proporcionar un marco
de referencia para el estudio del usuario de la informacién. En este sentido, se-
gun Kuhlthau (1999) para que un modelo contribuya al desarrollo de un marco
tebrico en biblioteconomia y documentacién debe:
a) Comenzar llevando una situacién al alcance de la mano, situando un pro-
blema dentro de un contexto especifico, pero sin detenerse aqui.
b) Debe continuar obteniendo los patrones que puedan ser generalizables a
otros contextos, a menudo derivando en un modelo.
¢) Y, por tltimo, hacer extensibles los patrones establecidos al descubrimiento
y desarrollo de conceptos subyacentes que contribuyan al desarrollo ted-
rico.

Muchos son los modelos que se han desarrollado en los ultimos afios para el §

estudio de la conducta informativa en general. Incluso su proliferacion ha dado
lugar a un capitulo de revisién del Annual Review of Information Science and
Technology (Pettigrew, Fidel y Bruce, 2001). Sin embargo, no todos ellos se cen-

tran en la descripcién de los mismos aspectos del proceso de busqueda de infor-
macién ni en los mismos tipos de usuarios y de contextos. En este capitulo se

presentan algunos de ellos con el fin de ofrecer una vision general de las pro-

puestas hechas en los tltimos afios. En concreto, se han descrito aquellos que ma- }
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yor repercusion o impacto posterior han tenido, asi como los mas citados. Es el
caso del modelo de Wilson (1981; 1997), el de Krikelas (1983), la teoria del Sense-
Making de Dervin (1983) y el de Kuhlthau (1991).

Igualmente, se exponen otros planteamientos tedricos que han desarrollado
claramente las estrategias necesarias para poner en prictica mejoras en los siste-
mas de informacidn, a nivel general, pero también en la practica diaria del do-
cumentalista. Este es el caso igualmente del modelo de Dervin (1983) y el de Kuhl-
thau (1991), pero también el de Ellis (1989). De la misma manera, se introduce
¢l desarrollo del modelo de Ellis aplicado al estudio de la conducta informativa
en Web propuesto por Choo, Detlor y Turnbull (2000).

Ademas de los citados, se introduce el modelo propuesto por Leckie, Petti-
grew y Sylvain (1996) centrado en la descripcién del proceso de bisqueda de in-
formacién de un grupo de usuarios determinados, los profesionales. Por @iltimo,
se describen dos modelos concebidos con la intencién de integrar la visién del
proceso de basqueda de informacién planteado por diversos investigadores en
una sola perspectiva. Para ello se expone el modelo desarrollado por Wilson y
otros (2000), basado en el principio de incertidumbre y en la resolucién de pro-

blemas y el modelo general de conducta de biisqueda informacién de Brown
(1991).

2. MOTIVACION PARA LA BUSQUEDA DE INFORMACION

Como se adelant6 en el capitulo dedicado a la exposicién de los conceptos ba-
sicos, durante los afios ochenta la abstraccién de dichos conceptos llevé a algu-
nos autores a proponer el uso de conceptos mas tangibles. Wilson (1981), inte-
grante del CRUS (Centre for Research on User Studies), y uno de los investigadores
del estudio INISs (Informations Needs in Local Authority Social Services Depar-
taments), opinaba que los problemas terminolégicos habian constituido un tema
recurrente en las distintas revisiones bibliograficas sobre necesidades y usos y,
pese a ello, era una cuestién que habia quedado finalmente sin resolver. Por ello,
¢l propio Wilson, con el fin de sortear la dificultad que entrafiaba el uso de un
concepto de dificil observacién y registro, propuso no hablar de necesidades de
informacion, sino utilizar la expresién estudio de la conducta de biisqueda de in-
formacién, entendida como la conducta emprendida por un individuo como con-
secuencia de la percepcién de una necesidad de informacién.
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Para introducir dicho concepto, primero examiné las distintas areas tratadas
en los llamados estudios de usuarios, asi como los conceptos implicados en este
campo para, posteriormente, basar su aportacién en dos proposiciones. La pri-
mera, que las necesidades de informacién no son una necesidad primaria, sino
una necesidad secundaria que surge motivada por otras necesidades mas basicas.

La segunda, que cuando el individuo busca informacién se encuentra con una se-

rie de barreras dependientes de variables personales, interpersonales y del entorno
mds genérico.

En primer lugar, para establecer las areas tratadas en los estudios de usuarios,
Wilson (1981) analiza la figura 9 que presenta a un usuario que, ante la percep-
ci6n de una necesidad de informacién, emprende una conducta que le llevara a:

a) Realizar una demanda a un sistema de informacién formal tal como una

biblioteca o centro de documentacién.

b) Demandar informaci6n a otro tipo de fuente de informacién como, por ejem-

plo, un sistema cuyo principal cometido no sea el suministro de informacién,
seria el caso, por ejemplo, de una oficina de la Administracién piblica.

En cualquiera de los casos puede tener éxito o fracaso la bisqueda de la in-
formacién. Pero, ademds, ante la percepcion de esa necesidad, dicho usuario po-
dra solicitar informacién a otras personas, produciéndose en ocasiones un inter-
cambio de informacién. Este dltimo punto, por otra parte, es el que menor
atencion ha recibido desde la perspectiva de la documentacién. No obstante, los
resultados de numerosos trabajos han demostrado la importancia de este canal
para la resoluciéon de problemas informativos.

Independientemente de dénde se haya solicitado la informacién, el resultado sera
positivo si el sistema o la persona a la que se haya realizado tal peticién es capaz de
proporcionar la informacién precisa, en caso contrario, su resultado sera negativo.

Una vez el usuario ha realizado dicha demanda y ha obtenido la informacién ade-
cuada, es previsible que dicha informacién sea utilizada para la resolucién del pro-
blema que motivé la necesidad. Si el uso de esa informacién se produce, derivara en
la satisfaccion o insatisfaccién del usuario con respecto al sistema de informacién.

Una vez establecido este marco general, Wilson (1981) afirma que, en gran
medida, el fallo en la investigacién sobre necesidades y usos ha consistido, por
una parte, en la identificacién que se hace de las necesidades de informacién
como un tipo de necesidad fisica y, por otra, en la falta de identificacién del con-
texto en el que estas investigaciones se llevan a cabo.
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Conducta de busqueda Intercambio
de informacién de informacion

Demanda de otras
fuentes de informacién

Satisfaccion o
Insatisfaccion

Uso de
informacién

Demanda a sistemas
de informacién

Otras
personas
Transferencia de [y
informacién

Figura 9. Aspectos tratados en los estudios de usuarios (Wilson, 1981)

Respecto a la primera cuestion, para este investigador, cuando se investigan
cualquiera de las estrategias seguidas por el usuario en el momento en que es cons-
ciente de que necesita informacidn, el hecho observado es la conducta que desa-
rrolla y no la necesidad de informacion del sujeto observado. Por otra parte, la
identificacion que se hace de este tipo de necesidad con las necesidades humanas
basicas (fisioldgicas, afectivas y cognitivas) son otra fuente de confusion. En rea-
lidad, la interrelacién de cualquiera de estas necesidades basicas motivara que el
individuo emprenda o no una bisqueda de informacién. Pero, ademas, otro tipo
de variables como el rol asumido por el individuo en su entorno laboral o social
y el entorno politico, tecnolégico o econdémico en el que se ubique, también mo-
tivaran o inhibiran esa biisqueda. De la misma manera que estas variables pue-
den ser consideradas como la fuente de motivacion, podran determinar las ba-
rreras que encuentre un individuo cuando busca informacién.

Respecto a esta ultima cuestion, Wilson (1981) aclara que cualquier necesi-
dad no deriva siempre en una conducta informativa, sino que algunos factores la
condicionaran. Por ejemplo, la importancia de satisfacer esa necesidad, la tras-
cendencia de tomar una decisién en ausencia de la informacién completa o la dis-
ponibilidad de las fuentes de informacion, asi como sus costes. Estos factores se
representan en la figura 10 como barreras personales, interpersonales y ambien-
tales para la conducta de bisqueda de informacion. Ademas, esta figura repre-
senta uno de los primeros intentos de establecer un modelo en el que basar la in-
vestigacién de las necesidades y usos que, como se vera en los epigrafes posteriores,
sera un camino seguido de forma similar por otros investigadores.
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Figura 10. Motivacién para la biisqueda de informacion (Wilson, 1981)

Con el fin de completar y mejorar el modelo propuesto en el afio 1981, afios
después el propio Wilson, tras la revisién de la literatura de otras disciplinas tam-
bién interesadas en el por qué la gente busca y usa la informacién, completa la
concepcién del proceso de buisqueda de informacién propuesto en un principio
basandose en esa visi6n interdisciplinar. En palabras de Wilson (1997) su primer
modelo necesitaba expandirse para proporcionar un marco de referencia mas efec-
tivo para el estudio de la conducta informativa.

En concreto, introduce distintos estadios o etapas entre el usuario y su con-
texto y la decisién de emprender una conducta informativa (figura 11). En pri-
mer lugar introduce un primer mecanismo de activacién basindose en la teoria
de estrés/confrontaci6n de la psicologia. Posteriormente, describe una serie de
variables que intervienen en el proceso de biisqueda, como son las caracteristicas
del propio individuo, de su contexto y de la fuente que utiliza para obtener la in-
formacién. Por ultimo, describe un estadio en el que intervienen otros mecanis-
mos de activacioén que, en este caso, son explicados mediante la teoria del riesgo/
recompensa tomada de la economia y el concepto de autoeficacia proveniente de
la psicologia.
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Contexto de la Conducta
necesidad de | Mecanismo de Variables de Mecanismo de de basqueda
informacion activacion intervencion activacion de informaciéon
: | | | {
Persona en 2 3
el contexto Extrés / Variables Riesgo * Atencidn pasiva

y confrontacién /recompensa || ® Busqueda pasiva

* Psicoldgicas * Busqueda activa
* Demograficas ¢ Busqueda en curso
« Relacionadas Autoeficacia
con el rol
* Ambientales

* Caracteristicas
de las fuentes

Procesamiento
yusodela <
informacion

Figura 11. Conducta de biisqueda de informacién (Wilson, 1997)

En primer lugar, se introduce el concepto de mecanismo de activacién utili-
zando para ello la teoria stress/coping (estrés/confrontacién). Wilson afirma que
un estado de carencia de informacién es una situacién de estrés caracterizada por
la incertidumbre y la frustracién. Ante este estado, el usuario podra: a) evitar el
problema, o b) enfrentarse a él. En el primer caso, el proceso no continuara, en
el segundo si lo hara.

Posteriormente, aparece el concepto de variables de intervencién o barreras
para indicar que tanto las caracteristicas de la fuente de informacién (accesibili-
dad, credibilidad...) o las distintas variables psicolégicas, demograficas, las rela-
cionadas con el rol asumido por el individuo o las ambientales podran condicio-
nar la posterior puesta en marcha de una conducta informativa.

Por tltimo, este modelo también incluye otra etapa intermedia o mecanismo
de activacién entre la determinacién de una necesidad y la iniciacién de la accién
para satisfacerla. Aqui se propone la teoria del riesgo/recompensa y el concepto
de autoeficacia, como conceptos que explican la motivacién para la accién. En el
primer caso, la idea de riesgo y recompensa determina que la cantidad y natura-
leza del riesgo percibido (en términos de incertidumbre) definira las necesidades
de informacién, de tal manera que aquellos usuarios que perciban mayor riesgo
desearan buscar més informacién. Es decir, que si un alto riesgo es asociado con
una alta recompensa, solo la recompensa disminuira el riesgo.

En el segundo caso, por autoeficacia se entiende el juicio sobre las propias ha-
bilidades para ejecutar una conducta. Este autojuicio determina cudnto puede es-
forzarse una persona en la realizacién de una tarea y cuanto tiempo persistird en
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la misma. Las personas con fuertes convicciones de autoeficacia invertiran ma-
yores esfuerzos en enfrentarse a un reto que aquellos con creencias débiles de au-
toeficacia. Estas tltimas disminuiran el esfuerzo dedicado a la bisqueda e incluso
renunciarén a ella.

Un aspecto que también introduce Wilson en su modelo de 1997 y que no con-
templé en el de 1981 es, ademas de la biisqueda activa de informacidn, la aten-
cién y bisqueda pasiva y la bisqueda en curso. No obstante, estos tltimos aspec-
tos los expuso para abrir una linea més de investigacién mas que para desarrollarlos
plenamente.

Finalmente, el proceso de bisqueda de informacion acaba con el procesamiento
y uso de la informacién de la persona en su propio contexto.

En conjunto, el modelo propuesto por T. D. Wilson en 1981, completado en
el afio 1997, podria parecernos hoy algo basico, no obstante en el momento en el
que surge supone un gran logro en cuanto a lo que es la clarificacién de concep-
tos y dimensiones en los estudios de necesidades y usos de la informacién. Pero,
ademds, su importancia le viene dada por el hecho de que suponga una ampliacién
de la perspectiva desde la que se observa el proceso de bisqueda de informacién.
De tal manera que, de estudiarse solo aquellos aspectos mas tangibles como la
demanda y el uso, comienzan a considerarse aspectos tan relevantes para la pla-
nificacién de sistemas de informacién como el usuario y el contexto en el que de-
sarrolla su actividad, las barreras que debe salvar para buscar informacién, la
conducta de bisqueda de informacién y el uso de otros canales de informacion

distintos a los sistemas de informacién formal.

3. LA TEORfA DEL SENSE-MAKING

La teoria del Sense-Making ha estado en continuo desarrollo desde los afios
setenta v, de todos los modelos, es el que puede ser considerado mas ambicioso,
precisamente por ir mds alld de constituir un simple modelo. Como Dervin (1983)
afirma, constituye un conjunto de suposiciones, una perspectiva tedrica, un en-
foque metodolégico, un conjunto de métodos de investigacion y una practica di-
sefiada para hacer frente a la informacién, percibida esta como una herramienta
humana disefiada para dar sentido a una realidad caética. En este sentido, Savo-
lainen (1993), en la revisién que hace de la teoria del Sense-Making, resume en
los siguientes puntos el interés de esta teoria:
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1. Los intereses epistemolégicos o conjunto de compromisos filoséficos y pre-
supuestos tedricos que generalmente orientan la bisqueda de unidades epis-
témicas (o sea, de nuevo conocimiento cientifico).

2. Los intereses practicos de la teoria o las aplicaciones de los resultados del
estudio de la busqueda y utilizacién de la informacién en diferentes con-
textos practicos.

Sin embargo, para este mismo investigador, uno de los problemas a la hora de
valorar esta teoria es que los conceptos fundamentales son definidos de forma
metaférica. Por ello, en este apartado se tratardn dichos conceptos haciendo es-
pecial hincapié en su aplicacién en la investigacién de los usuarios y la posterior
mejora de los sistemas de informacién.

Para Dervin (1983) el Sense-Making agrupa una serie de conceptos usados para
estudiar c6mo la gente construye, da sentido o significado a su realidad. En térmi-
nos generales, sense-making' es una conducta, tanto interna (cognitiva) como ex-
terna (procedimientos) que permite al individuo construir y disefiar su movimiento
a través del tiempo y el espacio. En esta definicién queda implicita la idea de dis-
continuidad, fundamento de esta teoria, segiin la cual el ser humano da sentido de
forma cambiante a sus situaciones vitales. Mediante este movimiento en busca de
sentido o significado los individuos construimos mapas cognitivos de nuestro medio
que son constantemente alterados y refinados con nueva informacién (Morris, 1994).

Basandose en la idea de discontinuidad, la informacién se concibe como aquel
sentido o significado creado en un determinado momento (tiempo-espacio) por
uno o mds seres humanos (Dervin, 1992). Asi, una situacién de necesidad de in-
formacién serd aquella en la que ha desaparecido el sentido interno y la persona
debe crear uno nuevo. Por este presupuesto, la teoria del Sense-Making es califi-
cada por varios autores como constructivista, ya que considera la informacién
no como algo objetivo y externo, sino como algo construido por el usuario, es
decir, la informacién no existe si antes el individuo no la ha interpretado y asi-
milado como respuesta a una situacién vital.

La diferencia entre considerar la informacién como algo objetivo o, por el con-
trario, como algo construido por el usuario repercute directamente en las cues-
tiones de investigacién en un estudio de necesidades y usos. En palabras de Der-

! Se utiliza Sense-Making con iniciales maytsculas para referirse a la teoria, sense-making con iniciales
minusculas con relacién al proceso de asignacién de sentido.
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vin (1992) si consideramos que la informacidn tiene una existencia aparte de la
construccién humana, nos centraremos en cuestiones relacionadas con la trans-
misi6én de informacién, como por ejemplo:
—~ ¢Cudnta informacién utiliza una persona?
— ¢La informacién que consigue es correcta?
- ¢Qué podemos hacer para asegurar que esa persona consigue la informa-
cién correcta?

Por el contrario, si asumimos que esa informacién es una construcciéon hu-
mana, las cuestiones de investigacién serdn:

- ¢Qué estrategia aplicé una persona para considerar como correcta la in-
formacién que obtuvo?

- ¢Qué estrategia aplicé que le llevé a rechazar la informacién que otra per-
sona podria haber considerado correcta?

- ¢Coémo podemos disefiar sistemas que permitan a las personas aplicar sus
propios criterios en sus busquedas de informacién?

En cuanto a las consecuencias metodoldgicas, la teoria del Sense-Making es-
tablece la metafora de situation-gap-use (figura 12) para representar la idea de
asignacion continua de sentido en el tiempo y en el espacio como esquema gene-
ral para guiar la investigacion.

CUESTIONES RESPONDIDAS
IDEAS FORMADAS
RECURSOS OBTENIDOS

£ /5

SITUACION N oo Et Ly Uso

\ SIS SIS S SIS |

GAP

ESTRATEGIAS
USADAS

Figura 12. Metifora del Sense-Making (Dervin, 1992)
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Conforme a esta representacion existe una situacion, en el tiempo y el espa-
cio, que define el contexto en que los problemas de informacién surgen; una bre-
cha (gap) o discontinuidad que identifica la diferencia entre la situacién contex-
tual y la situacién deseada vy, por dltimo, unos #sos en los que el individuo ha
creado nuevamente un sentido. Cada una de estas dimensiones identifica una ca-
tegoria de variables que definen de forma universal el movimiento del individuo
que da sentido a su realidad. La abstraccién de este planteamiento Dervin (1992)
la explica con el hecho de que, de esta manera, es posible aplicarlo a todos los ni-
veles del uso y la bisqueda de informacién (intrapersonal, interpersonal, peque-
flos grupos, organizacional...) y en todos los contextos (sanitario, politico, cien-
tifico, institucional...).

Por otra parte, y en opinién de Wilson (1999b), la fortaleza del modelo de
Dervin reside en parte en sus consecuencias metodoldgicas, que para Savolainen
(1993) se refieren principalmente al modo en que se recaba informacién del usua-
rio por medio de entrevistas. En este sentido, la teoria del Sense-Making propone
la idea de gap, tanto como una suposicién tedrica como una estructura para guiar
el método de elaborar las cuestiones que serdn utilizadas en la investigacion, la
forma en que se disefien las entrevistas y la forma de analizar sus resultados (Der-
vin, 1999).

De este modo, se desarrolla una técnica a través de la cual los usuarios des-
criben un timeline o cronograma. Este cronograma intenta conducir a los usua-
rios a la reconstruccién de una imagen referencial, observando el lugar y el tiempo
de los acontecimientos o eventos que ocurren en una situacién. Estas situaciones
son consideradas como el contexto o escenario en el cual los usuarios necesitan
informacién, los eventos como escenas momenténeas de la situacién del usuario,
similares a imagenes congeladas de una pelicula, las lagunas o gap como las cues-
tiones concebidas por el usuario en un acontecimiento en particular y los usos
como el modo en que las respuestas a esas cuestiones ayudan a solucionar las ne-
cesidades de informacién en un acontecimiento y en una situacion (Ferreira, 1997).

A partir de este planteamiento, Dervin concibe la entrevista lineal temporal
(time-line interview) para recabar informaci6n de los usuarios. Dicho modelo de
entrevista estd compuesta basicamente por tres etapas (Savolainen, 1993):

1. Se pide al entrevistado que describa con detalle qué ocurri6 en una situa-
cién determinada. Las descripciones constituyen los eventos lineales tem-
porales (por ejemplo, estaba buscando bibliografia en la biblioteca sobre
un determinado tema o decidi comenzar la biasqueda en un libro).
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2. Cada uno de estos eventos lineales temporales se analiza solicitando al en-
trevistado que indique algunas cuestiones, enigmas o confusiones asocia-
dos con esos eventos (por ejemplo, descubri que no existian libros sobre
esa materia porque el tema era muy nuevo y tuve que consultar articulos
de revistas).

3. Se analiza la naturaleza de cada una de esas preguntas (confusiones, enig-
mas) planteando una serie de preguntas especificas que reflejen las dimen-
siones de la situacion, brecha y usos. Por ejemplo, se hacen preguntas ta-
les como: ¢considerd que estaba bloqueado al considerar la necesidad de
determinada informacién?, ¢de qué manera? (una medida de la situacién),
¢qué le gustaria conocer de esa cuestién? (una medida de la brecha) y ¢qué
ayuda obtendria si obtuviera la respuesta? (una medida de uso).

Pero ademas de la entrevista lineal temporal, Dervin y Dewney (1986) orien-
tan la entrevista de referencia basandose en los planteamientos del Sense-Making.
Se trata de la técnica de neutral questioning, estrategia para conducir una entre-
vista de referencia de forma que permita al bibliotecario conocer la cuestién plan-
teada por el usuario desde su misma perspectiva.

Segtin este planteamiento, las preguntas propuestas por un bibliotecario én
una entrevista de referencia pueden ser cerradas (por ejemplo, respuesta si/no),
abiertas (hableme mas sobre la cuestién X) y neutrales. Estas tiltimas son un tipo
de preguntas abiertas que guian la conversacién hacia las tres dimensiones del
sense-making: SITUATION-GAP-USES. Un ejemplo de este tipo de cuestiones son las
que aparecen en la figura 13.

PARA VALORAR UNA SITUACION
¢Cémo surgi6 el problema?

¢ Qué ha intentado en esta situacién?
¢Qué ha ocurrido para no continuar?

PARA VALORAR UN GAP

¢Qué le gustaria conocer sobre X?

¢Qué es lo que considera que le hace falta en su conocimiento de X?
¢Qué es lo que estd intentando entender?

PARA VALORAR LOS USOS
¢ Cémo se ha planificado utilizar esta informacién?
Si usted pudiera tener exactamente la ayuda que dese6 ;cudl seria esta?

Figura 13. Preguntas neutras en la entrevista de referencia (Dervin y Dewney, 1986)
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Este modo de recabar informacién responde a la consideracién de Dervin
(1992) de que el estudio de las necesidades y usos debe ser estudiado desde la
perspectiva del actor, mas que del observador. Es por ello por lo que se pretende
en todo momento que sea el usuario el que se ubique y responda y pueda comu-
nicarse con el sistema siguiendo sus propias pautas de comportamiento. En este
sentido, para Savolainen (1993) en la teoria de Dervin se reflejan algunos de los
valores culturales norteamericanos como son la posicién central del individuo, la
importancia de hacer cosas para avanzar y progresar a pesar de las posibles ba-
rreras y la confianza en las capacidades individuales para resolver los problemas.

4. MODELO DE BUSQUEDA DE INFORMACION DE KRIKELAS

Krikelas (1983) examind los distintos elementos del proceso de biisqueda de
informacién y plante6 un modelo general para observar a cualquier tipo de usua-
rio. En su configuracién, es similar al primer modelo propuesto por Wilson
(1981), sin embargo, no ha tenido tanta repercusién ni desarrollo posterior.

Para Krikelas (1983) en el proceso de btisqueda de informacién, en primer lu-
gar, encontramos la difusién o diseminacién y la recogida de informacién (figura
14). Respecto a la difusién o diseminacién de informacién, se considera que los
individuos son a la vez receptores y diseminadores de informacién. En cuanto a
la recogida de informacién, esta surge como respuesta a las necesidades de in-
formacién aplazadas o necesidades que permanecen pasivas o estaticas hasta que
se decide emprender la biisqueda. Ademds, estas necesidades surgirin como conse-
cuencia de algiin acontecimiento ocurrido en el ambiente del individuo. Los re-
sultados de la recogida de informacién se almacenaran en la memoria o en algiin
medio fisico, como pueden ser los ficheros personales. Estos dos mecanismos de
almacenamiento seran parte de los recursos a los que acuda el individuo cuando
necesite informacién, ya que, segiin este modelo, solo una pequefia parte de es-
tas necesidades se convierte en una conducta de bisqueda. En muchas ocasiones,
cuando un individuo perciba una necesidad de informacién acudira a sus propios
medios de almacenamiento de la informacién.

Por otra parte, cuando aparecen necesidades de informacién como conse-
cuencia de algtin hecho ocurrido en el ambiente del individuo, estas podran ser
necesidades aplazadas anteriormente o, por el contrario, necesidades inmediatas.
Estas tltimas son necesidades que surgen y que provocan un proceso de bisqueda
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activo y dindmico. Cuando este proceso tiene lugar, cada individuo acudir4 a una
fuente segtin sus preferencias.

En cuanto a las fuentes de informacién, estas podran ser internas o externas.
Las fuentes de informacién internas son aquellas que han sido almacenadas en la
memoria o en ficheros personales como consecuencia de la recogida de informa-
ciéon. Igualmente, las fuentes internas pueden estar constituidas por las observa-
ciones directas del individuo, de forma sistematica o de forma casual y selectiva.
Respecto a las fuentes de informacién externa, estas podran ser informacién re-
gistrada o bibliografica, pero también otras personas que tengan conocimientos
relacionados con la informacién necesitada.

Respecto a los criterios que utilizard cada individuo para optar por una u otra
fuente, Krikelas afirma que basicamente lo que determina esta preferencia es la
percepcidn de la existencia de informacién pertinente en cada una de ellas asi
como la facilidad de acceso.

Recogida Difusion de
de informacion informacion

Creacion necesidad
Acontecimiento /ambiente

l l

Necesidades Necesidades
(Aplazadas) (Inmediatas)

h__I

Preferencia de la
fuente

Memoria Observaciones Contacto Registradas

directas directo (Literatura)
Ficheros (Estructuradas) (Interpersonal)
personales

Figura 14. Modelo de bisqueda de informacion de Krikelas (1983)

La intencién de este modelo, como la de muchos otros, es explicar los fend-
menos observados y proporcionar una base para el disefio de estudios empiricos.
Sin embargo, Case (2002) califica este modelo como de simple. Entre otras
cosas, este autor considera que el ambiente que condiciona la existencia de nece-
sidades de informacién deberia representarse no solo como un aspecto indepen-
diente del resto, sino relacionado con otros aspectos del proceso de biisqueda de
informacién que también condiciona. Ademds, este modelo tampoco considera
las caracteristicas individuales como condicionantes de las necesidades y del pro-
ceso de busqueda de informacion.

5. MODELO DE CONDUCTA PARA EL DISENO DE SISTEMAS DE RECUPERACION
DE INFORMACION

David Ellis, investigador centrado en el estudio de los sistemas de recupera-
cién de informacién, desarrollé un modelo para el estudio de la conducta de buis-
queda de informacién basdndose en la observacion de un grupo de cientificos so-
ciales y experimentales en un entorno académico. Para Ellis (1989) existian
numerosos estudios y revisiones bibliogréficas sobre los habitos de este grupo de
usuarios, pero ninguno de ellos se centraba en la percepcion que este tipo de pro-
fesionales tenia sobre sus propias actividades de bisqueda de informacién. Por
otra parte, era importante conocer estas percepciones de cara al disefio de siste-
mas de recuperacion adecuados a sus requerimientos.

En este contexto, el modelo desarrollado por Ellis surge como una aproxima-
cién alternativa al problema del disefio de sistemas de recuperacién de informacién
centrdndose para ello, no en las capacidades técnicas de dicho sistema, sino en los
aspectos conductuales de los usuarios cuando interactdan con él (Ellis, 1989). Para
ello, este investigador plantea que existen diversas caracteristicas en la conducta del
individuo cuando busca informacién que pueden constituir patrones, mas o0 menos
generalizables, y que pueden ser utilizados como recomendacién para el disefio y
evaluacion de sistemas de recuperacion de la informacién. Si estos patrones con-
ductuales se analizan y el sistema de recuperacién es capaz de reflejar esas caracte-
risticas, entonces el usuario podra reproducir sus propios patrones de biisqueda
mientras interactiia con el sistema de informacién. De esta manera, Ellis (1989) y
Ellis, Cox y Hall (1993) definen, en principio, seis caracteristicas en el proceso de
biisqueda que pueden ser aplicables a entornos hipertextuales (tabla 7). .- .
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Tabla 7
Caracteristicas conductuales en el proceso de busqueda de informacion segun el modelo de Ellis

Caracteristica Ejemplo
Starting (comienzo) identificacion de fuentes de interés mediante contactos personales
Chaining Seguimiento de citas y referencias en el Science Citation Index

(encadenamiento)

Browsing Revision de sumarios del Current Contents
(examen u ojeo)

Differentiating Seleccion de referencias aparecidas en los core journals de una disciplina
(diferenciacion)

Monitoring Suscripcién a un Servicio de Difusion Selectiva
(seguimiento o vigilancia)

Extracting (extraccion) Busqueda sistematica en bibliografia especializada

Es importante resaltar que este modelo no se plantea como un proceso, es de-
cir, no son etapas sucesivas, sino aspectos del comportamiento que pueden suce-
der en diferentes secuencias con diferentes personas o con la misma persona en
diferentes momentos. En principio se definieron seis: starting (comienzo), chaining
(encadenamiento), browsing (examen u ojeo), differentiating (diferenciacion), mo-
nitoring (seguimiento o vigilancia) y extracting (extraccion).

La primera caracteristica conductual que un individuo reproduce cuando
busca informacién es starting (comienzo) y se refiere a los patrones de basqueda
de informacién de los investigadores que comienzan su trabajo en una nueva
area. Dichos investigadores pueden tener mayor o menor experiencia 0 mayor
o menor familiaridad con el tema objeto de tal investigacion. La conducta de
starting consiste en la identificacion por parte del usuario del medio para co-
menzar a buscar informacién, por ejemplo, mediante el uso de contactos perso-
nales. Precisamente esta estrategia fue seguida por los cientificos sociales estu-
diados por Ellis (1989) con el fin de obtener una serie de referencias que les
guiaran en su investigacion. De esta manera, mediante la consulta a otras per-
sonas que tuvieran conocimiento sobre la nueva materia, los investigadores ob-
tenian informacién acerca de trabajos introductorios o autores clave, ttiles para
aproximarse a la nueva materia. Igualmente, otras conductas de busqueda de in-
formacién que respondian a este patrén eran la consulta en articulos de revision,
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asi como la busqueda bibliografica en catalogos de bibliotecas, indices biblio-
graficos y resimenes.

En segundo lugar, la conducta de chaining (encadenamiento) consiste en el se-
guimiento de las cadenas de citas u otras formas de conexiones referenciales en-
tre materiales. La direccin de esta bisqueda puede ser anterior o posterior. En
el primer caso ocurre cuando se siguen las referencias de una fuente inicial; por el
contrario, en el segundo caso se busca la referencia inicial a partir de otras refe-
rencias. Este patron de busqueda de informacién fue observado tanto en el caso
de los cientificos sociales como en el caso de fisicos y quimicos, no obstante es-
tos ultimos acudian con frecuencia a una fuente formal como es el Science Cita-
tion Index, mientras que la mayoria de los cientificos sociales desconocian la exis-
tencia de este tipo de fuentes. De la misma manera, los quimicos dijeron acudir
al Chemical Abstract con el fin de realizar un seguimiento de la bibliografia ci-
tada en los trabajos alli referenciados (Ellis, Cox y Hall, 1993).

En tercer lugar, el browsing (examen u ojeo), se trata de la biisqueda semidirecta
en areas de potencial interés. Esta conducta se observé tanto en los cientificos so-
ciales (Ellis, 1989) como en los fisicos y quimicos (Ellis, Cox y Hall, 1993) para la
actualizacién de conocimientos (current awareness) o para familiarizarse con las
fuentes de una disciplina. Para ello, estos cientificos ojeaban revistas cientificas de
reciente aparicion, los abstracts elaborados por un servicio de resiimenes pero sin
un objeto de bisqueda definido o la fuente de informacion Current Contents.

La cuarta caracteristica conductual es differentiating (diferenciacién) o la se-
leccion y filtro de la informacion obtenida a partir de fuentes conocidas. En este
sentido, los criterios utilizados por los cientificos sociales estudiados por Ellis
(1989) para seleccionar los core journals eran el tema central de estudio, la pers-
pectiva adoptada y la calidad, nivel o tipo de tratamiento.

En quinto lugar, monitoring (seguimiento o vigilancia) es la actividad de mante-
nerse actualizado de los progresos habidos en un 4rea a través de fuentes particula-
res. Por ejemplo, a través de contactos personales, el seguimiento de una determi-
nada revista o la suscripcién a un servicio de Difusién Selectiva de la Informacién.

En sexto lugar, extracting (extraccion) consiste en la identificacién selectiva del
material relevante en una fuente de informacion, bien sea una revista cientifica, los
catalogos de editores o a través de bibliografias, indices y abstracts (Ellis, 1989).

Ademds de estas seis caracteristicas Ellis, Cox y Hall (1993) introducen otras
dos, verifying (verificacion) y ending (finalizacién), para el estudio de la conducta
de busqueda de los fisicos y quimicos. La primera seria la comprobacion de la
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exactitud de la informacién y la segunda, por ejemplo, la finalizacién de un pro-
yecto y la preparacion del informe final.

Pese a que Ellis (1989) concibe su modelo compuesto por una serie de carac-
teristicas, no como etapas de un proceso, para Wilson (1999b) es evidente que
starting debe iniciar un proceso y que ending debe terminarlo. También considera
que verifying es la pentltima etapa de un proceso y que extracting debe ser con-
secuencia de un comportamiento especifico de bisqueda tal como browsing. En
todo caso, Wilson sefiala que extracting no es una conducta informativa igual al
browsing, chaining o monitoring. Lo mismo ocurre con differentiating, ya que es
también un tipo diferente de conducta que browsing, chaining o monitoring. Por
ello, para Wilson (1999b) en el modelo de Ellis puede distinguirse entre un mi-
croandlisis de la conducta de biisqueda (information seeking behaviour: starting,
chaining, extracting, verifyng, ending) y un macroandlisis de la conducta infor-
mativa en general (information behaviour: browsing, monitoring, differentiating).
Por otra parte, si este hecho se asume, es posible concebir el modelo de Ellis como
un proceso tal y como muestra la figura 15.

Como se vera mas adelante, el modelo propuesto por Ellis sirvié como base
para la concepcién de un modelo de biisqueda de informacién en un entorno Web
(Choo, Detlor y Turnbull, 2000).

6. PROCESO DE BUSQUEDA DE INFORMACION

El modelo de Kuhlthau (1991), Information Search Process (ISP), se basa en
una perspectiva constructivista del aprendizaje y fue concebido a partir de la ob-
servacién de los estudiantes cuando acudian a la biblioteca en busca de informa-
cién para sus trabajos académicos. En general, estd basado en el principio de qué
la biisqueda de informacién puede ser vista como un proceso de construccion en
el que los usuarios progresan desde la incertidumbre al conocimiento. En palabras

Browsing

| T

Starting — Chaining — Differentiating — Extracting - Verifying - Ending

Monitoring

Figura 15. Version del modelo de Ellis propuesta por Wilson (1999b)
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de esta investigadora, la incertidumbre es un estado cognitivo que cominmente
causa ansiedad y falta de confianza (Kuhlthau, 1993).

Los estudios desarrollados por Kuhlthau revelan que puede establecerse un
patrén comiin para explicar la experiencia de los usuarios durante el proceso de
busqueda de informacién. Dicho proceso puede ser descrito como la sucesién de una
serie de estadios o etapas con una serie de caracteristicas a nivel afectivo (senti-
mientos), cognitivo (pensamientos) y fisico (acciones) y una serie de tareas que
permiten avanzar en cada una de esas etapas. Estas son: iniciacién, seleccion, ex-
ploracion, formulacién, coleccién y presentacion (figura 16).

Siguiendo a Kuhlthau (1991), el proceso de bisqueda de informacién co-
menzaria con la etapa de iniciacion. Es el momento en que una persona percibe
una carencia de conocimiento necesario para realizar determinado trabajo. En
este momento la tarea consiste simplemente en reconocer una necesidad de in-
formacién. Los pensamientos son vagos y ambiguos, centrados en el problema
general y la sensacién mds caracteristica es la incertidumbre.

Etapas en ISP Sentimientos Pensamientos Acciones Tareas

1. Iniciacién Incertidumbre Consideracién gene- | Busqueda de infor- | Reconocer
ral del problema in-| macién basica
formativo a resolver

2. Seleccién Optimismo Consideracion de Identificar
los intereses perso-
nales y de los re-
querimientos del

proyecto
3. Exploracién Confusion, frustra- | Busqueda del posi-| Busqueda de infor-| Investigar
cién, duda ble foco del pro-| macién exhaustiva
yecto
4. Formulacién Claridad Busqueda de la pers- Formular

pectiva final que se
dard al proyecto

5. Coleccién Orientacién Incremento del in-| Busqueda de infor- | Recoger
terés macién precisa

6. Presentacion Satisfaccién Asuncién de los as- Completar
pectos objeto de
busqueda

Figura 16. Proceso de biisqueda de informacion (Kublthau, 1993)
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La seleccion es la segunda etapa del proceso y la tarea principal es la identifi-
cacién y seleccién de la cuestion a investigar. La incertidumbre inicial a menudo
da paso a un breve sentido de optimismo después de que se haya realizado la se-
leccion y comience a prepararse la busqueda. Los pensamientos se centran en
cuestiones futuras como los intereses personales, los requisitos del trabajo y la in-
formacion y el tiempo disponible. El resultado de cada opcién posible se predice
y se selecciona aquella que posiblemente tenga mayor éxito. Cuando, por cual-
quier razdn, la seleccidn se retrasa o se pospone, la sensacién de ansiedad se in-
tensifica hasta que surge otra opcién (Kuhlthau, 1993).

La etapa siguiente es la exploracion, que es a menudo la etapa mis dificil para
los usuarios y la peor entendida por los intermediarios. Las sensaciones de confu-
sién, incertidumbre y duda con frecuencia aumentan durante este momento. La
tarea consiste en investigar la informacidn sobre el tema en cuestién para ampliar
la comprensién que de él se tiene. Los pensamientos se centran en la necesidad de
orientarse e informarse suficientemente con el fin de obtener un punto de vista per-
sonal. En esta etapa la poca habilidad para expresar exactamente qué informacién
es necesaria marca la incomprensién entre el usuario y el sistema. Las acciones im-
plican localizar la informacién exhaustiva, leerla para estar informado y relacio-
nar la nueva informacién con el conocimiento que ya se tiene (Kuhlthau, 1993).

La cuarta etapa, formulacién, es un momento crucial del proceso cuando la
sensaci6n de incertidumbre disminuye y la confianza comienza a aumentar. La ta-
rea consiste en centrarse en la informacién encontrada en la anterior etapa de ex-
ploracién. Por otra parte, comienzan a formarse los pensamientos que definiran
mas claramente la perspectiva que establecerd el usuario en su trabajo final (Kuhl-
thau, 1993).

La quinta etapa es la coleccion. Es el momento en que la interaccidn entre el
usuario y el sistema funciona de la mejor forma. En este momento, la tarea es la
recopilacién de la informacién precisa. Los usuarios tienen un sentido més claro
del objetivo final y pueden expresar mejor la necesidad de informacién. La con-
fianza continiia aumentando mientras que la incertidumbre desaparece a medida
que aumenta el interés por el tema objeto de busqueda (Kuhlthau, 1993).

La sexta etapa es la presentacion, cuando la tarea fundamental es la finaliza-
cién de la bisqueda y del trabajo. Es comiin un sentimiento de alivio, con satis-
faccion si la busqueda ha tenido éxito o decepcidn si ha fracasado. Los pensa-
mientos se centran en la culminacién del proceso consiguiendo la compresién y
asuncién de los aspectos objeto de biisqueda (Kuhlthau, 1993).
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Una vez definidas cudles son las distintas etapas del proceso de biisqueda de
informacién cabe hacerse la pregunta ¢es posible que el modelo de 1SP permita es-
tablecer estrategias concretas para la mejora de la adecuacién de los sistemas de
informacién a las necesidades de sus usuarios? En este sentido, Morris (1994), al
comparar distintos modelos constructivistas de conducta de biisqueda de infor-
macién, valora el esfuerzo realizado por Kuhlthau con el fin de aplicar tanto las
construcciones tedricas como los resultados de sus miiltiples estudios al dia a dia
de una biblioteca o centro de documentacién. Esta aplicacién practica se con-
centra en las dreas de referencia y formacién de usuarios.

Segtin Kuhlthau (1991), del resultado de sus investigaciones es posible extraer
tres consecuencias de interés para el bibliotecario de un entorno académico. Pri-
mero, la busqueda de informacién es un proceso que transcurre durante un pe-
riodo de tiempo, no un simple acontecimiento. En segundo lugar, la busqueda de
informacién es un proceso global donde el usuario trata de buscar un significado
mds que una simple cuestién que responde a una pregunta concreta. Por ultimo,
la bisqueda de informacién, en un primer momento, incrementa la incertidum-
bre mds que solucionarla. Estas tres cuestiones implicarian, por ejemplo, que el
bibliotecario de referencia debiera observar en qué fase del proceso de isP se en-
cuentra un usuario para intervenir de la manera més apropiada o que las sesio-
nes de formacién de usuarios se acomodaran al proceso de construccién del usua-
rio conforme a las etapas del 1sp.

De esta manera, Kuhlthau introduce el concepto de proceso o zona de inter-
vencién como el momento en que el usuario necesita la ayuda del profesional para
progresar en el proceso de busqueda de informacién y donde dicho profesional
debe identificar el tipo de mediacién o instruccidon que es necesaria (Kuhlthau,
1991) (figura 17). Seglin esto, existen cinco zonas de intervencioén. En lineas ge-
nerales, en la primera zona (z1), uno mismo se diagnostica el problema, la nece-
sidad de informacién es determinada por el propio usuario. En cada una de las
otras zonas (z2-Z5), el usuario consulta al profesional que diagnostica la zona de
la intervencién a partir de la valoracién del problema planteado por el usuario.

De esta manera y dependiendo de la naturaleza del problema planteado por
el usuario y del estadio de ISP en que se encuentre, la funcién de referencia puede
distinguir cinco niveles de mediacién:

Organizer (organizador): es esencial para proporcionar acceso a la coleccion
en una bisqueda realizada por el propio usuario que corresponderia a la inter-
vencién Z1.
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Zona de intervencién Proceso de referencia Formacion de usuarios
21 ORGANIZER ORGANIZER
(Organizador)
Z2 LOCATOR
(Localizador)
Z3 IDENTIFIER
(identificador)
Z4 ADVISOR
(Asesor)
Z5 COUNSELOR COUNSELOR
(Consejero)

Figura 17. Niveles de mediacién en el proceso de referencia y en la formacién de usuarios

Locator (localizador): corresponde a la intervencién z2. Supone la referencia
rapida para atender problemas informativos cuya solucién es un dato concreto
obtenido de una sola fuente.

Identifier (identificador): corresponde a la intervencién z3. Se trata de la in-
tervencion de referencia en la que, tras una breve entrevista, se realiza una bds-
queda en la que se obtienen varias fuentes relevantes.

Aduvisor (asesor): corresponde a la intervencién z4. Se plantea un problema
por parte del usuario y, tras la interaccion del usuario con el referencista, se pre-
sentan un grupo de fuentes relevantes con el orden en que deben usarse.

Counselor (consejero): corresponde a la intervencién zS5. Es el Gnico nivel que
va mds alld de una orientacién sobre la fuente. Se proporciona, tras la identifi-
cacién de las fuentes y la secuencia de uso, y consiste en sugerir las estrategias
para dar sentido al proceso de biisqueda de informacidn, es decir, cémo debe apli-
car el usuario la informacién que ha obtenido.

De una manera similar, en la formacién de usuarios se pueden distinguir cinco
niveles. El primer nivel, organizer (organizador), componente esencial para pro-
porcionar acceso a la informacién. El segundo nivel, lecturer (profesor), ofrece
una sesién general de orientacion. El tercer nivel, instructor (instructor), intro-
duce una sola fuente de la informacién. El cuarto nivel, tutor, proporciona una
secuencia de sesiones en diversas fuentes ttiles. En el quinto nivel, counselor (con-
sejero), responde a la necesidad de intervencién en el proceso en Z5.

Para Wilson (1999b), el modelo de Kuhlthau complementa al de Ellis ya que
afiade una triple perspectiva al proceso de biisqueda de informacién: la afectiva,
la cognitiva y la fisica. De esta manera, este investigador concibe e integra ambos
modelos tal y como aparece en la figura 18.

7. MODELO GENERAL DE CONDUCTA DE BUSQUEDA DE INFORMACION

A partir de la revisién bibliogréafica de los trabajos de diversos investigadores,
Brown (1991) realiza una sintesis de diversos aspectos incluidos en algunos mo-
delos de conducta de busqueda de informacién concebidos hasta el momento.
Precisamente, el interés de este modelo radica en este hecho.

Brown reconoce en la bibliografia tres dimensiones en el estudio de la con-
ducta de biisqueda de informacién: las condiciones, el contexto y el proceso.

En primer lugar, las condiciones se ubican en lo que llaman un estado precog-
nitivo de registro sensorial (figura 19). Las condiciones son exposicién y eva-
luacién o discriminacién. En el primer caso se trata de los estimulos pasivos a los
que el individuo estd expuesto continuamente, que son interceptados por la dis-
criminacidn o evaluacién, ya que no toda informacién a la que estamos expues-
tos es transmitida al cerebro. Cuando los estimulos han ganado atencién cogni-
tiva son presentados en la memoria como pensamientos que seran inmediatamente
utilizados o almacenados.

La segunda dimensién de este modelo es el contexto (figura 20). Estd formado
por el individuo con necesidades psicolégicas, afectivas y cognitivas que asume
un rol en un ambiente con caracteristicas socioculturales y politico-econémicas

Etapa: Iniciacion Seleccion Formulacién Coleccion Presentacion

Browsing

~

Starting - Chaining - Differentiating ~ Extracting -Verifying~ Ending

Monitoring

Tarea: Reconocer Identificar | formular Recoger Completar

Figura 18. Integracion del modelo de Ellis y de Kublthau segin Wilson (1999b)
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determinadas. Estos aspectos, a la vez que constituyen condicionantes, pueden
constituir barreras para la blisqueda de informacién de forma similar a lo que
ocurre con el modelo de biisqueda de informacién de Wilson (1981).

/_< N\ Exposicion (estimulos pasivos) N\
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Figura 19. Modelo general de conducta de bisqueda de informacién: condiciones (Brown, 1991)
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Figura 20. Modelo general de conducta de biisqueda de informacion: contexto (Brown, 1991)
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La tercera dimension es el proceso (figura 21). Dicho proceso comienza con
un estado de necesidad precognitiva, similar a la necesidad de informacién apla-
zada (necesidad pasiva) e inmediata (necesidad activa) de Krikelas (1983). Esto
es asi porque, tal y como aparece en la primera dimensién de este modelo, el in-
dividuo se expone a constantes estimulos (exposicién) que son memorizados se-
lectivamente (evaluacién) y, o bien responderan a necesidades de informacién pa-
sivas, aplazadas anteriormente, o bien daran lugar a un proceso de biisqueda de
informacién inmediato para la satisfaccién de una necesidad.

Cuando el individuo ha decidido buscar la informacién, el siguiente paso es
decidir donde y cémo buscarla. Segin el modelo de Brown (1991), esto se repre-
senta por medio de tres caracteristicas de la actividad de biisqueda: las fuentes de
informacién, la conducta de bisqueda y las estrategias.

En primer lugar, las fuentes de informacién pueden ser: uno mismo (intraper-
sonal), otras personas (interpersonal) y fuentes de informacién registradas (im-
personal). La preferencia por una u otra fuente puede variar entre individuos y
entre unas necesidades y otras. Ademads, dichas preferencias estaran condiciona-
das también por otros aspectos del contexto (rol y ambiente). La segunda carac-

)

Necesidad
. estatica
Reconocimiento de
necesidad expresable y
motivacién hacia la G Necesidad
satisfaccion de ap dinamica
la necesidad

!

Preferencias
Fuentes/feedback

intrapersonal
Interpersonal
Impersonal

Conducta de -
Busqueda Eskt]r'ateglz de
(searching) usqueda

Figura 21. Modelo general de conducta de biisqueda de informacién: proceso (Brown, 1991)
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teristica es la conducta de bisqueda en sistemas de informacién. Para ello, Brown
(1991) integra las caracteristicas que Ellis (1989) expuso en su modelo (starting,
chaining, browsing, differentiating, monitoring y extracting). La tltima caracte-
ristica de esta actividad de busqueda es la definicién de las estrategias.

Las dimensiones, el contexto y el proceso constituyen el modelo general de
conducta informativa y se integran tal y como aparece en la figura 22. Por otra
parte, todos los componentes interaccionan y existiran una serie de barreras para
la busqueda de informacién. '

8. MODELO DE BUSQUEDA DE INFORMACION DE LOS PROFESIONALES
El modelo de bisqueda de informacién de Leckie, Pettigrew y Sylvain (1996)

fue desarrollado a partir de la revisién bibliografica de diversos estudios de los ha-
bitos informativos de los profesionales, en concreto de los ingenieros, de los pro-

Ambiente

/_< \ Exposicion (estimulos pasivos) \
No
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Individuo
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Reconocimiento de estatica
necesidad expresable y
motivacién hacia la .
satisfaccion de Gap —— Necesidad
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lv |

N
Preferencias r‘

Fuentes/feedback
Intra-personal

Inter-personal
Impersonal

SO —NnoC —o<m

Conducta de Estrategia de
Busqueda busqueda
(searching)

\_ J/

\
N

J J

Figura 22, Modelo general de conducta de biisqueda de informacién (Brown, 1991)
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fesionales sanitarios (enfermeras, médicos y dentistas) y de los abogados. Estos in-
vestigadores constataron que el interés por el estudio de los habitos informativos
de los profesionales habia sido centro de interés desde los afios cuarenta. Sin em-
bargo, los resultados de las distintas investigaciones no eran comparables por una
falta de marco de referencia o teoria comiin. Ante esta situacién, estos autores re-
visaron la literatura buscando aspectos comunes que pudieran derivar en genera-
lizaciones acerca del proceso de busqueda de los profesionales que pudiera servir
para guiar investigaciones posteriores. De esta manera elaboran el modelo orien-
tado al estudio de la conducta de busqueda de informacién de los profesionales.
Este modelo parte de una serie de premisas que obligan a que, cualquier in-
tento de establecer un patrén en este contexto, sea lo suficientemente flexible
como para incorporar la complejidad del proceso de busqueda de informacién
de ese tipo de usuarios. Esas premisas son (Leckie, Pettigrew y Sylvain, 1996):
* La provision de servicios es la actividad primaria de todo tipo de profesio-
nales, sin embargo, esta se desarrolla en un contexto organizacional distinto.
* Para conocer el proceso de busqueda de informacién de los profesionales
deben examinarse en detalle las caracteristicas del trabajo que realizan.
¢ Los profesionales asumen roles y realizan tareas que generan necesidades
de informacién.
* Muchos estudios han dado como resultado la frustracién de los profesio-
nales en el proceso de basqueda de informacién debido a la aparicién de
una serie de variables que condicionan ese proceso.

A partir de aqui, conciben el proceso de biasqueda de informacién como mues-
tra la figura 23. Los componentes de este modelo son: rol laboral, tarea, carac-
teristicas de las necesidades de informacién, las fuentes de informacién disponi-
bles para la busqueda, el resultado de dicha biisqueda y, por dltimo, un posible
feedback.

En primer lugar, todos los profesionales asumen un rol en su puesto de tra-
bajo. Los roles que mas frecuentemente son citados en la literatura son: provee-
dor de servicios, administrador/gestor, investigador, educador y estudiante. Por
ejemplo, un médico provee servicios sanitarios y para ello realiza una serie de ta-
reas, por ejemplo, el diagndstico y tratamiento posterior de los enfermos. Igual-
mente, un médico podra asumir otros roles como el de administrador o gestor,
por ejemplo, cuando dirige una unidad sanitaria. Igualmente, podra asumir el rol
de investigador pero también el de docente y estudiante.
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Figura 23. Modelo de biisqueda de informacion de profesionales (Leckie, Pettigrew, Sylvain, 1996)

Sea cual sea el rol que asume un profesional, siempre tendra asociadas una se-
rie de tareas. Tanto el rol asumido como las tareas realizadas condicionaran las
necesidades de informacion. Igualmente, estas dltimas estardn influenciadas por
diversas variables. Estas variables podran ser:

* Demogrificas (edad, profesion, especializacion, localizacién geografica, etcétera). .

* Relacionadas con el contexto (situacién en la que surge, motivada exter-
namente o internamente).

¢ Frecuencia (recurrente o nueva).

o Predecibilidad (necesidad anticipada o inesperada).

* Importancia (grado de urgencia).

* Complejidad (facil o dificil de resolver).

Mas alld de la naturaleza de las necesidades de informacién, la bisqueda puede
estar influenciada por otros factores. Uno de ellos son las fuentes de informacién,
y en concreto su disponibilidad o la preferencia de cada profesional por una u
otra. Las fuentes de informacién que utilizan los profesionales, a la vista de la li-
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teratura revisada, pueden ser diversas, por ejemplo, sus propios colegas, los bi-
bliotecarios, los manuales y revistas de su disciplina e incluso su propio conoci-
miento puede ser considerado fuente de informacién.

Un segundo factor que influye en la busqueda de informacién de este tipo de
usuarios es el conocimiento directo o indirecto de las fuentes de informacién. Al-
gunas de las variables que condicionaran la bisqueda de informacién, desde el
punto de vista del conocimiento de las fuentes, podran ser: la familiaridad y ex-
periencia positiva previa con su uso, la confiabilidad, su conveniencia o utilidad
del formato o soporte, la oportunidad, el coste, la calidad y la accesibilidad.

Por dltimo, el final del proceso de biisqueda de informacién es el resultado. Este
resultado serd realmente el final de este proceso siempre y cuando se haya obtenido la
informaci6n necesaria que haya permitido realizar la tarea convenientemente. Por el
contrario, puede que esto no ocurra, por lo que se abre un nuevo proceso que se re-
presenta como feedback, en el que nuevamente se inicia la bisqueda de informacién.

En palabras de Leckie, Pettigrew y Sylvain (1996) la utilidad del modelo que
proponen viene determinado por:

* Se ha desarrollado a partir de la literatura existente sobre estudios de con-
ducta informativa de los profesionales y, por lo tanto, permite agrupar en
un solo marco de referencia todos los resultados de estos estudios. De esta
manera, permite revisar investigaciones pasadas y establecer nuevas dreas
de investigacion.

* Puede servir de marco de referencia para disefiar estudios de la conducta
informativa de los profesionales de tal manera que cada uno de los aspec-
tos estdn lo suficientemente delimitados como para guiar la obtencién y
andlisis de datos empiricos.

* Amplia los horizontes de la teorfa en el estudio de la conducta de bisqueda
de informacién ya que incide especialmente en la importancia del rol asu-
mido por los individuos en el proceso de bisqueda de informacién. Esta
importancia, aunque es reconocida ampliamente, pocas veces se concreta
COmO en este caso.

9. CONDUCTA DE BUSQUEDA DE INFORMACION COMO RESOLUCION DE PROBLEMAS

El modelo de Wilson (1999a) y sus colaboradores (Wilson y otros, 2000) se
basa en dos ideas comunes a varios de los modelos desarrollados en el campo de



[1 24] LOS ESTUDIOS DE NECESIDADES Y USOS DE LA INFORMACION: FUNDAMENTOS Y PERSPECTIVAS ACTUALES

la conducta de biisqueda de informacién. Se trata del principio de incertidumbre
y el de la resolucién de problemas.

Tal y como se ha descrito anteriormente, Wilson (1997) considera que la teo-
ria del stress/coping (estrés/confrontacidn) tiene mucho que ofrecer como base
teérica para explicar el origen de la busqueda de informacién. Basidndose en este
planteamiento, considera que el estrés proporciona la motivacién para la bis-
queda de informacién y dicho estrés es, por otra parte, el resultado de la exis-
tencia de un problema. De igual manera, la conducta de basqueda de informa-
cidn es la estrategia elegida para hacer frente a ese problema.

Para Wilson (1999a), la solucién del problema, la resolucién de la discrepan-
cia o el avance de la incertidumbre a la certeza, se convierte en una meta perso-
nal. De esta manera, en el proceso que lleva a la consecucién de una meta, el in-
dividuo se mueve desde la incertidumbre a la certeza a través de una serie de etapas
que son identificables y reconocibles. Dichas etapas son las siguientes (figura 24):

1. Reconocimiento del problema: el individuo reconoce que existe un pro-
blema y experimenta un alto grado de incertidumbre.

2. Definicién de problema: se intenta disminuir la incertidumbre indagando
sobre la naturaleza del problema.

3. Resolucién del problema: es la etapa central del proceso de bisqueda de
informacién en el curso del cual la persona intenta contestar a la pregunta:
¢cudl es la respuesta a este problema? Es de esperar que desaparezca la in-
certidumbre.

4. Declaracién de la solucién: se obtiene la respuesta al problema.

Resolucién de la Resolucion de la Resolucion de la
incertidumbre incertidumbre incertidumbre

Identificacion , Definicion Declaracién Resolucion
del problema del problema de la solucién del problema

Figura 24. Modelo de biisqueda de informacién basado en la resolucién de problemas (Wilson,
Ellis, Ford y Foster, 2000)
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Este simple planteamiento se hace, por una parte, para sintetizar la cantidad
de modelos de conducta de biisqueda de informacién existentes, poner las bases
para el posterior desarrollo de la investigacidn y, fundamentalmente, para inte-
grar otros modelos en uno solo, concretamente los de Khulthau y Ellis.

En el primer caso, las distintas fases del modelo de Kuhlthau (iniciacidn, se-
leccién, exploracion, formulacién, coleccién y presentacién) pueden servir para
caracterizar el modo en que se resuelve la incertidumbre previa a la resolucién de
problemas. En el caso del modelo de Ellis, las caracteristicas descritas por él (chai-
ning, browsing, differentiating, monitoring y extracting) servirian para explicar
las estrategias que hacen avanzar en este sentido.

10. BUSQUEDA DE INFORMACION EN WORLD WIDE WEB

El modelo de biisqueda de informacién en Web de Choo, Detlor y Turnbull
(2000) es uno de los primeros que se desarrollaron aplicados a este entorno. Fue
construido con el fin de describir el modo en que los knowledge workers (espe-
cialistas en tecnologias de la informacién, gestores y staff dedicado a la investi-
gacién, el mdrquetin y la consultorfa) de varias organizaciones buscaban infor-
macidn relacionada con su trabajo en la web.

En la configuracién de este modelo se combinan, por una parte, las caracte-
risticas de la conducta de bisqueda descritas por Ellis (1989) y por otra los mo-
dos de exploracion del entorno establecidos por Aguilar (1967) y Weick y Daft
(1983) para explicar la motivacion que lleva a emprender esos diferentes tipos de
conducta de bisqueda de informacién.

Choo, Detlor y Turnbull (2000) consideran que las caracteristicas de la bisqueda
de informacién descritas por Ellis (1989), que han sido explicadas anteriormente,
pueden ser aplicadas a la bisqueda de informacién en la web (tabla 8).

Por otra parte, la exploracion del entorno (environment scanning) es la adquisi-
cién y uso de informacién sobre los acontecimientos, tendencias y relaciones del en-
torno externo de una organizacién cuyo conocimiento puede ayudar a los gestores
de dicha organizacién a planificar las acciones futuras. Se trata de una herramienta
para que las organizaciones puedan adaptarse a su entorno cambiante (Choo,
2001). Para ello, las organizaciones exploran ese entorno de cuatro formas distin-
tas: visién sin direccidn, visién condicionada, bisqueda formal y biisqueda informal.
Las caracteristicas de cada una de ellas son las siguientes (Choo, Detlor y Turnbull, 2000):
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Tabla 8
Caracteristicas conductuales en el proceso de busqueda de informacién segun el modelo de Ellis
aplicadas al entorno web (Choo, Detlor y Turnbull, 2000).

Caracteristica Ejemplo en la web

Starting (comienzo) Navegacion en la web en busca de una serie de paginas de inicio favoritas

Chaining

Seguimiento de /inks buscando fuentes de informacion relacionadas
{encadenamiento) :

Browsing Exploracion de las paginas web de las fuentes seleccionadas

{examen u ojeo)

Differentiating Inclusion en el bookmark de fuentes Utiles para futuras visitas

(diferenciacion)

Monitoring Suscripcién a un servicio e-mail de alerta informativa

(seguimiento o vigilancia)

Exploracidn sistematica de un sitio en busca de toda la informacién so-
bre una cuestién determinada

Extracting (extraccion)
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Combinando las conductas de biisqueda del modelo de Ellis (1989) y los mo-
dos de exploracién del entorno como motivacién para la biisqueda, se construye
el modelo de la figura 25. Segtin este. planteamiento, en la visién sin direccién, el
modo de bisqueda més frecuente es starting y chaining; en la visién condicionada
son differentiating, browsing y monitoring; en la bisqueda informal differentia-
ting y extracting y en la bisqueda formal monitoring y extracting.

11. COMPARACION DE LOS MODELOS PARA EL ESTUDIO DE LA CONDUCTA INFORMATIVA

Los modelos para el estudio de la conducta informativa vistos en estas pagi-
nas son una pequefia muestra del impulso teérico y metodolégico que ha tenido
lugar en el campo de los estudios de necesidades y usos en los tltimos afios. Al-
gunos de ellos, como la teoria del Sense-Making, de Benda Dervin, pueden con-
siderarse consolidados por haber dado lugar a un gran nimero de investigacio-

— Visién sin direccion. Se da cuando una organizacién percibe que no se
puede analizar el entomo y no aspira a comprenderlo. El individuo busca in-
formacion sin una necesidad en mente. Es una exploracién amplia en busca
de 4reas de potencial interés. Por ello, se busca en una gran cantidad de
fuentes para determinar cual serd la mas accesible.

- Visién condicionada. Ocurre cuando la organizacion percibe que el en-
torno es analizable pero es pasiva en cuanto a recogida de informacién. El
individuo busca informacién acerca de aspectos seleccionados o cierto tipo
de informacidn, por lo tanto, es capaz de reconocer la necesidad de infor-
macién. Por otra parte, el propdsito de la bisqueda es la valoracién del
impacto de esa informacion en la organizacidn.

- Busqueda informal. El individuo busca activamente informacién para au-
mentar el conocimiento que tiene sobre alguna cuestion. Es informal, pues
requiere un esfuerzo no estructurado. El propdsito es recoger informacién
para establecer la necesidad de accion en la organizacion.

- Bisqueda formal. El individuo busca informacién de forma planificada
acerca de una determinada cuestion. El objetivo es recuperar sistematica-
mente informacién relevante con el fin de proporcionar una base para to-
mar una decisién en la organizacién.

nas iniciales

iniciales

Starting Chaining Browsing | Differentiating{ Monitoring Extracting
(Comienzo) (Encadena-  { (Examen u ojeo) | (Diferenciacion) | Seguimientoo | (Extraccion)
miento) vigilancia)
Vision sin di- | Identificacion, se- | Seguimiento de
reccién leccién de pagi- | links en paginas

Visién condi-
cionada

Basqueda in-
formal

Busqueda
formal

Figura 25. Modelo de bisqueda de informacién en la Web (Choo, Detlor y Turnbull, 2000)
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nes empiricas. Otros, por el contrario, han sido propuestos como una vision al-
ternativa del proceso de busqueda de informacion sin dar lugar a demasiados de-
sarrollos posteriores. Este seria el caso del modelo general de conducta de busqueda
informacién de Brown. No obstante, este tltimo aporta una vision integradora
de una serie de modelos anteriores. En este sentido, tal y como afirma Wilson
(1997), ante la abundancia de modelos de conducta informativa se hace necesa-
rio establecer una visién integradora en el estudio de este fenémeno.

Con esa intencién se plantean, a modo de sumario, las siguientes tablas que tra-
tan de resumir los principales aspectos de cada uno de los modelos descritos. De
cada uno de ellos se sefala el tipo de usuarios cuya observacion dio lugar a la
concepcion de un modelo, los aspectos del proceso de bisqueda de informacion
que son analizados y, por Gltimo, el nivel de conducta informativa que estudia se-
gtin el planteamiento de Wilson (1999b), que diferencia la investigaciéon que se
centra en la conducta informativa en general, la conducta de bisqueda de infor-
macién y la conducta de bisqueda en sistemas de informacion.
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Tabla 10

Comparacidn de los modelos para el estudio de la conducta informativa (Il)

Modelo Tipo de usuarios fuente Aspectos del proceso Nivel de conducta
del modelo de busqueda informativa
de informacion
Khulthau (1991) Estudiantes Iniciacion, seleccion, explora- | Conducta de busqueda de in-

cion, formulacién, coleccion,
presentacion

formacién

Brown (1991)

General

Condiciones, contexto, pro-
ceso, interacciones y barreras

Conducta de busqueda de in-
formacion

Leckie, Pettigrew, Sylvain
(1996)

Ingenieros, profesionales sa-
nitarios, abogados

Rol laboral, tareas, caracteris-
ticas de las necesidades de in-
formacion, fuentes de infor-
macién, alerta informativa,
feedback, resultado

Conducta de busqueda de in-
formacion

Tabla 9
Comparacion de los modelos para el estudio de la conducta informativa (i)

Nivel de conducta
informativa

Aspectos del proceso
de busqueda
de informacion

Modelo Tipo de usuarios fuente

del modelo

(1981) Usuario, necesidad, | Conducta de busqueda de in-
contexto, conducta de bus-| formacién

queda de informacion, de-
manda, comunicacion con
otros, uso, satisfaccion

Wilson (1981, 1997) General

(1997) Contexto, mecanismos
de activacion, variables de in-
tervencion, conducta de bus-
queda de informacion

Wilson y otros (1999)

General

Cadena de resolucion de pro-
blemas: identificacién, defini-
cién, declaracion y resolucién
de problemas

Resolucion de incertidumbre
entre uno y otro eslabén de la
cadena de resolucién de pro-
blemas

Conducta de busqueda de in-
formacion

Choo, Detlor, Turnbu!l (2000}

Knowledge workers (especia-
listas en tecnologias de la in-
formacion, gestores y staff
dedicado a la investigacion, el
marquetin y la consultoria)

A. Visién sin direccién, vision
condicionada, busqueda
formal y busqueda informa!

B. Starting, chaining, brow-
sing, differentiating, moni-
toring, extracting

Conducta de busqueda en los
sistemas de informacién

Dervin (1983) General Situacion, gap, uso Conducta informativa

Recogida y difusién de infor-| Conducta de bisqueda de in-
macion, necesidades aplazadas | formacién

e inmediatas, creacién de ne-
cesidad segun ambiente, pre-
ferencia de fuentes, fuentes
externas (contacto interperso-
nal y literatura), fuentes inter-
nas (memoria y ficheros perso-
nales, observaciones directas)

Krikelas (1983) General

Ellis (1989); Ellis, Cox y Hall | Cientificos sociales y experi-| Starting, chaining, browsing, | Conducta de busqueda en los
(1993) mentales differentiating, monitoring, | sistemas de informacion
extracting

12. LECTURAS BASICAS

FisHER, K E., S. ERDELEZ y E. F. MCKECHNIE (eds.) (2005): Theories of informa-
tion bebavior, Medford, NJ: Information Today.
Recoge mas de cincuenta teorias en el ambito del estudio de la conducta in-
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PeTTIGREW, K., R. FIDEL y H. BRUCE (2001): «Conceptual frameworks in information
behavior», Annual Review of Information Science and Technology, vol. 35, 43-78.



[1 3 O] LOS ESTUDIOS DE NECESIDADES Y USOS DE LA INFORMACION: FUNDAMENTOS Y PERSPECTIVAS ACTUALES

Revisién bibliografica de los principales modelos tedricos en el ambito de la
conducta informativa: modelos cognitivos, sociales y multifacetados.
WILSON, T. D. (1999): «Models in information behaviour research», Journal of

Documentation, vol. 55, n.° 3, 249-270.

Revisa y relaciona los principales modelos de conducta informativa, conducta
de busqueda de informacién y conducta de bisqueda en sistemas de informacién.

Capitulo 5

TECNICAS DE RECOGIDA DE INFORMACION EN LOS ESTUDIOS
DE NECESIDADES Y USOS

1. INTRODUCCION

La técnica de recogida de informacién es, junto con los objetivos y aplicabili-
dad de los resultados, uno de los aspectos que mas varian en las investigaciones
sobre necesidades y usos de la informacién. Por otra parte, ha sido una de las
cuestiones que mayor descontento ha suscitado. En este sentido, Wilson (1999b)
considera que el uso de técnicas cuantitativas, especialmente el cuestionario, per-
miti6 obtener mucha informacién descriptiva (por ejemplo, nimero de visitas a
una biblioteca, citas en un articulo cientifico o nimero de suscripciones a publi-
caciones periddicas), sin embargo, han resultado poco apropiados para el estu-
dio de aspectos relacionados con la conducta humana, en concreto con la conducta
de busqueda de informacién. Todo ello, por otra parte, ha impedido la obtencién de
informacién ttil para posteriores desarrollos teéricos.

Sin embargo, el propio Wilson, en el mismo trabajo, hace mencién a que las
cosas estan cambiando y que, poco a poco, se van introduciendo otro tipo de es-
trategias que pueden decir mas sobre el por qué la gente busca informacién. En
este sentido, afios antes, Hewins (1990) mostraba el uso de nuevas técnicas de re-
cogida de informacién, como, por ejemplo, el incidente critico o una orientacién
lineal temporal de la entrevista, como un indicador de que algo estaba cambiando
en el campo de las necesidades y usos de la informacién.

Respecto a este cambio, Wang (1999), en la revisién que hace sobre las metodolo-
gias empleadas en la investigacion sobre la conducta de los usuarios, considera que
desde el siglo XIX ha dominado en las ciencias naturales el paradigma positivista y
que este ha penetrado en las ciencias sociales y de la conducta. Este paradigma, con una
orientacion cuantitativa, se ha caracterizado, entre otros, por los siguientes aspectos:
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— La realidad se concibe como objetiva y singular.

— Lainvestigacién se orienta hacia la generalizacién y la prediccién.

— No se toma en cuenta el contexto del hecho que se observa.

— Uso de técnicas que proporcionan datos cuantitativos como es el caso del

cuestionario.

Sin embargo, ha existido un intenso debate en cuanto a la idoneidad de este
planteamiento para observar la realidad humana y social y, como posicionamiento
critico, comienza a adoptarse un nuevo paradigma llamado naturalista con una
orientacién cualitativa. Este, al contrario que el paradigma positivista tradicio-
nal, esta caracterizado por los siguientes aspectos:

— La realidad se concibe como subjetiva y miiltiple.

- La investigacion se orienta hacia la obtencion de una descripcién rica en

detalle de la realidad observada.

~ Se hace especial hincapié en el conocimiento del contexto que rodea al he-

cho observado.

- Uso de técnicas mas apropiadas para estos propésitos como es el caso de

la observacién y las entrevistas en profundidad (Wang, 1999).

Sin embargo, en la practica no existe una frontera clara entre ambos plantea-
mientos. Generalmente, en la literatura especializada se aboga por el uso de una
vision cuantitativa y cualitativa simultdneamente, pues, como afirma Bates (1999),
la aparicién del paradigma naturalista ha enriquecido el valor y las posibilidades
de las técnicas que se estaban utilizando hasta el momento. En el caso concreto de
la investigacién en biblioteconomia y documentacién considera que lo mas idé6-
neo es una aproximacién metodolégica multiple. En este sentido, actualmente lo
mas frecuente es encontrar investigaciones que utilizan varias técnicas de reco-
gida de informacién para el estudio de los usuarios. Se trata de la triangulacién
metodologica, definida por Patton (1987) como el uso de muiltiples técnicas para
el estudio de un tinico problema, tal como la entrevista, la observacién, los cues-
tionarios y el analisis de documentos. De esta manera, Julien (1996) y Julien y
Duggan (2000) observan que en el periodo 1984-1998 existe una media del
13,8 % de los trabajos que utilizan este planteamiento para la investigacion de las
necesidades y usos de la informacién.

A continuacién se describen las técnicas de recogida de informacién mas co-
munmente utilizadas para la investigacién de las necesidades y usos de la infor-
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maci6n haciendo especial hincapié en su aplicacién practica por parte de diver-
sos investigadores. En concreto se describen los fundamentos y aplicaciones de
la observacién, la encuesta (cuestionario, entrevistas, técnica del incidente cri-
tico y focus group), las técnicas de consenso, el analisis de citas y referencias y
el andlisis de las transacciones entre usuario y sistema. Finalmente, se expondran
los fundamentos de la aplicacién de la triangulacién y se expondran algunos tra-
bajos que la han utilizado para el estudio de las necesidades y usos de la infor-
macién.

2. OBSERVACION

En el ambito de las necesidades y usos, la técnica de la observacién consiste
en observar y, posteriormente registrar, la conducta de biisqueda de informacién
del usuario en el mismo momento en que esta ocurre. Esto permite, ademas de co-
nocer qué hace este usuario con relacién a la informacién, acceder a la realidad
que le rodea y que, como ya se ha visto a lo largo de esta monografia, influye de
forma significativa en la conducta que desarrolla.

Puesto que la observacion directa permite tener acceso a datos que el propio
usuario ignora, es un procedimiento con el que recabar informacién que seria im-
posible obtener con el uso de otra técnica como, por ejemplo, los cuestionarios.
Sin embargo, al igual que otras técnicas que se describiran posteriormente, la ca-
lidad de los datos recogidos dependeré en gran medida de la buena formacién y
habilidad del observador para recoger dicha informacién.

En cuanto a los estudios de necesidades y usos que utilizan la observacién, so-
bre todo los que se centran en la descripcién de un contexto organizacional, sue-
len ser estudios exploratorios, ya que el investigador no tiene control sobre lo que
va a ocurrir antes de que ocurra (Fidel, 2000). No obstante, ya que no es posible
observar y registrar todo lo que ocurre en un contexto determinado, es conve-
niente sistematizar a priori aquellos aspectos que nos pueden proporcionar mas
y mejor informacién conforme a los objetivos de la investigacién. Se trata de es-
tructurar lo que se va a registrar, confeccionando un guién previo. Para este pro-
posito, es 1til la lista de aspectos observables propuesta por Patton (1987):

1. El entorno en que transcurre lo que se esta observando.

2. El medio humano y social, es decir, cémo las personas que integran este

medio se organizan en grupos y cémo interactdan.
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3. La conducta e interaccion de los individuos observados, tanto a nivel for-
mal como informal.

4. Ellenguaje de los sujetos, ya que puede desvelar cuestiones acerca de la su
mentalidad, de sus actitudes, de sus experiencias y de sus puntos de vista.

5. La comunicacién no verbal, menos frecuente que la comunicacién verbal
pero tan importante o mas que ella.

6. Los documentos que circulan entre los sujetos, ya que son otro canal de
comunicacién tan importante como la comunicacién oral.

7. Lo que no ocurre, bien porque esta previsto o bien porque desde el punto
de vista del observador deberia ocurrir y no ocurre.

Ademas de los aspectos que podemos observar y registrar, en la técnica de la
observacién es posible diferenciar entre una observacion participante y una no
participante. En la observacion participante el observador estd integrado en la di-
namica del grupo al que observa, mientras que en la no participante este es una
persona ajena al grupo y no interfiere en lo que estd ocurriendo mientras observa.
Uno y otro planteamiento se han utilizado para el estudio de las necesidades y
usos, la decisién de optar por una u otra orientacion dependera de las circuns-
tancias que rodeen la investigacién. Desde el punto de vista metodoldgico es in-
teresante el trabajo de Cooper, Lewis y Urquhart (2004), en el que comparan la
experiencia obtenida en un estudio donde aplican tanto la observacion partici-
pante como la no participante.

Ademas, en la técnica de la observacion también puede distinguirse entre la
observacién abierta y la encubierta. En la primera los individuos observados son
conscientes de que estan sujetos a investigacioén y conocen quién es el observador
y el papel que cumple. Es la forma en la que normalmente se aplica esta técnica
al estudio de las necesidades y usos. Pero también esta observacién puede hacerse
de forma encubierta, es decir, dichos individuos no saben que estan siendo ob-
servados. De esta manera se evita la posible influencia del observador sobre aque-
llo que observa y los posibles cambios que se producen en la conducta de los in-
dividuos que se saben observados. No obstante, estaria por ver si esta ultima
opcidn irfa contra el derecho de todo individuo a su intimidad, ya que supone la
observacién y posterior registro de su conducta sin su consentimiento.

Como toda técnica de recogida de informacion, su aplicacién tiene ventajas y
desventajas. Entre las ventajas podemos sefialar las siguientes. En primer lugar,
tal y como se ha sugerido anteriormente, el observador puede conocer el contexto
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en el que se desarrolla cualquier proceso relacionado con la informacién, no solo
el propio proceso de forma aislada. Igualmente, se pueden llegar a identificar ru-
tinas y procedimientos que no siempre estan descritos en los documentos de la
organizacion (por ejemplo, el manual de procedimiento) y que son muy signifi-
cattvos en el estudio de la comunicacién tanto formal como informal.

De la misma manera, se puede obtener informacién al margen de la percep-
cion del usuario, de su voluntad de proporcionarla o de la veracidad de las per-
sonas observadas. En este sentido, el hecho de que los datos recogidos estén li-
bres de la apreciacion del usuario permite que sean registrados de una manera
mas objetiva. Por otra parte, aunque el observador tiene sus propias percepcio-
nes, también tendra un punto de vista mds objetivo.

Respecto a las desventajas o limitaciones de la técnica de la observacion seria
posible destacar las siguientes. En primer lugar, existe una posibilidad de influencia
del observador sobre el hecho observado, mas si se trata de una investigacién en
la que los usuarios saben que estin siendo observados. En segundo lugar, siem-
pre existe la posibilidad de proyeccién del observador sobre lo observado. Si esto
ocurre, serd dificil distinguir los hechos observados de la interpretacién de tales
hechos. Por ultimo, el proceso de observacién consume mucho tiempo y el ana-
lisis de los datos recogidos es laborioso.

El ejemplo mas significativo del uso de la observacién para el analisis de las
necesidades y usos de la informacién es el estudio INIss (Informations Needs in
Local Authority Social Services Departaments) (Wilson y Streatfield, 1977; Wil-
son, Streatfield y Mullings, 1979; Streatfield y Wilson, 1982), del que ya se han
comentado algunos aspectos en las paginas precedentes.

El contexto en el que esta investigacion se realiza es el del Centre for Research
on User Studies (CRUS), en la Universidad de Sheffield, que precisamente fue fun-
dado con la intencién de dotar de una base metodoldgica a los estudios de usua-
rios mediante la formacién, la investigacion y la divulgacién. Por lo tanto, ade-
mas de estudiar las necesidades de informacién de los trabajadores sociales del
Reino Unido, el INiss se plante6 con un especial rigor e innovacién desce el punto
de vista metodolégico.

En este contexto, aparte de una metodologia basada en la investigacién-accion,
se establecieron dos fases en la recogida de informacién. La primera consistié en
un periodo de observacién de veintidés individuos. En la segunda fase se entre-
vist0 a ciento cincuenta y un trabajadores para recoger informacién adicional y
validar los datos obtenidos en la fase de observacién.
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Una de las principales razones para escoger esta técnica fue que los investigado-
res querian conocer el contexto organizacional en el que tenia lugar cualquier trans-
ferencia de informacién antes de indagar mas acerca de este fenémeno. En concreto
necesitaban conocer mas acerca de los siguientes aspectos (Wilson y Streatfield, 1980):

* Qué roles existian en los distintos departamentos de los servicios sociales.

* Qué percepcidn tenia el personal de estos departamentos sobre el papel de

la informacion en el desempeio de su trabajo.

e Qué estructuras organizacionales existian y de qué modo afectaban a la

comunicacién.

e Qué canales de informacién, tanto formales como informales, existian y

cémo afectaban al suministro de informacién.

e Qué servicios de informacién existian y como se utilizaban.

e Con qué otros departamentos y agencias tenian relacion y de qué modo se

intercambiaba informacion.

La observacion se realizé durante un periodo de una semana. Cada observa-
dor debia registrar, de cualquier acto de comunicacion que tuviera lugar (con-
versaciones cara a cara, llamadas de teléfono, reuniones de trabajo, redaccién de
documentos, etcétera) la hora en que se producia, la fuente de informacién, el recep-
tor de dicha informacion, el canal de comunicacion y el lugar donde se producia
ese acto de comunicacion. El resultado fue la recopilacion de un total de seis mil
registros que permitieron conocer de forma exhaustiva el contexto organizacio-
nal en el que se necesitaba y utilizaba la informacién. Ademds, permiti6 estable-
cer una serie de patrones sobre las caracteristicas personales, laborales y organi-
zacionales que influirfan significativamente en el disefio de sistemas de informacion
adecuados a este entorno.

En primer lugar, respecto a las caracteristicas personales que pudieran influir
en el modo en que se debian configurar los sistemas de informacion en ese en-
torno, destacan las siguientes:

— Existia una clara preferencia por la comunicacién oral.

- Lainformacién era considerada relevante en funcién de la importancia que

tuviera para el trabajo y la asuncién de responsabilidades.

- Existia la tendencia a mantener mecanismos de almacenamiento de infor-

macién personales.

— Eran usuarios poco dispuestos a buscar informacion dada la presién dia-

ria que tenian en el desempefio de su trabajo.
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~ Los trabajadores de servicios sociales tenian poca formacion en el uso de
recursos informativos.

En cuanto a las caracteristicas del trabajo que realizaban, entre otros, se pu-
dieron conocer los siguientes aspectos:

— La jornada laboral estaba muy fragmentada.

— Se dedicaba mucho tiempo a reuniones de trabajo.

Por ultimo, desde el punto de vista organizacional, se observé lo siguiente:

— Existian distintos niveles en la toma de decisiones, por lo que las necesi-
dades de informacion variaban segiin las responsabilidades asumidas por
cada uno de los trabajadores.

- Los distintos departamentos estaban dispersos fisicamente, lo que dificultaba el
establecimiento de servicios de informacién accesibles a todos los trabajadores.

Conforme a estos resultados, se plantearon una serie de innovaciones en los me-
canismos de suministro de informacién como, por ejemplo, la elaboracion de bole-
tines de informacion resumida, el aprovechamiento de las reuniones de trabajo para
distribuir la informacién, la realizacién de cursos de formacién en el uso de la in-
formacién o la ubicacion de recursos informativos en los distintos departamentos.

Ademas del estudio INISS, es importante destacar las numerosas aplicaciones que
ha tenido la observacion para el estudio de distintos aspectos del proceso de bus-
queda de informacién en el contexto médico. Por ejemplo, Osheroff y otros (1991)
llevan a cabo un estudio de observacién de las cuestiones planteadas durante las se-
siones de formacion de estudiantes de medicina; Ely, Burch y Vinson (1992) estudian
las necesidades de informacion de los médicos de familia en el momento de atender
al paciente v, por dltimo, Forsythe y otros (1992) describen las necesidades de in-
formacion de un grupo de médicos de medicina interna en un contexto hospitalario.

3. ENCUESTAS

La encuesta es la técnica a través de la cual se investiga a una muestra repre-
sentativa de un grupo de sujetos, utilizando procedimientos estandarizados de in-
terrogacién, con el fin de obtener mediciones de una gran cantidad de caracte-
risticas de la poblacién (Garcia Ferrando, 1989).
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En la encuesta podemos encontrar dos procedimientos de administracidn: el
cuestionario y la entrevista. En primer lugar, el cuestionario es una lista de pre-
guntas, debidamente estructuradas, dirigidas a una persona que debe contestar
sin intervencién del encuestador y relativas al objeto de la investigacién (Balcells
1 Junyent, 1994). En segundo lugar, en la entrevista, las preguntas de la encuesta
se realizan a los sujetos investigados por personas formadas en la aplicacidn de
esta técnica. Cuestionario y entrevista representan formas distintas de aplicacion
de la encuesta (Sierra Bravo, 1994).

3.1. Cuestionarios

El cuestionario es la técnica mds ampliamente utilizada en todos los tipos de
investigaciones sobre necesidades y usos de la informacion. Este hecho queda pa-
tente en las revisiones de Julien (1996) y Julien y Duggan (2000) basadas en una
muestra de estudios publicados entre 1984 y 1998. En ellos se puso de manifiesto
que dicha técnica fue la més frecuentemente utilizada con una media del 47% en
dicho periodo. Igualmente, las revisiones bibliograficas sobre la investigacién en bi-
blioteconomia y documentacion, en general, desvelan que esta es, en solitario o
junto con las entrevistas, una de las técnicas con mayor presencia en este campo
{Delgado Lopez-Cézar, 2002).

En primer lugar, en la redaccion de un cuestionario es necesario tener en cuenta
el tipo de preguntas que se formularan. En este sentido, es posible agruparlas se-
gin la forma o contestacion que requieran del encuestado, segiin su naturaleza o
contenido y segiin su funcién en el conjunto del cuestionario. En la tabla 11 se
formula un ejemplo de cada una de ellas para un cuestionario de un estudio de
necesidades y usos. A continuacion se definirdn segiin cada uno de los criterios,
siguiendo a Balcells i Junyent (1994):

A) SEGUN LA FORMA O CONTESTACION QUE REQUIERAN DEL ENCUESTADO:

— Cerradas: presentan una respuesta concreta limitada solo a una o dos op-
ciones (Si/No).

- Categorizadas: se trata de peguntas cerradas que, dentro de los extremos
de una escala, permiten una serie de alternativas de respuestas fijadas de |
antemano que debe elegir el encuestado.

— Abiertas: son aquellas en las que el encuestado puede responder libremente.
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B) SEGUN LA NATURALEZA O CONTENIDO:
— Identificacién: son las primeras que se colocan en el cuestionario y que ayu-
dan a identificar al encuestado.
— Filiacién: son aquellas que sitian al encuestado en un determinado grupo
de edad, sexo, profesidn, etcétera.
- Sobre el tema de la encuesta: se trata de preguntas sobre hechos, opinio-
nes, expectativas, motivaciones, etcétera, del encuestado.

C) SEGUN SU FUNCION EN EL CONJUNTO DEL CUESTIONARIO:
- Informativas: son las preguntas principales del cuestionario.
- Filtro: sirven para separar a los individuos que no les afectan las posterio-
res preguntas.
- Control: sirven para comprobar la veracidad de las respuestas dadas por
el encuestado.

Junto con el modo de redaccidn de las preguntas, es necesario tener en cuenta
tanto el orden como la cantidad de preguntas que se realizan. Respecto a la pri-
mera cuestion, existen algunos criterios para establecer el orden de las preguntas
de un cuestionario. Algunos de ellos son:

¢ Dispersion de las preguntas afines para que las respuestas de unas no in-

fluyan en otras.

* Secuencia de embudo: la formulacion de preguntas de las mas generales a

las mds particulares.

Respecto al niimero de preguntas, no existen criterios fijos, pues dependera
de la investigacion, sin embargo, si que hay que tener en cuenta que a mas ni-
mero de preguntas, menos cuestionarios cumplimentados.

Ejemplos de uso de cuestionarios en estudios de necesidades y usos son innu-
merables en la historia de este drea. Un ejemplo puede ser el trabajo de Osiobe
(1985), cuyo propdsito fue averiguar cuéles eran las fuentes de informacién mas
usadas por los profesionales sanitarios dedicados a la investigacién, la docencia,
el cuidado de los pacientes y otros usos no determinados. Los usuarios estudia-
dos contestaron a un cuestionario que presentaba una lista de veinte fuentes de
informacion generada a partir de una revisién bibliografica. Se valoraba la fre-
cuencia de uso de tales fuentes por medio de una escala de uno a cinco. Ademas,
para cada fuente, se pregunto la frecuencia de aplicaciéon de la informacién ob-
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tenida en una escala de uno a cinco para propésitos de investigacion, ensefianza,
cuidado de pacientes y otros usos.

Mas recientemente, Alcain y otros (2001) valoran el uso y la percepcién de la
base de datos 1SOC por parte de los usuarios a través de la administracién de cues-
tionarios. En este caso, se elaboraron dos cuestionarios: uno dirigido a los refe-
rencistas y otro dirigido a los usuarios finales. En el primer caso, las preguntas
del cuestionario se dirigieron a averiguar las siguientes cuestiones:

* Tipo de institucién y de especializacién tematica.

* Caracteristicas del uso de la base de datos 1SOC en cada biblioteca: modo
de acceso, nivel de uso, tipo de usuario mas habitual, motivacién para rea-
lizar la consulta y de la eleccién de este recurso.

* Valoracién del sistema de recuperacién.

* Valoracién del grado de satisfaccién y la percepcion de la calidad de la base
de datos 1s0C.

* Preguntas de control para valorar la fiabilidad de las respuestas.

Por otra parte, el cuestionario dirigido a los usuarios finales estaba compuesto
por preguntas dirigidas a conocer las siguientes cuestiones:

* Tipologia y especializacién tematica.

* Caracteristicas del uso de la base de datos 1S0C: procedencia del conoci-
miento de su existencia y motivacién de la eleccién de este recurso.

¢ Valoracién del sistema de recuperacién.

* Valoracién grado de satisfaccion y la percepcion de la calidad de la base
de datos 1s0c.

Como se ha visto al principio de este epigrafe, el cuestionario ha sido la téc-
nica preferida por los investigadores y ello quiza ha sido gracias a las ventajas
que presenta su administracion. Entre ellas podemos destacar las siguientes:

* Menor coste de su puesta en practica con relacién a otras técnicas de ob-

tencién de informacién.

* Rapidez con la que se recaba la informacién.

* Posibilidad de abarcar un 4rea geografica extensa, mas si se realiza a tra-

vés de correo o teléfono.

* Poco riesgo de influencia del encuestador sobre el encuestado.
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Tabla 11
Ejemplos de cuestiones formuladas en un estudio de necesidades y usos segtin distintos criterios
de clasificacion de las preguntas de un cuestionario

Criterio Tipo de pregunta Cuestionario de necesidades y usos

Contestacion Cerradas ¢Lee reqularmente alguna revista especializada relacionada con
su trabajo?

[l [NOJ]

Categorizadas ¢Con qué fin utiliza la biblioteca?

[ ] Consuitar libros

[ ] Consultar revistas, semanarios y diarios

[ ] Consuitar normas, manuales, etcétera

[ ] Consultar obras de referencia

[ 1 Realizar peticiones al servicio de consulta e informacién
[ ] Fotocopiar documentos

[ ] Otros (especificar)

Abiertas Si necesitase informacién sobre algin problema de ayudas so-
ciales, ;qué haria?

Naturaleza o conte- | Identificacion Nombre y apellidos [ ]

nido
Filiacion Sexo
[ ] Masculino [ 1 Femenino
Tema de la encuesta ¢Conoce el servicio de acceso a bases de datos de la biblioteca?
[s _ INoJ
¢Qué opina de los fondos de la biblioteca?
Funcién Informativas ¢Con qué frecuencia acude a la biblioteca?

[1Regularmente
[ ] Algunas veces

Filtro ¢Con qué frecuencia recurre a la biblioteca con relacién a su
trabajo?

[1Regularmente

[1 Algunas veces

[1Nunca

Si su respuesta es nunca, pase a la pregunta 4, si no, indique el
nimero de veces que acude a la biblioteca

Control ¢De qué manera accede al catélogo de la biblioteca?
[ ] Catalogo manual
[1Opac de la biblioteca

[] Telnet
[1web
(La biblioteca no tiene acceso al catélogo a través de Telnet ni
Weh)
L vy
/ %13%‘, NTER
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Sin embargo, también tiene algunas limitaciones como, por ejemplo, requerir
que el asunto investigado sea conocido por el encuestado. En este sentido, Bri-
ttain (1982) afirmaba que el uso de esta técnica habia sido eficaz para investigar
a los usuarios familiarizados con el uso de recursos bibliograficos, y menos efi-
caz para aquellos usuarios que no tenian o tenian poco conocimiento de este tipo
de recursos. Ademds, el cuestionario tiene las siguientes limitaciones:

— Debe ser elaborado con preguntas e instrucciones sencillas, ya que el usua-

rio no tiene ningun tipo de asistencia cuando lo cumplimenta.

— Se obtienen respuestas sin matices y no da pie a respuestas espontaneas.

— Nunca se sabe con certeza quién lo cumplimenta.

— Suele proporcionar una tasa de no respuesta elevada.

3.2. Entrevistas

La entrevista es una técnica de obtencién de informacién cuyo instrumento
fundamental es el cuestionario. No obstante, tiene importantes particularidades
con respecto al cuestionario. La primera es que en la entrevista el entrevistador
forma parte del instrumento de obtencién de la informacién ya que este es quien for-
mula las preguntas e interactia con el encuestado. Ademds, en la entrevista las
cuestiones que han de responderse pueden estar formuladas de antemano o ser
un simple guién para guiar el proceso de recogida de datos. Segun esto, es posi-
ble clasificar las entrevistas en estructuradas y no estructuradas. En la entrevista
estructurada o formal las preguntas estdn previamente establecidas y las respuestas
se registran segln un cuestionario previo. Por el contrario, en las entrevistas no
estructuradas o informales no existe un cuestionario al que tenga que atenerse
el entrevistador. A este se le deja libertad, de forma que las preguntas surgen se-
gun el desarrollo de la entrevista. En cuanto a qué tipo de entrevista es mas adecuada
para el estudio de las necesidades y usos, dependera de los objetivos de la inves-
tigacion, ya que, como afirma Barcells i Junyent (1994), cuanto mas libre es la
entrevista mds profunda serd la observacién.

Las ventajas del uso de entrevistas frente al cuestionario son, por ejemplo, la
posibilidad de aplicacién a personas analfabetas o que leen y escriben con difi-
cultad, la mayor importancia que el encuestado suele conceder a la entrevista
frente al cuestionario, la mayor facilidad para obtener cooperacién por parte del
entrevistado y, por dltimo, el que permite captar més factores (actitudes, ambiente)
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que los simples datos recabados anénimamente. Por el contrario, el cuestionario
frente a las entrevistas suponen menor coste y menos exigencia de personal, evita
la influencia del entrevistador y, por dltimo, asegura mejor el caricter anénimo
del entrevistado (Patton, 1987).

Un ejemplo de la aplicacién de entrevista en el estudio de las necesidades y
usos lo tenemos en el proyecto Citizenship Information, promovido por la Bri-
tish Library (Marcella y Baxter, 1999a; 1999b; 2000). Su objetivo fue investigar
las necesidades de informacién ciudadana en Reino Unido y los canales preferi-
dos para su obtencién. Por informacién ciudadana se entendia toda aquella que
estaba producida por o sobre la administracién piblica en general y que podia
ser de utilidad a los ciudadanos en su vida diaria o en su participacién en el go-
bierno o la politica.

Las técnicas empleadas fueron dos: cuestionarios y entrevistas. Los cuestiona-
rios fueron empleados para obtener una primera aproximacién a las necesidades
y usos de de informacién ciudadana. Por otra parte, las entrevistas se plantearon
con el fin de obtener informacién mds cualitativa sobre este fenémeno, por lo que
se bas6 en la administracién de un cuestionario semiestructurado con numerosas
preguntas abiertas que dejaban libertad de respuesta al encuestado (figura 26).

a) ¢Qué asunto piensa usted que actualmente es el mas importante en Reino Unido?
b) ¢Dénde consigue la mayor parte de informacién sobre este tema?

c) ¢Coémo esta de bien informado sobre esta materia?
Muy bien informado / Bien informado / Mal informado / No sabe

d

=

¢Usted quisiera saber mas acerca de este tema?
St/ No

e) Silarespuesta es si, ¢dénde intentaria conseguir con mayor probabilidad mas informacién sobre este
tema?

Figura 26. Citizenship information needs. Interview schedule (Marcella y Baxter, 2000)

Este cuestionario, ademads de preguntas sobre las caracteristicas sociodemo-
gréficas de los encuestados, contenia cuestiones sobre las necesidades y conducta
de bisqueda de informacién en cinco dimensiones distintas:

A) ASUNTOS CORRIENTES E INFORMACION DE SUPERVIVENCIA

Aspectos de la actualidad nacional en Reino Unido que, a juicio del entrevis-
tado, eran importantes.
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Investigacion mds detallada de tres temas de actualidad internacional, nacio-
nal y local: moneda tnica europea, el BSE (encefalopatia bovina esponjiforme) y
crisis y recortes econémicos en la administracién local.

Informacién que podia ayudar al ciudadano a solucionar los problemas dia-
rios (trabajo, educacion, vivienda y beneficios sociales). Naturaleza de los pro-
blemas y fuentes para obtener la informacién.

B) CIUDADANO BIEN INFORMADO Y ACTIVO

Valoracién de lo bien o mal informados que estaban los encuestados acerca
de informaci6n ciudadana y su implicacién con la actividad democratica (perte-
nencia a partidos politicos o asociaciones, votante activo...).
C) LIBERTAD DE INFORMACION

Percepcion por parte de los encuestados de la importancia de la libertad de in-
formacion y del acceso a informacién exacta e imparcial para ejercer sus dere-
chos como ciudadanos.

D) TEcNOLOGIA

Acceso a las distintas tecnologias de la informacién y participacion del ciu-
dadano en distintas actividades democriticas (voto electronico, debates...).

E) BIBLIOTECAS PUBLICAS Y OTRAS FUENTES DE INFORMACION

Fuentes de informacion preferidas para obtener informacién ciudadana y tipo
de informaci6n para cuya obtencion es preferible acudir a la biblioteca puiblica.
3.3. Técnica del incidente critico

La Técnica del Incidente Critico (TIC) fue desarrollada por John C. Flanagan
durante la segunda guerra mundial, en el curso de unos estudios llevados a ¢cabo

bajo su direccion en el Aviation Psychology Program de la u.s. Army Air Force.
En un principio, el objetivo era desarrollar un procedimiento para la seleccion y
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clasificacion de la tripulacién aérea. Posteriormente, acabada la guerra, comenzé
a utilizarse, principalmente, para el disefio de puestos de trabajo. Por lo tanto, la
TIC no es un procedimiento rigido para la investigacion social, sino que comprende
una serie de operaciones, adaptables a cualquier situacién, dirigidas a registrar y
procesar la informacién obtenida por medio de la observacién de la conducta hu-
mana, con el fin de aplicar los resultados a la resolucién de problemas practicos
(Flanagan, 1954).

Dicha flexibilidad lo demuestra el hecho de que haya sido aplicada en dife-
rentes dreas para la resolucién de problemas diversos. Por ejemplo, en el campo
de la documentacién médica, Wood y Wright (1996) utilizan la Tic para evaluar
el impacto de la informacion en la toma de decisiones médicas, y Wilson, Starr
Schneidkraut y Cooper (1989), Siegel, Rapp y Lindberg (1992) y Lindberg y otros
(1993) para evaluar el impacto de la base de datos MEDLINE en la toma de deci-
siones de los facultativos médicos. En biblioteconomia y documentacién se ha
utilizado también para el estudio de los fallos en la bisqueda de informacién en
combinacién con otras técnicas (Tonta, 1992) o para investigar la conducta de
bisqueda de informacién en Word Wide Web (Choo, Deltor y Turnbull, 1998).

En el caso concreto de los estudios de necesidades y usos, su aplicacion se basa
en la formulacién, a un conjunto de usuarios, de una serie de cuestiones relativas
a la dltima ocasion o la més significativa en la que para el desempefio de su acti-
vidad necesitaron informacién adicional. De esta manera, se recogen los distin-
tos incidentes criticos, entendiendo por incidente cualquier actividad humana ob-
servable que es suficientemente rica en detalle como para permitir inferir
predicciones acerca de los patrones de conducta futuros. El calificativo de critico
se le da, pues se trata de un hecho cuyas consecuencias son suficientemente cla-
ras para el observador.

Asi, centrando al usuario en un momento concreto, se le realizan ademas de-
terminadas preguntas relacionadas con el problema que gener la necesidad de in-
formacién, con la conducta de busqueda, las fuentes de informacién utilizadas y
el grado de éxito obtenido. Posteriormente, la informacién obtenida por este me-
dio es clasificada usando una taxonomia con el fin de facilitar el analisis poste-
rior. En general, la filosofia que subyace en este planteamiento es la preferencia
por obtener informacion rica en detalle mds que por el registro exhaustivo de la
conducta de los individuos observados.

Un ejemplo de la aplicacién de esta técnica lo tenemos en el estudio de las ne-
cesidades de informaci6n de los médicos del Hospital Clinico Universitario de Va-
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lencia (Abad Garcia, Gonzalez Teruel y Sanjuan Nebot, 1999; Gonzalez Teruel y
Abad Garcia, 1998; Gonzélez Teruel, 2000). En él, se trat6 de probar la utilidad
de esta técnica y conocer qué informacioén necesitaban los médicos para tomar
decisiones relacionadas con las distintas tareas que realizaban durante su jornada
laboral.

Para ello se elabord un cuestionario cuya pregunta central fue la siguiente: «Por
favor, describa, lo mas detalladamente posible, la ocasion mas reciente y signifi-
cativa en la que para tomar una decision o para resolver un problema durante su
actividad laboral haya necesitado informacion adicional, con independencia de
si ha buscado o no esa informacién y del éxito o fracaso de la bisqueda». Se tra-
taba de que el médico respondiera libremente a esta cuestién para, posteriormente,
de ese relato, realizar un analisis segiin el problema que gener6 esa necesidad de
informacion y el tipo de informacion que requeria (tabla 12). Para ayudar en este
analisis, ademas, se realizaron otras preguntas referentes al proceso de busqueda
de informacién emprendido en ese caso en concreto.

Dada la naturaleza cualitativa de esta técnica, la poblacidn a estudiar no par-
tié de un muestreo previo, sino que, para que los resultados fueran suficiente-
mente significativos y variados en los casos que recogiera, se optd por considerar
como poblacién diana a todos los médicos del hospital con jornada completa, en
total cuatrocientos cincuenta y seis. Igualmente, esta decision ayudaria a aumen-
tar el nimero de individuos entrevistados, ya que era previsible una tasa de res-
puesta baja. Con ello, se obtuvo una tasa de respuesta vilida del 81,6 %, cifra
bastante alta si se compara con estudios de similar naturaleza.

Tabla 12
Problemas informativos e informacion necesitada por los médicos del Hospital Clinico Universitario
de Valencia (Gonzdlez Teruel, 2000)

Problemas informativos Informacioén necesitada
Cuidado del paciente Datos del paciente

Estudio y aprendizaje Estadisticas de poblacion
Procedimientos organizativos Conocimiento médico

Gestion Informacion sobre procedimientos
Investigacion Informacion para la gestion
Docencia
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En cuanto a los resultados, estos sirvieron para realizar una primera aproxi-
macion al contexto informativo de un grupo de usuarios en un entorno organi-
zacional concreto, el del Hospital Clinico Universitario de Valencia. Por otra parte,
en cuanto a la técnica utilizada, se demostré que fue dtil para conseguir los ob-
jetivos propuestos permitiendo la recogida de un gran volumen de informacion
cualitativa que no hubiera sido posible conseguir de otro modo. En este sentido,
fue de gran ayuda el hecho de que los médicos que relataron problemas relacio-
nados con el diagndstico o tratamiento de pacientes describian toda la historia
pasada del paciente, sintiendo la necesidad de situar al interlocutor en la cir-
cunstancia real en la que le surgi6 la necesidad de informacion.

Ademas de este, la TIC también se ha utilizado en otras ocasiones para investigar
las necesidades de informacién de los médicos. Por ejemplo, Northup y otros (1983)
estudian las necesidades de informacién de este colectivo con el fin de identificar las
metas a alcanzar en la formacion en el uso de la informacién de los estudiantes de
medicina. Igualmente, Moore-West y otros (1984) la utilizan para estudiar la in-
fluencia en los habitos informativos de un grupo de médicos segin desarrollaran su
actividad en un entorno rural o urbano. Por otra parte, Brember y Leggate (1985)
también utilizan la TIC, junto con otras técnicas de recogida de informacidn, en el
contexto de un proyecto cuyo propésito fue examinar los patrones de uso de la bi-
blioteca e identificar las necesidades de informacién expresadas por el personal uni-
versitario de la Universidad de Oxford y el personal del National Health Service
(NHS). Finalmente, Timpka, Ekstrom y Bjurulf (1989) la utilizan para el estudio de
las necesidades de informacién de los médicos en Atencién Primaria.

En general, la principal ventaja de la TIC es que, al centrarse en un hecho re-
ciente, los participantes en el estudio recuerdan con mas facilidad aquello por lo
que se les pregunta. Igualmente, la TIC tiene la ventaja de reducir el tiempo de en-
trevista (Northup y otros, 1983). Por otra parte, una cuestién que Hewins (1990)
apuita es que esta técnica resulta eficaz en el estudio de las necesidades y usos de
la informacion, pues estd ligada totalmente al proceso de toma de decisiones ya
que relaciona directamente el problema con la informacién necesitada.

3.4. Entrevista lineal temporal

La entrevista lineal temporal (time-line interview) es una técnica desarrollada
en el contexto de la teoria del Sense-Making. Tal y como se ha expuesto en el ca-
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pitulo anterior, el fundamento de la teoria del Sense-Making es la descripcion del
proceso en el que los individuos dan sentido a su mundo y sus experiencias a tra-
vés de la busqueda y uso de la informacién. Conforme a este planteamiento, la
entrevista lineal temporal consiste en preguntar a un individuo sobre lo que ocu-
tri6 en una determinada situacién reconstruyendo asi los distintos pasos lineales
temporales. Cada uno de estos pasos es descrito en detalle con el fin de reprodu-
cir, desde el punto de vista del individuo, la metéfora situacién-gap-uso (figura
27). Las situaciones son el contexto en el que se necesita informacién para dar
sentido a una experiencia, los gaps la carencia informativa que tiene el individuo
para que esto ocurra y los usos son la forma en que ese individuo utilizara la in-
formacién obtenida.

Para ilustrar la aplicacion de esta técnica en el estudio de las necesidades y
usos es interesante describir el trabajo de Williams, Nicholas y Huntington (2003).
Su objetivo fue conocer las necesidades de informacioén en salud de un grupo de
pacientes. Para ello, de forma similar que en la técnica del incidente critico, se
preguntd a esas personas por la tltima ocasién en la que necesitaron informacion
en salud para ellos o para una persona cercana. Sobre este acontecimiento se pi-
di6 a los encuestados que relataran el primer paso que dieron para solucionar ese
problema informativo, la informacién requerida para resolverlo, las fuentes con-
sultadas para buscar informacién y el modo en que se utiliz6 la informacién ob-
tenida. En definitiva, se trataba de ubicar al propio usuario en una situacion, un
gap y un uso, ademis se les pidi6é que describieran el modo en que obtuvieron la
informacién necesitada.

Por otra parte, el analisis de los resultados también se realizé siguiendo este
modelo. De esta manera, las situaciones fueron clasificadas segin tuvieran que
ver con un problema médico inmediato (un esguince de tobillo), un problema mé-

SITUACION

GAP = —» USO

Figura 27. Metdfora situacién-gap-uso (Dervin, 1992)
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dico a largo plazo (una serie de sintomas diagnosticados posteriormente como
diabetes) y la repercusién de un problema médico (imposibilidad de viajar por no
tener un aparato necesario para el tratamiento del asma). Los gaps fueron clasi-
ficados segin se trataran de carencias de informacién relativas a las instruccio-
nes para desarrollar un tratamiento, informacién sobre reaseguros, la causa de
una dolencia o informacién practica como, por ejemplo, la disponibilidad de un
equipo para determinado tratamiento. En cuanto a la estrategia seguida para bus-
car informacién, la mayoria dijo haber solicitado la informacién a su médico. Por
tltimo, en cuanto a los usos que hicieron de la informacién obtenida fue intere-
sante observar que su utilizacién fue més alla de la intencién que gener6 la si-
tuacién problematica inicial.

3.5. Focus group

El focus group es una entrevista cualitativa en profundidad, realizada a un pe-
quefio numero de personas cuidadosamente seleccionadas, sobre cuestiones de
interés para la investigacién (AsA, 1997). Como afirma Patton (1987), el focus
group no es una discusion, ni una sesion para la resolucién de problemas, ni un
grupo reunido para tomar decisiones, simplemente es una entrevista realizada si-
multaneamente a un grupo de personas.

Inicialmente, se utilizé en la investigacién de mercados, por ejemplo, para ob-
servar de qué manera los consumidores respondian a un nuevo producto. En bi-
blioteconomia y documentacion ha sido utilizada desde el punto de vista de la
gestion de unidades de informacion para, por ejemplo, formular las metas a con-
seguir en una biblioteca o para evaluar e introducir mejoras en determinados ser-
vicios. Igualmente, la podemos ver aplicada al estudio de las necesidades de in-
formacién de grupos de usuarios determinados.

El primer paso para organizar un focus group es la seleccién de los partici-
pantes. Para que la entrevista sea productiva estos deben tener intereses simila-
res y constituir un grupo homogéneo. Normalmente suelen participar entre seis
y ocho personas y la duracién suele ser de entre media hora y dos horas. Ade-
mads, para dirigir la entrevista, hace falta un moderador formado tanto en la di-
namica de grupos como en la técnica de la entrevista. Su funcién principal serad
centrar el tema de debate y ayudar al grupo a generar una discusién animada y
productiva (AsA, 1997).
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En cuanto a las preguntas que se formulan, estas deben ser abiertas con el fin
de que admitan cuantas mds respuestas mejor. Ademas, deben ser realizadas de
una forma neutra y clara (Asa, 1997). Como ejemplo de ello, la tabla 13 muestra
las cuestiones planteadas en varios focus group simultaneos realizados en el marco
de una auditoria informativa en el seno del USDA (U.s. Department of Agriculture)
en Estados Unidos (Cortez, 1999; Chase y Alvarez, 2000). Dichas preguntas es-
tuvieron encaminadas a conocer la conducta de bisqueda de informacién de los
participantes, las necesidades de informacion no satisfechas y las expectativas que
tenfan para un futuro sistema de informacion.

Puesto que las preguntas del focus group fueron realizadas en reuniones dis-
tintas, fue posible obtener informacion rica en detalle sobre los siguientes aspec-
tos (Chase y Alvarez, 2000):

a) Contexto y percepciones de los sistemas de informacién.

b) Necesidades de informacién.

¢) Consideraciones de los usuarios respecto a sistemas eficientes, efectivos y

flexibles.

d) Barreras para el acceso a la informacién.

e) Expectativas para un sistema de informacion.

f) Comentarios e inquietudes sobre la carencia de infraestructura tecnoldgica

actualizada a nivel de usuario.

g) Cuestiones de garantia de calidad, como control de entrada de datos, man-

tenimiento, seguridad y supervisién.

Tabla 13
Preguntas realizadas en un Focus Group (Chase y Alvarez, 2000)

Identifique situaciones previas de busqueda de informacion, por ejemplo: la mas reciente, mas signifi-
cativa o mas memorable. Entonces describa esta situacion de esta manera:

¢ Como surgio la necesidad.

* Como fue usada la informacion.

* Tratamiento adicional que fue necesario para facilitar el uso de los datosfinformacion.

¢ Barreras que encontré para recopilar la informacion en esta situacion.

* Qué informacién no estaba disponible.

Identifique necesidades de informacion futuras:

* ;Cual es el contenido?

* ;Cual es el formato?

* ;En qué momento sera necesaria la informacion?
* ;Para qué proposito?

Expectativas de un sistema de informacion.
Necesidades prioritarias y expectativas.
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Por dltimo, estos resultados fueron utilizados para el disefio de una encuesta
sobre las necesidades y percepciones de los usuarios de literatura en agricultura
y determinar qué necesidades de informacién eran mas importantes, todo ello con
el fin de establecer un sistema de informacién especializado en agricultura (Cor-
tez, 1999).

En general, el interés de esta herramienta de recogida de informacién no viene
tanto de la discusion como de la calidad de las respuestas emitidas en poco tiempo,
que es precisamente lo que caracteriza a esta técnica.

Respecto a las ventajas que tiene el uso del focus group pueden apuntarse las
siguientes (Patton, 1987; AsA, 1997; Glitz, 1997):

~ Se trata de una técnica muy eficiente para la obtencién de informacién cua-
litativa de los usuarios.

- Es posible optimizar el tiempo y los recursos al maximo, ya que permite
obtener informaci6n no solo de una persona, sino de varias en el menor
tiempo posible. Este hecho permite aumentar el tamafio de la muestra.

- Al dejar las preguntas abiertas, los participantes pueden aportar libremente
nuevas ideas que en un principio no se habian previsto. En este sentido,
tanto la dindmica del grupo como la labor del moderador contribuirin a
centrar la conversacion en los aspectos mas importantes e incluso a ex-
plorar cuestiones que no se hubieran contemplado previamente.

— Tiende a ser mas agradable para los usuarios que la entrevista.

- Lapropia dindmica del grupo proporciona filtros de calidad, ya que los par-
ticipantes tienden a chequear y equilibrar las opiniones falsas o extremas.

— Puesto que lo importante es la riqueza de la informacién obtenida, no se
requiere el uso de técnicas complejas de muestreo.

Por otra parte, algunos inconvenientes serian:

— Puesto que varias personas responden a las mismas preguntas, el nimero
de preguntas es limitado. Se calcula que un grupo de ocho personas en una
hora podra contestar no mas de diez cuestiones.

— Es necesario que el moderador tenga las habilidades suficientes para con-
ducir un focus group con destreza.

- Si las personas que forman el grupo se conocen, pueden surgir conflictos
e incluso pueden estar condicionadas, por ejemplo, por la diferencia de es-
tatus, lo cual no favorece la expresion libre de los participantes, méxime
cuando no es posible garantizar la confidencialidad.
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— Puesto que no se busca la representatividad mediante la seleccién de una
muestra, los resultados no son generalizables.

— Puede crear expectativas de préximos cambios en los usuarios cuando en
realidad, si estos ocurren, pueden demorarse en el tiempo. Ello frustrara a
los usuarios, por lo tanto, podrdn llegar a estar descontentos con los ser-
vicios que reciban.

Por dltimo, ademds del expuesto en este epigrafe, otros estudios en el drea de
necesidades y usos que utilizan esta técnica son, entre otros, el trabajo de Norlin
{2000), en el que se evalia un servicio de referencia utilizando el focus group
junto con la observacién y la encuesta; el de Carlson y Preston (1993), dedicado
al estudio de las necesidades de informacién; el de Connaway, Johnson y Searing
(1997), que plantea la valoracién de un catilogo o# line desde el punto de vista
de sus usuarios; el de D’Esposito y Gardner (1999) sobre la percepcidn de Inter-
net por parte de los estudiantes universitarios; y, por ultimo, el de Mullaly-Qui-
jas, Ward y Woelfl (1994), que aplica el focus group en el contexto de un estudio
de mdrquetin de una biblioteca médica.

4. TECNICAS DE CONSENSO. EL ESTUDIO DELPHI

La técnica Delphi, aunque con menos frecuencia que la observacion y las en-
cuestas, es otra de las técnicas utilizadas en el estudio de las necesidades y usos
de la informacién. Se engloba bajo la denominacidn genérica de técnicas de con-
senso, pues trata de conseguir niveles de acuerdo entre un conjunto de indivi-
duos sobre cuestiones de interés para una investigacién. No obstante, como
afirma Dyer (1979), la técnica Delphi puede descubrir dreas de consenso pero
no produce consenso por ella misma. El objetivo, por lo tanto, es establecer un
mecanismo estructurado de comunicacién y discusién entre un conjunto de
individuos cuyas opiniones son de probada solvencia por ser expertos en la ma-
teria objeto de estudio.

Para entender el proceso que se sigue en un estudio Delphi, Couper (1984)
propone el siguiente modelo (figura 28 ). En primer lugar, el moderador elabora
un cuestionario con una serie de preguntas que servirdn para iniciar la discusion.
Tras ser validado, se remitird a los participantes que contestardn y haran llegar
de nuevo al moderador sus contestaciones. Este analizard la informacién obte-
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nida y planteard un nuevo cuestionario que tendra como objetivo encauzar la dis-
cusién hacia determinados niveles de acuerdo. Al igual que en la ronda anterior,
se validard y se remitird a los participantes. Estos, a su vez, devolveran sus res-
puestas al moderador, que las analizard y, segiin el grado de acuerdo alcanzado,
dara por concluido el estudio o, por el contrario, iniciard una nueva ronda. El
nimero de rondas dependera en cualquier caso de los niveles de acuerdo que se
vayan alcanzando o de otro tipo de cuestiones como el tiempo o los recursos dis-
ponibles.

La principal caracteristica de esta técnica es que las cuestiones planteadas por
el moderador son contestadas de forma individual y anénima. De esta manera,
se favorece la participacion de todos los individuos sin estar sujetos a condicio-
nantes externos. Junto con el anonimato, existen otras ventajas en la aplicacién
de esta técnica (Fink y otros, 1984):

- No tiene barreras geograficas, pueden utilizarse como expertos personas
residentes en lugares geograficamente distantes, pues los cuestionarios se
envian por correo.

— Es flexible en cuanto a rondas, segtin las necesidades.

— Se puede aplicar en cualquier drea o disciplina.
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Figura 28. Secuencia de un estudio Delphi (Couper, 1984)
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Pero también posee algunas limitaciones:

~ La validez aumenta con el incremento de las rondas y el nimero de parti-
cipantes, pero los participantes se van cansando y dejan de participar.

— No es la técnica adecuada cuando es deseable el contacto personal entre
los participantes.

Un ejemplo de aplicacion de la técnica Delphi en el contexto de la investiga-
cion de las necesidades y usos es el trabajo de Neuman (1995), en el que se estu-
dian las principales dificultades de los estudiantes de ensefianza media con el uso
de bases de datos on line y CD-ROM. Para discutir sobre esta cuestién se conside-
raron expertos veinticinco bibliotecarios especializados de veintidos centros dis-
tintos que participaron en cuatro rondas de respuestas.

Para la primera ronda se elabor6 un cuestionario compuesto por doscientas
veintiséis declaraciones que los expertos debian valorar de cero (sin importancia) a
cuatro {muy importante). Dichas declaraciones hacfan referencia a posibles problemas
de los estudiantes cuando buscaban informacién (tanto los relacionados con la
interface como con la informacién proporcionada por la base de datos), caracte-
risticas de los estudiantes, soluciones posibles y politicas a implantar para anti-
ciparse a estos problemas. En la segunda ronda se reprodujo el cuestionario an-
terior pero con las cuestiones que habian sido valoradas con mas frecuencia como
«muy importantes».

Finalmente, en la tercera y cuarta ronda se extrajo la frecuencia con la que las
declaraciones de la segunda ronda fueron valoradas hasta llegar a un lista de se-
senta y un items que definian, a juicio de los expertos, cudles eran los principa-
les problemas con los que se encontraban los estudiantes, las mejores soluciones
posibles y las politicas mas adecuadas a implantar.

Algunos de los problemas que dichos expertos consideraron mas impor-
tantes fueron, por ejemplo, la generacion de términos de bisqueda, el disefio
de estrategias eficaces, la divergencia entre las ideas y el modo en que se or-
ganizaba el conocimiento en la base de datos, la determinacion de la relevan-
cia de lo recuperado, etcétera. Respecto a posibles soluciones, estos expertos
determinaron que era muy importante evitar la jerga, estandarizar la termi-
nologia, proporcionar el texto completo v el uso de tesauros automaticos. En
cuanto a las politicas a implantar, se vio de gran importancia la jntroduccién
en el curriculo de los estudiantes de la formacién en el uso de estos recursos

informativos.
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Otros estudios que utilizan la técnica Delphi en el contexto del estudio de los
usuarios son el estudio de Clee y Maguire (1993), que investiga los aspectos del
entono de una biblioteca que influyen en su uso, y el de Westbrook (1997), cen-
trado en el estudio de las necesidades de informacién de un grupo de profesores
con el fin de establecer futuras acciones en el desarrollo de la coleccion y en la con-

figuracion del servicio de referencia.

5. ANALISIS DE CITAS Y REFERENCIAS

Consiste en recoger la bibliografia citada y referenciada por los usuarios en
sus trabajos permitiendo identificar aquellas necesidades de informacién que el
autor ha transformado en demandas y las ha introducido en sus lineas de inves-
tigacion para generar nuevos conocimientos (Abad Garcia, 1997).

Desde el punto de vista del estudio de las necesidades y usos, el analisis de ci-
tas y referencias aborda principalmente el uso que hacen de la informacién de-
terminados colectivos de usuarios. En ocasiones, este uso se relaciona directa-
mente con las demandas que ese colectivo ha realizado a una biblioteca o centro
de documentacion. E incluso, a veces se ha pretendido obtener el perfil de nece-
sidades de informacidn de esos usuarios a partir del estudio de sus publicaciones.
Un ejemplo de ello es el trabajo de Boza Puerta y Olmedo Granados (1998),
donde, para valorar la adecuacién de la coleccion de una biblioteca a las necesi-
dades de sus usuarios, se hizo un recuento de la bibliografia que aparecia en sus
publicaciones cientificas. La conclusion de este trabajo nos habla de que «los re-
sultados obtenidos son satisfactorios, ya que se puede afirmar que las coleccio-
nes de revistas y actas de congresos de la biblioteca son muy adecuadas a las ne-
cesidades del personal investigador». Es decir, se hace corresponder el uso que
hacen de la informacion estos usuarios, y que queda referenciado en sus traba-
jos, con sus necesidades, olvidando aquella informacién que ha sido utilizada pero
de cuyo uso no ha quedado constancia e incluso las necesidades de informacion de
estos usuarios que no han dado lugar a una demanda a la biblioteca.

En este sentido, respecto a la validez y utilidad de esta técnica para estudiar el
uso de la informacion, para Urbano Salido (2001) existen tres posturas. Por una
parte, aquellos autores para quienes los datos de citacion de colectivos naciona-
les, o que afectan a toda la bibliografia circulante sobre una materia, son igual e
incluso mas significativos que los de los propios usuarios para establecer sus ne-
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cesidades de informacién. En segundo lugar, para otros, el uso de publicaciones
de los usuarios en combinacién o no con otras fuentes de citas externas al colec-
tivo estudiado es imprescindible para la aplicacién del método del analisis de ci-
tas en estudios locales de necesidades y uso de fuentes de informacién bibliogra-
ficas. Por tultimo, otros autores consideran que el analisis de citas, especialmente
el que se basa en datos generales y no en documentos fuente de los usuarios, tie-
nen un bajo nivel de correlacion con el uso real o demanda observada en las bi-
bliotecas, por lo que defienden esta tltima opcién para valorar la demanda o el
uso de la informacion.

Al margen de todo ello, el anélisis de citas y referencias es una técnica de gran
utilidad para determinar el uso que hacen de la informacién y en ocasiones es el
inico modo de conocer este aspecto. Sin embargo, es necesario tener en cuenta que
dadas sus caracteristicas podra ser de gran valor para el estudio de colectivos en los
que la publicacion de los trabajos para la difusién de los resultados de investiga-
cién es una pauta comin, como, por ejemplo, en un contexto de investigacioén uni-
versitario. Por el contrario, en otro tipo de contextos, como, por ejemplo, el de 1+D,
u otro tipo de colectivos, como los profesionales liberales, dicha publicacion no se
realiza de forma rutinaria y, por lo tanto, esta técnica no tendria tal validez.

En cuanto a los indicadores bibliométricos obtenidos del analisis de citas y re-
ferencias, Sanz Casado y Martin Moreno (1997) enumeran una serie de indica-
dores con los que recabar informacién de los usuarios como productores y con-
sumidores de informacién. En la tabla 14 se enumeran algunos de ellos,
especificando qué informacién concreta es la que se obtiene y qué utilidad tiene
para tomar decisiones en una biblioteca o centro de documentacion.

Un ejemplo de investigacion en que utiliza esta técnica para valorar el uso de la
informacion es el trabajo de Urbano Salido (2000a). Entre sus objetivos estuvo co-
nocer el uso de la informacién que hacian los estudiantes de doctorado en infor-
matica de la Universitat Politécnica de Catalunya (upc) con el fin de obtener datos
ttiles para la gestion de las colecciones bibliotecarias. En concreto, a través del ana-
lisis de citas y referencias se obtuvo informacién acerca de la tipologia documental
de los documentos citados, el soporte, la lengua, la edad de los documentos, la dis-
persién de la bibliografia, la materia y la visibilidad de las revistas citadas.

Este estudio, que ademas del objetivo descrito buscé evaluar parcialmente la
coleccién de revistas de las bibliotecas UPC, llegd a una serie de interesantes con-
clusiones de las que resaltaremos algunos de los puntos fuertes y débiles del uso
de esta técnica para el estudio del uso de la informacién:
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A) PUNTOS FUERTES:

- Facilidad y objetividad en la compilacién de los datos.

— Posibilidad de identificar material no disponible en los fondos de la bi-
blioteca pero de un alto uso potencial.

— Con relacién al uso de revistas permite la realizacion de estudios referidos
a periodos de tiempo mucho mas amplios que si se utilizaran otras técni-
cas como las encuestas o la observacion del uso de estas revistas en sala.

- Es un método indirecto que no interfiere la actividad de los usuarios ni de-
pende de su participacion.

B) PUNTOS DEBILES:
— No es aplicable al estudio del uso de revistas en todos los ambitos.
- No permite una observacion directa del uso de la biblioteca y de sus fondos.
- No permite la medicién del uso en el momento justo en que se produce.
- Si se utiliza sin una bibliografia que sirva de patrén de comparacién no
permite una evaluacién de la coleccion dado el sesgo de las citas hacia la
propia coleccién.

Tabla 14
Indicadores obtenidos a partir de los documentos publicados por los usuarios
(Sanz Casado y Martin Moreno, 1997)

Caracteristica Indicador Informacién Decision para
estudiada bibliométrico obtenida la gestion
Actualidad de los docu- | Vida media Actualidad de los docu- | Periodo en el que los do-
mentos mentos y, por lo tanto, | cumentos van a ser utili-

indice de Price su obsolescencia zados

Material viejo se retira
de estanterias

Tematica de los docu- | Teméatica documental Area de trabajo de sus | Elaboracion de productos
mentos usuarios informativos especificos

Tipologia de los docu-| Tipologia documental Tipo de documento que | Elaboracién de produc-
mentos consultan y usan los usua- | tos informativos

rios por medio de las re-
ferencias bibliogréaficas | Disefio de la politica de
de los trabajos publicados | adquisiciones
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Tabla 14 (continuacion)

(Sanz Casado y Martin Moreno, 1997)

Indicadores obtenidos a partir de los documentos publicados por los usuarios

Caracteristica
estudiada

Indicador
bibliométrico

Informacion
obtenida

Decisién para
la gestion

Visibilidad de los docu-
mentos

Factor de impacto

Indice de inmediatez

Cantidad de uso de los
documentos en una co-
teccion

Evaluacion de la colec-
cion con el fin de cance-
lacion de suscripciones

Dispersion de las publi-

Indicador de dispersion

Revistas maés utilizadas

Politica de suscripciones

caciones por los autores para dar
a conocer sus investiga-
ciones

Colaboracion cientifica | indice de colaboraciéon | Indice de firmas por tra- —

bajo
Utilizacién del propio | indice de auto-citas Citas que los investiga- | Politica de adquisiciones
trabajo dores hacen de su propio

trabajo
Idioma Capacidad idiomatica Idioma de la coleccion | Politica de adquisiciones
Bibliografia del propio | indice de aislamiento Bibliografia del propio | Politica de adquisiciones
pais pais utilizada por los

usuarios para realizar su

trabajo

6. ANALISIS DE LAS TRANSACCIONES ENTRE EL USUARIO Y EL SISTEMA

Una de las técnicas utilizadas para conocer la demanda realizada a un deter-
minado sistema de informacion es el analisis de los registros, en los que queda
constancia de las transacciones habidas entre un usuario y un determinado sis-
tema de informacién. De esta manera podemos conocer, por ejemplo, las peti-
ciones de préstamo tanto de la propia colecciéon como de préstamo interbibliote-
cario, el uso del servicio de reprografia o la lectura en sala (siempre y cuando la
coleccién no sea de libre acceso).

Sin embargo, aunque esta técnica sea comoda y barata de utilizar, pues no re-
quiere la utilizacién de recursos extraordinarios, tiene limitaciones, ya que lo que
analiza son las demandas realizadas por los usuarios reales y no las necesidades
del colectivo de usuarios potenciales.
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En cuanto a los estudios que analizan la demanda a través de esta técnica son
muy frecuentes en nuestro pais. Un ejemplo es el trabajo de Romera Iruela (1989),
que analiza la demanda documental sobre educacién a través del anélisis de pe-
ticiones al servicio de obtencién de documentos del CINDOC; el de Sanz y otros
(1994), en este caso observando la demanda en ciencia y tecnologia al mismo ser-
vicio; 0, por ultimo, el de Ordéiiez Vergara (1999), en cuanto a las demandas de
la industria farmacéutica. Por otra parte, también son frecuentes los estudios que
investigan la frecuencia de uso de las colecciones de publicaciones periédicas. Un
ejemplo de ello es el trabajo de Valls Pasola (1993), que estudia la frecuencia con
la que utilizan las revistas los usuarios de una biblioteca universitaria de cara a la
cancelacién de titulos, o el trabajo de Somoza, Riera y Rodriguez (1994), que,
mediante el analisis del registro de transacciones de las bases de datos bibliogra-
ficas, obtienen la presencia o ausencia de titulos de revistas en su coleccién, po-
tencialmente objeto de demanda. En este altimo caso, la fuente de datos no fue-
ron los registros manuales de una biblioteca, sino los archivos en los que queda
constancia de las transacciones por medios electrénicos. Esta técnica, dado el au-
mento del uso de redes en el entorno documental, es una de las més utilizadas en
los tltimos afios. A continuacion se exponen sus fundamentos y aplicaciones.

6.1. Analisis de registros de transacciones en soporte electrénico

Todos los procesos que tienen lugar en un sistema informatizado pueden que-
dar grabados en un registro de transacciones (transaction log). Por lo tanto, desde
el momento que un usuario interactia con uno de tales sistemas, es posible cono-
cer determinados aspectos del proceso de bisqueda, tales como las acciones del pro-
pio usuario, la interaccién de este con el sistema y la evaluacién de los resultados
de su busqueda (Jansen y Pooch, 2001). De esta manera, entendemos por analisis de
registros de transaccion (transaction log analysis) el estudio de las interacciones,
registradas de forma electrénica, entre un sistema de recuperacién de informacién
y la persona que busca informacion en dicho sistema (Peters y otros, 1993).

Se trata de utilizar una herramienta, concebida en principio para la gestién de
los sistemas automatizados, para el estudio del comportamiento de un usuario.
Por lo tanto, desde que dichos sistemas se implantaron en algunas bibliotecas
americanas en los afios sesenta, se ha utilizado esta técnica para dicho propésito
(Peters, 1993). En un principio, sin embargo, el objetivo era valorar el funciona-
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miento del sistema mas que el comportamiento del usuario. Con el transcurso de
los afios, ademas, empezé a interesar qué hacia el usuario cuando consultaba un
catalogo bibliotecario o, mas recientemente, qué ocurria cuando un usuario uti-
lizaba Internet para obtener la informacién que necesitaba.

Sin embargo, al igual que otras técnicas indirectas, cuando observamos ese re-
gistro de las transacciones entre los usuarios y el sistema, estamos observando
una parte del proceso de bisqueda de informacién. No nos es posible saber, por
ejemplo, el contexto que rodea al usuario, ni los aspectos cognitivos o afectivos
de ese individuo, ni el problema informativo que ha motivado esa busqueda,
tampoco si es la tnica fuente de informacién que ha utilizado y, por supuesto, tam-
poco qué uso hara de la informacién que obtenga. Salvando estas incognitas, el
andlisis del registro de transacciones si que nos permitira recoger, con un minimo
coste, un volumen considerable de datos acerca del usuario y de la frecuencia con
la que usa el sistema (nimero de sesiones, transacciones on line realizadas durante
una busqueda, tiempo de conexidn, etcétera), el grado de experiencia con su uso
(mimero y tipo de comandos utilizados, adecuacién de los comandos, estructura
de la ecuacién de busqueda, etcétera) o la materia objeto de busqueda, entre otras
cuestiones (Nicholas, 1996).

El andlisis del registro de transacciones ha sido utilizado desde hace varios
afios en diferentes contextos y para diferentes propositos. Una de las primeras
aplicaciones que ha tenido ha sido en el estudio de las caracteristicas del uso que
hacifan los usuarios de los catalogos de biblioteca. Existen numerosos trabajos de-
dicados a esta tematica, Frias Montoya y Martin Rodriguez (1999) revisan algu-
nos de ellos y resumen en los siguientes aspectos las variables susceptibles de ser
medidas en el proceso de btisqueda de informacioén en un OPAC:

1. Tiempo de conexion.

2. Tiempo de respuesta.
. Persistencia de los usuarios.
Almacenamiento de los resultados obtenidos.
Usos de comandos y menus.

Biisquedas con resultado o o anlisis de los fallos de busqueda.
Ruido informativo.
Modificacién de la estrategia de busqueda.

00 NG AW

Frustracién ante resultados insatisfactorios (a través de repeticién de una
estrategia varias veces a pesar de no proporcionar ningun resultado y la
introduccién de caracteres sin sentido o frases malsonantes).
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10. Uso de los ments de ayuda.

11. Tipos y estrategias de bisqueda.

12. Uso de operadores booleanos.

13. Caracteristicas individuales de los usuarios (siempre y cuando el acceso
se realice a través de puestos identificados previamente).

Pero ademas del estudio del uso de los catalogos, con la popularizacion del
World Wide Web en los afios noventa, el estudio del comportamiento del usua-
rio en este entorno ha sido ampliamente estudiado mediante el registro de tran-
sacciones. Hay que considerar que en un contexto en el que abundan los servi-
cios de informacién tanto gratuitos como de pago, la relacién con el usuario
frecuentemente no existe, por lo tanto, esta técnica es, en la mayoria de los ca-
s0s, el tnico modo de saber como utilizan los usuarios un determinado sistema.

De las muchas aplicaciones que ha tenido el analisis del registro para el estu-
dio de las transacciones en el entorno de Internet destacaremos tres, realizadas
en tres contextos distintos: en un portal dedicado a la difusion de revistas elec-
trénicas, en una pagina web de un medio de comunicacién y en el contexto de
los grandes buscadores de Internet.

En el primer caso se trata del estudio del uso de las revistas electrénicas a tra-
vés del portal Elsevier’s Science Direct (Ke y otros, 2002). El registro analizado
era el resultado de nueve meses de funcionamiento del sistema y se obtuvo infor-
macién acerca de las siguientes cuestiones:

A) ASPECTOS GENERALES
— Direccién Ip.
— Visitas repetidas de la misma IP.
— Uso por horas, dias, semanas.
- Tipos de solicitud (abstract, copyright, homepage, lista de nimeros de una
revista, sumario, visualizacién PDF o TIFF, pantalla de busqueda simple y
expandida, ayuda, lista de revistas, etcétera).

B) CONDUCTA EN LA INTERROGACION DEL SISTEMA
- Numero de busquedas por 1p.
— Tamaiio de estrategia (nimero de términos que contiene).
— Bisquedas con limites en campos basicos.
— Campos donde se realiza la bisqueda.
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Operadores utilizados.

I

Refinamiento de la estrategia.
Frecuencia de aparicién de términos de buisqueda.

C) CONDUCTA EN LA DESCARGA DE INFORMACION
~ Frecuencia de descarga de articulos.
— Intentos de descarga de articulos no suscritos por la institucién del usuario.

D) OTRAS CUESTIONES
— Categorias de revistas més frecuentemente seleccionadas.
— Revistas mas frecuentemente seleccionadas.

El estudio de todas estas variables permitié llegar a una serie de conclusiones
sobre las futuras acciones que para mejorar la efectividad y el uso del sistema de-
bian realizar bibliotecarios (por ejemplo, formar al usuario para compensar el
poco uso de la ayuda online), desarrolladores de recursos electronicos (por ejem-
plo, desarrollar un mecanismo de ayuda en contexto) y administradores de re-
cursos electrénicos (por ejemplo, conseguir optimizar el costo, la eficiencia y el
tamaiio de los dispositivos de almacenamiento dada la frecuencia de uso de las
distintas colecciones electrénicas).

El segundo estudio es el de Nicholas y otros (2000), dedicado a determinar el
tipo de andlisis que seria mas provechoso para el estudio de los registros de tran-
sacciones de un servidor web, asi como las caracteristicas del uso de uno de los
sitios mds populares del Reino Unido: el de los periddicos The Times y The Sun-
day Times.

Con respecto al uso del registro de transacciones, se identificaron los proble-
mas que podian surgir en su anlisis y se establecié una metodologia para extraer
los datos contenidos en dicho registro. Respecto a los aspectos que se analizaron,
algunos de ellos fueron las caracteristicas de los suscriptores segin distintas va-
riables sociodemograficas y el volumen y caracteristicas de las transacciones.

Por tltimo, es necesario destacar una serie de estudios a gran escala que se
realizaron desde el afio 1997 al 2004, a partir del anélisis de los registros de tran-
sacciones de los buscadores comerciales Excite, Ask Jeeves y AlltheWeb (Spink,
2003; Spink y Jansen, 2004). Su objetivo general fue establecer el patrén que
describiera el modo en que los usuarios buscan en Internet. Los aspectos que ca-

racterizaban este patrén se resumen a continuacién:
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* Consultas en la web.
— Tamario.
— Consulta media por usuarios.

* Uso de operadores boleanos.
- Frecuencia de uso.

¢ Reformulacion de consultas.
¢ Cuestiones sobre el formato.
* Términos de busqueda.

* Uso de relevante feedback.

® Visualizacién de resultados.
* Temas de busqueda.

En los tltimos afios, estudios como los descritos han aumentado a la vez que
ha aumentado el uso que los usuarios hacen de la informacién electrénica y, por
lo tanto, de los buscadores a través de web. Una revisién exhaustiva de este tema
se puede encontrar en Jansen y Pooch (2001), donde establecen el estado de la
cuestion de esta linea de investigacion, desarrollando un marco de referencia me-
todoldgico para futuras investigaciones.

7. EL USO DE MULTIPLES TECNICAS PARA EL ESTUDIO DEL USUARIO

Tal y como se ha mencionado en la introduccién de este capitulo, es muy fre-
cuente en los estudios de necesidades y usos aplicar la triangulacién o el empleo
de diversos métodos para estudiar el mismo fenémeno. Patton (1987), recogiendo
las palabras de Denzin (1978), distingue cuatro formas de triangulacién:

~ Triangulacién de datos: consiste en el uso de varias fuentes de datos, por

ejemplo, la entrevista a una poblacién de diferentes estatus o con diferen-
tes puntos de vista.

- Triangulacién de investigadores: intervencién de diversos investigadores.

— Triangulacién tedrica: el uso de multiples perspectivas teéricas para estu-

diar un mismo conjunto de datos.

- Triangulaciéon metodolégica: el estudio de maltiples métodos para el estu-

dio de la misma realidad.
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En gran medida el uso de la triangulacién permite asegurar la validez de la in-
vestigacion, en parte porque permite validar los resultados obtenidos por cada
una de las técnicas utilizadas. De la misma forma, permite conocer con mds pro-
fundidad aspectos de la realidad observada.

Uno de los primeros trabajos en aplicar este planteamiento fue el estudio INIss
(Wilson y Streatfield, 1977; Wison, Streatfield y Mullings, 1979; Streatfield y Wil-
son, 1982), donde por medio de la observacién y la entrevista se pudo obtener
gran cantidad de informacién, no solo sobre la conducta de biisqueda de infor-
macién de los individuos observados, sino también del ambiente en el que reali-
zaban su trabajo y que influia decisivamente en sus habitos informativos.

Mas recientemente, Fabritius (1999) también utiliza la triangulacién para es-
tudiar el uso que hacian de la informacion electrénica los periodistas del periddico
finlandés Helsingin Sanomat. En concreto, la investigacién se centré en averiguar
el papel que tenia la informacién electrénica en el desempefio de su trabajo, saber
cual era el propoésito de la bisqueda de informacién digital, conocer el uso que ha-
cian de las fuentes de informacién digital y, por ultimo, saber si la informacién
complementaba o reemplazaba otras formas de biisqueda de informacién.

Para la recogida de datos se utilizé principalmente la observacién participante
y las entrevistas. En la fase de observacién el investigador asisti6 a las distintas
reuniones editoriales que se producian y observé ademas el trabajo que cada pe-
riodista realizaba especialmente cuando realizaba biisquedas en fuentes de infor-
macidn electrénica. Posteriormente, mediante entrevistas se clarificaron las cues-
tiones que no habian sido resueltas mediante la observacién. Ademids de la
observacién y las entrevistas se utilizaron diarios donde los periodistas registra-
ban sus experiencias en el proceso de bisqueda de informacién, se grabaron ima-
genes del trabajo que realizaban los periodistas para su posterior analisis e igual-
mente se analizaron documentos generados por los periodistas en el desempefio
de su trabajo.

En un entorno mas cercano (Martin Moreno, 1999; Martin Moreno y Sanz
Casado, 2001) también utilizan mds de una técnica para conocer las caracteris-
ticas de los investigadores espafioles de ciencias de la vida y sus necesidades de
informacién. Por una parte, analizaron las peticiones de documentos realizadas
por este tipo de usuarios al Servicio de Acceso al Documento Primario del Cen-
tro de Informacién y Documentacién Cientifica (CINDOC) vy, por otra, elaboraron
un cuestionario autoadministrado para conocer las caracteristicas de los cientifi-
cos espanoles como usuarios de la informacién.

TECNICAS DE RECOGIDA DE INFORMACION EN LOS ESTUDIOS DE NECESIDADES Y USOS [16S]

En el contexto sanitario, Bryant (2004) estudié las necesidades de informa-
cién de los médicos de medicina general. Para ello, primero analizé los registros
de uso de la biblioteca obteniendo datos cuantitativos de gran valor. Posterior-
mente, realizé entrevistas en profundidad y discusiones de grupo que permitic-
ron obtener informacién acerca de las necesidades de informacién percibidas por
los médicos y acerca de la conducta de bisqueda de informacién que desarrolla-
ban. Igualmente, en un contexto médico, Tang y otros (1995) exponen las técni-
cas utilizadas para conocer las necesidades de informacién de los médicos en el
contexto de atencién primaria. Estas fueron la observacién, los diagramas de flujo
de procesos, las entrevistas semiestructuradas y los cuestionarios.

Por tltimo, con relacion a la triangulacion metodolégica, es importante re-
saltar la metodologia Research Activity Timeline (RAT), desarrollada por Barry
(1997), en el marco del proyecto Information Access, promovido por la British
Library. Su objetivo general fue estudiar el uso de los recursos electrénicos en el
contexto de la vida cotidiana. Concretamente, se estudi6 el cambio en las pautas
de busqueda de informacion de un grupo de investigadores académicos con la in-
troduccién de nuevos recursos de informacion electrénica. Para la observacién
de estas pautas se desarroll6 la técnica RAT. Esta se basé en el uso sucesivo de va-
rias técnicas de recogida de informacién con el fin de realizar un seguimiento del
trabajo de los investigadores en el desarrollo de un proyecto de investigacién.
Concretamente, la recogida de informacidn se estructurd en las siguientes siete
etapas:

1. Cumplimentacién de un diario para la sensibilizacién: se trataba de sensi-
bilizar a los investigadores para que fueran mas conscientes de las activi-
dades que realizaban en las que intervenian la bisqueda y el uso de la in-
formacién. Para ello, diariamente cumplimentaron un diario donde, para
cada actividad relacionada con la informacion, se relataba la etapa del pro-
ceso de investigacion en la que tenia lugar, el medio utilizado y la locali-
zacién y duracion de la actividad.

2. Registro de actividad relacionada con la investigacién y con la informacién:
cada seis meses los investigadores cumplimentaron un registro en el que,
para cada actividad relacionada con la investigacion, se describian las acti-
vidades de busqueda y uso de la informacion a las que habia dado lugar.

3. Construccién de cronogramas de investigacion: el registro anterior se uti-
liz6 para la construccién de mapas de investigacion que sirvieran de base
para guiar la entrevista posterior.
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4. Entrevista semiestructurada: la informacién obtenida en las fases anteriores
sirvié de base para el desarrollo de esta entrevista en la que se clarificaron
aspectos que no habian quedado suficientemente descritos anteriormente.

5. Historias sobre el acceso a la informacién: cuando una investigacién ha-
bia finalizado, se analizaba la bibliografia de las publicaciones que habia
generado dicho proyecto. Posteriormente, a los investigadores se les pre-
guntaba si, en el curso de la redaccién, habian descubierto nuevas refe-
rencias bibliograficas y el modo en que habfan hecho este descubrimiento.
Este relato proporcionaba informacién cualitativa sobre las actividades re-
Jacionadas con la informacién y cuantitativa sobre las referencias obteni-
das por medios electrénicos.

6. Hojas de analisis de la investigacidn: para facilitar ]a obtencién de infor-
macién cuantitativa y la comparacién de resultados, la investigacién era
descrita por el investigador en unas hojas en las que se registraban, entre
otras cuestiones, los datos del investigador, de la investigacién y de las
fuentes tradicionales y electrénicas utilizadas para buscar la informacién
necesaria.

7. Construccién de mapas de investigacién: con los datos recogidos en las
etapas anteriores se construyeron representaciones graficas en las que,
dentro de un proyecto de investigacién, para cada actividad, aparecian
tanto las fuentes tradicionales como las electrénicas utilizadas para la bus-

queda de informacién.
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