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Introduccion

La produccion y el uso intensivo de las tecnolo-
gias de informacién y comunicacion (TIC) a
nivel mundial, han llevado alas disciplinas bibliote-
colodgicas y de la informacion a redirigir su investi-
gacion hacia el usuario. Si bien el tema de usuarios
siempre ha formado parte del discurso biblioteco-
logico, por considerarlo el principio y fin del ciclo
de la produccién de la informacién, no es sino has-
ta la década de los ochenta del siglo pasado cuando
se empieza a abordar este fendémeno de manera sis-
tematica y consistente.

Los acercamientos al tema han generado diversos
subcampos: usuarios (definicion, tipologia); comu-
nidades de usuarios; necesidades de informacion;
comportamiento durante la blisqueda; satisfaccion;
actitud; formacion de usuarios; y estudios de usua-
r10s, entre otros.
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En las décadas de los afios ochenta, noventa y lo
que va de la presente, la formacién de usuarios ha
sido retomada con mucho interés debido a la cre-
ciente preocupacion de que los nuevos recursos tec-
nolodgicos sean explotados adecuadamente.

Sin embargo cabe preguntarse ¢es necesario iden-
tificar las caracteristicas sobre los usuarios antes de
disefiar experiencias de formacién, o sobre cual-
quier otro servicio que se desee ofrecer? La respues-
ta definitiva es si, lo que nos remite a retomar el
subcampo de estudios sobre usuarios, ya que se
convierte en el paso previo y en un requisito indis-
pensable para disefiar, planear o mejorar cualquier
servicio (incluidos los programas de formacién de
usuarios), herramienta o unidad de informacién.

Los estudios de usuarios han interesado a la co-
munidad bibliotecologica desde principios del siglo
XX, sin embargo, su desarrollo no ha sido el espera-
do, lo que se sustenta con los siguientes ejemplos:
» La produccion sobre el tema es escasa.

» Existen estudios que identifican las necesidades de
informacién sobre los usuarios y su comporta-
miento para cubrir esas necesidades, pero que no
llegan a medir su satisfaccion y su actitud.

» La metodologia usada ha sido la que siguen las
ciencias naturales, basicamente la tendencia
cuantitativa, pero no se ha comprobado la viabi-

lidad de ésta. Se deja de lado el hecho de que
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nuestro objeto de estudio es un sujeto, y de que

sus caracteristicas pueden variar de acuerdo con

el momento y el contexto en el que se hagan los
estudios.

> Lautilizacion de métodos cualitativos para reali-
zar estudios de usuarios es pobre.

Para hacer aportes al desarrollo del fendomeno es-
tudios de usuarios, la presente obra Métodos cualita-
tivos para estudiar a los usuarios de la informacion, in-
cluye los trabajos de investigaciéon que llevan a
cabo los alumnos de maestria del Programa de Pos-
grado en Bibliotecologia y Estudios de la Informa-
cion, del cual es corresponsable el Centro Universi-
tario de Investigaciones Bibliotecoldgicas. En esta
se abordan los aspectos arriba listados poniendo es-
pecial énfasis en el uso de métodos cualitativos. La
intencion es probar tres ideas principales: 1) que la
tendencia cualitativa permite acercarse a grupos de
usuarios y describir sus caracteristicas en un contex-
to real; 2) que los resultados que se obtienen permi-
ten resolver problemas de actitud; y 3) que los resul-
tados permiten disefiar y planear los servicios de
acuerdo con los rasgos particulares de cada grupo.

En el primer capitulo “Utilizacion de métodos
cualitativos para realizar estudios de usuarios”, Pa-
tricia Hernandez Salazar presenta un marco con-
ceptual de los términos y frases que apareceran en
todo el libro: definicion y objetivos de los estudios

xi
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de usuarios; caracteristicas de la metodologia cuali-
tativa; descripcion de algunos métodos o técnicas
cualitativas; y definicion y formas de obtener vali-
dez y fiabilidad en los estudios sobre usuarios.

Asimismo ofrece un panorama sobre los méto-
dos y las técnicas utilizadas para realizar estudios de
usuarios, mediante la obtencion y el analisis de los
registros que sobre el tema incluyen cuatro herra-
mientas de recuperacion de informacion: dos indi-
ces internacionales, Library Literature y Library
and Information Science Abstract (LISA); uno re-
gional, Informacién Bibliografica y Latinoamerica-
na (INFOBILA); y un catalogo del acervo mas im-
portante que existe en el area bibliotecologica y de
ciencias de la informacién en América Latina, el
del Centro Universitario de Investigaciones Biblio-
tecoldgicas perteneciente a la Universidad Nacio-
nal Auténoma de México. Se revisaron en total 231
registros, y los datos que se examinaron fueron: el
meétodo o técnica utilizados, el objetivo del estudio
y el afio de publicacién agrupado por décadas.

Los tres capitulos que siguen representan estu-
dios de usuarios en los que se aplico una técnica o
método cualitativo. Cada capitulo cubre cuatro
puntos principales, la definicion del método o téc-
nica; la descripcion del procesos; el desarrollo del es-
tudio y los resultados y conclusiones.

xii
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El segundo capitulo “La técnica del Focus Group
para determinar el disefio de experiencias de for-
macion de usuarios” fue escrito por Carlos Fer-
nando Cortés Gomez. En él se describe un estudio
de la comunidad de alumnos de la Universidad de
Tarapaca en Chile cuyo objetivo primordial fue
vincular la formacién de usuarios con el paradig-
ma educativo de la institucion. Para ello se aplico
la técnica del focus group, con el fin de conocer las
actitudes, experiencias y sentimientos de los alum-
nos en relacion con el modo en que la biblioteca
de la Universidad debe formar a sus estudiantes en
lo que toca al fomento y desarrollo de habilidades
informativas. Este estudio representa un ejemplo
de como lograr el adecuado disefio de un progra-
ma de formacion para alumnos de instituciones de
educacién superior.

Ana Cecilia Balboa desarrolla el capitulo 3 “El
incidente critico como técnica para recolectar da-
tos”. Balboa define la técnica, y presenta sus antece-
dentes y sus aplicaciones en bibliotecas. Incluye va-
rios apartados en los que describe paso a paso el
proceso para realizar incidentes criticos, dandole
especial énfasis a la seccién “El procedimiento de la
entrevista y la recoleccién de datos”, ya que el ins-
trumento que se utilizb para recolectar los datos
fue precisamente la entrevista.

xiii
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El objetivo de la aphcac1on de esta técnica fue eva-
luar la comunicacién interpersonal que se da entre el
bibliotecario y el usuario durante la entrevista de re-
ferencia. La poblacion de estudio fue la comunidad
de estudiantes de bibliotecas académicas y la mues-
tra estuvo representada por las bibliotecas de cinco
instituciones de educacién superior privadas: tres
universidades, la Iberoamericana, la Anahuac y la
Salle; y dos institutos, el Instituto Tecnologico Au-
tonomo de México (ITAM), y el Tecnoldgico de
Monterrey, campus Estado de México. Este estudio
permitio determinar la actitud del usuario hacia los
especialistas de informacién, aspecto que ha sido
poco tratado en la literatura bibliotecologica.

En el capitulo 4 “La biblioteca como sistema au-
torreferente”, Ricardo Montes Gémez elabora un
modelo tedrico sobre la prevision de las necesida-
des de informacion de comunidades de bibliotecas
parlamentarias, para lo cual emplea un método de
tendencia sistémica poco utilizado en bibliotecolo-
gia, la teoria de sistemas autorreferentes de Luh-
man (1991). Esta teoria considera a la biblioteca
como un sistema social autorreferente; es decir,
que se refiere a si mismo al construir sus elementos
y operaciones elementales, y que posee dos caracte-
risticas fundamentales: la autoorganizacion (cons-
truccién de estructuras propias dentro del sistema)

Xiv
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y la autopoiésis (determinacion del estado siguiente
del sistema).

A partir de esta teoria, el autor genera el Modelo
genérico de prevision de informacién, cuyo objeti-
vo es adelantarse a la formulacién de las necesida-
des de los usuarios (parlamentarios) y poder asi
proveer la informacion y los servicios que éstos re-
quieran. Montes aporta la definicion de varios tér-
minos: biblioteca parlamentaria; autorreferencia;
modelo; y necesidades de informacion. Este capitu-
lo cubre la prevencién de las necesidades de infor-
mac1on y la planificacion de los servicios de infor-
macion prospectivos.

El Gltimo capitulo, “La técnica del analisis de con-
tenido y su aplicacion en los planes de estudio de bi-
bliotecologia en México, para determinar la presen-
cia de la formacién de usuarios”, cuya autoria es de
Blanca Estela Solis Valdespino, no es un estudio de
usuarios propiamente dicho, su inclusion aqui se jus-
tifica porque esta investigacion utilizé la técnica cua-
litativa de analisis de contenido para analizar los pla-
nes de estudio de algunas escuelas que imparten las
licenciaturas de bibliotecologia a nivel nacional, y
para encontrar aprendizajes relacionados con la for-
macion de usuarios. Esta técnica es una de las mas
usadas en varias disciplinas y por ello se consider6
relevante tener un acercamiento a ella con esta apli-
cacion.

): 4%
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Se delimita el concepto de analisis de contenido
y se describe el proceso para realizarlo seglin su
creador Klaus Krippendorff (1990). Dentro de este
proceso resaltan las etapas de generacion de catego-
rias y de inferencias, aspectos que son ampliamente
explicados.

Para la aplicacion de la técnica, Solis Valdespino
tomd como universo de analisis los planes de estu-
dio de las licenciaturas de tres escuelas mexicanas: el
Colegio de Bibliotecologia de la Facultad de Filoso-
fia y Letras de la Universidad Nacional Auténoma
de México; la Escuela Nacional de Biblioteconomia
y Archivonomia y la Escuela de Bibliotecologia e
Informacién de la Universidad Auténoma de San
Luis Potosi. Las unidades de analisis fueron los pro-
gramas de 12 asignaturas relacionadas con servicios
al publico, y de cada asignatura se analizaron varios
elementos: el objetivo de la asignatura; los conteni-
dos programaticos; las estrategias de aprendizaje; y
las bibliografia basica y complementaria. Los resul-
tados apuntaron a que existe la necesidad de incluir
mayor cantidad de contenidos en la elaboracion de
programas de formacion de usuarios.

El desarrollo de estos cinco capitulos permitié lo-
grar los tres objetivos planteados al principio, y nos
ayuda a percibir la posibilidad de seguir la metodo-
logia cualitativa en la bibliotecologia, particular-

xvi
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mente para investigar sobre el fendmeno denomina-
do estudios de usuarios.

Va el agradecimiento a los autores de cada capi-
tulo por sus contribuciones al presente trabajo, y la
esperanza de que esta obra promueva el uso de mé-
todos de investigacion cualitativa para mejorar los
estudios de usuarios.

Patricia Hernandez Salazar
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Utilizacion de métodos cualitativos
para realizar estudios
de usuarios

PATRICIA HERNANDEZ SALAZAR

] interés por el area de estudios de usuarios ha
ido en aumento en las Gltimas décadas y cada
vez encontramos mas recursos que hablan sobre
este tema en la literatura bibliotecologica, desafor-
tunadamente la mayoria de estos documentos no
incluyen definiciones que permitan responder a
preguntas tales como: ¢qué son los estudios de
usuarios? ¢cuales son sus objetivos? ¢qué métodos y
técnicas son los mas utilizados? ¢se han seguido mé-
todos y/o técnicas cualitativas? ¢qué son los méto-
dos cualitativos?
Este documento pretende dar respuestas a los
cuestionamientos arriba planteados.

Estudios de usuarios

Elsignificado de ciertas frases es tan claro que supo-
nemos que no es necesario dar una definicién pun-
tual, tal es el caso con los estudios de usuarios; sin
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embargo, la consolidacion de una disciplina y su
ejercicio profesional generan estructuras concep-
tuales que permiten conformar comunidades epis-
témicas que se expresan, en la medida de lo posible,
con un lenguaje univoco. Por eso se hace necesario
delimitar el significado de los estudios de usuarios.
Empecemos por definir la palabra estudios, cuyo
singular estudio significa segun el diccionario, la
“Accion de estudiar”, lo cual no resulta muy escla-
recedor por lo que ofrecemos esta acepcion:

Aplicar la inteligencia a aprender o comprender
algo [...] Pensar insistentemente sobre un asun-
to para resolver sobre €l [...] Buscar la solucion
de algo. (Moliner, 1998, p. 1236).

De acuerdo con esta definicién nosotros debere-
mos comprender a los usuarios para poder resol-
verles sus requerimientos, o solucionarles los pro-
blemas que tengan con la informacion.

Ahora bien, ¢cémo los comprendemos? pues
percibiendo e identificando sus caracteristicas, lo
cual nos lleva a decir que los estudios de usuarios
son un area multidisciplinaria que analiza fendme-
nos referidos a la relacion informacion-usuario.
(Hernandez 2006, p. 215) Esta comprension deri-
varh de examinar todas las cuestiones relacionadas
con la unién de dos fendmenos basicos de las disci-
plinas bibliotecolégica y de ciencias de la informa-
cién: el usuario y la informacién. No es el usuario
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por un lado y la informacién por el otro, resalta el
hecho que deben ir unidos (en el caso de la defini-
cion con un guidn).

Objetivos

Ya tenemos lo que es la esencia de los estudios de
usuarios, lo que éstos son; ahora debemos precisar
su funcioén, su “para qué”. Su objetivo general es:

[...] determinar la posicion del usuario con res-
pecto al flujo de informacién, desde su creacion
hasta que la incorpora a su acervo cognoscitivo.

(Hernandez, 2006, p. 215).

Este objetivo nos ubica en el ciclo de produccién
de conocimiento desde el momento en el que el
usuario identifica una brecha o carencia en su acer-
vo de conocimientos y quiere cubrirla, hasta que la
cubre y crea o recrea nuevo conocimiento. Duran-
te este ciclo el usuario se hace ciertas preguntas, las
cuales deben ser respondidas por los especialistas de
la informacion a partir de realizar estudios de usua-
rios; las preguntas que se hace son:

Usuario Estudios

¢ Qué necesito? Necesidades de informacion

Comportamiento durante la

. A . ,7
¢ Cémo obtengo lo que necesito? biisqueda de informacion

¢ Qué recursos debo usar? Necesidades de informacion
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Comportamiento en la busque-

; Como debo usar los recursos? ; -
¢ da de informacion

¢ Obtuve la informacion que ne-

cesitaba? Satisfaccion del usuario

¢ Como me siento ante los biblio-
tecarios y las unidades de infor- | Actitud
macion?

De la respuesta a las preguntas del usuario podre-
mos derivar los objetivos especificos de los estudios
de usuarios:

1. Detectar las necesidades de informacion.
Entendiendo que una necesidad de informacion
es una condicion de carencia en la cual un sujeto
requiere cierta informacion para cubrir esa ca-
rencia y lograr un proposito de uso genuino o
verdadero. Asi, este tipo de estudios establece,
entre otros datos, las caracteristicas de las fuentes
primarias a las que recurre una comunidad de
usuarios (Hernandez, 2006).

2. Identificar el comportamiento del usuario du-
rante la busqueda de informacién. El compor-
tamiento en la basqueda es la actividad o conjun-
to de actividades que realiza un sujeto para
obtener la fuente que satisfaga su necesidad de in-
formacion. De este tipo de estudio se derivan las
necesidades de formacion, las cuales proveen los
datos para elaborar programas de formacion de
usuarios, los datos que se detectan estan relacio-



Utilizacién de métodos cualitativos para realizar estudios ...

nados con el uso de las fuentes secundarias y ter-
ciarias, es decir, herramientas de recuperacion de
informacién (Hernandez, 2006).

. Evaluar la satisfaccidon del usuario. Para medir
la satisfaccion es imprescindible haber realizado
estudios sobre las necesidades de informacion y
de comportamiento durante la busqueda, de tal
manera que si hacemos una comparacion entre
las colecciones que poseemos y los servicios que
ofrecemos, y lo que requiere y hace el usuario,
tendremos una primera evaluacion de su satisfac-
cion. Se recaba informacién sobre las coleccio-
nes; los servicios; las instalaciones; el equipo, y el
mobiliario.

. Determinar la actitud del usuario hacia la uni-
dad o especialista de la informacion. Las colec-
ciones, el servicio y en general el trato que les he-
mos dado a nuestras comunidades de usuarios
crean una forma de respondernos un comporta-
miento y una opinién; precisar lo que piensan
acerca de las unidades, los servicios y los especia-
listas de la informacién nos llevara a compren-
derlos mejor. Los estudios de actitud tienen una
relacién estrecha con los de satisfaccién, un
usuario satisfecho tendra una actitud positiva.
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Panorama sobre los métodos y las técnicas
utilizadas para realizar estudios de usuarios

Existe la idea generalizada de que la mayoria de es-
tudios de usuarios efectuados han utilizado méto-
dos y técnicas cuantitativas, idea que nosotros com-
partimos.

Para sostener esta afirmacién se hicieron btisque-
das en varias herramientas de recuperacion y se
consultaron tres bases de datos y un catalogo. Las
bases de datos fueron los siguientes indices y rest-
menes: Library Literature; Library and Informa-
tion Science Abstract (LISA); y la Base de datos
Informacion Bibliografica y Latinoamericana
(INFOBILA). El catalogo fue el del Centro Univer-
sitario de Investigaciones Bibliotecologicas (CUIB),
de la Universidad Nacional Auténoma de México.

Library Literature, y LISA tienen una cobertura
internacional, mientras que INFOBILA cubre la
produccién de Ameérica Latina. En cuanto al cata-
logo del CUIB, es ésta una herramienta nacional;
sin embargo, es importante mencionar que el Cen-
tro posee el acervo mas completo que existe en
Ameérica Latina, y que sus lineas de investigacion
abordan en forma exhaustiva casi la totalidad de los
campos fenoménicos de la bibliotecologia, las cien-
cias de la informacién, y disciplinas afines.
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Los descriptores utilizados para disefiar las estra-
tegias de busqueda fueron: estudios de usuarios y es-
tudios de usuarios /' métodosy/o técnicas, con sus res-
pectivas traducciones al inglés. Se intent6é hacer
una busqueda bajo los términos estudios de usuarios
/' métodos y/o técnicas cualitativos, sin embargo este
ultimo descriptor no existe en las fuentes consulta-
das. Cabe aclarar que se hicieron busquedas en la
base de datos Library, Information Science &
Technology Abstracts (LISTA), pero los resultados
fueron tan escasos que fue preferible no considerar-
los en el presente analisis.

Por cada registro recuperado se analizaron tres as-
pectos: el método y/o técnica utilizados; los objeti-
vos que perseguian; y la fecha de publicacion por dé-
cadas. A continuacién se presentan los resultados
obtenidos por cada herramienta, y luego en forma
comparativa.

Library Literature

La bisqueda en esta base nos arroj6 que solo 63 re-
gistros tenian como descriptor user studies, 1a estrate-
gia con user studies y methods no se hizo porque el
término methods no estaba considerado por la base.
En relacién al tipo de método que se siguio, casi
la tercera parte (27%) fue cuantitativa; en tanto que
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la cantidad de trabajos teéricos' fue considerable
porque representaba una cuarta parte (25%); los
métodos cualitativos solo aparecieron en el 7% de
los registros. En esta recuperacién el numero de re-
gistros no considerados fue muy alto (41%) debido
a que estaban escritos en lenguas como el aleman, el
holandés y el ruso.

Los objetivos perseguidos fueron: casi la mitad
de corte tedrico (general) (43%); mientras que aque-
llos que estudiaban las necesidades de informacién
y el comportamiento en la busqueda de informa-
cioén se encontraron en (22%); cifra que disminuye
a 13% cuando evalia la satlsfacaon del usuario.

Al precisar la década en la que mas se escribieron es-
tudios de usuarios, tenemos registros casi en la misma
proporcion que se encontraron en las décadas de los
ochenta (32%) y de los noventa, esta tltima década con
un ligero aumento (38%); del afio 2000 hasta ahora se
registro el 27% y en los afios setenta s6lo el 3%.

De los datos anteriormente expuestos se puede
determinar que los métodos cuantitativos aparecen
como los mas usados en estudios de usuarios que
detectaron tanto las necesidades de informacion
como el comportamiento durante la busqueda, en

un periodo que abarca de 1980 al 2000.

1 Se consideraron como trabajos tedricos aquellos que trataban
aspectos generales sobre los estudios de usuarios.
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Library and Information Science Abstracts (LISA)

Esta base no considera el descriptor user studies,
sino user surveys, la basqueda bajo este descriptor
arrojo 3391 registros mientras que el nimero total
de registros fue de 298,776; es decir que sélo un
1.13% abordaban el tema de estudios de usuarios.
Para fines de analisis el resultado fue muy grande,
por lo que se restringio la bisqueda y se agregaron
las truncaciones smetho? or stechn?; la nueva bus-
queda dio un total de 65 registros. El examen de
ellos permiti6 obtener los siguientes datos.

En casi la mitad de los registros (48%) se usaron
métodos cuantitativos, solo un 17% correspondio a
los cualitativos y existid un caso que sigui6 tanto la
tendencia cuantitativa como la cualitativa. Un
poco mas de la décima parte (11%) fue de corte ted-
rico y hubo un buen porcentaje (23%) que no fue
considerado. Esto se debib a que el descriptor user
surveys es muy geneérico y a que las referencias co-
rrespondian a otros campos disciplinarios; otra
causa fue que se trataba de estudios bibliométricos
o cienciométricos, los que, de acuerdo con la defini-
cion que se dio de estudios de usuarios (relacién in-
formacién-usuario) no estaban considerados como
estudios de usuarios.

En relacién con el objetivo que persegulan los es-
tudios, aparecieron casi en igual proporcion los de

comportamiento durante la bisqueda de informa-
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cién (36%) y los tedricos (30%); y también tanto los
de necesidades de informacién (16%) como los de
satisfaccion (14%) fueron coincidentes. Aparece en
esta herramienta un pequefio porcentaje (4%) de es-
tudios relacionados con la actitud.

Los afios de publicacién de los documentos fue-
ron casi iguales en niimero a los de las décadas de
los noventa (38%) y los del 2000 (36%); cantidad
que decrece a 18% para los afios 80 y a 8% en los se-
tenta.

De estos datos se desprende que los estudios indi-
zados en LISA se hicieron para identificar princi-
palmente el comportamiento durante la basqueda
de informacién, que siguieron una tendencia cuan-
titativa desde los noventa y hasta lo que va de la dé-
cada del 2000.

Base de datos Informacion Bibliogrdfica Latinoame-
ricana (INFOBILA)

La btsqueda bajo estudios de usuarios arroj6 125 re-
ferencias a partir de 17,650 registros que contiene la
base; es decir, menos de un 1% (0.70%), de las cua-
les se descartaron las que coincidian con el catalogo
del CUIB, por lo que quedaron sélo 65.

Mediante el analisis de las referencias se preciso
que en mas de la mitad de ellas (51%) se siguieron
meétodos cuantitativos; mientras que un poco mas
de la décima parte (12%) utiliz6 los cualitativos; la

10
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cantidad de métodos tedricos corresponde a mas de
una décima parte (15%), y no se considero el 22%
porque trataban sobre evaluacion de programas de
formacién de usuarios o sobre capacitacion profe-
sional.

Casti la mitad de los estudios (41%) se hicieron
para determinar las necesidades de informacion;
pero los de comportamiento variaron por unas
cuantas décimas (29%) y los de tipo tedrico (24%);
aquellos que evaluaron la satisfaccién fueron solo
el 6%.

En el dato de “afio”, aparecid que mas de una ter-
cera parte de los documentos (35%) fueron publica-
dos en 1980, y otros (32%) entre 1990 y 1999; en la
década del 2000 aparecio un 27% y solo un 6% lo
hizo en los afios setenta.

De lo anterior se concluye que en América Lati-
na se ha estudiado al usuario desde una perspectiva
cuantitativa que buscaba determinar sus necesida-
des de informacion entre 1980 y 1999.

Catdlogo del Centro Universitario de Investigaciones
Bibliotecoldgicas (CUIB)

De un total de 20,296 registros que tiene este ca-

/ / . , . .
talogo, la busqueda bajo los términos estudios de
usuarios arrojo solo 38 registros, cantidad que co-
rresponde a un pequeiio porcentaje de 0.18% de
todo el acervo. La estrategia estudios de usuarios /

11
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métodos /0 técnicas no se hizo porque no existe
este tltimo descriptor. Como se trata de un catalo-
go general, los registros recuperados se analizaron
con base en el titulo.

La tendencia cuantitativa fue la que mas se mani-
festd, ya que es la que siguié mas de la mitad (58%)
y tnicamente el 8% fueron estudios cualitativos. El
13% se refiri6 a contenidos tedricos generales y el
21% no fue considerado porque se trataba de estu-
dios bibliométricos o sobre aspectos de formacién
de usuarios.

En cuanto al objetivo que buscaban cubrir los es-
tudios de usuarios se obtuvo lo siguiente. Mas de la
mitad de ellos (60%) identificaron el comportamien-
to durante la bisqueda; el 20% determind las necesi-
dades de informacioén; y el (10%) evalué la satisfac-
cion y tocod temas tedricos.

La distribucion por afios fue de la manera que si-
gue: casi la mitad (43%) se escribio en la década del
2000; y en el (20%) se produjeron trabajos en las dé-
cadas de los afios setenta y noventa; un 14% aparece
en la de los 80; y un registro (3%) no incluia el dato
de aflo.

Estos datos nos llevan a inferir que la mayoria de
los estudios de usuarios contenidos en el catalogo
del CUIB fueron realizados en la década del 2000,
que siguieron un método cuantitativo, y que deter-

12
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minaron el comportamiento durante la bisqueda
de informacién.

Analisis comparativo

En este apartado se hara una comparacion de los
porcentajes obtenidos en las busquedas de las cua-
tro herramientas, con el fin de obtener una vision
global de la situaciéon. Los datos sobre los métodos

utilizados de cada fuente se comportaron asi (ver
Cuadro 1):

Cuadro 1
Tendencia metodoldgica
Fuente Lib. Lit. | LISA Caéﬁ'%” INFOBILA
Métodos (%) (%) (%) (%)

Cuantitativos 27 48 58 51
Cualitativos 7 17 8 12
Cuantitativo - i 1 ) i
cualitativo
Teoricos (generales) 25 11 13 15
N iderad

o considerados M 23 o1 2

Sobresalen significativamente los estudios cuan-
titativos sobre los cualitativos. Las cuatro herra-
mientas empleadas tuvieron un muy alto porcenta-
je de registros no considerados, lo que se debié al

13



Métodos cualitativos para estudiar a los usuarios de ...

caracter genérico de los descriptores (user surveys,
user studies, estudios de usuarios), situacion que hizo
que la relevancia fuera alta; sin embargo al momen-
to de analizar los trabajos, éstos no correspondle—
rona estudios de usuarios propiamente dichos. Mas
aun, tres de las fuentes no permitieron restringir la
blsqueda con los términos métodos y técnicas.

Un hallazgo interesante fue que en varios paises
europeos, tales como Holanda, Suiza, Alemania y
Rusia se estan escribiendo documentos relaciona-
dos con los estudios de usuarios, y también en algu-
nos asiaticos como Jap6n, China, India y Taiwan.

Las referencias consideradas como tedricas ofre-
cian informacion general sobre algunos métodos y
técnicas que se podian utilizar para estudiar al usua-
rio, en tanto que abundaban los trabajos sobre la
encuesta y algunos sobre técnicas estadisticas para
analizar los resultados obtenidos.

Los métodos y/o técnicas cualitativos seguidos
fueron
Analisis de contenido
Anilisis de zonas de intervencion
Dinamica de grupos
Estudio de caso
Focus group
Incidente critico
Materialismo dialéctico
Observacion participante

VVVVVVVY
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> Sense Making

La tendencia cualitativa se empieza a utilizar des-
de comienzos de la década de los afios ochenta
(1981); sin embargo, como se puede apreciar en el
Cuadro 1, atin son muy pocos los estudios que si-
guen esta tendencia.

En el Cuadro 2 se aprecian los objetivos de los es-
tudios de usuarios que mas han interesado.

Cuadro 2

Objetivos de los estudios de usuarios

Fuente | Lib. Lit. | LisA | C3199° | INFOBILA
Objetivo (%) (%) %) (%)
Nec. de Informacion 22 16 20 41
Comportamiento du- 2 3 60 29
rante la busqueda
Satisfaccion 13 14 10 6
Actitud - 4 - -
Tedricos 43 30 10 24

Este cuadro muestra que no existe consistencia
en cuanto a los objetivos que cubrieron los estudios
de usuarios. En las herramientas internacionales
abundaron los aspectos teéricos. Por otra parte, en
algunas regiones interesa mas determinar las activi-
dades que realizan los sujetos para cubrir una nece-
sidad de informacion (comportamiento en la bus-
queda) mientras que en otras se busca identificar las

15
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necesidades de informacidn; e incluso existe el mis-
mo interés por abordar ambos objetivos.

Los unicos resultados consistentes son los rela-
cionados con medir la satisfaccion, lo cual es poco
realizado; asimismo, la actitud no fue un aspecto
considerado en tres de las cuatro herramientas.
Esto nos muestra que a pesar de que la fecha de los
primeros estudios registrados en las herramientas
examinadas corresponde a la década de los afios se-
tenta, se siguen identificando las necesidades de in-
formacién y el comportamiento de los usuarios,
pero no se evaltian ni su satisfaccion ni su actitud.
Los trabajos tedricos siguen el mismo patron que
en la caracteristica metodolégica.

Precisamos ahora lo tocante a los afios de publi-
cacion; los datos aparecen en el Cuadro 3.

Cuadro 3
Afios de publicacion
Fuente | Lib.Lit. | LISA C%ﬂ'l‘l’s” INFOBILA
Década (%) | (%) 0 (%)
1970 - 1979 3 8 20 6
19801989 | 32 18 14 35
1990-1999 | 38 38 20 32
2000 - 27 36 83 27
No tenia afo - - 3 -

16
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El Cuadro 3 nos permite observar que en térmi-
nos generales ha ido en aumento la produccién de
trabajos relacionados con los estudios de usuarios.
En la década de los ochenta se produjeron hasta
diez veces mas documentos con respecto al periodo
anterior; entre los afios 80y 90 se estabiliza la canti-
dad, y para este siglo (2000) se han hecho estudios
que, siguiendo una proyeccion lineal, rebasaran los
de la década de los noventa; de hecho en el Catalo-
go del CUIB ya aparece el doble de la cantidad de
trabajos.

Este analisis somero de los trabajos registrados
por las cuatro herramientas secundarias analizadas
nos permite comprobar que se sigue utilizando la
metodologia cuantitativa para estudiar a los usua-
rios de la informacién, la cual no siempre refleja las
caracteristicas verdaderas de las comunidades de
usuarios estudiadas, de aqui que se sugiera el uso de
métodos cualitativos que permitan obtener resulta-
dos mas cercanos a sus condiciones reales.

Métodos cualitativos

El seguimiento de métodos cualitativos para reali-
zar investigaciones nos permite abordar fenome-
nos reales de la vida humana tal y como éstos se de-
sarrollan cotidianamente; es decir, dentro de su
contexto natural. Estos métodos se enfocan a des-

17
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cribir la esencia de alguna situacién dada entre suje-
tos, como actores de procesos sociales.

La metodologia cualitativa concibe a la vida hu-
mana como un proceso de transformacién perma-
nente, de tal manera que una situacién actual puede
cambiar en el futuro por la propia injerencia de los
sujetos. Se percibe entonces al ser humano como
una sintesis de los elementos que conforman ala so-
ciedad: tradiciones, valores, papeles y normas.
Estos elementos son acomodados en su estructura
interna y los manifiesta en su comportamiento (Fe-
rrarotti, 1983). Es decir, que interesa lo que la gente
realmente hace y no lo que dice que hace.

La realidad es entendida como un cimulo de sig-
nificados, simbolos e interpretaciones, como algo
holistico, global y polifacético, que se construye
socialmente. De aqui que tanto la comprensién
como la interpretacion de los fendmenos sea holis-
tica y estudie progresivamente grupos humanos es-
pecificos mediante acciones tanto individuales
como colectivas, lo que lleva a comprenderlos pro-
fundamente y a poder interpretar los significados
que los sujetos les dan a los procesos sociales.

Siguiendo una tendencia cualitativa la forma de
construccion del conocimiento es inductiva, va de
lo particular (datos) a lo general (teoria). Y los da-
tos pueden ser de diversos tipos: palabras, image-

18
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nes, impresiones, gestos y sonidos, y representan
los eventos reales simbolicos.

La investigacion cualitativa responde a pregun-
tas:

[...] sobre topicos analiticos [que] implican el
“como” y el “por qué” de unos fenémenos. Para
tratar estos problemas el investigador recopila
detalles descriptivos sobre el “quien”, “que”,
“dénde” y “cuando” de los fenémenos. (McMi-
llan y Schumacher, 2005, p. 4022).

Los métodos cualitativos persiguen varios obje-
tivos:
» Comprender las complejas relaciones que se dan
dentro de una sociedad.
Entender problemas practicos.
Generar diagnosticos de situaciones especificas.
Proponer acciones para mejorar las relaciones
entre los sujetos y entre grupos de sujetos.
Sugerir cambios sociales, modelos de organiza-
cién y accion social.
Desarrollar estrategias para solucionar proble-
mas sociales.
Establecer las causas de cada situacion y de cada
proceso (Pérez, 1994).
Aquellos que emplean métodos cualitativos pre-
tenden interpretar los fenémenos que investigan,
que en nuestro caso son los usuarios, y tal interpre-
tacion permite profundizar en rasgos que a simple

\%

\%

\%

\%

v

v
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vista podrian pasar inadvertidos como son los acti-
tudinales, los relacionados con la comunicaciéon
corporal, o con las emociones que se generan en un
sujeto cuando esta buscando informacion. Para lo-
grar una interpretacién adecuada, el sujeto que es-
tudia (investigador) se relaciona de alguna manera
con el syjeto estudiado, lo que le da un caracter hu-
manista a la investigacién, lo cual también busca
patrones de intercambio con el fin de compartir
significados e interpretaciones.

Entre los métodos y/o técnicas cualitativas mas
utilizados en disciplinas como Pedagogia, Antro-
pologia, Sociologia y Comunicacion estan: la ob-
servacion; las historias de vida; el estudio de caso; el
Jfocus group; el incidente critico; la teoria de sistemas
autorreferentes; y el analisis de contenido. A conti-
nuacién se describen los tres primeros, los cuatro
siguientes se explican ampliamente en los subse-
cuentes capitulos.

Observacion

Este método es uno de los mas antiguos e 1mpor-
tantes que existen para realizar una investigacion, y
ha sido definido por filésofos como Aristoteles y
John Stuart Mill (A system of logic frames). En su
acepcion et1molog1ca observar significa vigilar,
prestar atencion, mirar atentamente y con ciertos
fines: “En rigor, la nocion filoséfica de ‘observa-

20
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cion’ conlleva, ya desde Aristoteles, la idea de un
control y direccién” (Ferrater, 2001, p. 2610).

Como método, la observacién es un proceso que
se dirige a fendmenos o a complejos fenoménicos
denominados hechos,” de tal manera que el tal mé-
todo puede seguirse tanto en investigaciones cuali-
tativas (estudio de fendmenos) como cuantitativas
(estudio de hechos), y aplicarse en las ciencias natu-
rales, sociales y en las humanidades.

La observacion puede ser participante o no parti-
cipante; en la participante el investigador se integra
a la vida cotidiana de los sujetos que van a ser estu-
diados y coexiste con ellos para tener una vision di-
recta de las situaciones que le interesan. Mientras
que en la no participante el observador no intervie-
ne en la vida de la comunidad que va a estudiar.

El proceso de observacion consta de las siguien-
tes fases generales:

1. Definir los objetivos. Estos corresponderan al
problema detectado.

2 Para un mayor entendimiento, cabe delimitar los conceptos de
fenémeno y hecho. El primero es aquello que aparece ante
nosotros y se nos revela tal como se manifiesta mediante la
intuicion; es decir, mediante la comprension o vision directa de
la realidad por medio del pensamiento (por si mismo y desde si
mismo). En cuanto al hecho es el resultado de algo, por ejemplo,
un proceso que se ha llevado a cabo, que ya esta cumplido y cuya
realidad no puede negarse.
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2. Crear las categorias y criterios de analisis.

- Seleccionar los grupos de sujetos (unidades de

observacién) y situaciones a ser observadas.

4. Mirar el fenémeno. Esto requiere ubicarse en el
lugar, el tiempo y la situacién planeadas.

5. Registrar los datos. Lo cual debe hacerse en forma
sistematizada e inmediata. En esta fase también se
crean los codigos de registro y se interpretan.

6. Analizar los datos. Identificar patrones de compor-
tamiento, compararlos, valorarlos e interpretarlos.

7. Generar conclusiones. Y contrastarlas con los
objetivos de la investigacion.

(O8]

De acuerdo con Pérez (1994, pp. 23-24) una ob-
servacion se desarrollara adecuadamente siempre
que se:

» Oriente a un objetivo de investigacién formula-
do previamente.

» Planifique sistematicamente en fases, aspectos,
lugares y personas.

~ Controle y relacione con proposiciones genera-
les en vez de ser presentada como una serie de cu-
riosidades interesantes.

» Someta a comprobaciones de fiabilidad y validez.

Entre los instrumentos que se utilizan para regis-
trar los datos estan: los diarios; los cuadernos de no-
tas; las fotografias; las grabaciones en audio y en vi-
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deo; los mapas; las listas de control; la documenta-
cion personal, y las escalas de estimacion.

Historia de vida

Es la aproximacion longitudinal a la vida de una
persona para obtener su imagen total; comprende
el relato de una persona y toda la informacion que
sobre ella se pueda recoger. Mediante este método
“[...Jel sentido de la experiencia humana se revela
en relatos personales, de modo que da prioridad a
las explicaciones individuales” (Pérez, 1994, p. 34).
Su objetivo general es captar los procesos sociales
basicos de la interaccién cotidiana.

Representa un nucleo de aproximaciones inter-
disciplinarias, y es usada como fuente primaria en
investigaciones historicas, sociales y culturales;
busca elucidar las relaciones: entre individuos ¥y so-
ciedad; entre aspectos locales, nacionales y regiona-
les; entre el pasado y el presente; y entre experien-
cias publicas y privadas de los sujetos. Este método
se vale de la memoria, el lenguaje y la autorrepre-
sentacion de los sujetos.

Como objetivos especificos la historia de vida
pretende:

» Comprender las distintas etapas y periodos en la
existencia de un individuo, y en su proceso de de-
sarrollo.
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» Captar los procesos y los modos como los indivi-
duos perciben el significado de la vida.

> Identificar la forma en la que los individuos
crean y reflejan el contexto social en el que estan
1nsertos.

El Gnico riesgo que existe al utilizar la historia de
vida es que el sujeto no narre su verdadera historia,
para evitar esto se sugiere considerar los criterios
que se expresan a continuacion:

» Lapersona a estudiar forma parte de una cultura.

» Tomar en cuenta a los integrantes de los contex-
tos familiar y social del sujeto.

» Identificar las acciones sociales en las que se basa
la realidad social del sujeto: valores centrales; co-
digos de conducta, mitos y ritos.

» Reconstruir la secuencia temporal de las expe-
riencias de la persona.

» Recrear continua y simultineamente la conduc-
ta de la persona como parte de un contexto so-
cial, en conexién con un momento histérico.

Es decir; se deben entrelazar los escenarios que
producen la biografia, la historia y la sociedad.
Las etapas que se deben seguir para realizar una
historia de vida son:
1. Formular las preguntas o el problema de investi-
gacion.
2. Establecer los objetivos de la investigacion.
3. Determinar los temas o topicos a tratar.
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4. Definir a los sujetos de estudio.
5. Recolectar los datos necesarios.

» Diseflar y realizar la(s) entrevista(s). Listar los
temas de interés; seleccionar un lugar tranqui-
lo y silencioso para hacer la(s) entrevista(s).

> Reglstrar la informacion. Se sugiere que sea a
través de grabaciones de audio y/o video.

» Hacer notas acerca de la(s) entrevista(s) inme-
diatamente después de haber sido hechas.

» Recuperar los documentos que completen la
informacién de la(s) entrevista(s).

6. Analizar los datos recolectados.
7. Organizar y presentar los resultados.

En las historias de vida la entrevista representa el
medio mas importante para obtener informacion,
de aqui que su registro deba ser muy exhaustivo y
sistematizado, para lograr esto, Pérez (1994) sugie-
re realizar cuatro tipos de registros:

1. Basico. Esta representado por el conjunto de no-
tas y grabaciones (transcritas literalmente) he-
chas durante la(s) entrevista(s).

2. Tematico. Son los apuntes, descripciones, refle-
xiones y ensayos que se deben hacer de acuerdo
con los temas o topicos determinados. Cabe acla-
rar que pueden surgir nuevos temas que también
se deberan considerar.
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3. Logistico. Anotaciones que se hacen sobre: los
sucesos que pudieran enriquecer el estudio; los
problemas que se hayan manifestado; y los pen-
samientos que surjan.

4. Complementario. Es el resultado del analisis de
los documentos que aporten datos a la investiga-

./
cion.

Estudio de caso

Puede ser utilizado como método o como forma de
seleccion de una poblacién determinada de estudio,
aqui se considerara como método. El estudio de
caso examina longitudinalmente y a profundidad
un caso o suceso. El caso se entiende como un siste-
ma definido de acciones referidas a un conjunto de
actividades interrelacionadas en las que participan
varios actores en una situacion social (Tellis, W.
Introduction to case study. Disponible en:
http://www.nova.edu/ssss/ QR/QR3-2/tellis1.
html Consulta: 10 de julio del 2007), se considera
pues, la interaccion entre los sujetos y su entorno.
El fin Gltimo de este método es describir y entender
situaciones de la vida real contemporanea.

El interés por estudiar un caso surge de varias cir-
cunstancias: por ser representativo; por ser particu-
lar; o por ilustrar un tema. El caso puede ser un
programa, un acontecimiento, una actividad, una
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institucion o una comunidad especifica de indivi-
duos.
Como caracteristicas generales de este método
tenemos que:
> Puede incluir evidencia tanto cuantitativa como
cualitativa.
> Utiliza mas de una técnica.
> Analiza los casos desde varias perspectivas.

Realizar un estudio de usuarios siguiendo el estu-

dio de caso implica:

1. Establecer las preguntas de investigacion.

2. Determinar el caso.

3. Seleccionar las situaciones y los individuos que
integran los casos.

4. Establecer categorias de analisis.

. Definir las técnicas e instrumentos para recolec-

tar los datos.

. Recoger y registrar los datos.

. Analizar y evaluar la informacién.

. Elaborar conclusiones.

. Preparar el reporte de la investigacion.

9]

\O 0 N O

Este método es muy utilizado en disciplinas
como la Pedagogia, la Sociologia y la Antropolo-
gia. Desafortunadamente en bibliotecologia se ha
usado mas como una forma para seleccionar la po-
blacién de estudio y no como un método para
abordar todo un caso.
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Validez y fiabilidad

Toda investigacion que se realice, ya sea de caracter
cuantitativo o cualitativo, debe poseer dos cualida-
des esenciales, ser valida y fiable. Estas cualidades le
imprimen mayor credibilidad a los resultados, se
relacionan basicamente con los instrumentos de re-
coleccion de datos, y se evidencian en las explica-
ciones de los fenémenos estudiados.

La validez se refiere a la exactitud de los estudios:

[...] es el grado en el que las interpretaciones y
los conceptos poseen significados reciprocos
entre los participantes y el investigador. El in-
vestigador y los participantes estan de acuerdo
en la descripcion o la constitucidn de los aconte-
cimientos, especialmente en los significados de
estos acontecimientos. (McMillan y Schuma-
cher, 2005, p. 414).

Segiin Pérez (1994) la validez estima la medida en
que los resultados representan la realidad estudiada
y si son categorias reales de la experiencia humana.

Paralograr la validez en un estudio existen varias
estrategias, en el Cuadro 4 se presentan algunas de
ellas.
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Cuadro 4

Estrategias para lograr validez en los

estudios de usuarios

Estrategia Descripcion
Disefio longitudinal que considera diferentes mo-
mentos: antes, inicio y disefio del estudio; durante,
Temporal se escalonan temporalmente diferentes fases de la

accion; y después, efectos y repercusiones produci-
das en los sujetos y los ambientes.

Campo de tra-
bajo prolonga-

Permite el analisis interno de los datos y la corrobo-
racion para asegurar la concordancia entre la infor-

do y continuo macion y la realidad del participante.
Utiliza el mismo método y/o técnica en diferentes
ocasiones o diferentes métodos y/o técnicas sobre
Metodoldgica un mismo fenémeno de investigacion. Permite la
triangulacion en la recopilacion y el andlisis de da-
tos.
Varios investigadores realizan la misma investiga-
Investigadores | cion. Se contrasta la informacién del grupo de in-
multiples vestigacion mediante el analisis, contraste, discu-
sion y debate sobre los datos.
Regisiro de Utilizacion de grabadoras, camaras fotograficas y
datos de ma-

nera mecanica

videograbadoras.

Saturacion

Reunir pruebas y evidencias suficientes.
Revisar el proceso.

Reproducir el estudio para comprobar si los resulta-
dos se mantienen.
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Validar los resultados e informes de la investiga-
Revision de cion, mediante la contrastacion de los mismos con
participantes otros compafieros, observadores, informadores y
personas implicadas.

Fuente: McMillan, James H. y Sally Schumacher (2005), Investigacion educati-
va, Madrid : Pearson Addison Wesley, p. 415;

Pérez Serrano, Gloria (1994), Investigacion cualitativa: retos e interrogantes.
Madrid : La Muralla, pp. 82-85.

En cuanto a la fiabilidad, ésta se entiende como
“[...Jel grado en que las respuestas son independien-
tes de las circunstancias accidentales de la investiga-
cion”. Pérez (1994, p. 77). El logro de esta cualidad
permite que la investigacion efectuada pueda ser re-
plicada por otros investigadores, ya sea que sigan
los métodos y técnicas utilizadas en el primer estu-
dio o que empleen con otros y obtengan resultados
iguales; es decir, que reconstruyan las estrategias
analiticas orlgmales

El principio fundamental para lograr la fiabili-
dad es normalizar el proceso de recoleccion de da-
tos (instrumentos, registros) tomando como base
las categorias establecidas por el marco tedrico.

Algunas formas para lograr la fiabilidad son:

» Hacer registros descriptivos.

» Contrastar los registros de la informacion reco-
gida por los diferentes colectores de informacion
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o con alglin agente externo durante el curso de la
investigacion.

> Utilizar diferentes métodos para la recoleccion
de datos.

> Seleccionar adecuadamente tanto a los infor-
mantes como a las situaciones.

Si se siguen las estrategias aqui presentadas, tan-
to de validez como de fiabilidad, tendremos la cer-
teza de que nuestro estudio sera replicable, estara
bien interpretado y reflejara la realidad humana
estudiada.
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CARLOS FERNANDO CORTES GOMEZ

Introduccién

1 ser humano es un individuo por naturaleza

curioso y en ocasiones desea investigar o se-
guirle la huella a algo para conocer una novedad,
detectar algin problema, saber de qué se trata algu-
na situacion, etcétera.

El hecho de poder cuestionarse sobre algtin pro-
blema que ocurre en nuestro alrededor es un cami-
no que lleva a entender un fenémeno, su problema-
tica y una posible solucién que pueda resolver una
determinada situacién o hecho.

Como en las otras disciplinas la bibliotecologia
también puede proponerse el hecho de investigar o
descubrir la verdad o solucién sobre una determi-
nada situacion. Para ello, la investigacién cualitati-
va es una gran ayuda en nuestra area, sobre todo
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para el campo fenomeénico denominado usuarios
de la informacién, que se plantea que observadores
competentes y cualificados pueden informar con
objetividad, claridad y precisién acerca de sus pro-
pias observaciones del mundo social, asi como de
las experiencias de los demas. Por otra parte estos
investigadores se aproximan a un sujeto real, un in-
dividuo que esta presente en el mundo y que puede,
en cierta medida, ofrecernos informacién acerca de
sus propias experiencias, opiniones, valores, etcéte-
ra (Rodriguez, Gil y Flores, 1999, p. 62).

La investigacion cualitativa ayudara a que los su-
]etos, en este caso nuestros usuarios de informa-
cién, ofrezcan, desde sus propios puntos de vista,
respuestas que seran registradas por el investigador
para que pueda después adentrarse en cada sujeto o
individuo para esclarecer un hecho o situacion.

La investigacion cualitativa incluye diferentes fa-
ses algunas de las mas importantes son las siguien-
tes:

» Identificacion del problema.

» Establecimiento de las preguntas que se van a in-
vestigar.

Formulacion de objetivos generales y especifi-
Cos.

Seleccion de casos.

Seleccién de una estrategia metodologica.
Preparacién de casos.

v

v

vV
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Obtencidn de datos.

Analisis preliminar.

Analisis final.

Presentacién del informe final.

VVVYV

Valles (1997) sefiala que en la investigacion cuali-
tativa el investigador debe tener cierta preparacion y
cubrir varios requisitos entre los que se encuentran:
» Ser paciente, saber ganarse la confianza de aque-
llos a quienes estudia.
> Utilizar una gran variedad de métodos de inves-
tigacion social.

» Ser meticuloso con la documentacion (archivar
metddicamente y a diario).

» Tener confianza en sus interpretaciones.

» Verificar y contrastar constantemente la infor-
macion.

» No descansar hasta que el estudio se publique.

Como se menciono anteriormente, la investiga-
cion cualitativa debe seleccionar un método para
realizar el estudio, citamos algunos a continuacién:
> Estudio de caso.

» Observacion.

> Entrevista en profundidad.

» Grupos de discusion.

> Analisis de contenido.

> Incidente critico.

» Historia de vida e historia oral.
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= Focus group.
» Sistemas anterreferentes.

En este capitulo se aborda un estudio realizado
siguiendo la técnica del Focus Group o grupo focal.

Focus Group

El Focus Group (grupo focal) es una técnica que cen-
tra su atencién en la pluralidad de respuestas obte-
nidas de un grupo de personas, y es definida como
una técnica de la investigacion cualitativa cuyo ob-
jetivo es la obtencion de datos por medio de la per-
cepcion, los sentimientos, las actitudes y las opinio-
nes de grupos de personas.

Matus y Molina (2005) sefialan que esta técnica
cualitativa pretende aprehender los significados que
los sujetos comparten y que se expresan mediante el
lenguaje.

Por otro lado, Romo y Castillo (2007) sefialan
queel grupo focal tiene predominantemente una fi-
nalidad practica que busca recopilar la mayor canti-
dad de informacion posible sobre un tema defini-
do. Ademas, mencionan que se estimula la
creatividad de los part1c1pantes y se crea un senti-
miento de co-participacion por parte de los entre-
vistados. Por medio de esta técnica los entrevista-
dos hablan en su propio lenguaje, desde su propia
estructura y empleando sus propios conceptos, y
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son animados para seguir sus prioridades en térmi-
10s propios.

Descripcion del proceso

A continuacion se sefialan los pasos principales

para aplicar la técnica del Focus Group:

1. Plantear o definir los objetivos de la investiga-

<7

cion
La persona que aplicara en el grupo focal debe te-
ner presente el propodsito de la investigacion,
para lo cual debera hacer una serie de reflexiones
sobre el tema desde el examen, la exploracion y
la comprension del asunto.

2. Realizar y plamflcar las preguntas sobre el tema
de investigacion
Se debe preparar un guién con preguntas abier-
tas de tipo general y también especifico para que
el entrevistado pueda responder ya sea de modo
general o profundamente, y obtener la informa-
cion necesaria para nuestra investigacion. Las
preguntas deben formularse en una secuencia 16-
gica con el fin de guardar concordancia con los
objetivos de nuestra investigacion.

3. Seleccionar la audiencia y establecer el nimero
de participantes
La seleccion de los integrantes del grupo focal no
es una tarea simple, pues implica que se elijan
personas adecuadas; es decir, deben ser indivi-
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duos que poseen ciertas caracteristicas, ya que
ellos aportaran la informacion requerida.

Las experiencias y visiones de cada individuo son
imprescindibles y de ellas dependera la compre-
sion del problema Los resultados de nuestra in-
vestigacion dependeran de nuestras fuentes de in-
formacion que en este caso son los entrevistados.
Establecer el niimero de personas que integrara
el grupo focal

El ndmero de integrantes debe ser limitado a en-
tre 4 y 12 personas. Algunos autores como
Young y Harmony (1998) sefialan que los parti-
cipantes pueden ser entre 7y 10 personas. Matus
y Molina (2005), por otro lado, mencionan entre
5y 10 integrantes; la mayoria coincide en sefialar
que mas de 10 personas pueden entorpecer el
grupo focal.

. Seleccionar al moderador y al ayudante u obser-

vador

El moderador debe mantener un perfil bajo y
evitar realizar comentarios personales para no
interferir o inhibir las respuestas de los entrevis-
tados; su funcion es dirigir las preguntas, para lo
cual debe ser un buen comunicador.

Una caracteristica muy importante del modera-
dor es la de ser amistoso con el fin de lograr que
los entrevistados se entusiasmen, se relajen y res-
pondan de manera adecuada las preguntas. Se re-
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comienda que el moderador tenga cierta expe-
riencia en dinamica de grupos grandes o con
pequefios grupos de interaccion.

También es necesario elegir un ayudante u ob
servador del Focus Group, quien tendra la misién
de tomar nota de las respuestas de los entrevista-
dos. El ayudante del moderador debe ubicarse en
un lugar poco visible para no molestar a los par-
ticipantes y no debe intervenir en la sesion.

Es importante que tanto el moderador como el
ayudante no hagan gesticulaciones que puedan
interferir en las respuestas de los entrevistados.
. Seleccionar el lugar

La eleccion del lugar también es importante:
debe ser un espacio alejado de ruidos para que los
integrantes no pierdan la concentracién y en-
tiendan las preguntas que realiza el moderador.
El lugar debe ser conocido por los integrantes y
estar equipado con el mobiliario adecuado.

. Realizar una breve introduccién sobre el tema a
discutir

Al iniciar la sesion de entrevista sera imprescin-
dible que el moderador realice una breve intro-
duccién sobre el tema que se va a discutir, por lo
que sera importante que mencione los objetivos
del estudio. Esta breve charla sobre el tema a dis-
cutir motivara a los participantes a la reflexion y
a que expresen sus respuestas.
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8.

Escuchar a los entrevistados

El moderador no debe hacer ninguna objecién
ni censura a las respuestas de los entrevistados
porque esto disminuiria la fluidez de sus comen-
tarios. Debe también ser imparcial y escuchar a
todos los entrevistados por igual; de las respues-
tas de sus entrevistados depende todo el estudio.

. Tomar notas

El ayudante u observador del grupo focal debe
estar capacitado para observar todos los gestos
de los integrantes con el fin de registrar estas im-
presiones y anotar todas las respuestas de los par-
ticipantes. Se recomienda la utilizacion de equi-
pos de grabaciéon sonora y/o filmadoras para
registrar la sesién. Es importante que el ayudan-
te también tome notas después que el moderador
haya concluido la sesion.

10. Concluir la sesiéon

11.

40

Una vez terminada la serie de preguntas el mode-
rador concluira la sesion y agradecera la partici-
pacion y asistencia de los integrantes, sefialando-
les la importancia de sus valiosos comentarios y
respuestas.
Analizar los resultados

El analisis del material debe ser muy especializa-
do. El 1nvest1gador hara una revisién exhausti-
va de toda la sesion desde su inicio hasta su fina-
lizacién.
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12. Realizacion del Informe Final
Una vez analizados los resultados es necesario
realizar un reporte final sobre el caso. Se reco-
mienda que éste sea elaborado en forma inmedia-
ta para no olvidar ningan detalle. El reporte de-
bera registrar como se llevo a cabo la investiga-
cion, quiénes fueron los participantes, y cuales
fueron los resultados, las conclusiones y las reco-
mendaciones de la investigacion.

13. Compartir los resultados: retroalimentar a los
participantes
El dltimo paso, sera comunicarles los resultados de
la investigacion a los participantes. Compartir las
conclusiones con ellos afianzara estos contactos y
quiza permita o ayude a realizar otros grupos.

Desarrollo del estudio

El objetivo del estudio de usuarios fue conocer las
actitudes, experiencias y sentimientos de los alum-
nos en relacion con el modo en que la biblioteca de
la Universidad de Tarapaca (UTA)' debe formar a
sus estudiantes en lo que se refiere al fomento y de-
sarrollo de las habilidades informativas.

1 La Universidad de Tarapaci, es un institucién de educacion
superior de caracter publico que se ubica en Arica (Ciudad de la
Eterna Primavera), regién n° 15 de Chile.
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Figura 1
Pasos para realizar los Grupos Focales
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La Figura I muestra de manera esquematica los
pasos para realizar una investigacién mediante la
técnica del grupo focal (Cortes 2005, p. 68).

El motivo que originé este estudio fue que la
UTA cambi6 su modelo educativo a partir del afio
2002,y a que en el modelo anterior el aprendizaje es-
taba centrado en el profesor y en el actual se centra
en el alumno. Este nuevo proyecto universitario se-
fiala la disminucion de las clases lectivas e intenta ge-
nerar una nueva promocion de educandos que ad-
quieran un conjunto de habilidades que les permita
autonomia a lo largo de la vida (UTA, 2005).

A raiz de lo mencionado en el parrafo anterior,
las unidades que integran la universidad reflexio-
naron acerca de los mecanismos que serian necesa-
rios para ajustarse a este nuevo modelo. Por su-
puesto, la biblioteca no fue ajena a esta situacion y
realizé el analisis correspondiente sobre como
vincular la formacién de usuarios al nuevo para-
digma universitario.

Se realizaron diversas estrategias para abordar el
problema. Una de ellas fue estudiar a los usuarios
mediante la técnica del Focus Group. La técnica se
aplico en la comunidad de estudiantes del nivel su-
perior de la UTA.

En una primera instancia se reflexioné sobre el
tema investigado con el fin de realizar el diagnosti-
co sobre la forma en que la biblioteca ensefiaba el
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uso de la informacion a los estudiantes. Para obte-

ner la informacién requerida se elabor6 un guién

que contenia las siguientes preguntas:

1 ¢Conocen el modelo actual que tiene la bibliote-
ca para ensefiar los servicios que ofrece?

2 ¢Han participado en las charlas que dicta la bi-

blioteca?

¢Qué piensan del modelo actual de charlas?

4 ¢Conocen los recursos de informacion de la bi-
blioteca?

5 ¢Les gustaria tener parte en un programa de for-
macion de usuarios que desarrolle habilidades in-
formativas?

6 ¢Les gustaria que los programas de habilidades
informativas estuvieran relacionados con sus
asignaturas?

7 ¢Los profesores fomentan el uso de la biblioteca?

¢Como les gustaria que fuera un curso para ense-

fiar el uso de la informacién?

9 ¢Les gustaria que se los tomara en cuenta para di-
seflar un programa de formacion de usuarios?

(O8]

[oe]

Una vez redactado el guidn de las preguntas, se
selecciono y defini6 a los entrevistados y se decidi6
que el grupo estuviera formado por un total de 10
alumnos de diferentes carreras.

La invitacion a participar en el grupo focal se les
hizo mediante un oficio formal en el que se men-
cionaba el objetivo de la investigacion. Lamenta-
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blemente no pudieron acudir a esta cita 3 de los 10

estudiantes invitados debido a que ya tenfan otro

comprom1so Los alumnos que participaron perte-

necian a las siguientes carreras:

1) Tres estudiantes a la carrera de Educacion Gene-
ral Basica.

2) Uno a Pedagogia en Historia y Geografia.

3) Uno a Pedagogia en Castellano.

4) Uno a Kinesiologia y Rehabilitacién, y

5) Uno a Ingenieria Eléctrica.

La reunién programada durd dos horas aproxi-
madamente. Se determiné aplicar esta técnica en
un lugar conocido por todos los entrevistados, asi
que se fijo como lugar de encuentro una sala de la
antigua biblioteca que cumplia con los requisitos
de comodidad y aislamiento.

Por otro lado, se seleccioné a una bibliotecaria
de servicio de la UTA como moderadora. La elec-
cion de esta persona se debi6 a que no estaba invo-
lucrada con el tema en estudio, sin embargo habia
trabajado anteriormente en la obtencion de infor-
macion a través de encuestas sobre otros temas rela-
cionados con usuarios en las bibliotecas ptblicas.
La moderadora recibié instrucciones generales so-
bre como hacerles las preguntas a los entrevistados.
Las recomendaciones mas importantes fueron:
> Saber escuchar las respuestas de los entrevistados.
> Atender sus preguntas.
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» Guardar silencio cuando los entrevistados estu-
vieran contestando.

» Evitar hacer comentarios sobre el tema investi-
gado.

» No interferir cuando los entrevistados estuvie-
ran dando las respuestas.

» Evitar gesticular durante la entrevista.

El observador ayudante que tom¢ las notas co-
rrespondientes fue el Jefe de Atencién al Pablico,’
este observador sigui6 las instrucciones que apare-
cen a continuacion:

» Registrar las respuestas de los entrevistados.

> Anotar los gestos de los entrevistados.

Ubicarse en un lugar secundario.

No intervenir en las preguntas del moderador
Guardar silencio durante la sesion.

Antes de aplicar el grupo focal, la moderadora y
el observador se reunieron para tratar asuntos rela-
cionados con la planificacién de la actividad.

Se tomaron medidas preventivas para que la en-
trevista se realizara adecuadamente, tales como su-
pervisar el aseo de la sala, la disposicion de las sillas
y las mesas conforme a la cantidad de integrantes.
Ademas se realizaron llamadas telefonicas previas

>
>
>
>

2 El autor de este capitulo tuvo la responsabilidad de ser el
ayudante que tomb las notas de la investigaciéon.
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para recordarles por teléfono a los participantes la
fecha y lugar de la entrevista

Durante la entrevista se noto cierto nerviosismo
en los entrevistados, porque era la primera vez que
tomaban parte en una investigacion al interior de la
universidad. Al inicio de la actividad todos los inte-
grantes se miraban sin articular palabra alguna en-
tre ellos.

La moderadora hizo la presentacién formal y les
dio una bienvenida cordial y amena, se presento y
le pregunt6 su nombre a cada integrante, ademas de
su carrera y el semestre al que pertenecian. Los in-
tegrantes paulatinamente fueron sintiendo con-
fianza lo que se percibio en la voz segura con la que
contestaron las preguntas; incluso aparecieron son-
risas en las caras de algunos de los participantes.

Enseguida se explico el motivo del Grupo focal y
se les solicité que respondieran las preguntas que
les haria. Les pidi6 que respondieran sin miedo y
sin verglienza admitiéndoles que todo lo que men-
cionaran era confidencial, y que sus respuestas po-
drian solucionar problemas reales acerca del servi-
cio de la biblioteca.

Al plantearles la primera pregunta ¢Conocen el
modelo actual que tiene la biblioteca para ensefiar
los servicios que ofrece? los participantes se mira-
ron entre si con cara de desconcierto, pues recono-
cieron desconocer el sistema de educacion de usua-
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rios de la biblioteca. Una respuesta que refleja

fielmente este desconocimiento es la siguiente:

> En realidad no tenia idea que dan charlas a los pri-
meros afios sobre los servicios que tiene la biblio-
teca, yo me enteré por los compaiieros de los cur-
sos superiores, ellos fueron los que me ensefiaron
los servicios de la biblioteca y a llenar la papeleta.

Incluso varios de ellos sefialaron algunas suge-
rencias de difusion para que los estudiantes y los
académicos de la universidad conocieran este servi-
cio. He aqui algunas de ellas:

Luego de las primeras respuestas, no se conside-
ro pertinente plantear la pregunta 2 ¢Han partici-
pado en las charlas que dicta la biblioteca?

» “Falta hacer un folleto motivando a los alumnos

a participar de las charlas que hacen”.
> “Si, motivarlos con carteles llamativos y colocar-

los en todas las salas de clases, en los quioscos de

diarios, en el casino, porque ahi los ven todos los
alumnos”.

A la pregunta nimero 3 ¢Qué piensan del mode-
lo actual de charlas? respondieron con mas pro-
puestas para mejorar el sistema de charlas a los
usuarios. Por ejemplo:

» “Una bienvenida sirve para que los mechones
tengan un panorama general de las caracteristi-
cas que tiene la biblioteca, pero es también nece-
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sario que se profundice sobre lo que tiene la bi-
blioteca”.

» “Se puede modificar para que sea mejor. Entre-
garle un folleto donde estén los servicios que tie-
ne la biblioteca y a la vez darles un curso especial
segun el afio que curse el alumno y su carrera,
eso seria bueno”.

En relacion con la pregunta nimero 4 ¢Conocen
los recursos de informacion de la biblioteca? la ma-
yoria de los alumnos hicieron una pausa y mencio-
naron desconocer algunos de los recursos de infor-
macion que la biblioteca pone a disposicion de los
usuarios.

Para que los participantes fueran mas especificos
la moderadora les preguntd si conocian las bases de
datos que la biblioteca ofrece, y si habian utilizado
las revistas, diarios, o el material audiovisual, y si
habian consultado la Internet en la biblioteca. Los
alumnos fueron contestando poco a poco e insistie-
ron en la difusion de los servicios y/o recursos me-
diante diversos mecanismos.

Esto queda reflejado en las siguientes respuestas:
> “Yo no sabia que existian las bases de datos y se-

ria bueno que se nos informara y también a los

profesores porque ellos tampoco tienen idea de

»

€so .
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“Yo voy a leer el diario y las revistas, sé que ahi
se encuentran pero no sé como se llama esa sec-
cion. Estoy seguro que mis compafieros casi
nunca lo hacen porque nunca los veo por ahi o
porque lo desconocen”.

“Yo los conozco pero no conozco todos, no sabia
que se podia pedir libros o articulos a otras biblio-
tecas fuera de Arica. La biblioteca deberia infor-
mar sobre todo esto y ensefiar a todos los compa-
fieros sobre todo; también es necesario para los
funcionarios de la biblioteca porque a veces no sa-
ben o no tienen idea sobre éstos, uno le pregunta
algo y no dan una respuesta inmediata”.

En la pregunta 5 ¢Les gustaria formar parte de un

programa de formacién de usuarios que desarrolle
habilidades informativas? la moderadora tuvo que
explicar qué eran las habilidades informativas.

Las respuestas a esta pregunta fueron muy espe-

cificas y detalladas. He qui algunas de las mas inte-
resantes:
» “Es necesario que se capacite a los alumnos por-

que a veces no tienen idea donde pueden encon-
trar un libro o una revista”.

> “Yo veo que los alumnos de primer afio van de
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los mandan a la hemeroteca y no tienen idea qué
significa eso”.

“También es importante que se ensefie el uso de
los computadores porque muchos de mis com-
pafieros no tienen idea o le tienen miedo y no sa-
ben buscar los libros de la biblioteca”.

“Cuando yo busco informacion en el computa-
dor de la biblioteca nunca sale informacion y
tengo que estar un buen rato esperando que salga
y si no, me voy 'y le digo al funcionario que me
diga donde esta el libro”.

“Como dije anteriormente yo no tenia idea que
la biblioteca tenia bases de datos es necesario que
se sepa y que ademas enseflen a usarlas”.

“A mi, por ejemplo, cuando busco informacion
en Internet, si sirve, la bajo, pero me demoro
bastante, ademas hay mucha informacién que
no se sabe quién la escribi6 y no se si esta bien o
esta mal. También existe mucha basura en Inter-
net y deberian ensefiar a usarla”.

“Yo pienso que es importante que nos ensefien
cémo utilizar los computadores, a buscar infor-
macion en la biblioteca y en otras. También para
que uno no p1erda tiempo es importante que nos
informen qué informacion existe en cada seccién
porque a veces uno anda apurado y tiene que ir
de seccion en seccién buscando la informacion y
€so no me gusta’.
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La moderadora ley6 la pregunta nimero 6 ¢Les
gustaria que los programas de habilidades informa-
tivas estuvieran relacionados con sus asignaturas?
Los alumnos se quedaron callados y no emitieron
respuesta alguna; en ese momento la moderadora
tuvo que explicar en forma detallada lo que signifi-
caba la pregunta y paulatinamente los participantes
fueron respondiendo.

Todos encontraron que la relac1on entre “habili-
dades informativas y asignatura” seria beneficiosa
para los estudiantes de la universidad, esto queda
reﬂejado en las siguientes respuestas:

~ “Serfa fantastico que la biblioteca apoye con es-

tos cursos porque los alumnos lo necesitan y se le

debe dar prioridad a éstos”.

» Se tendria que conversar con los profesores para
que se integren, pero primero se debe informar a
los profesores porque no saben sobre lo que se
esta haciendo en la biblioteca”.

> “A mi me gustaria que se realizara esto pero es
importante que se vaya realizando a medida que
fueran ingresando los alumnos alauniversidad”.

» “Yo considero que seria motivador para el alum-
no y mas significativo para él y se aprenderia me-
jor”.

» “A mi también me gustaria que los cursos estu-
vieran relacionados con lo que yo estudio, seria
mas facil encontrar informacién”.
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“Es importante que la biblioteca nos apoye en

los trabajos, a veces no sabemos a quién recurrir

y una buena opcién seria la que se propone, co-

nocer los libros de nuestra area y hacer mejores

trabajos”.

“Estoy de acuerdo con todo lo que se ha dicho
N At

pero las clases deben ser bien didacticas”.

En relacién con la pregunta 7 ¢Los profesores fo-

mentan el uso de la biblioteca? los alumnos tam-
bién se demoraron en contestar; se miraron a los
ojos y sonrieron. Estaban dudosos en responder, al
final sefialaron lo siguiente:

>

» “No todos los profesores fomentan el uso, ya
ue algunos profesores nos pasan los apuntes
q g p p p
para que nosotros los fotocopiemos”.
“Algunos nos dicen que revisemos lo nuevo que
esta llegando a la biblioteca, incluso algunos pro-
fesores lo hacen”.
“Por ejemplo en nuestra carrera es importante
estar actualizado y la mayoria de los profesores
nos hacen usar diferentes revistas o libros para
realizar los trabajos”.
“Yo he visto que los profesores fomentan el uso
de la biblioteca cuando los alumnos estan reali-
zando su actividad de titulacion, el profesor da
las instrucciones, orienta y ayuda”.
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¢Como les gustaria que fuera un curso para ense-

fiar el uso de la informacién? Fue la pregunta n°8,
aqui los participantes mostraron gestos menos rigi-
dos y cada uno de ellos dio algunas sugerencias para
mejorar la educacion de los usuarios en cuanto al
uso de la informacién. Dentro de las sugerencias
mencionadas estuvieron:
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~ “A mime gustaria que los bibliotecarios nos ayu-
daran u orientaran o que nos apoyen cuando es-
temos reahzando la tesis”.

“Podria ser mas personalizado y consecutivo”.
“Me gustaria que nos ayudaran a identificar el
material que se encuentra en las distintas seccio-
nes que tiene la biblioteca, también es importan-
te ensefiar qué significa la ubicacién de libros
para que los alumnos no se pierdan con tantos li-
bros. No tiene que ser repetitivo y es necesario
que se ensefie cOmo buscar informacién”.

“Yo pienso que deberia ser muy atractivo. A mi
como me gusta la misica me gustaria que hicie-
ran un video con musica e informacion de la bi-
blioteca y que estuviera en la biblioteca y en
otros lugares como el hall de la universidad o en
el casino”.

Debe ser tedrico y practico. La persona que dé el
curso debe tener paciencia porque no todos
aprenden por igual y debe ser muy didactico.
También deberian obligar al alumno a que asista
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al curso, pero que éste fuera no solo de 15 minu-

tos sino que deberia durar mas tiempo”.

» “También debe ser exclusivo por curso y por ca-
rrera”.

» “Debe ser entretenido para que los alumnos no
se aburran y asi quieran acudir”.

Para este momento los participantes ya se tenian
confianza y esbozaban sonrisas y hasta algunas car-
cajadas cuando terminaban de mencionar algunas
sugerencias.

A latltima pregunta, la n® 9 ¢Les gustaria que se
los tomara en cuenta para disefiar un programa de
formacién de usuarios?, todos los participantes

contestaron al unisono y fuerte que “si” les gustaria
participar. A todos ellos les gustaria estar involu-
crados en el diserio.

Una participante sefialo que era importante la
participacion de los alumnos y que era necesario
crear formularios para que los estudiantes pudieran
dar sugerencias sobre este tema. Con este ultimo
comentario la moderadora puso término a la entre-
vista.

La moderadora agradeci6 a todos los participan-
tes por el tiempo invertido en este grupo focal, y
por la activa part1c1pac1on que tuvieron. Los despi-
dio y los invito a participar en futuros estudios con
grupo focal. Por Gltimo, les sefial6 que se realizaria
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una reunion para informales sobre los resultados
de la investigacion.

Por su parte los participantes estuvieron conten-
tos y parecian satisfechos de haber participado en
esta investigacion; se sentian agradecidos por haber
sido invitados a contribuir con sus respuestas en el
desarrollo de la investigacién.

Cuando los participantes se retiraron de la sala,
la moderadora y el observador evaluaron la sesiéon
al intercambiar opiniones y registrar la informa-
cién que por alguna razén habia quedado pendien-
te. Luego se realizé el analisis de datos para obtener
los resultados del estudio.

Resultados y conclusiones

De acuerdo con los objetivos planteados podemos
mencionar que mediante el grupo focal aplicado a
los estudiantes de nivel superior se conocieron las
percepciones que realizaba la biblioteca sobre las
actividades de formacion de usuarios.

Cada afio la biblioteca ofrece charlas sobre sus
servicios a los alumnos que ingresan por primera
vez a estudiar pero lamentablemente no todos los
estudiantes asistieron a ellas. Para solucionar este
problema el estudio permitio establecer que es im-
prescindible difundir estas platicas a traveés de:

» Tripticos.
» Folletos.
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» Carteles llamativos.

» Eventos informativos.

» Coordinacion con los académicos para darles las
charlas a todos los estudiantes.

En lo sucesivo los contenidos de las charlas que
eran meramente informativos sobre las secciones,
los horarios y el reglamento, deberan modificarse e
impartir clases especiales sobre el uso de la informa-
cion para todos los estudiantes de la universidad; es
decir, debera haber cursos para alumnos de primer
aflo y cursos diferentes para los estudiantes de nive-
les mas avanzados.

La biblioteca debera crear los mecanismos nece-
sarios para que los estudiantes universitarios pue-
dan conocer todos los recursos de informacidn,
tanto impresos como electronicos. Para ello sera
necesario difundir también cuales son los recursos
con que cuenta la biblioteca; la inversion necesaria
para adquirir estos recursos debera recuperarse con
el uso 6ptimo que hagan de ellos los alumnos.

Es importante desarrollar las habilidades infor-
mativas de los estudiantes de la universidad. Los
alumnos deben aprender como buscar, localizar,
evaluar, organizar, sintetizar y comunicar la infor-
macién con el fin de realizar adecuadamente sus ac-
tividades académicas.

El personal de la biblioteca debera involucrase
con la planta académica y realizar actividades con-
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juntamente con ella para fomentar el uso de los re-
cursos bibliograficos y electrénicos que posee la bi-
blioteca.

Los participantes en los grupos focales expresa-
ron diversas ideas para diseflar un curso sobre el
uso de la informacion, dentro de las que podemos
destacar las siguientes:
> Que los cursos sean personalizados.

» Que sean consecutivos.

» Que apoyen a los alumnos en la elaboraciéon de
sus tess.

» Que el curso esté apoyado con materiales audio-

visuales.

Que sea didactico.

Que sea especializado por carreras.

Que los cursos contengan conocimientos tedri-

COS Y practicos.

El uso de la técnica del grupo focal permitié de-

tectar que el punto de vista de los estudiantes es

fundamental, debido a que son los usuarios finales

y quienes utilizaran los recursos y los servicios; por

ello es imprescindible involucrarlos en el disefio de

un curso sobre el uso de la informacion.

Los entrevistados mencionaron que esta activi-
dad o experiencia fue positiva porque ahora estan
comprometidos a conocer y utilizar la biblioteca.

Los alumnos sienten que algunos compafieros si
saben como localizar informacion, pero que hay

vV VYV

58



La técnica del Focus Group para determinar el disefio de ...

otros que no dominan esa habilidad, lo cual hace
imprescindible promover la enseflanza de las habi-
lidades informativas en la universidad.

Gracias al estudio realizado se pudo detectar
también que la técnica del grupo focal es muy efec-
tiva para recopilar informacion directamente de los
sujetos para los que fue disefiada la educacién, acer-
ca de la manera en que la biblioteca educa a sus
usuarios en el uso de la informacion.
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Fl incidente critico como técnica
para recolectar datos

ANA CECILIA BALBOA

Introduccién

ste capitulo explica en qué consiste la técnica

del incidente critico y cuales fueron sus antece-
dentes; se describe el desarrollo de esta técnica, sus
principios fundamentales y sus aplicaciones. Se re-
visan brevemente los hallazgos de un considerable
nimero de estudios que hacen uso de esta técnica
en el area de la bibliotecologia, se indica el estatus
actual y los posibles usos futuros que se le pueden
dar. Se describe ademas la aplicacion de la técnica
en un estudio que se realizo en cinco bibliotecas
académicas de universidades privadas, con el fin de
evaluar la comunicacién interpersonal entre el bi-
bliotecario y el usuario durante la entrevista de re-
ferencia, y se presentan los resultados obtenidos.
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La técnica del incidente critico consiste en un
conjunto de procedimientos para recolectar obser-
vaciones sobre el comportamiento humano que
tienen un significado especial y que cubren crite-
rios que han sido sistematicamente definidos para
facilitar asi su utilidad potencial en la resolucion de
problemas practicos y para desarrollar principios
psicologicos.

Por incidente se entiende cualquier actividad hu-
mana observable que sea suficientemente completa
por si misma para permitir que se hagan inferencias
y predicciones acerca de la persona que realiza el
acto. Para ser critico, un incidente debe ocurrir en
una situacion en la que el propésito o intencién del
acto sea lo suficientemente claro para el observador,
y cuyas consecuencias sean suficientemente definiti-
vas como para dejar poca duda acerca de sus efectos.

Ciertamente las personas hemos estado hacien-
do observaciones de otras personas durante siglos.
El trabajo de muchos grandes escritores del pasado
indica claramente que habia aficionados observa-
dores de sus projimos.

Algunos de estos escritores probablemente ha-
bran confiado en las detalladas notas que hicieron
sobre sus observaciones. Otros quiza habran teni-
do inusuales habilidades para reconstruir las image-
nes de su memoria con detalles vividos. E incluso
otros habran hecho una serie de observaciones rela-
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tivamente sistematicas de muchas instancias de un
tipo particular de comportamiento. Tal vez lo que
se necesitaba para complementar estas actividades
era una serie de procedimientos para analizar y sin-
tetizar tales observaciones dentro de un niimero de
relaciones que pudieran ser probadas por medio de
observac1ones adicionales sometidas a condiciones
mas cuidadosamente controladas.

Definicion del incidente critico

Segtin su inventor John C. Flanagan (1954), la Téc-
nica del Incidente Critico (TIC) es:

[...]Jun conjunto de procedimientos para reco-
lectar observaciones directas del comporta-
miento humano de tal manera que facilite su
utilidad potencial para resolver problemas prac-
ticos y desarrollar principios psicologicos am-
plios.

Y se trata

[...] esencialmente de un procedimiento para re-
colectar ciertos hechos importantes concer-
nientes al comportamiento en situaciones defi-
nidas [...] No consiste en un conjunto rigido
tGnico de reglas que dirigen o controlan tal reco-
leccion de datos. Mas bien se la debe ver como
un conjunto flexible de principios que deben
ser modificados y adaptados para satisfacer la si-
tuacion especifica que se tiene a la mano.
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Es esencial que un incidente contenga suficientes
detalles de modo que pueda ser analizado poste-
riormente y ofrecer resultados justos e imparciales.
El incidente debe proporcionar una indicacion cla-
ra de la percepcion ejercida por el observador acer-
ca del desempefio de la persona involucrada.

Mas que recolectar opiniones, fragmentos y esti-
maciones, se pretende obtener un registro de com-
portam1entos especificos de aquellos que estan en la
mejor posicion para hacer las observaciones y eva-
luaciones necesarias. La recoleccion y tabulacion de
estas observaciones hara posible formular los reque-
rimientos criticos para desempefiar una actividad.
Una lista de comportamientos criticos proporciona
las bases para hacer inferencias en cuanto a los reque-
rimientos necesarios por lo que toca a aptitudes, en-
trenamiento y otras caracteristicas.

Flanagan dice también que tales comportamien-
tos son analizados en el contexto de los incidentes o
situaciones observadas, las cuales tienen un signifi-
cado especial y concuerdan con criterios sistemati-
camente definidos.

Wilson, Starr-Schneidkraut y Cooper (1989) sin-
tetizan la idea de Flanagan y definen al incidente
critico como un conjunto de metodologias relacio-
nadas, que involucra la recoleccion de reportes de
instancias u ocasiones (“incidentes”) detallados, en
los cuales un individuo hizo algo que fue especial-
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mente efectivo o especialmente inefectivo para lo-
grar el proposito de una actividad.

Ovretveit (1992) sugiere que la técnica del inci-
dente critico le permite a quien responde, expresar
necesidades y expectativas especiales y que esto no
depende del analisis de un ntimero limitado de com-
ponentes, como seria el caso de un cuestionario pre-
viamente elaborado. Los usuarios experimentan y
recuerdan un servicio dado como una secuencia de
incidentes, y no como atributos individuales como,
por ejemplo, bueno, regular o malo.

Edvardsson (1992) escribe que:

[...Jpara que un incidente sea “critico”, el reque-
rimiento es que se desvie 51gn1f1cat1vamente ya
sea positiva o negativamente, de lo que es nor-
mal o de lo que se espera.

Por su parte, Chell (1998) la define como:

[...Jun procedimiento cualitativo de entrevista
que facilita la investigacion de sucesos o aconteci-
mientos significativos (eventos, incidentes, pro-
cesos o asuntos) que han sido identificados por el
entrevistado, mas la forma en que éstos han sido
manejados y los resultados que han sido obteni-
dos en funcién de los efectos percibidos. El obje-
tivo es obtener un entendimiento del incidente
desde la perspectiva del individuo, tomando en
cuenta tanto los elementos cognitivos, como los
afectivos y los del comportamiento.
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Roger J. Callan (1998) manifiesta que es un pro-
cedimiento que registra comportamientos observa-
dos que llevan hacia el éxito o el fracaso en el logro
de una tarea especifica. Finalmente Fisher (1999)
propone que el incidente critico es un conjunto fle-
xible de principios que se proponen facilitar la so-
lucién de problemas practicos por medio de la
identificacién de comportamientos efectivos, in-
cluyendo los factores relacionados con el compor-
tamiento, tales como el disefio ergonémico (comu-
nicacion personal).

En conclusion, la técnica del incidente critico es
un procedimiento que permite la aplicacion de di-
versas teorias para estudiar un comportamiento de-
terminado; en este caso nos referimos tanto a la teo-
ria relacional del campo de la comunicaciéon como
a otras areas del conocimiento y también al campo
de la bibliotecologia.

Antecedentes

La llamada “Reported Significant Observation”
(RSO), fue usada por la Fuerza Aérea de los Estados
Unidos en su programa de psicologia de la aviacion
y mas tarde desarrollada por John C. Flanagan
(1954); 1a RSO es mas conocida como la “Técnica
del Inc1der1te Critico”. Sin embargo, las palabras

“critico” e “incidente” tienen otras connotaciones
en el campo de la seguridad nuclear, por lo que sus
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primeros usuarios dentro de la Compaiiia Nuclear
Aerojet le dieron el nombre mas apropiado de “Re-
ported Significant Observation” (Observacién sig-
nificativa divulgada).

La técnica del incidente critico (TIC) surgid
como un resultado de varios estudios conducidos
durante la Segunda Guerra Mundial por el Progra-
ma de Psicologia de la Aviacién de la Armada de los
Estados Unidos. Este programa estaba bajo la di-
reccion del doctor John Flanagan y fue creado para
intentar mejorar el entrenamiento de los aviadores
militares. La TIC se us6 ampliamente para mejorar
la seleccion de la tripulacion de vuelo, el entrena-
miento y el desempefio en el combate. Los estudios
querian obtener informacion acerca de las causas
por las que fallaban tanto pilotos como entrenado-
res. Esta técnica de contar “historias de guerra” esla
parte medular del proceso del incidente critico.

Después de que termind la Segunda Guerra
Mundial, Flanagan y otros psicologos del Progra-
ma de Psicologia de Aviacién, fundaron el Ameri-
can Institute for Research (AIR), organizacion edu-
cativa y cientifica no lucrativa. Los estudios que
esta institucion llevo a cabo ayudaron mucho para
desarrollar la TIC. Otros estudios llevados a cabo
en la Universidad de Pittsburg bajo la direccion de
Flanagan proporc1onaron mas bases y compren-
sién acerca de esta técnica. Finalmente, en 1954,
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Flanagan public6 una descripcién completa de la
técnica junto con una revision de mas de 60 estu-
dios (Flanagan, 1954; Roman y Latham, 1974;
Zemke, 1979).

Esta técnica ha sido utilizada en mas de 700 estu-
dios publicados desde ese momento, incluyendo el
realizado en 1960 llevado a cabo por AIR para el
National Board of Medical Examiners, en el cual se
uso6 la TIC para recolectar ejemplos de practicas cli-
nicas efectivas e inefectivas de los internos y resi-
dentes con el proposito de definir las dimensiones
criticas o su competencia, lo que dio por primera
vez una definicion concreta de los requerimientos
para tener un desempefio efectivo como médico,
especificamente como médico residente.

La TIC de Flanagan ha sido utilizada en una am-
plia variedad de investigaciones, pero se sabe poco
de su uso en la Ciencias de la Informacion y la Bi-
bliotecologia.

En 1987, la National Library of Medicine (NLM)
de los Estados Unidos condujo una encuesta nacio-
nal entre cerca de tres mil profesionales de la salud
que usaban la base de datos Medl/ine. Esta encuesta
sin embargo, no sirvid para conocer con detalle las
respuestas a preguntas tales como: ¢cual era el im-

1 http://ftp.nlm.nih/gov/od/ope/cit.html
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pacto que la informacion recuperada por Medline es-
taba teniendo en sus actividades profesionales?,
¢cudl era la razén por la cual buscaba usted informa-
cion a través de Medline?, ¢para qué estaba siendo
usada esa informacién?, o ¢cual era el impacto final
sobre la situacién que motivo su busqueda?

Por eso, en agosto de 1988, la Oficina de Planea-
miento y Evaluacién de la NLM, con apoyo del
American Institute for Research (AIR) iniciaron
una 1nvest1gac1on para saber si la técnica del inci-
dente critico podria proporcionar las respuestas a
tales preguntas, ya que la metodologia tradicional
de encuesta, con categorias de respuestas pre-defini-
das, no era la adecuada para entender la motivacién
y el comportamiento del usuario, ni tampoco sus
consecuencias.

Proceso para obtener incidentes criticos

Flanagan presenta el procedimiento en cinco pasos:

1. Propdsitos generales. Esta es una condicién ba-
sica. Involucra una orientacion fundamental en
términos de los objetivos Gltimos que persigue el
estudio, los cuales deben ser comprendidos y
aceptados por la mayoria de los participantes.
También debe incluir una breve declaracion es-
crita que se haya obtenido de autoridades en el
campo.
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2.

70

Planes y especificaciones. Se proporcionaran
instrucciones precisas a los observadores, quie-
nes deberan estar familiarizados con la actividad
de los observados. Se especificara el grupo cuyo
comportamlento sera estudiado y tales compor-
tamlentos seran categorizados; las instrucciones
seran consistentes con respecto a los estandares
que se usaran en la evaluacion y clasificacion.

Se debe poner mucha atencién en aquellos aspec-
tos del comportamiento que sean cruciales para
formular una descripcion funcional de la activi-
dad. Sélo se podra obtener objetividad si los ob-
servadores siguen el mismo conjunto de reglas.
En este sentido, se estableceran las especificacio-
nes y se haran explicitas antes de hacer la recolec-
ci6én de los datos. Dichas especificaciones inclui-
ran: las situaciones observadas, su relevancia con
respecto al objetivo general, la extensién del
efecto sobre el objetivo general, y el personal
que haga las observaciones.

. Recoleccion de datos. Es preferible hacer la re-

coleccion de datos a partir de una observacién
directa, pero también es aceptable la recoleccién
de datos retrospectivos que estén frescos en la
mente de los sujetos que se van a estudiar, efec-
tuada por medio de entrevistas individuales, en-
trevistas de grupo y cuestionarios.

Es aconsejable llevar a cabo un estudio piloto
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para verificar la interpretacion de las preguntas y
las instrucciones. La pregunta debe incluir una
breve especificacion acerca del tipo de comporta-
miento relevante y se les debe pedir a los sujetos
que recuerden ciertos incidentes, como por
ejemplo los mas recientes. En el momento de la
entrevista, deberan ser los entrevistados y no los
entrevistadores los que hablen mas.

4. Analisis de los datos. El proposito es resumir y
describir los datos de manera eficiente para poder
formular categorias, lo cual es un proceso subjeti-
vo. Una vez que se ha desarrollado el sistema de
clasificacion se puede obtener un grado de objeti-
vidad bastante satisfactorio, y se pueden formular
hipotesis a través del estudio de los incidentes.

5. Interpretacion de los reportes. En muchos ca-
sos, los errores verdaderos no se cometen duran-
te la recoleccion y el analisis de los datos, sino
que se falla en hacer una interpretacién adecuada
de éstos.

Yasar Tonta (1992), de la universidad de Berke-
ley en California, resume los procedimientos de la
TIC en dos grandes pasos:

a) Recoleccion y clasificacion detallada de los re-

portes de incidentes, y
b) Elaboracion de inferencias basadas en los inci-

dentes observados.
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El procedimiento de la entrevista y la reco-
leccion de los datos

La recoleccién de datos se puede hacer de diferentes
maneras: entrevista personal, entrevista de grupo,
o cuestionario (Flanagan, 1954; Callan, 1998).

Al seleccionar el instrumento de recoleccién hay
que tener en cuenta el tipo de personal disponible
en la biblioteca. Puede ser que ya existan expertos
dentro de la organizacion, ya sea entrevistadores o
disefiadores de cuestionarios. A falta de estos exper-
tos, se pueden contratar consultores en el area.

Alescoger entre la entrevista y el cuestionario, la
principal consideracion, aparte del problema del
personal que va a llevar a cabo la recoleccion de da-
tos, es la validacién de los resultados del estudio.
Esta consideracién incluye dos aspectos: la predis-
posicion y el anonimato.

Predisposicion

Flanagan (1954) sugiere que el entrevistador sea al-
guien familiarizado con el area que va a ser estudia-
da, pero también hay que tener cuidado al seleccio-
nar y entrenar a las personas que van a recoger los
datos, porque se pueden obtener resultados no
apropiados de un ingeniero eléctrico empleado
como entrevistador si el ingeniero esta predispues-
to a descubrir problemas de seguridad en cuanto a
electricidad. El entrevistador sera capaz de detectar
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y corregir las falsas interpretaciones de la pregunta
sin inducir al participante a una respuesta predeter-
minada.

Si se emplea la entrevista sera menos probable que
se predisponga al participante. Esto es debido a que
el entrevistador puede percibir las opiniones que
causan que los individuos reaccionen de manera di-
ferente a la misma pregunta. Si el participante ha
malinterpretado la pregunta o esta tratando de men-
cionar algtin problema personal, el entrevistador tie-
ne la libertad de cambiar la pregunta para re-direc-
cionar al participante de vuelta a la trayectoria.

Si se elige el cuestionario, desafortunadamente no
se podra variar una vez que haya sido distribuido, y
siempre habra un cierto nimero de resultados in-
validos en cada estudio. Esto se puede minimizar
s0lo a través de una redaccién cuidadosa de las pre-
guntas escritas y con el uso de un ejemplo o comen-
tario introductorios incluidos en el paquete del
cuestionario.

Anonimato

El anonimato es importante para los individuos
quienes podrian recibir una accion punitiva como
resultado de la informacion que revelen.

La entrevista se basa en la premisa de que los in-
dividuos estaran menos inhibidos debido a que
usualmente estaran describiendo incidentes o situa-
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ciones “casi fallidas” en las que no hubo dafios.
Pero el entrevistador sélo puede ofrecer promesas
orales de que el material de los participantes perma-
necera en el anonimato.

El cuestionario asegura mas el anonimato por-
que no pregunta los nombres. Los resultados se
pueden regresar incluso en sobres sellados. La aper-
tura que permite el anonimato puede ayudar a re-
velar la actitud del empleado y la informacién mo-
ral, las cuales son dificiles de obtener por otros
métodos.

Flanagan cree que el método mas apropiado para
la recoleccién de datos es la entrevista individual, de-
bido a su eficiencia, lo inmediato del proceso y las
demandas minimas para que la gente coopere. Afir-
ma que: “la recoleccion y la tabulacidn de estas ob-
servaciones permiten formular los requerimientos
criticos de una actividad (gj. calidad del servicio)”.

La entrevista no se propone preguntarle al entre-
vistado que identifique las causas que contribuye-
ron a su experiencia satisfactoria o no satisfactoria,
sino s6lo que describa aquellos incidentes en los
que tuvo lugar una interaccion de servicio buena o
mala.

Repetir los eventos o historias de esta manera es
algo que la mayoria de la gente hace con facilidad.
Es el investigador quien se hace responsable de la
abstraccion y las inferencias. Flanagan sugiere que
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para que el proceso de la entrevista sea mas efecti-

VO, sera necesario:

> Indicarle al entrevistado la autoridad sobre la
cual se esta llevando a cabo la entrevista.

» Hacer una declaracién por escrito acerca del pro-

posito del estudio.

Explicarle por queé él ha sido elegido para co-

mentar.

» Convencer al entrevistado de que se guardara el
anonimato.

» La principal “pregunta” debe manifestar que se
desea un incidente o un comportamiento re-
ciente.

> Permitirle al entrevistado que él sea el que hable

y evitar hacerle preguntas inducidas

Hacer preguntas de seguimiento para asegurarse

de que se ha dado una narracién o relacion com-

prensible y detallada.

v

v

Anderson y Nilsson (1964) y Edvardsson (1992),
estan de acuerdo en que el mejor método para la re-
coleccion de datos es la entrevista personal, debido
a la profundidad y riqueza de los datos recolecta-
dos. Los datos no adquieren su riqueza facilmente,
se requiere de una preparacion cuidadosa para la
entrevista en si.
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Andlisis y validacion de los datos

Conforme se recolectan los incidentes, se van clasi-
ficando y gradualmente debe surgir un esquema de
clasificacion. La forma en que se clasifican los inci-
dentes es subjetiva puesto que el investigador elige
los encabezamientos o etiquetas bajo los cuales se
categorizaran los incidentes. Las categorias deben
estar abiertas al cambio y desarrollo conforme se
recolecten mas incidentes.

Una vez que se ha establecido el esquema de cla-
sificacion se puede alcanzar una cierta objetividad
para colocar los incidentes en las categorias defini-
das. La clasificacion de los incidentes sera anica-
mente de valor si éstos se analizan cuidadosamente
y se colocan en la categoria correcta, con lo cual se
optimizara la confiabilidad de los resultados.

El analisis consiste en hacer una lectura cuidado-
sa, en separar y volver a leer, y en volver a separar
en grupos y subgrupos, al mismo tiempo que se
mantiene la maxima cantidad de detalles al leer los
incidentes, se reconocen las similitudes, y se mejora
la clasificacién. Dos investigadores deben trabajar
independientemente en la categorizacién, el abso-
luto acuerdo entre ellos proporcionara una catego-
rizacién mas objetiva. Ahi donde se identifiquen
diferencias se debe volver a leer el material y reaco-
modarlo hasta que se logre un total acuerdo, ya sea
en una subcategoria ya existente o desarrollando
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una nueva. Una vez que se complete la categoriza-
cién de los incidentes, se debera determinar la im-
portancia de cada atributo y cada subcategoria. La
medida mas simple para determinar la importancia
es el nimero de incidentes identificados bajo cada
subcategoria o atributo.

Aplicaciones

Flanagan describio los siguientes usos para la técni-

ca de incidentes criticos (1954):

» Medicion de desempefios tipicos. Es la aplica-
ci6n mas simple y natural, se refiere a preparar
por escrito la declaracién del requerimiento cri-
tico y a evaluar el desempefio del personal invo-
lucrado en una actividad.

» Medicién de la destreza o habilidad.- Se evalta el
desempefio contra las muestras de comporta-
miento estandar.

» Entrenamiento.- Se establecen los requerimien-
tos del entrenamiento.

> Seleccion y clasificacion.- Se trata de identificar
con precision los elementos de trabajo impor-
tantes para una tarea especifica.

> Disefio de trabajo.- Equipara las tareas y el entre-
namiento con cada miembro del equipo.

» Procedimientos de operacion.- Se detallan los da-
tos reales sobre los éxitos o fracasos que pueden
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ser analizados sistematicamente para mejorar la

efectividad y la eficiencia.

» Disefio del equipo.- Se implementan las ideas de
retroalimentacion para modificar el equipo.

» Motivacién y liderazgo.- Se estudian las actitu-
des que proporcionan las bases para analizar la
motivacién y el liderazgo.

~ Consultorfa y psicoterapia.- Se desarrollan medi-
das objetivas para el mejoramiento. Se analizan
los tipos de mejoria que resulten del uso de pro-
cedimientos especificos por parte del terapeuta.
La TIC se ha usado como un método clave en las

industrias hoteleras y de los restaurantes para regis-

trar el éxito o fracaso en situaciones de servicio (Bit-
ner, Booms y Stanfield Tetrecuilt, 1990). En este ul-
timo caso la técnica se utilizb con el proposito de
reducir mucha informacion cualitativa y facilitar la
evaluacién de los aspectos positivos y negativos del

servicio, y para analizar las fuentes de satisfaccion o

insatisfaccion por parte de los usuarios.

Roger J. Callan (1998) dice que es una técnica
atil y apropiada para estudiar cuestiones de calidad
en el servicio y para evaluar las percepciones de los
usuarios, ya que proporciona informacioén signifi-
cativa acerca de las necesidades de los clientes. En
estudios futuros podria ser valioso incluir una
muestra de los proveedores del servicio para com-
parar y contrastar las percepciones de las tres partes
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involucradas en la provision y obtencion del servi-
cio ofrecido. En muchos casos, lo que puede ser la
critica fundamental es la actitud y el comporta-
miento del proveedor del servicio, mas que el servi-
cio en si mismo.

Los incidentes identificados le permiten al inves-
tigador situarse mas alla de las descripciones del
atributo, tales como empleados amigables o emplea-
dos eficientes, para proporc1onar razones que expli-
quen el comportamiento de éstos y subsecuente-
mente dar soluciones que puedan ser aplicadas a
una unidad operacional en particular o a un grupo
de unidades similares.

La técnica ha sido utilizada en varias disciplinas,
como en la administracién, los recursos humanos,
la hoteleria, el turismo, la educacién y en especial
para medir la hospitalidad. Bitner et al. (1990) reco-
lectaron incidentes en tres industrias: hoteles, res-
taurantes y lineas aéreas, considerandolas como re-
presentativas de los servicios de alto contacto en
donde las habilidades de comunicacion oral son
particularmente importantes.

Owen (1976, 1977) sugiere que la TIC podria ser
atil para el desempefio y determinar los requeri-
mientos criticos en los empleos. De manera simi-
lar, Berkner (1979) sugiere su uso como un elemen-
to para evaluar el desempefio. Cabe hacer notar
que a un nivel mas general, Pearn y Kandola (1993)
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la incluyeron como una de las diez técnicas mas Gti-
les para el analisis de empleos, de los papeles a de-
sempefiar y de las tareas a realizar.

El uso de la técnica del incidente critico en
bibliotecas

La técnica del incidente critico ha sido usada en al-
gunas bibliotecas en particular en las décadas del 60
y 70, después del articulo de Flanagan de 1954, e in-
cluso logr6 una entrada en los principales volime-
nes de la Encyclopaedia of Library and Information
Science (Shirey, 1971).

Slater y Fisher (1962) usaron el concepto de “in-
cidente critico” en estudios acerca del uso de la bi-
blioteca como una forma de “enfocar la mente de la
persona que responde y de proporcionar datos so-
bre una ocurrencia especifica”. Este es un enfoque
mucho mas Gtil que el de buscar narraciones gene-
ralizadas sobre el uso de la biblioteca. En 1966,
Menzel cit6 los estudios de la TIC como un factor
significativo en el desarrollo de investigaciones em-
piricas en el area de la informacion. Por su parte
Chamberlain (1982) y Smith (1988), la utilizaron
para identificar las diferencias perceptuales que
existian entre los estudiantes y académicos en cuan-
to a la efectividad de los bibliotecarios. Collins
(1985) la empled para analizar el comportamiento
de los bibliotecarios de referencia en las bibliotecas
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académicas de la Universidad de Boston, Massa-
chussets.

La TIC hasido aplicada en dos estudios de servicio
de referencia “avanzados”. En ambos casos los auto-
res dan buenas narraciones de sus métodos. Carr
(1980) obtuvo 113 ejemplos de incidentes criticos de
39 respondientes, cuando examind el papel que de-
sempefla el personal bibliotecario al ayudar a adul-
tos aprendices independientes. Siegel (1991) hizo un
estudio para conocer el uso que hacen los médicos
del MEDLINE y Radford (1996) uno sobre el servi-
cio de referencia en tres bibliotecas académicas.

Mas recientemente Wilkins y Leckie (1997) usa-
ron esta técnica como procedimiento clave para es-
tudiar las necesidades de informacion y el compor-
tamiento durante la blsqueda de informacién
sobre el personal profesional y gerencial de la Uni-
versidad de Western Ontario.

Shelag Fisher y Tony Oulton (1999) se interesa-
ron en la TIC en 1980 cuando la escuela de bibliote-
cologia de la Universidad de Manchester, en el Rei-
no Unido, estaba desarrollando el curriculo para
una maestria en parttime, post-qualification,
post-experience que evoluciono hasta convertirse en
la maestria en “Strategic Library Management”
(Gerencia Estratégica de Bibliotecas). La técnica del
incidente critico parecta ser la aproplada para ense-
fiarles métodos de investigacion a los gerentes de
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bibliotecas; algunos de los estudiantes de esta maes-
tria que utilizaron la TIC en su investigacion fue-
ron Andrews (1991) y Harrington (1992), quienes
participaron en tres estudios que se estaban llevan-
do a cabo en la mencionada universidad: uno era
sobre las necesidades de desarrollo de los emplea-
dos como elemento clave para el cambio en la Edu-
caciéon superior del Reino Unido; otro sobre las
practicas de toma de decisiones en bibliotecas de
pequefias a medianas en Europa, el proyecto
DECIMAL; y el ultimo sobre el desarrollo de herra-
mientas de apoyo para el aprendizaje el proyecto
LISTEN: (Library and Information Services Trai-
ning and Education Network), que se debia usar
para ayudar a los trabajadores de las bibliotecas a
que ascendieran hacia la gerencia.

El Learning Support Tool o herramienta para el
apoyo en el aprendizaje consistié de 14 actividades,
dos de las cuales adoptaron la forma de un estudio de
incidente critico. Se les pidi6 a los participantes con-
siderar cinco incidentes criticos relacionados con su
vida laboral reciente y responder a tres de ellos
como minimo para hacer un auto-analisis. Después
de completar la actividad, se les pidi6 que analizaran
sus relatos considerando qué habilidades habian usa-
do o deberian haber usado; si podian identificar pa-
trones ya fueran positivos o negativos; y como se re-
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lacionaba la evidencia obtenida de esta actividad con
otros compafieros de trabajo.

La mayoria de estos estudios no explota los bene-
ficios de la técnica por completo porque solo toma
en cuenta el punto de vista del bibliotecario, o se en-
foca en el usuario individual como un agente libre
que tiene la opcion de usar, o no, un servicio de in-
formacién. Unicamente los estudios de Radford
(1996) y Balboa (2005) consideraron la interaccion
entre el usuario y el bibliotecario.

Para llevar a cabo la entrevista usando la TIC de
forma correcta se debe hacer previamente un traba-
jo de investigacion y compilar la muestra y las en-
trevistas telefonicas; sin embargo la entrevista en s
no es muy estructurada, lo que quiere decir que el
entrevistador debe ser capaz de adaptar las pregun-
tas al entrevistado en particular. A pesar que esta
técnica ha sido usada como una metodologia de in-
vestigacion subjetiva, una de sus ventajas es su ver-
satilidad.

Usada cualitativamente la TIC proporciona da-
tos discursivos que pueden ser objeto de analisis na-
rrativo, y pueden ser codificados y categorizados
de acuerdo con los principios de la teoria funda-
mentada en los datos (Grounded Theory)?* (Strauss

2 Serefiere a la teoria que es desarrollada inductivamente a partir
de un cuerpo de datos.
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y Corbin, 1990). Segun los principios de esta teoria,
a partir de los datos se pueden derivar seis tipos de
incidentes:

1. Incidentes proactivos; en donde el actor actud si-
guiendo los objetivos de la organizacion o perso-
nales.

2. Incidentes reactivos; en donde el actor actud en
respuesta a presiones de dentro o de fuera de la
organizacion.

3. Incidentes tangibles; los cuales involucraron un
cambio en la organizacion, que podia ser obser-
vado o medido por ejemplo, la construccién de
una segunda sala de lectura.

4. Incidentes intangibles; que involucraron situa-
ciones que no podian ser observadas o medidas y
estaban abiertas a la percepcion de diferentes
participantes, por ejemplo cambios en el proceso
gerencial o problemas de relaciones humanas.

5. Incidentes positivos; en los que el actor conside-
ré el evento de manera positiva.

6. Incidentes negativos; en donde el actor considerd
el evento en forma negativa.

Descripcion de la aplicacion

La Técnica del Incidente Critico se aplico en un es-
tudio realizado en bibliotecas académicas de insti-
tuciones de educacion superior en México con el
fin de evaluar la comunicacion interpersonal entre
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el bibliotecario y el usuario durante la entrevista de

referencia. Se tomo como base el tercer axioma

propuesto por Watzlawick e al. (1967) que se ex-
plica a continuacion.

En su libro La Pragmatica de la Comunicacion
Humana, Watzlawick et al. (1967) estudiaron el
comportamlento o la psicologia de la comunica-
cion como un proceso interactivo. Estos investiga-
dores querian descubrir e identificar patrones signi-
ficativos y afirmaban que la bsqueda de patrones
es la base de toda investigacion cientifica, y que en
donde hay un patron hay significado.

Esta bsqueda de patrones es la base de un calcu-
lo hipotético propuesto por Watzlawick (1967),
que va acomparfiado por la 1dent1f1cac1on de cinco
propledades simples o “axiomas” acerca de la co-
municaciéon humana:

» Primer axioma: Uno no puede no comunicarse.
Esto es, todo comportamiento o conducta hu-
mana tiene valor de mensaje; es decir, de comu-
nicacion. Las palabras o el silencio, la actividad o
inactividad, siempre influyen sobre los demas.

» Segundo axioma: Los seres humanos se comuni-
can tanto digital como analégicamente.

Las palabras pertenecen al c6digo digital y son el

vehiculo del contenido, mientras que la comuni-

cacion analogica es la comunicacion no verbal, la
cual es el vehiculo de la relacion.
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» Tercer axioma: Toda comunicacion bumana
tiene un aspecto de contenido y uno de relacion.
El aspecto de contenido de un mensaje transmite
la informacién, mientras que el aspecto de rela-
cién transmite el tipo de relacién que se quiere
lograr con el interlocutor.

» Cuarto axioma: La naturaleza de la relacion de-

pende de como ambas partes pautan las secuen-
cias de comunicacion.
Es decir, en una interaccion uno de los partici-
pantes siempre toma la iniciativa o es el lider,
mientras que el otro tiende a la dependenc1a, yes
dificil decir cual surge primero o qué seria del
uno sin el otro.

> Quinto axioma: La comunicacion puede ser ya

sea complementaria o simétrica.
La comunicacion simétrica se base en la igualdad
de poderes, mientras que la complementaria en
la complementariedad de la conducta de uno en
relacion con la conducta del otro.

El tercer axioma clave del que parte Watzlawick
(1967), y el que se propuso para este estudio, es que
cada mensaje tiene un aspecto de contenido y uno
de relacion. El contenido es qué se dice, y la rela-
cion es como se dice.

Los aspectos de contenido tienen que ver con el
intercambio de informacion, y los aspectos de rela-
ci6n con los sentimientos y actitudes que tienen los
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interactuantes durante el encuentro, lo cual result6
relevante y util para comprender la interaccion en-
tre bibliotecario y usuario.

El estudio piloto que Flanagan sugiere dentro de
la seccion de “recoleccion de datos” para verificar la
interpretacion de las preguntas aplicadas en la en-
trevista, se llevd a cabo en las bibliotecas de la Uni-
verswlad Nacional Auténoma de México y propor-
ciono la base para disefiar el estudlo principal.

Para aplicar la técnica se sigui6 el proceso descri-
to por Flanagan (1954) que, como se explicé con
anterioridad, consiste en realizar cinco etapas: 1)
Propositos generales, 2) Planes y especificaciones,
3) Recoleccion de datos, 4) Analisis de los datos y 5)
Interpretacion de reportes. Se utiliz6 la entrevista
personal como instrumento de medida y se siguie-
ron los siguientes cuatro pasos.

Propdsitos Generales

Los objetivos del estudio fueron entender y mejo-
rar la relacion bibliotecario-usuario dentro del con-
texto de bibliotecas académicas, desde la perspecti-
va de la comunicacion interpersonal; se trataba de
identificar y describir los factores criticos de esta
relacidn, que, tanto bibliotecarios como usuarios,
perc1b1eron como 1mportantes para el éxito o fra
caso de la interaccion en el servicio de referencia.
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Como resultado del estudio piloto, se determi-
naron las cuatro preguntas de investigacioén que se
presentan a continuacion:

1. ¢Se perciben como 1mportantes los aspectos de

relacion en la comunicacién interpersonal para

que tenga éxito el encuentro entre el biblioteca-
rio y el usuario en el servicio de referencia?
2.¢Qué aspectos de relacién se pueden identificar
en la comunicacién interpersonal en cuanto al
éxito que se tenga en la entrevista de referencia,
segfm lo perciben bibliotecarios y usuarios?

3. ¢Qué aspectos de relacién se pueden identificar
en la comunicacién 1nterpersonal con respecto a
los encuentros no exitosos, segin lo perciben los
bibliotecarios y los usuarios?

4. ¢Difieren los aspectos de relacion de importancia
para los usuarios, de aquellos que tienen impor-
tancia paralos bibliotecarios?, y de ser asi, ¢como?

Planes y Especificaciones

Se asisti6 durante varios meses a un cierto nimero
de sesiones realizadas por empresas que se dedican a
los estudios psico-industriales, con la finalidad de
aprender las diferentes técnicas de entrevista. El
uso de la TIC requiere de entrevistas relativamente
largas (en este proyecto se promediaron de 1.5 a 2
horas) y, por lo tanto, una muestra limitada de en-
trevistados.
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Selecciéon de bibliotecas

Se eligieron 5 bibliotecas académicas privadas para
realizar esta investigacion:
» Universidad Iberoamericana.
> Universidad Anahuac.
> Instituto Tecnologico Auténomo de México.
» Tecnoldgico de Monterrey campus Estado de
Meéxico.
Universidad la Salle.
La eleccién de estas cinco instituciones se debio a
que cuentan con un servicio de referencia en el que
las preguntas de referencia académica son por lo ge-
neral mas profundas y requleren interacciones de
comunicacion interpersonal mas complejas que las
que se hacen en las bibliotecas piblicas o escolares,
y son mas diversas que aquéllas que se dan en una
biblioteca especializada. Estas universidades se dis-
tinguen por tener diversidad en cuanto al nimero y
niveles de grados que ofrecen, en cuanto al nivel de
sofisticacion de los estudiantes, y en cuanto a la mi-
si6n de cada biblioteca. Se eligieron estas institucio-
nes para proporcionar una amplia gama tanto de
bibliotecarios como de usuarios.

Cada tipo de biblioteca ya sea académica, publica
o especializada, tiene funciones distintas que se
pueden ver reflejadas en los objetivos, los procedi-
mientos y el contenido de las interacciones, por lo
que no es conveniente mezclarlas.

v
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Seleccién de la muestra

Las personas seleccionadas para este estudio se eli-
gieron de tal manera que se asegurara el reporte de
todos los posibles resultados, pero no necesaria-
mente con base en su representacion proporcional
en la poblacién.

Bibliotecarios

En el caso de los bibliotecarios, una vez identifica-
dos los sujetos que serian entrevistados se les envia-
ron cartas de invitacion para participar en el estu-
dio, las cuales estaban firmadas por el Director de
sus respectivas bibliotecas. Posteriormente se lla-
mo por teléfono a cada invitado para concertar una
cita para la entrevista, y si el bibliotecario aceptaba
se le proporcionaban los detalles, como el lugar y la
hora en que ésta se llevaria a cabo.

De esta manera se reclutaron dos bibliotecarios
por cada biblioteca quienes al solicitarles participar
como voluntarios se les dijo también que el estudio
tenia relacion con la entrevista de referencia. Tam-
bién se les informé que el proposito de la investiga-
cién no era evaluar su desempefio profesional o sus
habilidades, sino entender la dinimica que se da du-
rante la entrevista. Por lo tanto los participantes se
eligieron ellos mismos; sin embargo no se les infor-
mo la naturaleza del estudio para que el sesgo se
mantuviera al minimo. Todos ellos leyeron y fir-
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maron una hoja informativa y de consentimiento,
y llenaron la hoja de recoleccion de datos.

Cuatro bibliotecarios eran hombres y seis muje-
res; todos ellos referencistas de tiempo completo
con un promedio de edad de 44 afios; y 10 afios de
experiencia en el servicio de referencia en diferen-
tes bibliotecas académicas. Dos de ellos contaban
con el grado de maestria y ocho con el de licencia-
tura, todos en Bibliotecologia.

Usuarios

En el caso de los usuarios, éstos se eligieron al azar
dentro de las bibliotecas. Después de que se obser-
vaba que habian tenido un encuentro con el biblio-
tecario encargado del servicio de referencia se los
abordaba e invitaba a participar en el estudio; se les
preguntaba si estaban dispuestos a contestar unas
cuantas preguntas, y si estaban de acuerdo en que la
entrevista fuera grabada. Si el usuario aceptaba se lo
llevaba a un lugar aparte para la entrevista, o se con-
certaba una cita para una entrevista posterior. Se
entrevisto asi a un total de diez usuarios y se sigui6
con ellos el mismo procedimiento que con los bi-
bliotecarios: se les dio a leer y a firmar una hoja in-
formativa y de consentimiento, se les asegurd su
anonimato y se les pidio que llenaran la hoja de re-
coleccion de datos. De los diez usuarios, dos eran
hombres y ocho mujeres; la edad promedio era de
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31 aflos; dos de ellos tenian estudios de postgrado.
Todos manifestaron asistir un promedio de 2.4 ve-
ces por semana a la biblioteca para hacer alguna in-
vestigacion.

Recoleccidon de Datos

Las entrevistas se llevaron a cabo en las diferentes
bibliotecas académicas a distintas horas del dia, en-
tre semana y los fines de semana, pues el tipo de
usuarios varia entre la mafiana y la tarde, y también
entre quienes asisten entre semana o los fines de se-
mana. Un ejemplo: los alumnos (usuarios) que asis-
ten por la tarde a la universidad son generalmente
los que trabajan medio tiempo, y los que asisten los
fines de semana los que trabajan tiempo completo.
Hubo algunas variaciones debidas a la altura de
tiempo en que se encontraba el semestre, lo cual
impact6 el nivel de actividad en el servicio de refe-
rencia y el tiempo del que el bibliotecario dispusie-
ra para cada usuario. El nivel de actividad puede
elevarse sustancialmente hacia el final del semestre.
Se abria cada sesion de la entrevista con una pre-
sentacion estandar. Se le entregaba al participante
una hoja informativa y de consentimiento, se le pe-
dia que llenara una hoja de recoleccion de datos (de-
pendiendo de si era usuario o bibliotecario) y se le
pedia permiso para grabar la entrevista. Muchos de
los participantes mostraron su preocupacion por la
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confidencialidad de la informacion pese a que la en-
trevistadora les asegur6 que todos los datos serian
tratados con la mas estricta confidencialidad.

Cumplido lo anterior se procedia con las pre-
guntas. En una hoja separada se registraba cual-
quier ademan o gesto que hiciera el entrevistado y
que pudlera aportar aspectos no Verbales durante la
interaccion de referencia. Se requeria que los inci-
dentes hubieran tenido lugar en las Gltimas dos se-
manas.

Antes de las entrevistas se alent6 a los participan-
tes a ser lo mas explicitos posible en sus respuestas,
recordandoles que: (a) sus respuestas serian total-
mente confidenciales, (b) que el estudio era de ca-
racter exploratorio y no estaba disefiado para juz-
gar su efectividad; y a los bibliotecarios se les
informo expresamente que no se haria una evalua-
cion de su desempefio ni se le comunicarian los re-
sultados a su jefe o supervisor, y (c) que el estudio se
llevaria a cabo tnicamente con propésitos de inves-
t1gac1on y que bajo n1nguna circunstancia se inclui-
ria su nombre o caracteristicas que lo 1dent1f1caran
en este estudlo Tamblen se les aseguro que no ha-
bia respuestas “correctas”, y que inicamente se in-
tentaba descubrir cudles eran sus perspectivas acer-
ca de estos temas.

Las interacciones se llevaron a cabo de manera
individual y las preguntas de la entrevista se centra-
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ron en las percepciones tanto de los bibliotecarios
como de los usuarios: acerca de entrevistas de refe-
rencia exitosas y no exitosas, acerca de las caracte-
risticas tanto de los buenos como de los malos bi-
bliotecarios y usuarios, y acerca del proposito de la
entrevista de referencia. Las preguntas fueron
ablertas y se basaron en las preguntas de investiga-
cion. Se recolectaron datos demograficos y la entre-
vista fue grabada. Todas las cintas fueron inmedia-
tamente numeradas y codificadas para su posterior
identificacion.

Si el usuario se negaba a participar se selecciona-
ba otro. Por lo general los usuarios fueron muy
cooperativos y s6lo unos cuantos se rehusaron a ser
entrevistados. Las causas por las que se rehusaron
se debieron principalmente a presiones de tiempo.
Sin embargo en las raras ocasiones en que un usua-
rio se rehuso, el siguiente accedio a ser entrevistado
y nunca hubo necesidad de volver a visitar una bi-
blioteca.

En el caso de los bibliotecarios las visitas fueron
programadas de modo que éste tuviera tiempo para
responder tranquilamente a la entrevista sin ser in-
terrumpido. El plan original era entrevistar al bi-
bliotecario inmediatamente después de la interac-
cion pero esto hubiese sido casi imposible debido a
que los participantes deben cumplir con un horario

asignado en el servicio de referencia, y podrian ha-
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ber tenido mas usuarios que atender, u otras res-
ponsabilidades, como responder el teléfono.

Las entrevistas fueron grabadas para su posterior
trascripcion y codificadas para su identificacion.

Andlisis de los Datos

Esta seccion describe los procedimientos emplea-
dos en el analisis de la entrevista y los datos obser-
vados. Se analizaron las transcripciones y los datos
complementarios de todas las entrevistas con los
bibliotecarios y con los usuarios para a) desarrollar
un esquema de categorias que reflejara las dimen-
siones del contenido y de la relacién entre el en-
cuentro usuario-bibliotecario, b) examinar los inci-
dentes part1cu1ares y ©) comparar las percepciones
que tenfan los usuarios acerca de los bibliotecarios,
y viceversa.

La principal forma de registro de datos usada en
el analisis fue la transcripcion de las entrevistas, en
las cuales se omitieron las porciones que no estaban
relacionadas con la pregunta de investigacion
(como discusiones acerca del tiempo) o aquellas
que daban demasiados detalles (tales como la estra-
tegia de blsqueda).

Cada una de las transcripciones de las entrevistas
fue colocada en una carpeta junto con la hoja de
consentimiento firmada, la hoja de recoleccion de
datos y las notas manuscritas que contenian infor-
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macion acerca del comportamiento no-verbal ob-
servado en los participantes.

Desarrollo de un esquema de categorias

El esquema de categorias se desarrollé por medio
de la cuidadosa lectura de las transcripciones y utili-
zando un esquema de codificacion derivado del
Esquema de Categorias que se utilizo en el Estudio
Piloto.

Al seleccionar las etiquetas para las categorias se
usaron las propias palabras de los participantes
cuando esto fue posible. Algunas etiquetas fueron
desarrolladas para formar categorias mas grandes
con el proposito de agrupar a aquellas que eran si-
milares.

A partir del estudio piloto se identificaron las pa-
labras y frases que sugerian temas, y fueron codifi-
cadas utilizando marcadores y chps de colores para
facilitar el analisis. Al analizar las transcripciones,
palabras y frases que sugerian temas identificados
en las categorias del estudio piloto, se marcaban
con un color y la hoja se marcaba con un clip de
igual color y lo mismo se hacia con aquellas que se
iban adicionando. De esta manera todas las afirma-
ciones que pertenecian a una categoria podian ser
rapidamente identificadas, interpretadas y catego-
rizadas en relacion con el contexto de su ocurren-
cia. Cuando era necesario hacer un cambio de cate-
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goria, se cambiaba el color del clip y el texto se
marcaba con el nuevo color. Como habia mas cate-
gorias que colores, tanto de los marcadores como
de los clips disponibles, se utilizaron combinacio-
nes, por ejemplo, la categoria de “Barreras-de rela-
cion” se marcaba con un clip azul (para “barrera”) y
con un clip amarillo (para “de relacién”). Esto per-
mitié la organizacién y el acceso a grandes cantida-
des de datos cualitativos.

Las categorias fueron marcadas con la letra de Bi-
bliotecario (B) o de Usuario (U) que menciond di-
cho factor. Las subcategorias también fueron lista-
das siguiendo el orden de la mas frecuentemente
mencionada al principio, de modo que los factores
mas criticos pudieran ser facilmente identificados.

Se recolectaron los incidentes criticos tanto de
bibliotecarios como de usuarios pidiéndoles que: a)
identificaran el propésito o meta de la interaccion,
b) recordaran y describieran una interaccion exito-
sa, y ¢) recordaran y describieran una interacciéon
no exitosa.

La colocacion de los incidentes en categorias se
logro al leer con cuidado y repetidamente las trans-
cripciones de las entrev1stas Los 1nc1dentes yaesta-
ban clasificados como “positivos” o “negativos” se-
gan los habian percibido y reportado los
informantes.
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La primera tarea fue determinar si el éxito o fra-
caso de la interaccién estaba asociado con las di-
mensiones de “Contenido” y de “Relacion” o bien
con una combinacién de ambas. Se subrayaron las
palabras y frases que daban alguna indicacién sobre
estos aspectos.

Al clasificar los incidentes se considero el énfasis
del informante y se anoté. Se puso particular aten-
ciénala pregunta ¢ “Queé hizo a la interaccion exi-
tosa 0 no exitosa” ya que muchas veces el infor-
mante discutia tanto cuestiones de contenido como
de relacion, pero casi siempre describia una con
mayor detalle que la otra.

Los incidentes se clasificaron como “Combina-
ci6én” s6lo si discutian de manera equitativa los as-
pectos tanto de relaciéon como de contenido en
cuanto a las percepciones de éxito o fracaso en la in-
teraccién. Si un incidente tenia ambos aspectos
pero se inclinaba mas hacia una direccion, era colo-
cado en la que mas peso tenia.

Después que los incidentes fueron colocados en
las categorias de temas de “Contenido”, de “Rela-
cién”, o de “Combinacién”, se analizaban de nue-
vo, esta vez con la finalidad de identificar sub-te-
mas.

Se desarrolld un esquema de categorias que fue
utilizado para identificar y clasificar los temas de
incidente critico. El esquema se fue modificando
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durante el curso del analisis conforme surgian nue-
vas categorias y se eliminaban, cambiaban o se
combinaban algunas otras. El esquema final contie-
ne los temas principales relacionados con el “Con-
tenldo , v los temas principales con temas de “Rela-
cion”

La técnica del incidente critico (Flanagan, 1954)
permiti6é que el analisis se enfocara prec1samente
sobre las preguntas de investigacion nimeros 2 y
3, que abordaban los aspectos de relacién de la co-
municacién y como influyen éstos sobre la per-
cepcidn de éxito o fracaso tanto de los biblioteca-
rios como de los usuarios.

Interpretacion de reportes o resultados

Metas y objetivos de la interaccion

Las metas, tanto para los usuarios como para los bi-
bliotecarios, se centraron en los aspectos de conte-
nido. Unos y otros hablaron sobre el conocimien-
to como un tema importante y las dos categorias
mas altas de los bibliotecarios estuvieron también
relacionadas “con el conocimiento”.

Facilitadores. Son las cualidades o caracteristicas
que tienen un impacto positivo sobre las percepcio-
nes de los participantes en la interaccién biblioteca-
rio-usuario.
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Facilitadores de relaciéon segin los biblioteca-
rios. Son las percepciones de los bibliotecarios acer-
cade las caracteristicas positivas de los usuarios que
facilitan el logro de las metas.

a. Actitud positiva

a) Hacia el bibliotecario (2B)
a) “Educado” (2B)
b) “Humilde” (1B)
¢) “Respetuoso” (1B)

b) Hacia el trabajo (4B)
a) “Responsable” (4B)
b) “Motivado” (2B)
c) “Persistente” (2B)
d) “Paciente” (2B)
e) “Serio” (1B)

b. Calidad de la relacion (5B)
a) “Entusiasta, interesado en aprender” (5B)
b) “Buenas habilidades de comunicacion” (4B)
¢) “Acepta ayuda del bibliotecario” (4B)
d) “Abierto” (3B)
e) “Dispuesto a invertir tiempo en su bisque-
da” (3B)
f) “Reconoce que el bibliotecario esta ahi para
ayudarlo” (2B)

g) “Que sepa escuchar” (1B)
h) “No defensivo” (1B)
1) “Confia en el bibliotecario” (1B)
j) “Dispuesto a lograr su objetivo” (1B)
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k) “Acepta diferentes opciones de bisqueda”
(1B)

Facilitadores de relacion segin los usuarios. Per-
cepciones de los usuarios acerca de las caracteristi-
cas que deben tener los bibliotecarios para lograr el
objetivo.

a. Actitud positiva

A. Del bibliotecario hacia el usuario (10U)
a) “Agradable” (10U)
b) “Que me atienda bien” (9U)
¢) “Dispuesto a ayudar” (8U)
d) “Amable” (7U)
e) “Atento” (7U)
f) “Amigable” (4U)
g) “Le importan las necesidades del usuario”

(3U)

h) “Respetuoso” (3U)
1) “Cortés” (2U)
j) “Comprensivo” (1U)
k) “Cooperativo” (1U))

B. Hacia el trabajo (8U)
a) “Buena disposicion” (8U)
b) “Interesado en ayudar al usuario” (8U)
¢) “Se toma su tiempo para explicar los siste-

mas y fuentes” (8U)

d) “Disfruta de su trabajo” (5U)
e) “Le gusta investigar” (1U)
f) “Persistente” (1U)
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g) “Profesional” (1U)

h) “Hace un esfuerzo extra para ayudar al
usuario” (1U)

1) “Dispuesto a trabajar junto con el usuario”
(10)

j) “Se asegura de que el usuario entienda qué
hacer” (1U)

k) “Se preocupa por aprender y saber un poco
mas” (1U)

b. Calidad de la relacién (8U)

a) “Buenas habilidades de comunicacién” (8U)

b) “Agradable” (8U)

¢) “Te trata bien” (7U)

d) “Te motiva” (6U)

e) “Es atento” (5U)

f) “Hace que el usuario se sienta a gusto” (2U)

g) “Entusiasta” (2U)

h) “Receptivo” (1U)

1) “Buen sentido del humor” (1U)

j) “Que se entienda bien con el usuario” (1U)

k) “Hace contacto visual” (1U)

Barreras

Son las caracteristicas que impiden el logro de los
objetivos y la comunicacién.

Barreras de relacion segiin los bibliotecarios.
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Percepciones de los bibliotecarios sobre las caracte-
risticas negativas de los usuarios que impiden lo-
grar el objetivo.
a. Actitud negativa hacia el bibliotecario (4B)
a) “Usuario impaciente” (4B)
b) “Inseguro, dependiente” (4B)
¢) “Timido, con miedo” (3B)
d) “Enojado, actitud hostil” (3B)
e) “Grosero” (2B)
f) “Miedo de parecer estipido” (2B)
g) “Arrogante” (2B)
h) “Agresivos” (2B)
1) “Prepotentes” (2B)
j) “No cree que el bibliotecario sea un profesio-
nal” (1B)
k) “Frustrado” (1B)
1) “No saluda” (1B)
m) “Escribe recaditos quejandose del bibliote-
cario” (1B)
n) “Miedo de molestar al bibliotecario” (1B)
f1) “Ve al bibliotecario como una figura de au-
toridad” (1B)
b. Actitud negativa hacia el trabajo (5B)
a) “Espera hasta el Gltimo momento para hacer
su tarea” (5B)
b) “No quiere invertir el tiempo suficiente”

(3B)
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¢) “Mas preocupado por el resultado final que
por aprender el proceso” (2B)

d) “No interesado en su tarea” (1B)

e) “No tiene seriedad con sus estudios” (1B)

f) “Espera que se le dé todo en la mano” (1B)

g) “No quiere aprender” (1B)

h) “Busca la forma mas facil de cumplir con su
tarea” (1B)

c. Calidad de la relacién (5B)

a) “No tiene habilidad verbal” (4B)

b) “No permite que el bibliotecario lo ayude”
(1B)

¢) “No presta atencion” (1B)

Barreras de relacion segiin los usuarios.

Percepciones de los usuarios acerca de las caracte-

risticas negativas de los bibliotecarios que impiden

el logro del objetivo.

a. Actitud negativa del bibliotecario hacia el usua-
rio (5U)

“Mal humorados” (5U)

“Hace esperar al usuario”(4U)

“Evade al usuario” (4U)

“Se molesta con el usuario” (4U)

“Esta estresado” (2U)

“Impacientes” (2U)

“Sarcastico” (1U)

) “Amargados” (1U)

NUINRCNEIREPN
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1) “Antipaticos” (1U)

)  “Gruiiones” (1U)

k) “Grosero” (1U)

1) “Se resiste a la interacciéon porque ha teni-
do un mal dia” (1U)

b. Actitud negativa hacia el trabajo (5U)

a) “Poca habilidad de comunicacién” (4U)

b) “Le molesta que le pregunten” (2U)

c) “No le gusta su trabajo” (2U)

d) “No muestra interés por el usuario” (2U)

e) “Flojo” (1U)

f) “No toma en serio la solicitud del usuario”
(1v)

c. Calidad de la relaciéon (5U)

a) “Responde superficialmente a la pregunta”
(4U)

b) “No se quiere involucrar” (2U)

¢) “No esta dispuesto a invertir tiempo para
ayudar al usuario” (1U)

d) “Minimiza al usuario” (2U)

e) “Cuestiona la necesidad de ayuda que tiene
el usuario” (1U)

f) “Se rehusa a hacer el trabajo del usuario”
(10)

“Habla con alguien mas mientras te atien-

de” (1U)

d. Comunicacién no verbal negativa (8U)
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a) “Sefiala en lugar de mostrarle al usuario la
fuente” (4U)

b) “Actitud despreocupada” (4U)

¢) “No se levanta de su escritorio” (3U)

d) “Paralenguaje negativo: suspira, resopla,
grufie, mal tono de voz” (3U)

e) “Expresion facial negativa, te mira como si
no estuvieras ahi” (3U)

f) “Parece enojado” (2U)

g) “No hace contacto visual” (2U)

h) “Come o bebe mientras te atiende” (1U)

) “No sonrie” (1U)

) “Mira su reloj constantemente” (1U)

k) “Mal aliento” (1U)

1) “Selapasacomiendo o masticando chicle”

(10)

m) “Su postura corporal te dice que estas loco”

Como se puede observar, tanto bibliotecarios
como usuarios consideraron importante la actitud
durante la interaccidn, pero la “calidad de la rela-
ci6n“ fue comentada mas por los usuarios que por
los bibliotecarios. Ademas, dentro del esquema de
los usuarios y en relacion con las barreras que impi-
den el objetivo, surgid la subcategoria de “Comuni-
cacion no verbal”, la cual no estuvo presente en el
esquema de las percepciones que tuvieron los bi-
bliotecarios acerca de los usuarios.
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La evidencia sugiri6 que los bibliotecarios tuvie-
ron una marcada tendencia a evaluar el encuentro
en el servicio de referencia desde el punto de vista
del contenido, que involucra la transferencia de in-
formacién; mientras que los usuarios le dieron una
gran importancia a la relacion, que es la actitud y
cualidades personales del bibliotecario que les pro-
porciona el servicio de referencia.

Los bibliotecarios percibieron la interacciéon
como no exitosa cuando la informacion no estaba
disponible, y los usuarios la percibieron como exi-
tosa si el bibliotecario era agradable y trataba de
ayudarlos, atin si no obtenian la informacién que
querian.

En conclusion se puede decir que los aspectos de
relacion de la comun1cac1on son muy 1mportantes
para determinar la percepcion que se tiene de éxito
o fracaso en la interaccion durante la entrevista de
referencia.
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La biblioteca como sistema
autorreferente

RICARDO MONTES GOMEZ

Introduccién

Sabemos que actualmente impera la idea de lo
global, segin nuestra percepcion se trata de un
enfoque que modela sistemas y relaciones conside-
rando la totalidad como unidad, también hemos
podido observar que la tendencia mas visible es que
quien investiga se sitie como observador para per-
cibir, aprehender, concebir y construir conoci-
miento con las herramientas que el pI‘OplO entorno
sociocultural proporciona. En esta ocasion como
recurso metodico consideraremos la teoria de siste-
mas Luhmanniana desarrollada para analizar el
funcionamiento de sistemas sociales y su entorno
(Luhmann, 1991). Asi, podemos utilizar la teoria
de sistemas auto-referentes, ubicandonos como ob-
servadores de la complejidad que exista en la biblio-
teca, un sistema inmerso en una multiplicidad de
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relaciones de todo tipo; de interacciones que esen-
cialmente se circunscriben a lo social.

El enfoque de sistemas, que puede considerarse
complementario del reducc1on1smo tradicional de la
ciencia, nos ha sido 4til aqui para abordar el proble-
ma de la complejidad a través de una forma de pensa-
miento sistémico, basado en la totalidad y en sus
propiedades. De esta forma el pensamiento comple-
jo y el sistémico se integran en un esquema amplio:
el problema, cada vez mayor, de la interdisciplina-
riedad y la transdisciplinariedad de conocimientos.

Coincidimos en que todo hecho importante
debe ser analizado en sus contextos social, politico,
humano y ecolégico; es decir, se tiene que tomar en
cuenta todo para tener la posibilidad de articular y
organizar la informacién y el conocimiento, ya que
esto permite establecer el sentido; y lo complejo
conlleva la relacién de inseparabilidad y de inter-re-
tro-accion entre todo objeto de estudio y su entor-
no, y de todo entorno con el contexto que lo rodea.

En consecuencia, teniendo como marco ambos
pensamientos, el sistémico y el complejo, hemos
decidido encontrar los rasgos mas caracteristicos
que denoten a la biblioteca como un subsistema a
fin de poder modelarla identificando sus relaciones
estructurales al interior de un sistema mayor, la ins-
titucién a la que pertenece; y como unidad hacia el
exterior con el entorno en el que se desenvuelve.
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Tomamos como ejemplo a la biblioteca parla-
mentaria, unidad de informacién que también se
identifica como legislativa y, a partir de su modela-
cion, planteamos la posibilidad de prever las necesi-
dades de informacion de los usuarios.

Antes de avanzar es importante determinar el
significado del término sistema, proveniente del
vocablo griego systema, el cual evoca las nociones
que significan reunir, juntar, colocar juntos; gene-
ralmente se trata de un “[...Jconjunto de reglas o
principios enlazados entre si. O un Conjunto de
cosas que ordenadamente relacionadas entre si con-
curren a un mismo fin o constituyen en cierto
modo una unidad ”(Lexipedia, 1996, p. 421).

Se ve pues que el concepto hace referencia a una
unidad, a un todo integrado a un conjunto cuyas
propledades y caracteristicas surgen de la interrela-
cion, del enlace y de las conexiones entre los ele-
mentos que lo configuran, y de ese todo con el en-
torno en el cual se ubica. De esta forma podemos
afirmar que la biblioteca es un sistema; en el mismo
sentido, si colocamos juntos, unimos, e identifica-
mos a los usuarios de los servicios de informacién
de una biblioteca situandolos en su entorno podria-
mos también considerarlos como un sistema.

Si entendemos que el hecho de tratar de conocer
los intereses de informacién que mueven indivi-
dualmente a las personas es una tarea ardua, y que
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la divisién elemental de los componentes estructu-
rales de un grupo social, considerado como siste-
ma, permite conocer las necesidades que tiene tal
grupo para poder preverlas; por ejemplo, separan-
dola por grupos de edad, por afinidades por forma-
cién académica, por actividad econémica, o por li-
neas de investigacion. Entonces, para analizar
cualquier division estratificada, dejamos por senta-
do que, al ser un sistema social un objeto de estudio
como sistema colectivo, el estudio muestral de las
voluntades y creencias de los individuos y la com-
plejidad de las relaciones concretas que median en-
tre ellos permitira deducir con cierto grado de con-
fiabilidad la diversidad de voluntades, creencias
colectivas y requerimientos de informacion.

Basandonos en el parrafo anterior, nos ubicamos
en un nivel de analisis en el que los sistemas parcia-
les de la sociedad global, como son los de una orga-
nizacién, una institucion educativa, una empresa,
un instituto de investigaciones, una comunidad, los
usuarios de una biblioteca, o la biblioteca misma, se
pueden tratar como si fueran una unidad sistémica
colectiva cuyo comportamiento es directamente
observable. De acuerdo con Gurvitch:

[...Jeste nivel constituye el campo privilegiado
del analisis de las organizaciones, es decir, del
conjunto de fendmenos de poder, de confhctos
de apremios burocraticos, de crisis de adapta-
cion a cambios tecnologicos, etc., que es posible
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observar en el seno de las organizaciones, y tam-
bién del analisis de las instituciones, es decir del
analisis de los conjuntos dotados de cierta esta-
bilidad (citado por Lugan, 1990, p. 8).

Si, como diria Luhmann (1991), podemos hablar
en general del concepto de sistema cuando se obser-
van caracteristicas tales que, si no existieran, se
cuestionaria el caracter de objeto de tal sistema; en-
tonces, se llama sistema al conjunto de dichas carac-
teristicas. Por ello también cuando se dice hay siste-
mas s6lo se quiere afirmar que hay objetos de
investigacion con caracteristicas tales que justifican
el empleo del concepto de sistema.

Consecuentemente un sistema marca una dife-
rencia respecto de su entorno, cuya forma tiene
propiedades que lo distinguen como unidad de es-
tudio de una complejidad; una forma que, segtin Jo-
kisch (2002, pp. 51-53), consiste en la distincion de
algo (el sistema) respecto del resto (el entorno);
para nosotros entonces es la distincion entre algo
respecto del contexto ambiental, como la bibliote-
ca respecto de la universidad, de la empresa, del ins-
tituto, del parlamento.

Asi, la sociedad se diferencia dinimicamente en
distintos subsistemas sociales: cultura, academia,
religion, justicia, etcétera; y también, cada uno de
estos subsistemas tiene como entorno a los otros
subsistemas, los cuales se encuentran clausurados
en st mismos; de suerte tal que cada uno de ellos es
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independiente de los otros y posee su propio c6di-
go, su medio de comunicacion; son pues subsiste-
mas autorreferentes. El diferenciamiento sistémico
se presenta cuando se da la autorreferencia; es decir,
por medio de la posibilidad que existe de que los sis-
temas hagan referencia de si mismos, cuando cons-
tituyen sus propios elementos y las operaciones
elementales de éstos. Por ello el sistema debe hacer
posible una descripcién de si mismo, debe ser habil
para hacer un uso interno de la diferencia entre él y
el ambiente a fin de orientar sus propositos con in-
formacion sobre si y el entorno (Jokisch, 2002, p.
323).

Es decir, lo que veremos en lo sucesivo es la apli-
cacion de una teoria que plantea la necesidad de
identificar a la biblioteca como un sistema social,
que se desenvuelve en un entorno al cual se debe, y
que procura, a través de la autorreferencia, confor-
mar su estructura para dirigir sus actividades y pro-
ductos hacia el logro de los objetivos que el contex-
to ambiental propone y requiere para alcanzar
objetivos especificos.

Asi, formalmente, un sistema social es distinto de
su entorno, y sus operaciones se circunscriben a lo
cerrado de los limites propios respecto al entorno; es
decir, el sistema observado es capaz de producir por
st mismo elementos y estructuras adecuadas que lo
hacen distinto de otros subsistemas de su entorno
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con los cuales, indudablemente, mantiene comuni-
cacion e intercambio de informacion.
El esquema general que se adopté para el desa-
rrollo de este capitulo fue el siguiente:
L. Identificacién del sistema y de su funcion en el
entorno.
II. Autorreferencia del sistema de estudio.
III. Modelacién sistémica.

Identificacion del sistema y su funcion en el
entorno

De acuerdo con Robinson una biblioteca parla-
mentaria o legislativa es aquella que se dedica a:

[...Jbuscar la informacion precisa, integrarla con
otros materiales, sintetizarla a un tamarlo que se
pueda digerir, traducirla a términos que puedan
comprender los no-expertos, y entonces disemi-
narla ampliamente en el Parlamento, en una for-
ma que no sea partidista y tan objetiva como sea
posible, con el fin de que todos puedan usarla
con un alto grado de confianza, [y ademas] con-
tribuir con algin valor ad1c1onal ofreciendo op-
ciones no expuestas en ningun otro lado del siste-
basadas en su propio entendimiento y
conocimiento del campo (1999, p. 8).

El autor propone un modelo de los servicios de
informacion parlamentaria, en el que se muestra un
filtro (dos embudos que aparecen unidos por la par-
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Entrada
Datos / Informacion

Funciones de la informacion

| Fortalece el papel de la legislatura en el proceso politico

| Aumenta la legitimidad de la legislatura

| Facilita la construccion de consensos

Anélisis

Contribuye a la toma de
decisiones y elaboracion de
politicas ptblicas

Macro Politica

0
Politica Constitucional

Salida
Reportes, Breviarios,
Opciones .

Dinamica
Institucional

Figura 1
Vinculacion de los servicios de informacién parlamentaria con
las funciones de la informacion

te mas angosta que reproducimos en la Figura 1), que
resulta de interés para nuestra modelacién:

Se observa que los datos, el conocimiento y los
servicios referentes son indispensables en el Parla-
mento desde el punto de vista de las funciones pro-
pias de la informacidn, y se considera que en el ni-
vel basico, de la ‘micro politica’, la informacion
tiene como finalidad la creacién de bases para to-
mar decisiones y elaborar politicas pablicas sobre
temas especificos.

En el nivel de analisis correspondiente a la ‘dina-
mica institucional’ se indica que la biblioteca parla-
mentaria, o un servicio de investigacién, cuando
proporcionan servicios de informacion aceptables
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pueden facilitar el acuerdo politico al reducir el
rango del debate solo a las diferencias axioldgicas
del caso.

Tratandose de un nivel politico, utilizar infor-
macion de alta calidad producira un incremento en
la legitimidad de las acciones parlamentarias, y esto
llevara a un nivel mas amplio de apoyo tanto para
las politicas adoptadas cuanto para el Parlamento.

Finalmente, en el nivel macro politico o consti-
tucional, la informacion objetiva sobre el espectro
estructural y organico politico nacional, capacitara
al Parlamento para actuar mas independientemen-
te al promover reformas o nuevas opciones com-
pletas para ser consideradas en el debate politico
(Robinson, 1990).

De esta forma se puede identificar a la biblioteca
parlamentaria porque, aun sin visualizarla fisica-
mente, podemos afirmar que un sistema como la bi-
blioteca, que funciona en un entorno como el Parla-
mento, requiere informacion y el tratamiento de
ella; es decir, buscarla, 1ntegrarla, smteuzarla, tradu-
cirla y diseminarla como conocimiento registrado
en recursos de informacion, y asi atender las deman-
das propias de su ambiente.

Para realizar tales actividades de tratamiento de
informacién se percibe la necesidad de un staff o
plantilla de personal diferente a los parlamentarios
o legisladores, pues éstos fundamentalmente hacen
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Entorno Global

Entorno General

Servicios -
; de investigacion b Alctlwde:d ) )
Ambito y divulgacion Entorno Inmediato " aramentaria Ambito
Académico \ Gubernamental
Legislador
Sistemas de \ Servicios /
Investigacion ) UniGEaEs Régimen Interno  Arena-~
.............. P arlamentarios Sistemas d); y coordinacign.... -Pdlitica
Escenario R Informacion [ Politica
socioeconémico, Parlamentaria Escenario
politico y cultural Tecnolégico
Convergente

Sociedad de la
Informacion - Conocimiento

Figura 2
Centralidad del legislador y entornos de actuacion
de su funcion parlamentaria

labores politicas, de gestacion legislativa, y de re-
presentacion y control. Asi, encontramos que el
trabajo de suministro de informacién parlamenta-
rio es aquel que se realiza con la finalidad de darle
cumplimiento a las facultades de las camaras, y por
tanto debera apoyarse en personal conocedor o ex-
perto en las necesidades técnicas y los procedimien-
tos que le importan a la institucion a la que pertene-
ce la biblioteca.

En la Figura 2, se descubren diversos escenarios
de competencia informativa en donde interviene el
legislador interactuando con diferentes sistemas.
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En la Figura 2 se nota la posibilidad de establecer
un modelo de autorreferencia centrado en la inte-
rrelacion de informacién legislador-unidad, que
propicie el adecuado entendimiento de la proble-
matica referida a ciertas necesidades y el uso de in-
formacién pertinente; en todo caso, podemos abor-
dar la situaciéon problematica como dirigida a
explorar y describir la complejidad de las relaciones
entre usuarios de informacién, y plantear un mo-
delo que posibilite un eficiente servicio biblioteca-
rio parlamentario, teniendo como base la prevision
de satisfacer esas necesidades de informacién.

La biblioteca, considerada como un todo y como
una unidad, se constituye de diversas areas o seccio-
nes enlazadas o conectadas, que permiten la adqui-
sicion de materiales bibliograficos, la organizacion
técnica y la divulgacién de informacion en diversos
formatos. El entorno que la rodea, en este caso, es
el Poder Legislativo, como se puede observar en la
Figura 3.

Al tener intercambio con el entorno, los siste-
mas también tienen la calidad de autorreferentes.
La teoria de sistemas autorreferenciales sostiene
que la diferenciacion sistémica solo se efectua me-
diante autorreferencias; es decir, los sistemas s6lo
pueden referirse a st mismos al constituir de sus ele-
mentos y operaciones elementales. Para hacer posi-
ble esto, los sistemas tienen que producir y utilizar
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Figura 3
La biblioteca parlamentaria como sistema

descripciones sobre si mismos; tienen que ser capa-
ces de utilizar, al interior del sistema, la diferencia
entre sistema y entorno como orientacion y princi-
pio del procesamiento de informacion (Luhmann,
1991, p. 32).

El autor indica que los sistemas estan estructural-
mente orientados al entorno y que sin él no po-
drian existir, de tal forma que se constituyen y se
mantienen mediante la creacion y la conservacién
de sus diferencias con el entorno utilizando sus li-
mites para regular dicha diferencia, ya que sin sus
diferencias no habria autorreferencia, pues ésta es
la premisa para hacer funcionar todas las operacio-
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nes s1stem1cas, lo que significa que pueden obser-
varse a si mismos y de este modo enfatizar su es-
tructura mediante sus diferencias con el medio.

Ast, se entiende como sistema a un conjunto de
elementos interrelacionados, pero cuya unidad esta
determinada o referida por los rasgos caracteristi-
cos que adopte esa interrelacion, y no por el nime-
ro de partes que constituyan su estructura para lo-
grar un Ob]etIVO por tanto, tales caracteristicas de
interaccion son diferentes a las de la suma de las
propiedades de los elementos de la unidad.

En la Figura 4 se puede observar al sistema y a su
unidad de informacion inmersos en la complejidad
inherente a las interacciones de sus 6rganos, a las de
éstos entre si y a las de su unidad con otros sistemas
sociales; se ve también la interconexién entre siste-
mas parciales con subsistemas o con super sistemas, y
estas conexiones de elementos en relaciéon compleja.

Se muestra también en la Figura 4, que el sistema
hace una importacion energética, insumo que pue-
de o debe ser captado del entorno que rodea al Par-
lamento o Congreso.

Ya que el tipo de relacién que nos interesa desta-
car entre los 6rganos del Parlamento o Congreso es
comunicativo, podemos identificar ciertas necesida-
des de informacion al saber que ellos tratan de man-
tenerse al dia sobre los asuntos de su propia compe-
tencia o de otros sistemas, subsistemas y supersiste-
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Figura 4
Complejidad intra y extra sistémica del Parlamento y su biblioteca

mas conexos; que realizan sus actividades cotidianas
de legislacién, control, y representacion, para el cual
necesitan alguna informacion de cifras, de legisla-
cion, de técnicas, de politicas, de planes, de presu-
puestos; 0 que cuando tienen en la mira el desarro-
llo, la creac1on la modificacidn, la reforma, o la de-
rogacion de alglin ordenamiento juridico en particu-
lar; debaten y argumentan, y fijan un posiciona-
miento politico. En fin, la informacion es indispen-
sable para el Parlamento y sus 6rganos, para poder
tomar decisiones sobre politicas en temas complejos
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y para tener un mejor control en los procesos de
creacion normativa y aplicacién ejecutiva.

Se entiende también que en el ambito biblioteca-
rio, los servicios de referencia, de investigacion do-
cumental y de analisis bibliografico deben conside-
rarse como una funcion de identificaciéon y
compilacién documental sobre las causas y efectos
que subyacen a los problemas inherentes a la técni-
ca legislativa, a la funcion de control parlamentaria
y ala representacion ciudadana y territorial, en for-
ma tal que le permitan al legislador concentrarse en
soluciones de politica ptiblica. Se trata de que la bi-
blioteca pueda ofrecer opciones y alternativas a las
necesidades de informacion propias del entorno y
trazar lineas bibliograficas o documentales que
muestren los probables impactos o efectos de las di-
ferentes posibilidades de accién antes de que éstas
sean llevadas a cabo por el tomador de decisiones,
asi, el parlamentario informado, podra tomar una
decision verdaderamente razonada y, sobre todo,
bien documentada.

De acuerdo con Ashby, citado por Johansen
(1993), la recuperacion de informacion requiere la
especializacion de una parte del sistema a fin de ob-
tener solo aquella que es necesaria o requerida por
la unidad sistémica en relacién con la variedad exis-
tente en el entorno. Por supuesto que nosotros nos
acogemos a tal aseveracion pensando en referencia
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ala biblioteca, ya que de acuerdo con los principios
bibliotecolédgicos, el sistema puede seleccionar de la
variedad informativa generada en el medio, aquella
informacién registrada, util o que tenga sentido
para el sistema, pensamiento que nos lleva ala auto-
rreferencia bibliotecaria como un subsistema re-
ductor de la variedad informativa, capaz de contro-
lar el alud de fuentes de informacién y que cuenta
con la indispensable organizacién para difundirla y
aprovecharla hacia el interior del sistema total, en
nuestro caso, el Congreso o el Parlamento.

Para Maturana y Varela (1990) las relaciones, las
interacciones, y la seleccion conectiva que tienen
efecto dentro del sistema, y de éste con el entorno,
ocurren de acuerdo con su finalidad estructural u
objetivo sistémico. Es decir, el sistema determina
lo que le debe ocurrir a éste y por tanto el entorno
y los sistemas en él solo impactan al sistema, no lo
determinan.

Teniendo esencialmente en consideracién lo an-
terior, diriamos, que el Parlamento o Congreso de-
termina la necesidad de informacién y requiere de
una parte especializada de ésta para su tratamiento
documental; refiriéndonos a la biblioteca parla-
mentaria, en relacion con sus recursos, la adquisi-
cion documental debe tener efecto en razén de las
actividades de seleccidn, organizacién y divulga-
cion documental correspondiente, y la interrela-
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cion intraparlamento impacta a la biblioteca en
funcién de la conexién que otros subsistemas parla-
mentarios tienen con ésta y ésta con aquellos.

Si los elementos de un sistema establecen diver-
sos tipos de relaciones y conexiones al interior de la
estructura (intrasistémicas), podemos observarlos a
partir de los niveles en que se realizan, y estas rela-
ciones pueden ser fisicas, bioldgicas, sociales, ener-
géticas, comun1cac1onales, informaticas, etcetera,
por tanto no sera lo mismo la relacion o conexién
entre Organos, ya sean éstos simples o complejos,
con la biblioteca; mas bien la propia funcion de los
organos determinara el grado o tipo de conexién
que habra de tener ésta con aquellos. Lo cual de-
pendera de las caracteristicas mismas del Parlamen-
to o Congreso y del grado de importancia que la bi-
blioteca tenga dentro de la estructura.

Al respecto de la disposicion de informacion,
donde la biblioteca tiene un papel primordial, Este-
la Morales (2001) indica que “la disponibilidad de
informacién debe ser la suficiente para garantizar
al usuario la satisfaccién de sus necesidades, inde-
pendientemente del lugar en que se encuentre,
coordinando con efectividad los aspectos técnicos
y los factores sociales y politicos” lo cual trasciende
los limites mismos del sistema reductor de incerti-
dumbre. Llevando lo anterior a una representacién
grafica, segin nuestra percepcion, tenemos:
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Figura 5
Concatenacion de la informacion y el conocimiento registrados
hasta su uso, previa organizacion.

La Figura 5 muestra como pensamos la compleji-
dad sistémica respecto a la concatenacién segmen-
tada de produccién de informacion y conocimien—
to, la funcién bibliotecoldgica y la conjugamon del
usufructo correspondiente. Suponemos, asi, la exis-
tencia del sistema 1, referido a la producc1on inte-
lectual y artistica, en el que se identifica a creado-
res, investigadores, editores y demas autores perso-
nales y corporativos que, de una u otra forma plas-
man conocimientos que se registran en diversos
formatos documentales.

El sistema 2 se refiere a la bibliotecologia aplica-
da, cuyo sentido se justifica en la medida que clasifi-
ca, cataloga e indiza los contenidos intelectuales
para crear una base de conocimientos que permita
dar referencia y pueda localizar los productos inte-
lectuales a través del segmento sistémico 3, corres-
pondiente al uso de la informacién, el cual inquiere
al sistema bibliotecolégico.
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Finalmente, aparece una linea de retroalimenta-
cion (%), que no es otra cosa que las diferencias ge-
neradas por el receptor usufructuario de la comuni-
cacién informativa, linea que transfiere mensajes
de contenido y se reconecta con el sistema emisor.
Tal linea retroalimentativa representa el grado dife-
renciador de estados previos a la seleccién contin-
gente de sentido (Luhmann, 2002, pp. 244-245), y
mediante esa retroalimentacion se podria evaluar la
satisfaccion de una necesidad de informacion.

Aqui queremos destacar dos asuntos medulares:
en primer lugar, la descripcion de los contenidos
intelectuales (segmento sistémico 2), se limitaba,
bibliotecolégicamente hablando, a la clasificacion,
catalogacion e indizacién, (fundamentos de la orga-
nizaciéon documental) con el propoésito de crear,
mantener y difundir una base de conocimientos
que, mediante su conjugacion con el sistema de uso
(segmento sistémico 3 en la Figura 5), pueda dispo-
ner, en cualquier momento de la conexién, de la
consulta, con el segmento anterior.

Y en segundo término, si bien es cierto que esta
triada fundamental (clasificacion, catalogacion e in-
dizacion) de la biblioteconomia es la que le da su
sentido y valor social, afirmamos también que es
indispensable un factor de previsiéon para impactar
al segmento sistémico de uso. No se trata de antici-
par todos los estados concretos que un sistema pue-
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da experimentar en el futuro, ni tampoco de antici-
par el estado esencial del sistema colocado en el
plano del tiempo futuro. Se trata inicamente de la
capacidad de reducir las distancias (desviaciones,
alejamientos) entre el sistema y el entorno, que pu-
dieran poner en peligro la existencia del sistema
(Luhmann. 2002, p. 66).

Respecto del parrafo anterior, se intenta excitar
al segmento de organizacion documental para que
reduzca su opacidad y reactive su funcionalismo es-
tructural en virtud de la necesidad manifiesta de los
sistemas juridicos, psiquicos, o sociales, ubicados
en el entorno. Ast:

Por un lado el sistema puede responder a dife-
rentes estimulos del entorno con la misma reac-
cion. Escoge, a pesar de las diversidades del en-
torno, una forma homogénea de reaccién, es
decir, puede reducir la complejidad del entor-
no. Por otra parte, un sistema puede reaccionar
de manera diversa a situaciones homogéneas o
constantes; es decir, se puede condicionar a si
mismo, se puede regir segin condiciones inter-
nas que no tienen ninguna correlacién inmedia-
ta con el entorno (Luhmann, 2002, p. 61).

Hasta aqui hemos contemplado a la biblioteca
sobre todo desde el punto de vista de su estructura
sistémica y lo hemos referido al interior del entor-
no inmediato que la rodea; sin embargo, vale la
pena decir que la biblioteca debe interactuar y rela-
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Complejidad sistémica referida al Parlamento
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cionarse con aquellos entornos que estan mas aleja-
dos del inmediato al que pertenece. Se puede referir
la interaccién de las bibliotecas con diversos ambi-
tos sistémicos mas amplios: el entorno que rodea a
la biblioteca o la institucién a la que pertenece vista
como subsistema; el Aambito natural de la industria
editorial y el control bibliografico; el contexto ge-
neral de la profesion bibliotecologica; los produc-
tores de conocimiento; otros parlamentos y sus bi-
bliotecas; y las instituciones académicas. La Figura
6 nos da una imagen de esta realidad compleja.
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Abundando sobre la complejidad reiterativa del
sistema biblioteca podemos acotar que las relacio-
nes e interrelaciones del sistema con el entorno, y
de los otros sistemas con éste, tales relaciones se
dan de dos maneras:

Primero, un nivel intrasistémico donde se pre-
senta un intercambio entre los diversos componen-
tes de la biblioteca, los cuales pueden conceptuali-
zarse como sistemas que se hallan en constante
interaccion, dependencia y conexion con la adqui-
sicién y el procesamiento de los materiales docu-
mentales, y con los servicios caracteristicos de una
biblioteca.

Segundo, el nivel intersistémico entre la bibliote-
cay los sistemas de su entorno, ya sea éste inmedia-
to, general o global; y las relaciones e interacciones
que conectan a los sistemas complejos y simples
con la unidad de informacién.

Las relaciones e interacciones del sistema con el
entorno y los sistemas de su entorno se dan de dos
formas: una, relaciones directas sistema a sistema
con los sistemas que constituyen el entorno inme-
diato circundante a la biblioteca; y, dos, relaciones
indirectas o mediadas entre la biblioteca y su entor-
no mas general del cual la biblioteca obtiene sus co-
lecciones; un ambiente donde finalmente el Parla-
mento o el Congreso también actian y se conectan
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con otros sistemas con los que tienen interconexio-
nes e influencias recursivas.

Desde esta perspectiva creemos que las bibliote-
cas deben experimentar un cambio y adecuar su es-
tructura autorreferencialmente desde la perspecti-
va sistémica, a fin de permitirse tener claridad de
miras y una interactuacion con el entorno inmedia-
to mas exigente. Proponemos que como principio
de actuacion se prevean las necesidades de informa-
cion propias del entorno ambiental en tanto que es
conveniente que las bibliotecas busquen, en efecto,
reconstruirse a partir de contestar a las preguntas
¢como poder relacionarse con el ambiente que las
rodea?, y ¢qué interacciones pueden ser eficaces y
eficientes con respecto a las metas u objetivos de la
recursividad sistémica a la cual se pertenece?

Autorreferencia del sistema

Para Molina (1995) los sistemas, como las bibliote-
cas, tienen en particular tres atrlbutos, en primer
lugar, teleologicamente, su existencia se debe a un
proposito del que se desprenden sus objetivos prin-
cipales, en tanto que la causa final de su existir de-
termina su proceder existencial y, dirlamos noso-
tros, a tono con Luhmann, su estructura.

En segundo término, la estructura guarda una
relacion de cohesion mediante la cual los elemen-
tos sistémicos se organizan a fin de manifestarse
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integralmente y emerger, para responder de ma-
nera global al propésito final del sistema o a su
causa original.

Siguiendo a Medina, los elementos estructurales
pueden ser analizados en forma individual en una
suerte de atomicidad descriptiva de las partes cons-
titutivas del sistema; sin embargo, a este nivel de
analisis los elementos también pueden estudiarse
como constituyentes de una energia funcional que
se determina en razon del valor operativo que se le
adjudique al sistema de manera individual. Propo-
ne que deben contemplarse los elementos de un sis-
tema como la biblioteca a través del analisis del fun-
cionamiento 1ogico de cada una de las partes, es
decir, “[...]Jprecisando el papel de cada grupo de ele-
mentos como unidad de proceso en la totalidad de
los procesos que tienen lugar en el sistema” (Moli-
na, 1995, p. 134).

El tercer atributo de los sistemas se materializa
en el ambiente; es decir, el entorno que rodea a la
biblioteca y con el cual interactia como unidad sis-
témica. En ese ambiente se ubican los “[...] objetos
que influyen sobre el sistema y todos aquellos obje-
tos que son modificados por el comportamiento
del sistema” (Molina, 1995, p. 134).

Es evidente que un sistema, como la biblioteca
no esta constituido solamente de elementos; sino
que puede considerarse dotado de subsistemas cua-
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litativos que intercambian informacion, y cuyas
conexiones e interacciones originan redes de comu-
nicaciéon que pueden pensarse como sistemas dife-
rentes a cada una de las otras partes o elementos de
la biblioteca.

Dentro de la biblioteca se producen situaciones
y eventos en los que uno o varios de los sistemas al
actuar generan perturbac1ones que tienden a modi-
ficar la organizacion y las acciones de otros siste-
mas, del mismo modo que, a nivel intrasistémico,
al interior de la biblioteca, las relaciones mutuas de
los subsistemas entre las partes o elementos que los
constituyen, reconfiguran y transforman sistémi-
camente la unidad de informacién para responder a
la emergencia requerida por el entorno.

Los subsistemas elementales que constituyen a la
biblioteca y ésta misma como unidad sistémica, de-
ben afrontar el azar y el impacto permanente del en-
torno ambiental y de los subsistemas que también le
pertenecen a éste, y sobre todo aquéllos que, en esta
optica, perteneciendo al entorno general, entran
también en contacto directo con ella. Tal compleji-
dad esta referida a una amplia variedad de posibilida-
des y probabilidades centradas en necesidades de in-
formacion.

Para resolver con oportunidad, confiabilidad y
pertinencia las posibilidades y probabilidades que
se le plantean a la biblioteca, ésta debe seleccionar
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opciones, tomar decisiones y realizar sus elecciones
a partir del dominio semantico inherente al medio
ambiente. Es decir, a través de unidades léxicas que
originan distinciones a las cuales se les atribuye un
significado y un significante de sentido, y éstos ge-
neran nuevamente una red terminoldgica subya-
cente en thesauros y léxicos, taxonomias y clasifica-
ciones que bien pueden verse como sistemas
especializados que también se conjugan en un re-
juego de complejidad como el que ide6 Ranghana-
tan, o la Clasificaciéon Colonada, que para clasificar
textos se identifican con las distintas ramas del sa-
ber humano a partir de un sistema multidimensio-
nal donde cada clase se descompone en sus elemen-
tos o conceptos basicos de acuerdo con ciertas
caracteristicas llamadas facetas, tales como Persona-
lidad, Materia, Energia, Espacioy Tiempo, y cuya se-
cuencia se considera como el orden natural de nues-
tras representaciones mentales.

Los subsistemas de la biblioteca no se desenvuel-
ven al unisono en una misma actividad, actlan en re-
lacién con un principio jerarquico y de especializa-
cion de las acciones que se establece al interior del
sistema en términos de su organicidad, segtin la cual,
para determinadas actividades, por ejemplo, la dise-
minacion selectiva de informacién (DSI), los otros
sub31stemas (p-e. seleccion y adquisicion, cataloga—
cion y clasificacion, préstamo y circulacion, etcéte-
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ra) permanecen en estado latente sin perder su po-
tencial de participacion que son necesarios para ésta
u otras actividades propias de la biblioteca.

Es importante tener en cuenta que el enfoque sis-
témico considera que si bien el sistema no es la suma
de las partes, si es una totalidad organizada y organi-
zadora que comporta emergencias, cualidades e inte-
rrelaciones que las partes aisladas no tienen, de ahi la
diferencia entre el sistema y el entorno. La bibliote-
ca no puede pensarse o entenderse con un estudio
aislado de sus elementos, dado que éstos al integrarse
y formar parte de ella adquieren cualidades propias.
Y la situacion es la misma cuando tomamos a la bi-
blioteca como elemento del sistema mayor; en tal
sentido ésta adquirira cualidades propias referidas a
su entorno o al sistema al que pertenece.

Como las bibliotecas son sistemas tienen identi-
dad propia (siempre en funcioén de un ambiente o
suprasistema), y pueden referirse a st mismas, reali-
zar distinciones consigo mismas y con el entorno,
y con los sistemas de un entorno con base en la refe-
rencia a si, o al entorno o a los sistemas en ¢él, de los
cuales las bibliotecas se separan por medio de sus li-
mites; guiandonos nuevamente por Luhmann re-
cordemos que:

[...]el punto de partida de cualquier analisis teo-
rico-sistémico debe consistir en la diferencia en-

tre sistema y entorno. Existe sobre este punto un
consenso especifico. Los sistemas estan estruc-
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Ast la biblioteca hace referencia a st misma, se au-
torrefiere como parlamentaria en términos de su
pertenencia al Parlamento; y al ser elemento de él
le debe su funcionalidad a éste, y silo que se requie-
re es informacion ella esta obhgada a proporc1onar-
la teniendo como premisa la organizacion de la

turalmente orientados al entorno, y sin él, no
podrian existir: por lo tanto, no se trata de un
contacto ocasional ni tampoco de una mera
adaptacion. Los sistemas se constituyen y se
mantienen mediante la creacién y la conserva-
cion de la diferencia con el entorno, y utilizan
sus limites para regular dicha diferencia. Sin di-
ferencia con respecto al entorno no habria auto-
rreferencia ya que la diferencia es la premisa
para hacer funcionar todas las operaciones auto-
rreferenciales (Luhmann, 1991, p. 39).

misma o de los soportes documentales pertinentes.

En este caso la autorreferencia implica que la bi-
blioteca como sistema social realiza su propia orga-

n1zac1on es decir:

140

[...] el sistema s6lo puede disponer de sus pro-
pias operaciones, dentro del sistema no existe
otra cosa que su propia operacion unica, que lo-
gra conformar dos acontecimientos fundamen-
tales: la autorganizacion y la autopoiésis. Au-
torganizacion quiere decir construccion de
estructuras propias dentro del sistema; auto-
poiésis, en cambio, significa determinacion del
estado siguiente del sistema a partir de la limita-
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cion anterior a la que llegd la operacién (Luh-
mann, 2002, pp. 110-111).

Por ello decimos que la biblioteca tiene identi-
dad propia, reflexiona respecto de sus observacio-
nes y, cada vez que las lleva a cabo, se incluye en
ella.

Hasta aqui, una biblioteca es autorreferencial
cuando constituye, por si misma, los subsistemas
que la integran y cuando permite que coexista, en
las relac1ones con éstos, una referenc1a a esta orga-
nizacién, con lo cual tal organizacion es reproduci-
da continuamente.

Respecto a la autorreferencia, a los limites que la
diferencian como biblioteca, se observa que la par-
lamentaria o legislativa es distinta, en términos on-
tologicos y teleoldgicos, a otros sistemas que inte-
gran al Parlamento, a saber, por e]emplo, el
archivo, las areas de deliberacién, y otras areas ad-
ministrativas y de apoyo parlamentario. En rela-
cion con los procesos que tienen efecto en un siste-
ma, basandonos en el pensamiento luhmanniano,
se sabe que existira una autorreferencia procesal de-
nominada reflexividad, la cual se presenta cuando la
diferenciacién entre el antes y el después constituye
la base de la observacidn; es decir, si hablamos de
procesos en bibliotecologia, la observacién diferen-
ciada respecto a, por ejemplo, la manifestacion de
una necesidad de informacién, su atencion por par-
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te de la biblioteca y la evaluacion de la satisfaccion
por parte del usuario, todo esto en un lapso tempo-
ral (antes/después). Esto es, informacion acerca de
la informacion.

Desde esta perspectiva la biblioteca del Parla-
mento debe reconocer en si misma su capacidad
para aprender de las reacciones, irritaciones y per-
turbaciones percibidas en el entorno. De esta for-
ma, al representarse asi la biblioteca se permite la
fabr1cac1on y recreacion propias ya que la autorga-
nizacién es una propiedad de los sistemas; una bi-
blioteca autorreferente es un sistema capaz de en-
frentarse a un entorno complejo, y de adaptarse
dinamicamente a los cambios que tienen lugar en el
propio sistema.

En nuestro caso lo importante sera estudiar un
modelo para adoptar un dispositivo que controle
la necesidad de informacion del medio. La rela-
cién de prevision informativa del sistema con su
entorno consistira, en esta perspectiva tedrica, en
reduc1r la complejidad de la necesidad de informa-
cidn, que siempre es mayor que la de la biblioteca.
La reduccién de la complejidad exigiria, por tan-
to, prevision y seleccion.

Mi definicién de biblioteca, considerada como
sistema, sera en lo sucesivo: el conjunto organizado
de elementos y procesos estructurados en interde-

pendencia, que interactiian a través de la comunica-
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cién como un todo unitario y complejo, inserto en
un entorno al cual se adaptan con la finalidad de
proporc1onar productos y servicios de informa-
cion en forma oportuna, pertinente y confiable por
tiempo indefinido y en las condiciones establecidas
por el ambiente de la realidad que imperay ala cual
se deben.

Para nuestro propésito modélico, hemos adopta-
do la concepcién de un arquetipo de mapeo procesal
que concibe a la biblioteca parlamentaria como una
1nteracc1on relacional compleja, multifacética y di-
namica, que 1ncluye grados e intensidades muy va-
r1ables de asociacion y disociacion. Aqui la “estruc-
tura” pasa a ser una construccion abstracta que no es
diferenciable del proceso interactivo en desarrollo,
sino que constituye, mas bien, una representacion
temporal y acomodaticia de este sistema en un mo-
mento dado. Estas consideraciones nos llevan a una
idea fundamental: los sistemas socioculturales como
la biblioteca son intrinsecamente elaboradores de su
estructura y son cambiantes.

Modelacion sistémica

La sociedad y sus segmentos requieren bibliotecas
que se anticipen a sus demandas potenciales y nece-
sitan unidades de informacion que sean proactivas
en su oferta de servicios.
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Esto supone, en contraste con la imagen buro-
cratica de biblioteca que prevalece generalmente,
una mayor agilidad para gestionar la informacion y
entregarsela oportunamente al usuario. Todo esto
hace necesaria una mayor capacidad de innovacién
en la cultura organizacional y en el uso de la in-
fraestructura (Quijano, 2004, p. 2).

Teoricamente creemos que es posible prever la
documentacion (informacion) que sera requerida
por el investigador legislativo, por el parlamenta-
r10, o por los complejos 6rganos que se desempe-
flan en el entorno de la biblioteca parlamentarla,
creemos que se trata de acercarse lo mas posible al
umbral de las necesidades de informacion que re-
querira el usuario para tomar sus dec151ones, para
llevar a buen puerto su investigacién y para contar
con registros informativos cuya vigencia sea perti-
nente a lo largo de su actividad parlamentaria, de
control, representativa, y legislativa.

En bibliotecologia la nocion de necesidad de in-
formacion es “el resultado de los problemas que se
le presentan a un individuo en una situacion especi-
fica, que lo motiva a buscar conocimientos, ideas,
hechos, datos o trabajos creativos o imaginativos
producidos por la mente, los cuales son comunica-
dos formal y/o informalmente en cualquier forma-
to” (Calva, s.1.); es decir, individualmente o en gru-
po, las personas enfrentan diversas situaciones en
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su devenir temporal y tienden a buscar la informa-
cion que satisfaga tal ausencia de conocimiento o de
datos; asi, el sustento genérico de la existencia de la
biblioteca recae en la posibilidad que ésta tiene para
resolver necesidades de informacién. En nuestro
caso, la biblioteca debera desarrollar operaciones
dirigidas a organizar la informacion que satisfaga
los requerimientos de los legisladores.

La biblioteca debera responder al requerimien-
to de informacion del entorno en tanto ha selec-
cionado la informacion pertinente que satisfaga
las necesidades proplas de los leglsladores o parla-
mentarios; si lo hace asi, con anticipacion alos es-
timulos exteriores, habra logrado cierta estabili-
dad en la emergencia requerida por los estimulos
del entorno.

La pregunta es si la biblioteca parlamentaria pue-
de prevemr o prever la necesidad de informacion y
cual es ésta en funcion de la dinamica propia del en-
torno parlamentario que la rodea como sistema. La
respuesta esté, seglin nosotros, en la version de que
la operacién pertenece a la b1bhoteca (clausura ope-
ratlva) y no al entorno; asi, se coloca a la observa-
cion y a la capacidad de distincion de los sistemas
como algo importante a partir de su posibilidad de
prever. Esto quiere decir, por tanto, que bibliote-
cas como la parlamentaria pueden observar y dis-
tinguir; hay que presuponer en ellas una capacidad
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de observacién, lo cual designa un tipo de opera-
cién que se lleva a efecto en el sistema mismo.

La biblioteca y el Parlamento (sistemas de senti-
do), al ser autorreferentes, pueden ubicarse en su
propio espac1o (su lugar) y ser conscientes, reflexi-
vos de si mismos y de otras relaciones con sus en-
tornos; pero la diferencia existente -no referida a
lugares fisicos sino al lugar etéreo de comporta-
miento, de accién y sentido, de comunicacion, y
por tanto de selecciones, elecc1ones y decisiones-le
permite al sistema, ver y verse a si mismo como una
unidad con capacidad para prever, ya que es capaz
de percibir, observar, computar y actuar en conse-
cuencia; y de tomar decisiones que son acciones
conductuales como, para la biblioteca, el desarrollo
de sus colecciones, la organizacién técnica docu-
mental y los servicios de referencia, préstamo y
orientacion.

Pasemos entonces al asunto de la modelacion.
En relacion con la connotacién del término modelo
aprovecharemos el conocimiento vertido por Her-
nandez Salazar (2004) cuando sostiene que desde el
punto de vista epistemoldgico la nocion ha sido
considerada como:

a) Modo de explicacion de la realidad.

b) Forma de representacion de alguna realidad o se-
rie de realidades y de alglin proceso o serie de
procesos.
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¢) Sistema con valor heuristico que sirve para en-
tender otro sistema.

d) Sistema del que se presentara una teoria; esto es,
la realidad que la teoria trata de explicar.

Asi, podemos entender la modelacién como una
técnica de configuracion o conformacion de mode-
los; tal nocién se fusiona aqui con la idea de sistema.

Queremos usar esta técnica para observar como
se relacionan los distintos componentes de la biblio-
teca parlamentaria para producir la prevision de
ciertas necesidades de informacién. Estos compo-
nentes conforman un sistema que comprende recur-
sos procesados (catalogacion, clasificaciéon e indiza-
cion) para describir los materiales documentales que
son utiles y pueden servir para enriquecer el trabajo
propio de los parlamentarios en su trabajo cotidia-
no, quienes a su vez pueden producir efectos como
la representacion ciudadana, el control guberna-
mental y la legislaciéon como productos ttiles parala
sociedad.

Lo que haremos es diagramar las relaciones que
hay entre las actividades del entorno de la biblioteca
parlamentaria para justificar la necesidad de prever
los requerimientos de informacion; la modelacion
nos facilitara la comprension de las relaciones, de la
estructura, y de las actividades que llegan del entor-
no e impactan al sistema. Principalmente intentare-
mos mostrar el conjunto de actividades legislativas
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con el fin de identificar, con sentido previsor, las
principales necesidades de informacién especificas
para la confeccion de una iniciativa, una representa-
cion y un control, todo ello al interior del poder Le-
gislativo. Aun trayendo a colacién algunos ejemplos
parlamentarios de nivel mundial, nuestras asevera-
ciones se concretaran especificamente al caso mexi-
cano. Sin embargo, creemos que las variantes de pro-
cedimiento y normativas tendran que ver mas con el
propio marco legal de cada pais; en esencia los consi-
derandos son tan generales que pueden ser aplicados
a casi cualquier caso especifico

Consideramos que los modelos autorreferencia-
les podran ayudar en lo sucesivo a ubicar areas pro-
blematicas o a analizar problemas observando las
distintas partes del sistema y las relaciones que exis-
ten entre ellas, pero sobre todo, estableciendo las
diferencias correspondientes con el entorno a tra-
veés de la prevision de necesidades de recopilacion
de datos tales como indicadores, informacién sobre
procesos, informes de gestion, control de resulta-
dos, efectos sobre la sociedad, y doctrina juridica,
veamos:

La Figura 7 muestra el Modelo de autorreferen-
cia y prevision de necesidades de informacion par-
lamentaria; en él se puede ver que el segmento mo-
délico “A” tiene a disposicion un cimulo creciente
de informacién que se filtra a la biblioteca parla-
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Figura 7
Modelo de auto-referencia y prevision de necesidades
de informacion parlamentaria

mentaria por via de documentos en su concepcién
mas genérica, lo que incluye a los productores de
informaci6én y los conocimientos registrados. El
segmento sistémico “B”, biblioteca parlamentaria,
representa el ingreso de soportes de informacion en
diversos formatos, que seran representados en re-
gistros descriptivos a través de la organizacion téc-
nica documental (catalogacién, clasificacion, indi-
zacion) para ser usados por los interesados en tales
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materiales informativos; este segmento, presenta
procesos de entrada y salida de informacién a los
que se les agrega valor por via del analisis documen-
tal y la confeccion de indices y resimenes.

Los materiales o soportes documentales se refieren
a las necesidades de informacion relativas a la politica
de seleccion y adquisicion documental, y por tanto se
adquieren a partir de estudios de usuarios, estudios de
uso, y estudios sobre el comportamiento informativo
yla demanda Sin embargo, las necesidades de infor-
maci6n que surgen en el usuario pueden determinar-
se en un espacio temporal y variar de un momento a
otro, lo que supone que hay otras necesidades de in-
formacion en relacion con los factores externos en
donde éstas se ubiquen. Es por eso que “[...] las unida-
des de informacién se enfrentan a un problema com-
plejo cuando se habla de necesidades de informacion
futuras o potenciales, ya que en esto es en lo que la bi-
blioteca o el centro de documentacion deben estar
preparados para satisfacer las necesidades futuras de
sus usuarios” (Calva, 2004, p.91).

Asi, queremos destacar de manera sobresaliente
el “componente de prevision” que se muestra en la
Figura 7, interactuando entre la biblioteca y el en-
torno, el Parlamento. Tal componente es producto
de la reflexividad y la autorreferencia sistémica; en
tal sentido una biblioteca especifica debera valorar
su disposicién para implementarlo adecuadamente.
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La insercion del “componente de prevision” es
consecuente con la intencion de establecer un méto-
do sistematico para prever las necesidades de infor-
macion, basado en las actividades desarrolladas por
los individuos que componen un sistema social y
que, al interior del mismo, determinan su sentido o
finalidad.

Hemos decidido construir un modelo para expli-
car estos procesos representandolo en la Figura 8;
en ella observamos que la biblioteca parlamentaria
se ubica en el entorno inmediato donde interac-
tuan, en primera instancia y por via del insumo
electoral, los congresistas o integrantes de la legisla-
tura, quienes se organizan en grupos parlamenta-
rios que a su vez, dependiendo de la reglamenta-
cion correspondiente, integran o forman organos
de gobierno interno para el Parlamento y las comi-
siones de trabajo, los cuales analizan y dictaminan
las propuestas que deba decidir el Pleno en forma
positiva o negativa a traves de la deliberacion co-
rrespondiente. Los integrantes de la legislatura, se-
gun se observa en la misma Figura 8, presentan sus
necesidades de informacion relacionadas con las di-
versas formas de control que tienen sobre el Ejecu-
tivo, y la representacion y legislacién que deban
realizar de acuerdo con sus propios intereses o pre-
ferencias, o las del grupo parlamentario que ideolo-
gicamente suscriben, y las cuales generan investiga-
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ciones o propuestas legislativas que deberan
presentarse ante el Pleno o en comisiones.

Encontramos que la necesidad de informacién
surge, en efecto, en los individuos (factores inter-
nos), y se consolida con el insumo ambiental (poli-
tica, economia, sociedad, cultura, etcétera) y debi-
do a las actividades de control, representacion y
legislacion (factores externos). Tanto los factores
internos como los externos son variables indepen-
dientes a la biblioteca parlamentaria. Acudiendo
nuevamente a la Figura 8, la biblioteca parlamenta-
ria, como sistema autorreferente, se estructura con
vistas al entorno, con los componentes para el desa-
rrollo de colecciones (DC), la organizacion técnica
documental (OT), los servicios de informacioén (SI)
y el que hemos insertado nosotros: investigaciéon
de las necesidades de 1nformac1on, denominado
componente de prevision (CP), que genera ésta
conjuntamente con aquéllas que las anteceden y le
dan basamento a la base de conocimiento.

Esta base de conocimiento, en tanto se nutre de
informacion especializada debidamente selecciona-
da y organizada, apoya directamente la prevision
mediante el suministro de referencias documentales
provenientes del insumo cognitivo explicito (sopor-
tes de informacion) y del insumo tecnologico, a fin
de que se canalicen como la oferta de recursos de in-

153



Métodos cualitativos para estudiar a los usuarios de ...

formacién ttiles y necesarios para documentar el
control, la representacion y la legislacion.

Es notable que el asunto que llama la atencién se
refiera a las necesidades de informacidn; en este sen-
tido la viabilidad de la previsién informativa depen-
de de la habilidad de la biblioteca para observar, re-
conocer y adaptarse activamente a los cambiantes
requerimientos del entorno. Esto exige una flexibili-
dad que sélo puede ser provista por una estructura
modular (DC, OT, SI, CP), multidimensional, con
membresia positiva, 4gil en la toma de decisiones, y
que cuente con redundancias semanticas que permi-
tan crear un subsistema adaptatlvo y reflexivo; si-
nergético, que hemos denominado “componente de
prevision” de informacion (CP).

El cambio debemos entenderlo a través de la nue-
va interrelacién que se le da a los datos y a la infor-
macién; de las diversas conexiones que se visualizan
entre un nuevo conocimiento y su tratamlento bi-
bliotecolégico con sentido de prevision; y de la velo-
cidad con la que se realizan las operaciones en el sis-
tema para responder a las demandas del medio.

Adicionalmente, la oferta de recursos de infor-
maci6n puede incorporarse a la diseminacién selec-
tiva de la informacion (DSI) por via de la atencion
de necesidades de informacion especificas en fun-
ci6n de los factores internos de los individuos o de
los perfiles grupales de las comisiones que tienen
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que ver con la denominacion y los contenidos te-
maticos inherentes.

Se observa también que el vinculo del Parlamen-
to con el entorno general se da a través de la deci-
si6n del Pleno, 6rgano complejo que emite politi-
cas publicas y su derivacion, siendo a veces el caso
politicas de caracter internacional o vinculadas con
las relaciones exteriores del Estado en el entorno
global. Ademas, de una u otra forma, el desarrollo
de pohtlcas publicas es un elemento de comunica-
cion del 6rgano legislativo con la sociedad y en tal
sentido queda soportado en los documentos que
por via de informacion registrada se suman al insu-
mo cognitivo explicito que debe ingresar al entor-
no inmediato: la biblioteca parlamentaria.

Por su parte, las comisiones y los grupos parla—
mentarios representarn, en esta misma categoria, sis-
temas parciales con cierto interés politico, que en
reuniones de trabajo colegiado analizan los proyec-
tos e iniciativas legislativas (por ejemplo las refor-
mas a la Constitucién Politica o a leyes secundarias
relacionadas con asuntos como la reforma energeti-
ca, fiscal, laboral y en general la del Estado, entre
otros) que inciden dentro del propio sistema parla-
mento y en el entorno que lo rodea; lo que requiere
de informacion especializada relacionada con las di-
versas areas de conocimiento, mas datos y conoci-
mientos formales, los cuales constituyen una por-
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cion de la base de conocimiento ubicada en el
entorno inmediato a la biblioteca.

Ahora bien, si el sistema total, (para nuestro en-
foque Congreso o Parlamento), se utiliza a st mismo
como entorno de la formacién de sus sistemas par-
ciales, es claro que la biblioteca parlamentaria es un
Jfocus de resonancia del propio sistema total, con el
cual interactua a través de los propietarios que tie-
nen los derechos sobre los servicios en su entorno
mas inmediato, de tal suerte que la biblioteca adop-
ta, para nuestros propositos, la connotacién de un
sistema parcial; y al relacionarse en el mismo entor-
no inmediato con las comisiones y los grupos parla-
mentarios debe aprender a adaptarse al cambio es-
tablecido por la propia dinamica del Parlamento o
Congreso.

En concreto, los métodos y procedimientos para
llegar a conocer las necesidades de informacién de
los usuarios implican conocer las grandes lineas te-
maticas que el Parlamento o Congreso atiende, ta-
les como la politica social (seguridad social, dere-
chos humanos, grupos vulnerables), la politica
econdmica (recaudacion y distribucion del ingre-
s0), la politica interior (gobernabilidad, seguridad
publica, migracién) y la politica exterior (conve-
nios y tratados, soberania, organismos internacio-
nales), pero la mayoria de estos temas se relacionan
con los productos y servicios informativos que res-
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ponden a necesidades de considerable tipificacién
para grandes cantidades de personas del entorno de
la biblioteca, por lo que se reduce a un nivel mini-
mo de tratamiento el estudio o la caracterizacion de
los individuos que integran la legislatura, a la cual
pertenece la biblioteca como un sistema parc1al

Recordemos que no se reconoce la previsién de
informacién en virtud de las necesidades propias
del usuario, sino que éstas se confunden con la satis-
faccion del usuario a partir de la evaluacion sobre la
pertinencia de los recursos o los servicios ofrecidos
(Calva, 2004). Es decir, lo que necesitamos es pre-
ver en el entorno cuales son los recursos Gtiles para
desarrollar las actividades propias del sistema, y su-
marlos al conocimiento que se tenga acerca de las
caracteristicas de los usuarios y de sus requerimien-
tos (cuya satisfaccion es el objetivo principal de la
biblioteca) con la intencién de fomentar la intui-
cion, derivada de un verdadero estudio de previ-
sién de las necesidades; es por esto que propone-
mos el redisefio a partir de la existencia de un
pr1nc1p10 que hemos denominado modelo de pre-
visién de informacién (PI) (Montes, 2006)".

1 Cfr.pp. 128 y ss.
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Por lo tanto, como queremos planear el rol de
la blbhoteca parlamentarla en el proceso de previ-
sion de informacién en un entorno que cambia,
pasaremos a esquematizar cuales serian las medi-
das que deberiamos tener en cuenta para contar
con un modelo de biblioteca que fuera un sistema
reflexivo, autorreferente.

La Figura 9 refleja nuestra vision general sobre
la aplicaciéon modélica a la resolucién de proble-
mas de informacién, y muestra a la biblioteca o
unidad de informacion en interaccion con su en-
torno inmediato. Dentro de la biblioteca identifi-
camos las actividades de Desarrollo de Coleccio-
nes (DC), la Organizacién Técnica (OT) y los
Servicios de Informacién (SI), vinculados a una
base de conoc1m1entos y conectados al componen-
te de prevision (CP) de necesidades de informa-
cién cuyo fin es promover la mdagamon de éstas y
su satisfaccion a través de la provision de servicios.

El modelo puede ser adaptado a cualquier biblio-
teca que tenga como interés prever necesidades y
adelantarse a la formulacién de éstas por parte del
usuario.

Siguiendo a Hernandez Salazar (2004) en tanto
que un modelo es un sistema que tiene un valor
heuristico, permitasenos considerar la Figura 9;
Modelo genérico de previsién de informacion, para
mostrar la generalidad aplicativa del modelo PI.
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Modelo genérico de prevision de informacion

Se observa por un lado que la generalidad de los
individuos o grupos de ellos ubicados en un sistema
social, tienen o pueden tener, en efecto, necesida-
des de informacién que surgen a partir de factores
internos; por otra parte el ambiente o entorno,
donde se desenvuelve el sistema social al que esta-
mos vinculados, determina una serie de factores ex-
ternos a los individuos que inciden directamente
sobre el surgimiento de sus necesidades de informa-
cion. La biblioteca realiza sus actividades con el ob-
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jetivo de generar una base de conocimientos que
contribuya a satisfacer las necesidades de informa-
cién de los individuos o el grupo de éstos.

En tanto que la base de conocimientos es consul-
tada y a traveés de ella se proporcionan servicios de
informacion, es claro que la biblioteca o la unidad
de informacién estara haciendo lo suyo.

El papel del tratamiento de la informacion es
pues prevalente en este entorno, tanto como inter-
mediacién de conocimiento explicito, cuanto
como diseminacién que se apega a los perfiles de
necesidades de informacion.

Planificar e implementar te6ricamente el mode-
lo de prevision de informacion no asegura automa-
ticamente el éxito. Este modelo puede obtener re-
sultados muy diversos que dependen de la reaccién
que tengan los Actores involucrados, el personal, y
los beneficiarios de su implementacion, pues la re-
cepcion de informacion tiende a modificar los para-
metros de conocimiento tacitos individuales apo-
yandose, por ejemplo, en la conectividad a correos
electrénicos, entre otras cosas.

En una primera etapa, la biblioteca parlamenta-
ria debera considerar las reacciones del entorno
con el fin de mejorar los servicios al usuario, resulta
muy importante que los usuarios conozcan estos
servicios y obtengan una primera impresion critica
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de su confeccion, a fin de justificar su implementa-
cion y asegurar su financiamiento.

La segunda etapa puede consistir en implementar
una estrategia de desarrollo de la biblioteca a través
de una mayor cobertura interna de servicios, estrate-
gia que se evaltia obteniendo indicadores que mues-
tren una mejor interaccioén con los beneficiarios del
sistema. También hay que buscar que los legislado-
res hagan uso de la base de conocimiento recibiendo
informacién que supere una modalidad “masiva” e
impersonal de servicios, los cuales no deberian inte-
grarse al contexto general sino, mas bien, a las auto-
ridades especificas y tener una cobertura tematica
correspondiente al ambito de trabajo y a las necesi-
dades particulares de informacion.

En consecuencia en esta etapa se deberan estimar
las interacciones actuales que existan entre los usua-
rios y la biblioteca, para conocer el nivel directo de
atencion de las necesidades de conocimiento expli-
cito; se trataria de evaluar los resultados de las en-
tregas de informacion a través de la diseminacion
selectiva, y efectuar un seguimiento sobre el grado
de satisfaccién alcanzado por la gestion en periodos
subsecuentes.

En forma paralelay recurrente, deberemos tener
indicadores sobre la autorreferencia bibliotecaria
respecto al entorno y el nivel de conocimientos
con valor agregado que ésta genera; es decir, contar
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con indicadores relativos a las funciones organicas
que se desarrollan, la posicion jerarquica que se tie-
ne dentro de la administracion del congreso o par-
lamento; el nimero de usuarios y su tipificacion. Y
también habra de contarse con sus perfiles de nece-
sidades de informacién; el tamafio y caracteristicas
del acervo y los mecanismos de colaboracion inter-
bibliotecaria, asi como las formas de adquisicion,
1ncluyendo el depdsito legal si éste existe; la orgam—
zacion documental, el nivel de descripcion y el ana-
lisis documental, la actualizacion de catalogos y la
aplicacion de estandares internacionales; los servi-
cios de informacion que se proporcionan y el uso
de recursos tecnologicos para tales fines, asi como
las publicaciones propias de la biblioteca.

Mencion aparte debera tener el uso de equipos y
computadoras para el personal y el desarrollo de
procesos tecmcos asi como el edificio de la biblio-
teca, su cercania con la actividad principal de su en-
torno, su confort, 1lum1nac1on y espacio adecua-
dos; y no estaria de mas valorar la velocidad que se
alcanza en la provision de los servicios tomando en
cuenta criterios de pertinencia, relevancia y confia-
bilidad en el cumplimiento.

Existen otros componentes que habria que in-
corporar en la etapa general de evaluacion, como
seria por ejemplo la cuestion de la complejidad téc-
nica que implica la definicion de perfiles de necesi-

162



La biblioteca como sistema autorreferente

dades de informacién y la diseminacién selectiva;
cada una de las cuales exige esfuerzos de distinta na-
turaleza en lo que se refiere al desarrollo de proce-
sos técnicos y al empleo de nuevas tecnologias.
Adicionalmente, cada una de éstas demandara pre-
supuesto tanto por lo que toca a recursos humanos
como financieros.

Conclusion

Bajo la premisa de considerar a la biblioteca como
un sistema social es posible desarrollar un modelo
de autorreferencia que no solo abarque y observe
los elementos subsistémicos que la integran, segin
lo cual la bibliotecologia clasica ha denominado de-
sarrollo de colecciones, organizacion técnica y ser-
vicios de informacion; sino que se puede ubicar a la
biblioteca observando el propio entorno en el que
se desenvuelve, opera y al cual se debe, y donde
ofrece sus servicios.

Tal posicionamiento sitda a la biblioteca en la re-
solucion de problemas complejos relacionados con
su interactuar con el entorno, donde establece
vinculos con otros sistemas que ahi operan y con
los cuales comparte compromisos acerca de la tota-
lidad que abarca el sistema del cual la propia biblio-
teca forma parte.

De tal manera y bajo tales consideraciones, la bi-
blioteca no debe observar los problemas de las nece-
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sidades de informacién desde una perspectiva ajena a
su entorno sino, por el contrario; el modelo que
planteamos implica que la biblioteca debe conside-
rarse como una parte del problema que implica aten-
der las necesidades de informacion de los usuarios, y
por lo tanto debe comprender a cabalidad el paradig-
ma arquetipico de su entorno y reconocer en él la es-
tructura existente para actuar en consecuencia.

La biblioteca, como subsistema autorreferente,
debe admitir que es parte de la manera en que esta
constituido el sistema al que pertenece, y por lo tan-
to también comparte responsabilidad en lo que se
refiere al logro de objetivos especificos; solo ast sera
posible redefinir sus estructuras y responder adecua-
damente a un ambiente complejo.
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La técnica del analisis de contenido
y su aplicacion en los planes de
estudio de bibliotecologia en
Méexico, para determinar la
presencia de la formacion
de usuarios’

BLANCA ESTELA SOLIS VALDESPINO

Introducciéon

n términos generales, para resolver problemas
de investigacion en las disciplinas bibliotecolo-
gica y de ciencia de la informacion se han seguido
meétodos y técnicas cuantitativas, las cuales no
siempre son las idoneas. Esto se hace mas patente
cuando se abordan fenémenos relacionados con los

1 La version original fue publicada como articulo en coautoria
con Patricia Hernandez, investigadora del Centro Universitario
de Investigaciones Bibliotecologicas de la UNAM, intitulado
“Acercamiento al anélisis de contenido como técnica para estu-
diar la formacion”, en Hemera: revista de ciencias bibliotecoldgica
y de la informacidn, afio 4, vol. 4 nimero 7 de enero-junio de
2006, p. 32-63. la autora agradece a la maestra Antonia Santos, di-
rectora y editora general de esta revista su autorizacién para reto-
mar algunas partes del articulo.
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usuarios de la informacién, concretamente el tema
de la formacién de éstos en el uso de informacion.

Este subcampo disciplinario toca aspectos que
tienen que ver con comportamientos humanos de
orden cualitativo, por lo que se requiere seguir
técnicas de tipo cuahtatlvo, como el analisis de
contenido.

El analisis de contenido tiene sus origenes en el
uso consciente de los simbolos y del lenguaje. Y
busca analizar datos, dentro de las comun1cac1ones,
los cuales son vistos como un conjunto de fenome-
nos simbolicos que tienen un propdsito particular.
Estos simbolos contienen un gran peso: nos arro-
jan mensajes que producen efectos y su significado
ayuda a entender las formas de pensamiento y las
conductas generadas por diversos grupos humanos.
El analisis de contenido se enfoca primordialmente
a identificar palabras y analizarlas con objeto de
descubrir su mensaje oculto.

El propésito de este capitulo es ofrecer un acer-
camiento a la técnica de analisis de contenido a par-
tir de su aplicacion en el analisis de los planes de es-
tudio de las licenciaturas del area bibliotecologica,
con el fin de identificar la presencia de contenidos
tendientes a dotar al bibliotec6logo de conocimien-
tos tedricos y pedagdgicos sobre la planeacion, ela-
borac1on y puesta en marcha de programas de for-
macion de usuarios, con la intencion de satisfacer
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las nuevas demandas sociales en materia de infor-
macion.

La técnica del analisis de contenido

La historia registrada por Krippendorff (1990) so-
bre el analisis de contenido marca tres fases histori-
cas desarrolladas en Estados Unidos. La primera
fase se dio en el area periodistica e intentaba demos-
trar que las noticias estaban reorientandose hacia la
violencia en las ciudades; ahi el método empleado
fue medir los tamafios de las columnas de los dia-
rios y anotar el tipo de informacién que presenta-
ban. La segunda fase se caracterizo por la entrada
de los medios electronicos para analizar la crisis
economica que estaba provocando problemas so-
ciales y economicos, y también el papel que desem-
pefiaban los medios de comunicacién dentro de
este proceso. La tercera fase fue su aparicion como
meétodo empirico de estudio dentro de las ciencias
sociales. Dentro de esta corriente de pensamiento
aparecen términos como: “estereotipos”, “actitud
favorable o desfavorable”, “adeptos”, “objetivi-
dad”, “equilibrio”, todos ellos con una fuerte carga
de informacion y con base en los cuales afios mas
tarde aparece la teoria de las actitudes.

En ese mismo pais aparece el analisis del discur-
so politico como una corriente, y a partir de los
trabajos de Lasswell en la Biblioteca del Congreso
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esos trabajos se orientaron a determinar los pro-
blemas de medicion, fiabilidad y validez de las ca-
tegorias de contenido establecidas previamente.

El concepto del analisis de contenido

Desde sus origenes hasta el momento actual, la con-
ceptuacion del analisis de contenido ha evoluciona-
do en algunos aspectos (ver Cuadro 1):

Cuadro 1
Evolucion del anlisis de contenido.
ANO AUTOR DEFINICION
1942 ALLPORT Mfétodo para Iestudiar y analizgr el gqntenidg qe las conjun.icaciones es-
crita, oral o visual, en forma sistematica, objetiva y cualitativa.
Técnica de investigacion para la descripcion objetiva, sistematica y
1952 BERELSON cualitativa del contenido manifiesto de las comunicaciones con el fin de
interpretarlas.
1968 HOLSTI Técnica para realizar inferencias mediante la identificacion sistematica
y objetiva de caracteristicas especificas de los mensajes.
1971 TRAVERS IC:;;upo de técnicas disefiadas para analizar las comunicaciones verba-
1977 BARDIN Conjunto de técnicas de andlisis de las comunicaciones que apunta
procedimientos sistematicos y objetivos del contenido de los mensajes.
1981 FOX Procedimiento para categorizar datos verbales y de conducta con fines
de clasificacion, resumen y tabulacién.
Método para analizar y estudiar las comunicaciones de una manera sis-
1981 KERLINGER tematica, objetiva y cuantitativa. Observacion.
Técnica de investigacion destinada a formular, a partir de ciertos datos
1990 KRIPPENDORFF | dentro de un texto, inferencias reproducibles y validas que puedan apli-

carse a un contexto.
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Siguiendo las definiciones presentadas en el cua-
dro anterior los elementos comunes son:

» Objetividad: verificacion de los resultados obte-
nidos.

> Sistematicidad: reglas y criterios previamente es-
tablecidos.

» Contenido manifiesto: analisis de lo expresado
en el mensaje.

» Capacidad de generalizacién: demostracion de
hipétesis (funcion heuristica, descubrimiento de
aspectos del discurso y de sus funciones de com-
probacion, verificacion de la certeza o de la co-
municacion de las hip6tesis).

Uno de los autores que mas ha escrito sobre esta
técnica es Klaus Krippendorff (1990, p.28), quien
define al analisis de contenido como una “[...] técni-
ca de investigacion destinada a formular, a partir de
ciertos datos, inferencias reproducibles y validas
que puedan aplicarse a su contexto”. Lo que nos lle-
va a precisar que el objetivo del analisis de conteni-
do es formular 1nferenc1as en cuanto a los efectos
de la comunicacién, en tanto que nos permite hacer
inferencias (esto es razonamientos discursivos),
con base en datos verbales, simbdlicos o de tipo co-
municativo; datos que pueden ser reproducidos
por otros investigadores en diferentes momentos.
Al aplicar la misma técnica a los mismos datos el re-
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sultado debera ser el mismo, lo que la convierte en
objetiva y reproducible.

Cabe precisar mas puntualmente el concepto de
inferencia, lo que en su sentido mas general se con-
cibe como la accién o efecto de inferir; es decir, sa-
car o extraer una o varias consecuencias. As las in-
ferencias son “[...Jprocesos intencionales y dirigi-
dos de razonamiento que permiten al agente [un su-
jeto] hacerse cargo ... de la situacion que considera
o de las relaciones que mantiene con otros agentes
[sujetos] y con el mundo que lo rodea” (Muiioz,
2000, p.332).

Mas especificamente, como parte del analisis de
contenido una inferencia es “[...] un proceso discur-
sivo por el que alguien pasa de una informacién,
una creencia o un conoc1m1ento a otra creencia u
otro (presunto) conocimiento” (Mufioz, 2000,
p.332).

De acuerdo con Krippendorff el analisis de con-
tenido pretende generar razonamientos cualitati-
vos (inferencias) a partir de datos registrados, ex-
traidos de los documentos.

Las principales caracteristicas del analisis de con-
tenido son:

» Buscar un significado simbdlico en los mensajes.
» Considerar que los mensajes no tienen un solo
significado; que tal vez no exista coincidencia
acerca del significado; y que las comunicaciones
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simbolicas tratan de considerar distintos fené-
menos de aquellos que son observados.

» Examinar el contexto de los datos.

» Establecer las clases de inferencias y las comuni-
caciones simbolicas y otorgarles validez.

» Permitir ubicarse en el entorno de los datos, y
conceptuarlos

Segtin Krippendorff (1990), el analisis de conte-
nido requiere un marco de referencia conceptual
que abarque:
> los datos, tal como se lo comunican al analista,
> el contexto de los datos,
> la forma en que el conocimiento del analista lo

obliga a dividir su realidad,

» el objetivo de un analisis de contenido,

> la inferencia como tarea intelectual basica y

> la validez como criterio supremo de éxito (Krip-
pendorff, 1990, p.36)

Las ventajas del analisis de contenido son: que no
es una técnica intromisiva, que acepta materiales
no estructurados y que es sensible al contexto del
objeto de estudio. .

Existen varias clasificaciones sobre el analisis de
contenido:
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» Analisis de contenido pragmatlco procedimien-
tos que clasifican los signos segiin su causa o efec-
to probable.

» Analisis de contenido semantico: procedimien-
tos que clasifican los signos de acuerdo con sus
significados. Incluye tres subclasificaciones: a) de
designaciones, la cual proporciona la frecuencia
con que se hace referencia a determinados obje-
tOs, personas, cosas, grupos o conceptos, es decir
el equivalente a un analisis tematico; b) de atribu-
ciones, la cual nos dice la frecuencia con que se
remite a ciertas caracterizaciones de un objeto; y

c) de aseveraciones, la cual nos da la frecuencia
con que ciertos objetos son caracterizados de un
modo particular.

» Analisis de vehiculos-signos: procedimientos
que clasifican el contenido de acuerdo con las
propiedades psicofisicas de los signos (Krippen-
dorff, 1990, pp.45-46).

El analista de contenido debe saber distinguir
claramente los datos de naturaleza variable y los in-
variables; enunciar la finalidad y objetivo de las in-
ferencias mencionadas, de acuerdo con los datos re-
cabados y con el contexto del objeto de estudio
analizado; y establecer por adelantado las pruebas
que permitiran validar los resultados esperados.
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Etapas para realizar un analisis de
contenido

El proceso implica realizar las siguientes acciones:

» Formular los datos que incluyen la determina-
cion de unidades, el muestreo y el registro.

» Reducir los datos.

> Sacar inferencias.

> Analizar.

» Validar directamente o bien mediante otros mé-
todos, y

» Verificar las hipotesis con otros datos.
Estos componentes se integran en tres etapas ba-

sicas: A. proyecto; B. ejecucion; y C. informe.

Proyecto
Krippendorff (1990) define al proyecto como:

La red de pasos analiticos mediante los cuales se
procesa la informacion]...] da cuenta de la ma-
nera en que se obtienen los datos y de lo que se
hace de ellos en el curso del analisis, y propor-
clona instrucciones a otras personas acerca de
todo lo que deben hacer si pretenden reprodu-
cir los resultados. Todo informe de investiga-
cion debe contener una descripcion del proyec-
to de investigacion (pp.70-71).

Este autor considera al contexto del objeto estu-
diado como un elemento indispensable que deter-
minara sustancialmente los resultados de la infor-
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macion recabada, y que ademas debe ser secuencial

y manejarse con mucho cuidado pues estos resulta-

dos se hacen acumulativos.

Existen varios tipos de proyectos:

» Basicos. Los cuales evaltian fenémenos en el con-
texto de datos existentes.

» Aquellos que ponen a prueba la posibilidad de
sustituir un método. Esto es aplicar dos 0 mas mé-
todos a los mismos datos o a diferentes métodos.

~ Los que ponen a prueba la hipotesis. Este pro-
yecto de investigacién permite comprender las
relaciones que pueden existir entre los fendme-
nos de los que se ocupa un analisis de contenido
y sus condiciones circundantes (Krippendorff,
1990, p.75).

En este proceso el analista revisa los materiales
existentes, juega con sus ideas y las somete a juicio
buscando establecer un procedimiento que le dé 16-
gica a su pensamiento.

Krippendorff (1990, p.259) propone los siguien-
tes rubros para realizar un proyecto:

1.- Aplicacion del marco de referencia conceptual
del analisis de contenido. El analista de conteni-
do debe encontrar puntos coincidentes de las dos
realidades: la de los datos y la que se desea cono-
cer. Debe clarificar qué desea conocer y no puede
observar de manera directa, asi como establecer el
objetivo que persigue y marcar el universo de es-
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tudio. Por ello reunira los documentos de los que
extraera aquellos datos que le sirvan para inferir.
En este proceso debe elegir cuidadosamente la in-
formacion que desea conocer.

2.- Busqueda de los datos adecuados. El analista
recaba aquellos datos que deben reflejar una co-
nexion con sus inferencias. El proceso de la bus-
queda de datos puede ser posterior a lo que origi-
nalmente se concibié, porque podrian variar los
datos recabados o su registro y analisis. En resu-
men, puede incluir cualquier dato que afecte el
estudio.

3.-Busqueda del conocimiento contextual. Es ne-
cesario contar con un soporte tedrico (teorfas,
modelos, experlenc1as, datos representativos, et-
cétera); una conexion empirica sobre lo que se
quiere inferir; situar los datos en el contexto, y
convertirlos en fendmeno, para que con dicha
informacién se establezca un puente 16gico desti-
nado a formular inferencias.

Para que cualquier inferencia a partir de los da-
tos esté justificada, es esencial contar con algun
conocimiento riguroso, alguna prueba empirica
sobre las conexiones entre éstos y lo que se ha
de inferir de ellos (Krippendorff, p. 259).

4.- Desarrollo de planes para determinar las uni-
dades y el registro. El analista determinara el
modo de obtener los datos, puesto que algunos de
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ellos seran mas dificiles de obtener. El disefio de
planes implica establecer la indole de las unidades
de registro, la localizacion espacial o temporal de
dichas unidades, el tipo de distribucién de la in-
formacién en el universo estudiado, y las caracte-
risticas en materia de automuestreo acerca de las
diferentes clases que hay de las unidades de infor-
macion que hay que recuperar. El analista debe
tomar en cuenta que algunas fuentes podrian ser
de dificil acceso, que la muestra sea la apropiada, y
que el tamafio representativo y los motivos no
permiten que los resultados sean los esperados.
En todo caso pueden retomarse las conceptuacio-
nes y hay que revisarlas continuamente. El disefio
de dicho plan tiene que ser minucioso y explicito
con objeto de que posteriormente pueda ser re-
producible, se requiere lo siguiente:

a) Determinar las unidades de contexto.

b) Definir las unidades de registro y los proce-
dimientos destinados a su identificacion.

c) Establecer categorias que deben cubrir cier-
tas caracteristicas, como son: un contenido
semantico que represente el marco concep-
tual; y atribuciones y designaciones que re-
flejen cuestiones exhaustivas y excluyentes.

d) Determinar las unidades sintacticas. Que son
las representaciones lingiiisticas (palabras,
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simbolo, frase o parrafo), con sus unidades de
enumeracion (cuantificacion de datos).

5.- Desarrollo de instrucciones de codificacion.
El analista debe cuidar que las instrucciones es-
tén basadas en conceptuaciones declaradas y
puestas a prueba; ademas de revisar en la literatu-
ra si existen estudios prev1os o similares dentro
del area en la cual se esté investigando, pues algu-
nas veces se pueden describir nuevos datos. Si es
asi se retomaran las instrucciones de registros ya
existentes y que con alguna modificacién puedan
ser utilizadas. Uno de los posibles beneficios de
esto seria la posibilidad de comparar resultados
con objeto de establecer normas y generar ins-
trucciones fiables para hacer investigaciones de
este tipo.

6.- Busqueda de procedimientos de analisis justi-
ficados segtin el contexto. Todo procedimiento
analitico, por su propia naturaleza, implica cier-
tos supuestos acerca del contexto de los datos
que deben defenderse a partir de lo que se conoce
sobre este contexto. (Krippendorff, p. 260). En
este punto el analista debe considerar especial-
mente el elemento de sensibilizacion acerca del
contexto del fenémeno estudiado, asi como los
supuestos implicitos del hecho, ya que en ocasio-
nes resulta que el tipo de analisis empleado no es
el mas adecuado.
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7.- Establecimiento de las normas de calidad. Es
indispensable contar con altas normas de cali-
dad, las que deberan establecerse antes de evaluar
el analisis. Existen dos tipos de normas, las de va-
lidez (que se refieren a la exactitud, certidumbre
o especificidad de los resultados) y las de fiabili-
dad (que ofrecen pruebas validantes que permi-
ten darle seguridad al estudio).

La fiabilidad en estudios cualitativos se entiende
como el grado en el que los datos que se registran
son independientes de las circunstancias acciden-
tales del estudio. Esto se refiere a la posibilidad
de replicar los estudios; es decir, que alguien que
realice un estudio utilizando la misma técnica
(en este caso el analisis de contenido) obtenga los
mismos resultados. Una manera de asegurar la
fiabilidad es tener la certeza de que las categorias
que se determinen incluyan el tipo de datos (tér-
minos) que corresponden al estudio (Pérez,
1994, pp.77-79).

En cuanto a la validez, ésta representa la medida
en que los datos son interpretados en forma co-
rrecta; esto concierne a la exactitud, es decir, que
todo sea creible. Para lograr validez en un estu-
dio se deben estimar dos elementos: la medida en
que las conclusiones o resultados representan
efectivamente la realidad; y si las ideas vertidas
por los analistas representan o miden categorias
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reales. En general, cualquier estudio, requiere la
aplicacion de ambas normas.

Ejecucion

La segunda parte para llevar a cabo un analisis de

contenido es ejecutar el proyecto ahi donde se en-

cuentran generalmente problemas, muchos de los
cuales no fueron considerados por el analista de
contenido; como no alcanzar las normas estableci-
das de antemano para darle validez y fiabilidad al
estudio. Lo recomendable es regresar y modificar el
proyecto usando como gufa el objetivo general de
lai 1nvest1gac1on

En la ejecucion se desarrollan las siguientes ac-
clones:

> Identificar y describir las unidades de registro,
los cuales deben ser reproducibles y satisfacer los
criterios de validez semantica ahi donde éstos se
apliquen.

» Reducir y transformar los datos, dandoles la for-
ma que exige el analisis a la vez que reteniendo
toda la informacion relevante.

» Aplicar procedimientos analiticos sensibles al
contexto (construcciones analiticas) para obte-
ner inferencias.

> Analizar e identificar las pautas dentro de las in-
ferencias, verificar las hipotesis concernientes a
las relaciones entre éstas y los resultados obteni-
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dos mediante los métodos, y validar pragmatica-

mente los hallazgos (Krippendorff, 1990, p. 263).

Cuando el universo de estudio sea demasiado
grande o bien algunos datos sean inaccesibles, sera
pertinente reorientar el universo o reducir el nivel
de analisis para contar con datos relevantes que le
aporten validez y fiabilidad al fendmeno estudiado.

Si existe algin problema con las categorias una
posible solucion es renombrarlas, ya que podria su-
ceder que éstas no estuvieran perfectamente defini-
das, con lo que el estudio perderia toda fiabilidad.
Para rescatar el estudio se debe optar por eliminar-
las o por recodificar los datos mediante otros ins-
trumentos.

En el momento de codificar los datos pueden
presentarse una serie de problemas, como que los
codificadores estén rescatando datos erréneos, o
bien que las instrucciones en el registro no sean
muy claras, lo que ocasionaria errores de interpre-
tacion entre un codificador y otro.

Los errores mas comunes son:
> Registros ausentes. Omision de registros que no

se codificaron.
~ Registros que no aparecen en la secuencia esta-

blecida previamente.
» Valores ilegitimos, que se producen cuando apa-
recen categorias que no fueron establecidas.
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» Incongruencias originadas por ofrecer datos ex-
cluyentes.

» Improbabilidades; se trata de aquellos valores le-
gitimos dentro del contexto estudiado, pero los
que, debido al instrumento de medida, no son
aplicables porque se salen de la gama de expecta-
tivas prevista.

Informe

El informe es la parte final del analisis de conteni-
do y en la que se presenta una descripcion de lo
realizado, donde se plasman los motivos por los
cuales se efectud el analisis, el logro alcanzado vy,
sobre todo, su contribucién al area de conoci-
miento que le corresponda.

Un informe debe cubrir los puntos siguientes:

1. Mencionar el problema general que aborda la in-
vestigacion, informandole al lector la importan-
cia del estudio.

2. Exponer los antecedentes del problema. Se sugie-
re incluir una resefia bibliografica acerca de
como fue abordado el fenémeno de investiga-
cion. Deben consignarse los motivos que llevan
a creer que se estan ofreciendo nuevos hallazgos.

3. Enunciar los objetivos especificos que preten-

dian alcanzarse por medio del analisis de conte-
nido, mencionando la eleccién de los datos, mé-
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4.

5.

todos y disefios, en relaciéon con el fendmeno
que se estudié. Informar, en un lenguaje sencillo
y resumido, el sistema examinado, los datos, el
contexto y, por supuesto, los objetivos de las in-
ferencias presentadas.

Justificar por qué se eligieron determinados da-
tos y disefios.

Describir claramente los procedimientos adop-
tados que les permitan ser reproducibles. Anotar
la determinacion de unidades; el plan de mues-
treo; las instrucciones de registro en las plamllas,
la técnica que se debe utilizar en el manejo y ana-
lisis de los datos, y los resultados de las pruebas

de fiabilidad.

. Presentar los hallazgos encontrados y su signifi-

cado en el contexto del fenémeno estudiado.
Ademas, si fuera el caso, los métodos de analisis
que no resultaron ser los mas adecuados para un
estudio de dicha naturaleza.

. Incluir, a modo de resumen, una evaluacién au-

tocritica del analista de contenido o del investi-
gador que estuvo a cargo. La base de esto depen-
dera de si se alcanz6 el objetivo planteado
originalmente; y se describiran los elementos
que no estaban contemplados y se enunciaran
los resultados alcanzados en relacion con la hipé-
tesis planteada.
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Ante todo el analista o investigador esta obliga-
do a dar a conocer los resultados de su estudio, los
cuales pueden ser publicados en alguna revista cien-
tifica, o bien presentados en algun foro académico
o ante sus pares de forma exclusiva.

Aplicacion de la técnica analisis de conteni-
do en los planes de estudio de bibliotecolo-
gia en México

Toda vez que se ha descrito el proceso para realizar
un analisis de contenido, a continuacion se presen-
ta su utilizacién al examinar los planes y programas
de estudio de algunas escuelas de bibliotecologia en
Meéxico.

De acuerdo con la clasificacion de analisis de
contenido presentada anteriormente, el caso que
nos ocupa se basara en el analisis de contenido se-
mantico e incluira sus tres subclasificaciones: desig-
naciones, atribuciones y aseveraciones. En cuanto
al proyecto éste es del tipo basico, y fue utilizado
para evaluar ciertos fendmenos en el contexto de
los datos existentes.

Proyecto

A continuacion se desarrollan los siete aspectos
mencionados anteriormente.
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1. Aplicacion del marco de referencia conceptual
del anilisis de contenido. Bajo este aspecto se
retomaran dos realidades: la establecida por los
aspectos teéricos de la formac1on de usuarios; y
la realidad que se conocid, es decir, si en los pla-
nes y programas de estudio de las escuelas de bi-
bliotecologia aparecian contenidos relacionados
con la formacion de usuarios. De ahi que el obje-
tivo del analisis fue determinar la ausencia de
aprendizajes relacionados con los programas de
formacion de usuarios en los planes de estudio de
algunas escuelas de educacion superior mexica-
nas que imparten la licenciatura en bibliotecolo-
gia y disciplinas afines. Para cubrir este objetivo
se utilizaron como unidades fisicas los planes de
estudio de tales escuelas; el requisito que debian
cubrir esos documentos fue que incluyeran: la
asignatura y su objetivo explicito; el temario des-
glosado; las actividades de aprendizaje que reali-
zarian; los criterios de acreditacion; la bibliogra-
fia general, y la bibliografia complementaria.

En un segundo momento se considero el perfil
de egreso como indicador del nivel de involucra-
miento a partir de los conocimientos y habilida-
des adquiridos durante la licenciatura acerca de
la creacion de programas de formacion de usua-
rios.
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De acuerdo con estos lineamientos generales, se
seleccionaron los siguientes planes curriculares:

» Licenciatura en Bibliotecologia, de la Facultad
de Filosofia y Letras, de la Universidad Nacio-
nal Auténoma de México.

» Licenciatura en Biblioteconomia, de la Escue-
la Nacional de Biblioteconomia y Archivono-
mia, de la Secretaria de Educacién Publica.

» Licenciatura en Bibliotecologia, de la Univer-
sidad Auténoma de San Luis Potost.

2. Basqueda de los datos adecuados. Se reunieron
todos los planes y programas de estudio de las ca-
rreras de bibliotecologia de las escuelas enuncia-
das, pues constituyeron los elementos instru-
mentales (Krippendorff, 1990, p.254) sobre los
que se procedié a la identificacion posterior de
categorias y unidades sintacticas.

3. Busqueda del conocimiento contextual. Se
analizaron, las bases tedricas de la formacioén de
usuarios de la informacion; y se confrontaron
con la fuerte necesidad de llevar a cabo progra-
mas de formacién de usuarios, pues tan sélo para
la poblac1on escolarlzada en el ambito nacional
se tenian registrados mas de 30.2 millones de es-
tudiantes, a los cuales se les debia dotar de habili-
dades que los ensefiaran a desempefiarse en el
manejo de la informacion. Ademas de otras co-
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munidades igualmente importantes: indigenas,
amas de casa, empleados, investigadores, sujetos
de la tercera edad.

4. Desarrollo de planes para determinar las uni-
dades y el registro. Las unidades de contexto y
de registro se determinaron con base en el con-
texto real; las categorias y las unidades sintacticas
se generaron de acuerdo con el cuerpo teérico de
la formacion de usuarios.

a. Unidad de contexto. Escuelas que tuvieran
sus planes y programas de estudio por escri-
to.

b. Unidades de registro. Estuvieron represen-
tadas por los planes y programas de estudio.

c. Categorias y d) Unidades sintacticas. Para
desarrollar este estudio, las categorias y uni-
dades sintacticas utilizadas se derivaron de la
obra La formacion de usuarios en institucio-
nes de educacion superior (Hernandez, 1998,
pp- 1-26), y estan contenidas en el Cuadro 2.
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Cuadro 2
Categorias y unidades sintacticas.

CATEGORIA UNIDADES SINTACTICAS
Lector, poblacion académica, poblacion escolar, pobla-
Usuario cion universitaria, investigadores, comunidades de dife-
rentes bibliotecas.
Busqueda de la informacién, difusion de la informacion,
Informacion uso y acceso de la informacion, medios de comunica-

cion de la informacion.

Niveles de forma-
cion de usuarios

Comunicacién de conceptos relacionados con la infor-
macion (produccion, transferencia, organizacion, bus-
queda, recuperacion, servicios y difusion); orientacion,
instruccion, habilidades informativas.

Etapas para disefiar
programas de for-
macion de usuarios

Definir el problema; determinar el entorno institucional;
determinar el perfil de necesidades de informacion y ne-
cesidades de formacion del usuario meta (evaluacion
diagndstica); establecer los objetivos del programa; ela-
borar los contenidos; seleccionar las técnicas y los me-
dios didacticos; elaborar los medios didacticos; implan-
tar el programa; y evaluar el programa (evaluaciones
formativa y sumativa).

Técnicas de la for-
macion de usuarios

Explicacion de acuerdo con una determinada necesidad
dentro de la biblioteca (Point of use-Explanation); tuto-
rias; instruccion programada; instruccion asistida por
computadora; cursos formales con valor curricular; con-
ferencias; lectura/demostracion; visitas guiadas. Aspec-
tos didacticos y comunicativos de la ensefianza y del
aprendizaje; técnicas de ensefianza y aprendizaje.

Medios didacticos

Impresos, audios, videos, audiovisuales producidos por
computadora.

Disefio de medios y auxiliares didacticos, como folletos,
periédicos murales, tripticos, guias de ejercicios para
manejo de cursos o talleres, fotos, ademas de otros ma-
teriales de apoyo.
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5.- Desarrollo de las instrucciones de codifica-
cion. Cabe sefialar que un estudio como el que se
realiz6 no tiene antecedentes en el area bibliote-
colégica mexicana, por lo que se carece de otros
parametros Al momento de la captura se consig-
n6 la mencién y entre paréntesis un valor asigna-
do como norma de fiabilidad (ver 7abla 1). Es
pertinente mencionar que se consideraron los
documentos enunciados tanto en la bibliografia
general como en la complementaria, y que en
cada caso el analisis realizado se limit6 al titulo
de los documentos, no a sus contenidos.

6.- Busqueda de procedimientos justificados se-
gun el contexto. Se establecio un apartado para
cada escuela considerando los elementos perfil
de egreso e identificacion de las asignaturas, am-
bos de la Linea de Servicios.

El procedimiento general consistio en lo si-
guiente:

» Revision de los planes y programas de estudio de
las diferentes carreras.

> Revision del perfil de egreso para cada plan de es-
tudio.

» Identificacion de las asignaturas relativas a la Li-
nea de Servicios dentro de los mapas curriculares
de cada escuela.

» Revision de cada asignatura, de las que se rescatd
el objetivo, el temario (registrando solo el que fue-
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ra relativo a las categorias enunciadas), la revision
de las actividades de aprendizaje, la acreditacion,
y por tltimo, la bibliografia que se utilizaria.

7.- Establecimiento de las normas de calidad.
Como se establecié anteriormente, las normas
de calidad fueron la fiabilidad y la validez. En
este caso la fiabilidad se logré derivando las cate-
gorias a partir de un marco tedrico consistente.
Asimismo, para que hubiera una mayor objetivi-
dad, a cada unidad sintactica se le concedid un va-
lor numérico dependiendo de la parte en la que
aparecia dentro del programa de estudio; esto
con el fin de determinar el nivel de impacto cau-
sado dentro del programa de las asignaturas. La
Tabla 1 nos presenta los valores asignados:

Tabla 1
Valores por ubicacion en el programa
Elementos analizados a:iglr?:izs
Objetivo de la asignatura 6
Temario: unidad o tema 5
Temario: subtemas 4
Actividades de aprendizaje 3
Criterios de acreditacion 2
Bibliografia basica y/o complementaria 1
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En relacion con la validez o exactitud, ésta se vio
reflejada al identificar los datos dentro de los mapas
curriculares de cada escuela, y al analizar los pro-
gramas de estudio, que fueron las fuentes directas
para la recoleccién de datos. Para la reduccion y
transformacion de los datos se disefiaron formas de
registro de informacion que los mostraban.

La validez se verifico en el momento en que los
datos representaron lo que a priori fue verdadero, o
lo que ya se presumia como valido “Un analisis de
contenido es valido en la medida en que sus inferen-
cias se sostengan frente a otros datos obtenidos de
forma independiente” (Krippendorff, 1990, p.228).

El desarrollo del proyecto permitié comprobar
la factibilidad de aplicar la técnica analisis de conte-
nido a estudios relacionados con la formaciéon de
usuarios.

Ejecucion

El proceso de ejecucion fue largo y minucioso,
pues se analizaron cuidadosamente los planes de es-
tudio de las licenciaturas en Bibliotecologia y Estu-
dios de la informacién de la UNAM, la licenciatura
en Biblioteconomia de la ENBA vy la licenciatura en
Bibliotecologia e Informacion de la UASLP. En un
primer momento se identificaron los perfiles de
egreso en los rubros de conocimientos, habilidades
y actitudes que enunciaran la formacion de usua-
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rios, los cuales se retomaron al final del analisis de
los datos obtenidos.

El siguiente paso consistié en con31gnar en los
cuadros de anlisis de resultados por asignaturas,
las categorias y unidades sintacticas encontradas
en los elementos analizados, anotando también el
valor correspondiente de acuerdo con cada caso.

Escuela Nacional de Biblioteconomia y Archivono-
mia

En el caso de la Licenciatura en Biblioteconomia se
analizaron cuatro de las seis asignaturas de la linea
de servicios; éstas fueron: Servicios al publico, ler.
semestre; Uso y manejo de fuentes de informacion,
3er. semestre; Usuarios de la informacion, 4° se-
mestre; y Promocion de los servicios, 7° semestre.
No consideramos el elemento de bibliografia com-
plementaria porque no fue reportado en las asigna-
turas analizadas.

Colegio de Bibliotecologia

En el caso de la Licenciatura en Bibliotecologia y
Estudios de la Informacién se analizaron cinco de
las siete asignaturas de la linea de servicios, éstas
fueron: Fundamentos de los servicios de la infor-
macion, ler. semestre; Servicios bibliotecarios y de
informacidn, 4° semestre; Consulta I, 5° semestre;
Consulta II, 6° semestre; y Usuarios de la Informa-
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cion, 7° semestre. Es pertinente mencionar que no
fueron considerados los elementos de Actividades
de aprendizaje y Criterios de acreditacion, pues no
enunciaban ‘conceptos que proporcionaran una
idea sobre como llevar a cabo determinadas activi-
dades de aprendizaje o formas de evaluacién.

Escuela de Bibliotecologia e Informacion

En el caso de la Licenciatura en Bibliotecologia e
Informacién de la Universidad Auténoma de San
Luis Potosi, se analizaron tres de las ocho asignatu-
ras de la linea de servicios, éstas fueron: Usuarios de
la Informacidn, 5° semestre; Servicios de informa-
ci6n I, 6° semestre; y Servicios de Informacion 11,
7° semestre. Cabe mencionar que el elemento de
Criterios de acreditacion no fue considerado debi-
do a que s6lo presentan porcentajes los aspectos ta-
les como investigaciones, ensayos y resimenes.

Informe de resultados

A continuacion se presenta el analisis cuantitativo
por categorias.

Categoria: Usuarios

La unidad sintactica usuario obtuvo el mayor pun-
taje en las tres escuelas analizadas: un total de 328
puntos de valor, lo que refleja que el término fue
elegido correctamente. El usuario es un elemento
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constante en las asignaturas analizadas en la linea de
servicios de las tres escuelas, y es considerado im-
portante y vital para el estudiante de bibliotecolo-
gia en el ambito nacional.

La unidad sintactica comunidades obtuvo un alto
puntaje. Cliente no se consider6 originalmente, asi
que fue una aportacion a esta categoria.

La categoria usuarios consigné seis de las ocho
unidades sintacticas, lo que refleja que las asignatu-
ras analizadas presentan contenidos relativos a uno
de los temas que nos ocupan y que esta presente
constantemente en la linea de servicios.

Categoria: Informacion

La unidad sintactica Informacion obtuvo 482 pun-
tos, la mayor puntuacion de todas las unidades sin-
tacticas y de todas las categorias, su importancia ra-
dica en que es la materia prima de trabajo para el
estudiante de bibliotecologia; naturalmente la Infor-
macién se encuentra adecuadamente sustentada, en
los planes de estudio de las tres escuelas analizadas.

La unidad sintactica Bisqueda de la informacion
tuvo presencia en dos escuelas, de lo que se infiere
una preocupacion por dotar a sus estudiantes de los
conocimientos tedricos y practicos que les permi-
tan llevar a cabo esta actividad. Por su parte, la uni-
dad sintactica Difusion de la informacion solo apare-
ci6 en una escuela.
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La unidad sintactica Uso y acceso de la informa-
cion se encuentra poco representada en relacién
con los contenidos tematicos. La unidad sintactica
Medios de comunicacion de informacion tuvo sola-
mente un punto, ambas tendran que ser reforzadas.

La categoria Informacion consigno el total de las
cinco unidades sintacticas establecidas. Los planes
y programas de estudio le han dado importancia a
la Informacién, y coinciden en la necesidad de que
el bibliotecario que esta en formacion sea capaz de
manejar la informacion para poder transmitirle su
uso y aprovechamiento a los usuarios y que éstos
puedan resolver sus problemas en materia de infor-
macion

Categoria: Niveles de formacion de usuarios

La categoria Niveles de formacion de usuarios alcan-
20 62 puntos de valor, la mayor parte de ellos fue
consignada por la ENBA en sus cuatro unidades sin-
tacticas, lo que refleja que las otras escuelas no con-
sideran estos aspectos como relevantes.

La unidad sintactica Orientacion obtuvo el me-
nor valor de esta categoria. La unidad sintactica de
Comunicacion de conceptos relacionados con la infor-
macién obtuvo puntaje en las tres escuelas, lo que
permite inferir que los estudiantes de bibliotecolo-
gia en México cuentan con alguna idea sobre este
primer nivel de formacién de usuarios. La unidad
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sintactica Instruccion, considerada el tercer nivel de
la formacién de usuarios obtuvo la evaluacién mas
alta de esta categoria, y se consigné en dos escuelas.
Es indispensable que la categorfa Niveles de forma-
cion de usuarios se refuerce en contenidos, activida-
des de aprendizaje y blbhografla, para que el estu-
diante de bibliotecologia en México sea capaz en los
tres niveles de formacién de usuarios (orientacion,
instruccion e importancia de la informacion) desti-
nados a la comunidad que atiende su biblioteca.

Categoria: Etapas para disefiar programas de forma-
cién de usuarios

La categoria Etapas para diseriar programas de forma-
cién de usuarios obtuvo un total de 210 puntos de va-
lor, distribuidos en cinco unidades sintacticas. Sin
embargo, el total de unidades era de diez, es decir,
los planes y programas de estudio carecen de conte-
nidos relacionados con Definir el problema, Determi-
nar el entorno institucional, Elaborar los contenidos,
Elaborar los medios diddcticos y Evaluar el programa.
Los cuales son sustantivos para elaborar y aplicar un
programa de formacion de usuarios.

La unidad sintactica Etapas para disefiar progra-
mas de formacion de usuarios esta adecuadamente
sustentada en una escuela. La unidad sintactica De-
terminar el perfil de necesidades de informacion y de
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Jformacion de usuario meta (evaluacion diagndéstica)
fue la que obtuvo el mayor nimero de puntos, 168,
y esta presente en las tres escuelas analizadas; es de-
cir, existe una preocupacion por dotar a sus estu-
diantes de los conocimientos que necesitan para
identificar las necesidades de informacién y poder
responder a la nueva orientacién bibliotecologica
de conocer a sus usuarios, para proporcionarles los
servicios que respondan a sus demandas de infor-
macion. A manera de observacién, se puede decir
que hubiera sido conveniente separar las necesida-
des de formacién, de las de informacion para obte-
ner otro tipo de resultados como los relacionados
con el perfil de necesidades de formacioén de usua-
rios. Las necesidades de formacion se refieren a las
actividades que debe realizar un sujeto para buscar
y localizar la informacién que necesita, por lo que
son la base para disefiar programas de formacion.

Las unidades sintacticas establecer los objetivos del
programa, seleccionar las técnicas y los medios diddc-
ticos e implementar el programa, sdlo fueron consig-
nadas en una escuela.

Para disefiar programas de formacion de usua-
rios es indispensable que el estudiante de bibliote-
cologia en México tenga una vision completa de to-
das las etapas y no sélo de algunas de ellas.
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Categoria: Técnicas de la formacion de Usuarios

La categoria Técnicas de la formacidon de usuarios ob-
tuvo solo 58 puntos de valor en cinco unidades sin-
tacticas de las once planteadas. En esta categoria se
agregaron cinco unidades que no habian sido consi-
deradas, y que fueron aportadas por una escuela, és-
tas fueron: mesa redonda, debates, taller, platica y se-
minario.

La unidad sintactica que obtuvo la mayor pun-
tuacién fue la de Visitas guiadas. Técnicas de la for-
macion de usuarios fue mencionada en dos escuelas;
Explicacion de acuerdo con una determinada necesi-
dad dentro de la biblioteca (point of use explanation),
y Cursos formales con valor curricular, obtuvieron
menciones en una sola escuela.

Traducida esta categoria en contenidos, dotaria
al estudiante de bibliotecologia de las diferentes téc-
nicas que sirven en la formacién de usuarios, con lo
que podrian ser aplicadas de acuerdo con las carac-
teristicas de la comunidad a la que atiende la biblio-
teca, implicada.

Categoria: Medios diddcticos

La categoria Medios diddcticos obtuvo 75 puntos, de
los cuales 63 corresponden a una de las escuelas. Se
consignaron siete de las ocho unidades sintacticas.
La unidad sintactica Diserio de medios obtuvo la ma-
yor cantidad de puntos; Audiovisuales obtuvo men-
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cién en dos escuelas; Medios didacticos, auditivos, vi-
suales, por computadora e impresos obtuvieron
menciones en una sola escuela.

Es preocupante que al estudiante de biblioteco-
logia no se le proporcionen en México, conoci-
mientos relativos al uso y aprovechamiento de los
diferentes medios didacticos en cuanto a la forma-
ci6én de usuarios.

El medio mas utilizado es el impreso, sin embar-
go debido al uso cada vez mas frecuente que hace el
usuario de los recursos electronicos de informa-
cién, se hace indispensable dotarlo de habilidades
que le permitan utilizar y aprovechar desde los ca-
talogos electronicos hasta las bases y bancos de da-
tos de libre acceso para la poblacién escolar, natu-
ralmente de acuerdo con el nivel escolar en el que
se encuentre inserto.

Analisis comparativo entre las categorias

La categoria Informacion fue la que tuvo mayor
puntaje, el hecho puede estar relacionado con ser la
materia prlma con la que trabaja el bibliotecario,
en comparacion con el Usuario, categoria que espe-
rabamos que tuviera el mayor puntaje. La categoria
Etapas para diseriar programas de formacién de usua-
rios obtuvo el tercer lugar de acuerdo con los pun-
tajes. Las categorias Niveles de formacién de usua-
rios, Técnicas de la formacion de usuarios y Medios
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diddcticos alcanzaron puntajes menores de cien, de
lo que podria inferirse que son elementos no consi-
derados en general para formar a los profesionales
en las escuelas de bibliotecologia, lo que genera vi-
siones incompletas en cuanto a la formacién de
usuarios. Esto ha hecho que los diferentes progra-
mas de formacion de usuarios que se han implanta-
do, no se hayan mantenido vigentes en aquellas ins-
tituciones educativas, donde en algin momento
tuvieron presencia.

Inferencias

De acuerdo con el proceso de analisis de contenido,
la Gltima parte es la que se refiere a generar las infe-
rencias, las cuales derivan del analisis cuantitativo,
a continuacion se presentan las inferencias por es-
cuela y por asignatura.

Escuela Nacional de Biblioteconomia y
Archivonomia

Servicios al Piblico

Las categorias usuario e informacion no estan sufi-
cientemente representadas puesto que solo se men-
ciona un término en cada una, para el primer caso
es usuario 'y para el segundo, mformaczon.
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Los niveles de formacion estan representados ba-
sicamente por el término Orientacion.

De la categoria etapas para diseriar programas de
formaczon de usuarios s6lo aparece una unidad sin-
tactica: Determinar el perfil de necesidades de infor-
macion y de formacion del usuario meta (evaluacion
diagndstica).

En la categoria técnicas de la formacién de usua-
rios, con 11 unidades sintacticas desarrolladas, solo
aparece una de ellas: visitas guiadas.

No existe una categoria que sobresalga, la distri-
bucidn es equilibrada.

Uso y manejo de fuentes de informacion.

El usuario no esta aqui bien representado, pues apa-
rece sOlo en el temario.

La informacion aparece aqui en cuatro de las cin-
co unidades sintacticas planteadas originalmente y
también aparece en la mayoria de los elementos
analizados.

En la categoria niveles de formacién fueron con-
signados los tres niveles Comunicacién de conceptos
relacionados con la informacion, Orientacion e
Instruccion.

En la categoria Etapas para diseriar programas de
Jformacion de usuarios se encontrd una unidad sin-
tactica de diez: Determinar el perfil de necesidades de
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informacion vy de formacion del usuario meta (eva-
luacién diagndstica).

Las wisitas guiadas son consideradas en dos ver-
tientes, la primera como una actividad de aprendi-
zaje, y la segunda como un criterio de evaluacion.

Usuarios de la informacion

En la categorfa Usuarios se consignan por prime-
ra vez dos unidades sintacticas: poblacion universi-
taria e investigador. Informacion se encuentra muy
bien sustentada en la mayoria de los elementos ana-
lizados mediante la aparicion de una sola unidad
sintactica: informacion.

La categoria niveles de formacion de usuarios y sus
unidades sintacticas: Comunicacion de conceptos rela-
cionados con la informacion, Orientacion e Instruc-
cién, se encuentran presentes en el elemento, tema-
rio.

Etapas para diseriar programas de formacion de
usuarios solo registra dos de diez unidades sintacti-
cas: Etapas para diseriar programas de formacion de
usuarios y Determinar el perfil de necesidades de in-
Jformacion y de formacién del usuario meta (evalua-
cion diagndstica).

En la categoria de Técnicas de formacion de usua-
rios se mencionan cuatro unidades sintacticas de
once: Explicacion de acuerdo con una determinada
necesidad dentro de la biblioteca (point of use explana-
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tion), Cursos formales con valor curricular, Confe-
rencias 'y Visitas guiadas, se introducen cinco unida-
des nuevas, mesa redonda, debates, taller, platica y
seminario, lo que produce un total de dieciséis uni-
dades.

La categoria de técnicas de informacién consigna
cuatro unidades sintacticas, Medios diddicticos, im-
presos, visuales y Diserio de medios y auxiliares diddc-
ticos.

Promocién de los servicios

En la categoria usuarios se consigna por primera
vez la unidad sintactica: Comunidades.

La unidad sintactica Informacion es incluida
como una actividad de aprendizaje. En la categoria
Etapas para diseriar programas de formacidn de usua-
rios se consignan por primera vez las unidades sin-
tacticas Establecer objetivos del programa, Seleccio-
nar las técnicas y los medios diddcticos e Implementar
el programa; cabe aclarar que se refieren a progra-
mas de promocion de los servicios.

La categoria medios diddcticos, se encuentra bien
sustentada en el temario en cuanto a tipificacion o
descripcién de éstos.

Las actividades de aprendizaje se enfocan a esta-
blecer estrategias para la formacion de usuarios.
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Colegio de Bibliotecologia

Fundamentos de los servicios de informacion

La categoria usuario considero la unidad sintactica
Comunidades. En la categoria Informacion se con-
signaron las unidades sintacticas Informacién y Me-
dios de comunicacion de la informacién, de un total
de cinco unidades sintacticas. La unidad sintactica
Informacion consigno el mas alto puntaje. Por tlti-
mo, la unidad sintactica Medios de comunicacion de
la informacion consignd un texto.

Servicios Bibliotecarios y de Informacion

La unidad sintactica Usuarios se encuentra adecua-
damente sustentada. Por su parte, Informacién no
consigné ningtin documento.

Las técnicas de la formacion de usuarios registro
un documento. El término audiovisuales aparece
como un subtema; sin embargo los contenidos se
orientan desde la perspectiva de tipo de colecciones
y no bajo la 6ptica de medios didacticos.

Consulta I

Las unidades sintacticas Usuario e Informacién con-
signaron un alto namero de puntos de valor. La ca-
tegoria Usuario sélo considera una de ocho.

En la categoria Niveles de formacién de usuarios
se consignaron las unidades sintacticas de Orienta-
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cion e instruccion, pues se encontraron contenidos
tematicos en el programa; sin embargo no aparecen
documentos que sustenten éstos.

La categorla Etapas para dzsemzr programas de for-
macién de usuarios solo consignoé la unidad sintacti-
ca: Determinar el perfil de necesidades de informa-
cion y de formacion del usuario meta (evaluacion
diagndstica), que aparece en el programa como un
subtema.

La categoria Medios diddcticos consigné la unidad
sintactica Audiovisuales, bajo la optica de tipo de
material.

Consulta IT

Dela categorla Informacin aparecieron dos unida-
des sintacticas de cinco, Informacién y Busqueda de
la informacion, cuyos contenidos temticos se ven
reflejados en toda la asignatura.

La unidad sintactica Informacion obtuvo el valor
mas alto; Biisqueda de informacion fue la segunda
que tuvo un puntaje alto.

La categona Etapas para diseriar programas de for-
macion de usuarios solo registrd una unidad sintacti-
cade diez, Determinar el perfil de necesidades de infor-
macién vy de formacion del usuario meta (evaluacion
diagndstica).
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Usuarios de la informacion

Aparece por primera vez la unidad sintactica Pobla-
cion académica, Comunidades, que consign6 pun-
tos en los elementos de Temario y Bibliografia.

Usuarios, Informacion, Bisqueda de la informa-
cion y Determinar el perfil de necesidades de informa-
cion y de formacion del usuario meta (evaluacion
diagndstica) se encuentran adecuadamente sustenta-
das.

Las categonas Usuarios e Informacion, con51gna-
ron un alto nimero de puntos; su comportamiento
se mantuvo igual que en la asignatura de Consulta IL.

Escuela de Bibliotecologia e Informacion

Usuarios de la informacion

Las unidades sintacticas Usuario, Informacion y De-
terminar el perfil de necesidades de informacion y de
Jformacion del usuario meta (evaluacion diagnéstica)
se encuentran debidamente sustentadas.

Poblacion universitaria es consignada por prime-
ra vez en el analisis de esta escuela.

Sobre la categoria Informacién aparecieron dos
(informacidn y uso y acceso de la Informacion) de las
cinco unidades sintacticas, y de Etapas para diseriar
programas de formacion de wusuarios, dos de diez:
Etapas para diseriar programas de formacion de usua-
rios, y Determinar el perfil de necesidades de infor-
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macion y de formacion del usuario meta (evaluacion
diagndstica).

La unidad sintactica Etapas para disenar progra-
mas de formacion de usuarios es consignada en el ele-
mento actividades de aprendizaje.

Servicios de Informacion I

Las unidades sintacticas Usuario, Informacion y Co-
municacion de conceptos relacionados con la infor-
macién (produccién, transferencia, organizacion,
biisqueda, recuperacion, servicios, difusion) estan de-
bidamente sustentadas, pues aparecen en los ele-
mentos analizados.

La categoria #suario solo consigno la unidad sin-
tactica usuario de un total de ocho; niveles de forma-
cion de usuarios consigné la unidad sintactica Co-
municacion de conceptos relacionados con la infor-
macion de cuatro unidades sintacticas. Etapas para
dzsenar programas de formaczon de usuarios consig-
n6 dos unidades sintacticas Etapas para diseriar pro-
gramas de formacion de usuarios y Determinar el per-
fil de necesidades de informacion y de formacion del
usuario meta (evaluacion dmgnostzca) de un total de
diez; y Medios didacticos consigné la unidad sintac-
tica Diserio de medios y auxiliares didacticos de ocho
unidades sintacticas en esta categoria.
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Servicios de Informacion II

Las unidades sintacticas Usuario, Informacién y Co-
municacién de conceptos relacionados con la infor-
macion (produccion, transferencia, organizacion,
biisqueda, recuperacion, servicios, difusion) estan de-
bidamente sustentadas, pues aparecen en los ele-
mentos: Objetivo de la asignatura, Temario y Bi-
bliografia.

La categoria informacién consigné dos de cinco
unidades sintacticas informacion y difusion de la in-
Jformacion, y la categoria de Niveles de formacion de
usuarios la unidad sintactica Comunicacion de con-
ceptos relacionados con la informacién consigné un
total de cuatro unidades sintacticas de esta categoria.

Perfiles de egreso versus valores obtenidos

El perfil de egreso de la Licenciatura en Biblioteco-
nomia obtuvo el valor mas alto de las tres escuelas,
esto se refleja de forma equilibrada en las unidades
sintacticas consignadas, por lo que los conocimien-
tos, habilidades y actitudes estan reflejados en los
contenidos de las asignaturas analizadas; sin embar-
go algunos de ellos deben ser reforzados. Sin em-
bargo debe recordarse que el enfoque de esta escue-
la se orienta fuertemente hacia la linea de servicios,
y que la formacion de usuarios forma parte de ella.
El perfil de egreso de la Licenciatura en Bibliote-
cologia y Estudios de la Informacion contd con
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mas de cuatrocientos cuarenta puntos, cifra cerca-
na a la de la ENBA; sin embargo, el perfil se inclina
a otros aspectos: una tipificacion mas amplia del
usuario y la informacion como materia prima del
trabajo bibliotecolégico, por ello resultalogico que
la formacién de usuarios no sea sustentada de for-
ma similar a como lo es en la escuela anterior. En
relacion a los conocimientos, habilidades y aptitu-
des que debe tener el egresado de esta escuela es re-
comendable que los contenidos que enuncian sobre
la formacién de usuarios sean verdaderamente in-
cluidos, y también los que aparecen deben ser am-
pliados y reforzados, ademas de actualizar la biblio-
grafia basica y la complementaria.

El perfil de la Licenciatura en Bibliotecologia e
Informacion de la Universidad Auténoma de San
Luis Potosi obtuvo mas de la mitad de puntos regis-
trados en las otras dos escuelas. Sin embargo hay
que considerar el problema desde dos vertientes;
primera, los contenidos tematicos no aparecian
desglosados como en las otras escuelas Yy segunda,
dos de las categorlas no consignaron ningun punto,
éstas fueron técnicas y medios didacticos. En rela-
cion con el perfil de egreso, éste enlista una serie de
actividades y solo una enuncia la formacién de
usuarios.
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En resumen, ninguna escuela les ofrece a sus es-
tudiantes todos los conocimientos para planear,
elaborar y aplicar un programa de formacién de
usuarios, por ello se plantea la necesidad de insertar
los contenidos faltantes y de fortalecer aquellos que
se requieran, con miras a que el profesional de bi-
bliotecologia e informacion cuente con los elemen-
tos necesarios. Sin olvidar incluir en la bibliografia
basica la obra La formacion de usuarios de informa-
cion en instituciones de educacion superior.
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