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0.- Los usuarios

Un elemento fundamental de todos los sistemas de informacién es el usuario.

Las actividades documentales no tienen otra justificacién que permitir la
transferencia de informacién entre dos o mas interlocutores mas o menos alejados
en el tiempo y en el espacio.

Sin embargo, el concepto de usuario esta todavia mal definido:

Para unos, el usuario solo aparece al final de la cadena documental cuando pide un
servicio como el suministro de un documento primario o de una busqueda
bibliografica.

En los sistemas que distribuyen bases de datos documentales online, el usuario es
la persona que las consulta, de ahi que, en la practica, a menudo sea un
especialista en informacion, empleado a tiempo completo en una unidad de
informacién.

Otros autores incorporan al usuario al sistema de informacidon como productor y
cliente.

Las funciones de cada persona en materia de informacion son complejas y
cambiantes. Por ejemplo, un cientifico suele ser simultdneamente un productor de
informacién por los articulos que escribe y que posteriormente seran tratados en el
centro de documentacion y un usuario de los servicios de referencia cuando busque
informacién para preparar articulos, etc.

Categorias o tipos de usuarios

Aunque clasificar a los usuarios de la comunicacion cientifica es muy dificil,
podemos destacar a grandes rasgos tres grupos principales de que necesitan
informacién o destinatarios de la informacién:

- personas que todavia no se han incorporado a la vida activa profesional
(estudiantes)

- personas cuyas actividades informativas provienen de su profesién
(investigadores, directivos, empresarios, profesionales y técnicos, docentes)
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- personas cuyas necesidades de informacién estan unidas a su vida social
(ciudadanos de a pie)

Necesidades de informacidn

Las necesidades de informacion dependeran de cada tipo de usuario y ademas
dependeran de para qué necesita la informacion.

Por otro lado hay que tener en cuenta que la clasificacién de usuarios tiene un
problema ya que un mismo individuo puede incluirse a la vez en las distintas
categorias mencionadas.

De modo que definir las categorias de usuarios con la pregunta éla informacion,
para quién? deberia replantearse, ya que la pregunta para resolver bien una
necesidad de informacidn seria éla informacion, para qué?.

Cuando un investigador quiere preparar un proyecto de investigacion, no tiene las
mismas necesidades de informacidon que cuando va a escribir un articulo para
publicarlo en una revista muy especializada o a prepara un curso sobre el mismo
tema.

En cualquier caso se suele estar de acuerdo en que las necesidades de informacién
para un profesional son:

Mantenerse al dia en su campo, informacion puntual (datos, técnicas), informarse
para un nuevo proyecto.

Y las necesidades de informacion para un cientifico son:

Preparar el plan de trabajo, para poder interpretar datos, para enunciar hipotesis,
para comprobar hipétesis y para enunciar las conclusiones.

Las necesidades de informacion para directivos: para la toma de decisiones.
Las necesidades de informacion para politicos: para la toma de decisiones politicas,

para saber en todo momento la imagen publica que estan transmitiendo y actuar en
consecuencia

Clasificacion de los usuarios de la informacion

Grupos principales Actitud frente a la Necesidad principal de
(usuarios) informacion informacion
(para qué) (nivel informativo,
cantidad de informacién)
Estudiantes Aprendizaje Divulgacién
Investigadores Creacion Exhaustividad
Personal técnico Interpretacion Pertinencia
Planificadores, Decision Precision - actualidad
administradores ,politicos
Profesores, divulgadores Divulgacién Sintetizada
Ciudadanos Exceso o escasez de|Mdltiple
informacién
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Dificultades de los usuarios

Bard y Mafia enumeran las dificultades de los usuarios en las distintas etapas de
la busqueda documental:

1.- Objetivo de la busqueda. Dificultades

Presentan los temas sin delimitar

Presentan demandas excesivamente precisas

No son conscientes del trabajo que conlleva la busqueda documental
No parten de sus conocimientos previos

2.- Busqueda de los documentos. Dificultades

No se orientan en el espacio de la biblioteca

No conocen los instrumentos de busqueda: catalogos, clasificaciones

Tienen dificultades para utilizar el orden alfabético como sistema de
busqueda

Buscan sistematicamente en los estantes

No tienen en cuenta la existencia de fuentes de informacién
complementarias al libro

Esperan que el bibliotecario solucione la consulta

3.- Localizacién de la informacion en documentos impresos. Dificultades

Esperan dar con un titulo que responda exactamente a su consulta

No utilizan los instrumentos que facilitan la consulta de los documentos:
sumarios e indices

No comprenden las distintas formas de presentacion de la informacién:
imagenes, esquemas, textos, tipografia

No saben leer textos documentales: leen de principio a final, no seleccionan

4.- Obtencion de la informacién. Dificultades

Acumulan los documentos sin ningin método selectivo
No consideran necesaria la consulta de distintas fuentes
No distinguen los niveles informativos de las diversas fuentes

5.- Reelaboracidon de la informacion. Dificultades

Copian mensajes completos de libros y enciclopedias

No elaboran sintesis personales a partir de las distintas fuentes

Tienen dificultades para reformular los contenidos en un lenguaje claro y
personal

No tienen en cuenta las caracteristicas del sistema de presentaciéon
determinado

No consideran necesario citar las fuentes de informacién

No se plantean circuitos de la comunicacién: no detectan si sus mensajes
presentan problemas de legibilidad o de recepcién

Servicios de referencia e informacion bibliografica. Curso 2001-2002 3
Profesora asociada: Lourdes Castillo



1.- Concepto ¢Qué es la formacién de usuarios?

No es una funcién nueva. Desde los 60s adquiere notable fuerza en la
biblioteconomia anglosajona [bibliographic instruction, library instruction],
especialmente en el ambito de las bibliotecas universitarias: las bibliotecas y los
bibliotecarios contribuyen a la formacion de los universitarios introduciéndoles en
la aprehension de las técnicas de busqueda, recuperacién y organizacion de la
documentacién. Por tanto la formaciéon de usuarios no estuvo condicionada en el
ambito anglosajén y en EEUU por el desarrollo tecnoldgico.

Sin embargo en Espafia su introduccion es mas tardia y coincide con la
generalizacion de las bases de datos en soporte cd-rom y con la aparicion de
usuarios iniciados en la informatica.

El papel del documentalista ha evolucionado en consonancia con la tecnologia y
las nuevas necesidades y estd pasando de ser un intermediario entre los
sistemas de informacion y los usuarios a ser un formador de usuarios.

Actualmente se estad entendiendo la formacidon de usuarios como “educacién
documental” (Félix Benito) o “cultura informacional” (Alex Cornelld). En el
mundo anglosajén se habla de Information Literacy (“alfabetizacién en
informacién”, e Information Skills (habilidades para informarse). Se trataria de
ensefiar a informarse a los usuarios como parte del proceso de ensefarles a
aprender, a pensar.

La formacion de usuarios es una tarea definitoria de los Servicios de Referencia e
informacién en la sociedades postindustriales; bibliotecas y centros de
documentacion no pueden entenderse ya si no asumen decididamente su
responsabilidad de educadores informacionales: esto es, el papel de agentes
formadores en el uso y aprovechamiento de la informacion y sus tecnologias.

Se considera que la formacion de usuarios es cualquier tipo de actividad
tendente a facilitar la orientacién del usuario, individual o colectivamente, a fin
de lograr una utilizacién mas eficaz de los recursos y servicios que ofrece un
centro.

En resumen: Es un servicio que presta la unidad de informacion que tiene como
mision orientar a los usuarios reales y potenciales en el uso de servicios, de
colecciones de sistemas o instrumentos concretos.

Trata, mediante el proceso de formacion de ensefiar y dotar a los usuarios con
patrones de trabajo y con habilidades que le permitirdan encontrar por si mismo
la informacién requerida.

Contribuye por tanto a extender el derecho de todos a acceder a la informacion y
combatir el analfabetismo funcional.

Los usuarios con una formacion documental adecuada tienen mayor capacidad
para identificar sus problemas de informacién, mas facilidad para plantear
demandas de informacidn certeras y mayor y mejor conocimiento de los recursos
informativo-documentales.

La formacion de usuarios dependera del tipo de centro y del tipo de servicios que
ofrezca. Si los usuarios no pueden usar el fondo en libre acceso, deben conocer
los catdlogos. Si estd en libre acceso, deben conocer la disposicién de la
biblioteca, el sistema de clasificacion usado, el modo de ordenacién de los libros.
Lo ideal es que se consiga que los usuarios posean las habilidades documentales
necesarias para se documentalistas de si mismos, lo que incluye que posean
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también una destreza especifica en las nuevas tecnologias de la informacion y
sus metodologias.

2.- Objetivos de la formacién de usuarios

La formacion de usuarios no debe restringirse soélo al proceso de busqueda si no
gque debe enfocarse a la adquisicion de conocimientos y habilidades para
trabajar con la informacién en general.

El principal objetivo es la satisfaccidon del usuario, integrar a los usuarios en el
centro y abrir el centro a la comunidad.

Se distingue entre objetivos generales y objetivos especificos.
Objetivos generales:

-Que los usuarios conozcan qué es el centro y para qué sirve

-Familiarizarlo con el centro y los diversos tipos de centros, bibliotecas, que
existen.

-Dotar al usuario de la base para una autoeducacion y formacion

-Desarrollar en él la capacidad de iniciativa e independencia.

-Establecer el enlace entre sus necesidades y las fuentes documentales
-Garantizar la igualdad de oportunidades de los usuarios en el acceso a una
informacién de calidad

-Combatir el analfabetismo funcional

Obijetivos especificos:

-Adquirir soltura en la utilizacién del centro

-Conocimiento de los distintos servicios y normas de uso

-Conocimiento sobre la coleccion, las distintas secciones y la disposicion del
fondo, asi como su sistema de ordenacidn, sobre todo si es de libre acceso
-Ensefiarles a emplear los distintos medios de acceso a los fondos
(catalogos, bases de datos) y localizarlos

3.-Justificacion de un servicio de formacion de usuarios

Mantener este servicio supone un gasto econdémico y de tiempo que el personal
debe afrontar y compartir con otras tareas técnicas. Ademas el coste aumenta
con la entrada de las nuevas tecnologias (cd-rom, internet) y se hace mas
complejo este servicio.

Sin embargo de poco sirve una coleccién bien gestionada, procesada,
modernizada y con buenos fondos si los usuarios que tienen que aprovecharlo y
extraer el maximo rendimiento se sienten perdidos o desorientados y no pueden
aprovechar las posibilidades que tienen.

La formacion de usuarios es necesaria porque muchas veces las bibliotecas son
lugares dificiles de usar, y porque el mundo de la informacidon en si mismo es
complejo. Muchos usuarios tienen problemas a la hora de acceder al fondo a
través de los catadlogos, sobre todo el de materias. Incluso profesores e
investigadores no saben utilizar las bibliotecas todo lo bien que debieran.
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Si se consigue formar a los usuarios el personal ahorrard tiempo, ird
descargandose del asesoramiento individual y la ayuda individual y podra
centrarse en la formacion colectiva o en otras funciones que mejoraran los
servicios del centro (por ejemplo ampliar la cobertura de fuentes, mejorar el
analisis de contenidos).

La formacién de usuarios forma parte de la estrategia de marketing y promocion
del centro de documentacion. Formando al usuario aumentan las probabilidades
de que la informacién necesitada se busque, se aumenta la satisfaccién del
usuario, se aumenta el uso de los servicios del centro (el uso es un indicador
indirecto de la eficacia del centro). Un usuario satisfecho volvera al centro mas
veces y hard buena propaganda fuera del centro con lo que posiblemente atraerd
a otros usuarios.

La formacion de usuarios va a mejorar la imagen del profesional de la
informacién.

Ademas, ya hemos visto que es un mecanismo mediante el que el centro de
documentacion trata de garantizar la igualdad de oportunidades de los usuarios
en el acceso a una informacion de calidad.

Tampoco hay que olvidar que la biblioteca, como institucion que presta servicios
publicos y gratuitos de informacion, esta sostenida a través de los impuestos de
los ciudadanos a los que debe servir.

Todo esto justifica sobradamente la necesidad de un servicio de formacion de
usuarios.

4.- Desarrollo de un servicio de formacion de usuarios

Para desarrollar un servicio de formacidon de usuarios debemos tener en cuenta
tres cosas: establecer un plan; elegir un modelo de ejecuciéon y adoptar un
método de instruccion.

4.1.-Planificacion
Tiene que contemplar:

Tipologia de los usuarios a los que tiene que prestar el servicio

Identificacién de las necesidades

Formulacién de objetivos a conseguir

Organizacién de los recursos materiales y humanos de los que se dispone
Eleccion de un modelo a seguir

Desarrollo de un método de instruccidn

Establecimiento de un calendario y horario

Sistema de evaluacion que sea valido, fiable y atil que permita captar e
identificar los fallos y subsanarlos.

Es recomendable empezar con experiencias piloto limitadas antes de desarrollar
grandes proyectos.

4.2.- Los modelos de ejecucion.
Se pueden clasificar en métodos de contacto indirecto y de contacto directo.

4.2.1.- Método de contacto indirecto: destinada a grupos de usuarios. Forman
parte de este método los indicadores informativos (carteles, sefalizaciones y
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todo tipo de material impreso), formacion via web, sesiones de videos
informativos...

4.2.2.- Método de contacto directo. (colectivo y personalizado)

Formacién colectiva: Visitas guiadas, conferencias, charlas o seminarios,
formacion en grupo (en el contexto académico y en las organizaciones: sesiones
de presentacién, sesiones de trabajo con sistemas especificos, modulos
docentes).

Las conferencias obedecen mas a la presentacion de productos o novedades.

Formacién personalizada: Tiene la ventaja de que cualitativamente son mas
eficaces porque se ajustan mas a cada usuario pero el inconveniente es el coste
mas elevado. Sin embargo son inevitables. Obedecen a consultas muy puntuales
cuyas respuestas no pueden ser ofrecidas antes que estas sean planteadas. Es
mas comun en los usuarios esporadicos.

4.3.- Los métodos de instruccion.

Estan tomados de la ensefianza. Svinicki y Schwartz los clasifican en tres grupos
que indistintamente se aplican a modelos colectivos o personalizados.

4.3.1.- Instruccién directa: la informacion es controlada y transmitida, en una
sola direccion, por el bibliotecario o el documentalista, limitdndose el usuario a
asimilarla. Son los casos de las visitas guiadas, conferencias, audiovisuales,
demostraciones, guias impresas o audiovisuales.

4.3.2.- Instruccion indirecta: el usuario controla el ritmo de su propio
aprendizaje, descubriendo ademas la informacidon por si mismo. Son los casos de
las exposiciones que se planean como discusiones o preguntas y las simulaciones
por ordenador del tipo SIRIO, MESH o EDUCATE.

4.3.3.- Instruccion semidirecta: la combinacion de los dos métodos anteriores.
Estad predeterminado por el formador pero hay una participaciéon muy activa del
usuario. Por ejemplo, planteando supuestos, dejando tiempo de preguntas...

5.- La formacion de usuarios en el contexto académico

La falta de formacion de los usuarios tiene sus raices principales en la carencia
de bibliotecas escolares, que impide el desarrollo de habilidades de informacion
dentro del sistema escolar. Ademas la carencia se agrava con las tecnologias
actuales, que producen dificultades y posibilidades nuevas.

Escuela primaria y secundaria:

La formacion de usuarios debe comenzar en la escuela. En la escuela primaria y
secundaria esta tarea queda encomendada sobre todo a la biblioteca escolar o
las de institutos.

Es en la escuela donde se debe introducir el concepto de trabajo cientifico en
toda su globalidad. Es necesario que los alumnos comprendan las funciones de
las distintas unidades de informacion y aprendan a utilizar, desde el comienzo de
su aprendizaje, los instrumentos a su alcance.

En nuestro pais esta lejos de ser una realidad.

Universidad:
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En el contexto universitario la formacion de los usuarios adquiere un caracter
mas especializado. En él cobran mayor protagonismo los centros de
documentacidn y las bibliotecas especializadas.

El planteamiento de formacién abarca varios niveles: Visitas durante los
primeros cursos de formacion a las unidades de referencia del entorno ;
formacion en el uso de herramientas concretas (bases de datos).

Por otra parte las distintas diplomaturas y licenciaturas deberian incluir
asignaturas y modulos docentes en los que se forme a los futuros profesionales
en la busqueda de informacion y el conocimiento de las fuentes Utiles para cada
especialidad.

6.- Las FAQs (Frequently Asqued Questions) en el contexto de la Biblioteconomia
y la Documentacién

Las FAQs pueden ser un instrumento de ayuda para determinar las necesidades
de formacion de usuarios y como instrumento para su formacion.

Son ficheros de ayuda constituidos por una lista de las preguntas mas comunes
y respuestas, organizadas por temas, que suelen renovarse periédicamente. Las
respuestas las proporciona el responsable del sistema o expertos en los diversos
temas.

El desarrollo de las FAQs responde a la politica de informacion documental que
consiste en anticiparse a las preguntas que de manera mas reiteradas se
producen en los servicios de informacion bibliografica o de referencia.

Los ficheros FAQs han nacido para responder a una serie de necesidades que
aumentan de forma proporcional entre los usuarios. Entre ellas:

Informar de manera concisa sobre cuestiones generales.
Ayudar a que los usuarios puedan resolver problemas por ellos mismos.
Actualizar de modo puntual una materia, “estado de la cuestion”

Se pueden encontrar dos modalidades de FAQ:
- servicios FAQ cerrados: aquellos que presentan un conjunto de preguntas

habituales con la respuesta pertinente, sin dar opcién al usuario a especificar
su necesidad. Ejemplo : el de la Library of Congress http://lcweb.loc.gov/fag

- servicios abiertos: en ellos el usuario, ademas de encontrar una seleccion de
preguntas tipicas, tiene la posibilidad de personalizar su peticion mediante
un formulario electréonico. Ejemplo: Reference Service de la Internet Public
Library www.ipl.org/ref
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