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RESUMEN

La propuesta presenta el disenio del “Estudio de comportamiento informacional para la
biblioteca Carlos Mauro Hoyos Jiménez del Concejo de Medellin”. Esto se hace para comprender
el comportamiento informacional de los usuarios de la biblioteca del Concejo de Medellin. Para
Ilegar a esto, primero se comprenden los conceptos que estan implicados en la construccion de la
propuesta por medio de una investigacion documental. Luego se establece una entrevista con la
bibliotecdloga de la biblioteca con el fin de identificar los tipos y categorias de usuarios en la misma
biblioteca. Finalmente, se disefia la propuesta del estudio de comportamiento informacional a partir

de los resultados de la comprensidn conceptual y la entrevista con la bibliotecéloga de la biblioteca.

Palabras claves:

Comportamiento informacional, Estudio de usuarios, Busqueda de informacién,
Recuperacion de informacion, Uso de la informacién, Biblioteca Carlos Mauro Hoyos Jiménez —

Concejo de Medellin.



1. PRESENTACION

1.1. Introduccion

La propuesta se realiza para la biblioteca del Concejo de Medellin, nombrada Carlos Mauro
Hoyos Jiménez por medio del Acuerdo Municipal numero 2 de 1988 como homenaje al ex-
procurador fallecido en ese mismo afio. Ella se especializa en las &areas sobre derecho,
administracion publica, ciencias politicas y sociales, y sobre la ciudad de Medellin. Ademas, se

trata de un trabajo de grado en modalidad de practica académica.

La propuesta es el estudio de comportamiento informacional para la biblioteca del Concejo
de Medellin. Esta propuesta se divide en seis capitulos, incluyendo el actual. El primer capitulo es
la presentacién de propuesta que incluye, a parte del texto actual, la justificacion y los objetivos

que se planearon para disefiar la propuesta, tanto el general como los especificos.

El segundo capitulo se trata sobre el disefio metodoldgico que se realiz6 para resolver los
objetivos para el disefio de la propuesta. Ahi se explican las técnicas con sus respectivos
instrumentos, los cuales permiten solucionar cada uno de los objetivos tratados en el primer

capitulo.

Los tres capitulos que siguen corresponden, cada uno, a la solucién de un objetivo especifico
de la préactica academica en el orden en el que estan los objetivos. Entonces, el tercer capitulo
resuelve el primer objetivo especifico, donde se encuentra cada uno de los conceptos tratados para
el disefio de la propuesta. Luego, el cuarto capitulo trata el analisis e interpretacion de la entrevista

que se realizo con la bibliotec6loga de la biblioteca. Y el quinto capitulo es el disefio de la propuesta



de estudio de comportamiento informacional para la biblioteca, este contiene una numeracion

interna aparte del resto de trabajo.

El sexto capitulo, y el dltimo de contenido de la practica académica, trata sobre las
conclusiones que se obtuvieron en el desarrollo de la propuesta y las recomendaciones en torno al

marco conceptual, los tipos y categorias y la propuesta de estudio de comportamiento

informacional.

Después de este capitulo, aparecen dos apartados, uno para las referencias bibliogréficas y

otro para los anexos del trabajo de grado.



1.2. Justificacién

La biblioteca Carlos Mauro Hoyos Jiménez del Concejo de Medellin cumple la mision, la
vision y los objetivos que planee el Concejo de Medellin. En ese sentido, la biblioteca dirige su
trabajo para el cumplimiento de la mision, vision y objetivos del Concejo de Medellin. Estos

elementos mencionados se pueden localizar en el sitio web del Concejo de Medellin.

A modo de ejemplo, en la mision del Concejo de Medellin se encuentra que “El Concejo
Municipal es una corporacion administrativa pablica que actia como interlocutora, vocera y
representante de la comunidad, que estudia y genera acuerdos de ciudad y ejerce control politico,
mediante el debate democratico, cumpliendo la Constitucién y las leyes y liderando el desarrollo

armonico, equitativo y sostenible de la ciudad de Medellin”

Y en la vision esta que “En 2020, el Concejo de la ciudad de Medellin serd modelo en los
ambitos nacional e internacional por su liderazgo y metas alcanzadas en la promocién de la
participacion ciudadana; la produccidn, efectividad y oportunidad de los acuerdos municipales y
del control politico y por su contribucion al desarrollo sostenible y al mejoramiento de la calidad

de vida de su poblacion”

Actualmente, la biblioteca tiene una dificultad para resolver las necesidades de informacion
que presentan los concejales. Esa dificultad es que la biblioteca no puede resolver las necesidades

que se les presenta a los concejales; entonces, los concejales no consultan la biblioteca.

Primero, hay que aclarar un asunto, cuando se menciona que los concejales no la consultan
se refiere al equipo de trabajo que los concejales tienen, ese equipo de trabajo se llama unidades de
apoyo, quienes buscan la informacion que el concejal requiera y se la entregan para que el

desarrolle sus actividades.
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Por tanto, las unidades de apoyo al experimentar que la biblioteca no puede resolver las
necesidades de informacion que le presentan, buscan la informacion en otros sistemas de
informacion. Pero, en un mundo donde la informacion crece constantemente, la biblioteca se
preocupa por la fiabilidad y la fundamentacion de la informacion que buscan y utilizan para su

medio de trabajo.

Entonces se hace un estudio sobre el comportamiento informacional de esos usuarios, para
entender tres procesos que abarca este comportamiento: la busqueda de informacién, la
recuperacion de informacion y el uso de la informacion. Procesos que permiten comprender el
comportamiento de los usuarios cuando comienzan a realizar una busqueda de informacién, a
recuperar la informacion o usar la informacion. Esto se hace con la siguiente pregunta ¢como
interacta el usuario de la biblioteca Carlos Mauro Hoyos Jiménez cuando comienza a buscar, a
recuperar y a utilizar la informacién? Todo lo que conlleva a entender como el usuario se enfrenta
por si mismo a otras unidades de informacidn, el internet o las relaciones que hace para obtener la
informacién que necesita, el conocimiento que tiene sobre las herramientas y estrategias para
recuperar informacion, el impacto y la utilidad que provoca la informacion en su actividad

ocupacional y el cambio que genera en la mente del usuario cuando adquiere informacion.

11



1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Elaborar una propuesta de estudios de usuarios que permita comprender el comportamiento

de los usuarios de la biblioteca Carlos Mauro Hoyos Jiménez del Concejo de Medellin.

1.3.2. Objetivos especificos

1. Comprender los conceptos relacionados con los estudios de usuarios.

2. Determinar los tipos y las categorias de usuarios de la biblioteca Carlos Mauro Hoyos
Jiménez.

3. Establecer el disefio metodoldgico para el estudio del comportamiento de los usuarios de

la biblioteca Carlos Mauro Hoyos Jiménez.
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2. DISENO METODOLOGICO

En este apartado se explican las técnicas con sus instrumentos para resolver cada objetivo
especifico de la practica académica. Cabe resaltar que cada objetivo se resuelve utilizando una
técnica. No hay ningun objetivo especifico que para solucionarse se manejen dos técnicas. Ademas,
se debe destacar que las técnicas que se han aplicado para los tres objetivos son de enfoque

cualitativo.

El primer objetivo “Comprender los conceptos relacionados con los estudios de usuarios” se
resuelve utilizando la técnica de la investigacion documental. La investigacion documental se trata
de “aquella busqueda o indagacion que se basa en la localizacion, registro, recuperacion, analisis e
interpretacion de fuentes bibliograficas, hemerograficas, asi como fuentes de caréacter primario o

inéditas” (Suérez, 2007).

Esta técnica se puede comportar como fase o como tipo de investigacién cientifica. Como
fase, se utiliza para partir de un soporte documental que permite ubicar y comprender las pautas o
lineamientos basicos que més adelante se profundiza por medio de la comprobacién y verificacion

(Suérez, 2007).

Primero, se distiguen cuéles son los conceptos necesarios que se trabajan en el estudio de
comportamiento de usuario. Luego, se hace una ficha mixta, que abarca la parte bibliografica y de
contenido, para recopilar la informacion relevante que se encuentra; la ficha, siendo mixta,
almacena datos de los documentos como el nombre del autor, titulo del documento, el concepto o

los conceptos a los que responde, parte del contenido utilizado, la referencia bibliogréfica. Asi se
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comienza a organizar la informacion encontrada para disefiar el marco conceptual, el cual es el

resultado del primer objetivo de la préactica académica.

El segundo objetivo “Determinar los tipos y las categorias de usuarios de la biblioteca Carlos
Mauro Hoyos Jiménez” se resuelve con la técnica de la entrevista; para ello, es necesario
comprender el concepto de Tipos de usuarios y el de Categorias de usuarios, ya que de estos

conceptos se prepara el instrumento de la entrevista, el cual es la guia de esta misma.

En ese sentido, la claridad que se tenga sobre los conceptos juega un papel importante en la
preparacion de las preguntas de la guia de la entrevista; asimismo, en el desarrollo y analisis de
ella. Pues, cada pregunta planteada en la guia de la entrevista, como aquellas que surjan en el
desarrollo de ella, responden a la identificacion de las categorias de usuarios y los tipos de usuarios;
por tal motivo, la comprension de estos conceptos permite el disefio de la guia de la entrevista para

resolver el segundo objetivo de la préactica académica.

La entrevista se realiza a la bibliotec6loga de la biblioteca, Cruz Elena Gémez Aristizabal,
quien provee la informacidn necesaria para resolver el segundo objetivo de la practica académica,
ya que como bibliotecologa esta en una interaccion con los usuarios que ingresan a la biblioteca,
reconoce qué usuarios son desconocidos o nuevos para la biblioteca y tiene mayor conocimiento

acerca de las caracteristicas en los diferentes tipos de usuarios que hay en la biblioteca.

La entrevista se puede definir como la “[...] actividad mediante la cual dos personas (a veces
pueden ser mas), se situan frente a frente, para una de ellas hacer preguntas (obtener informaciéon)

y la otra, responder (proveer informacion).” (Hurtado de Barrera, 2000, p.461).
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Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio (2010) comprenden la antrevista
como “[...] una reunién para conversar ¢ intercambiar informacion entre una persona (el

entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados).” (p.418).

Por otro lado, se sefiala que “La entrevista es la técnica con la cual el investigador pretende
obtener informacion de una forma oral y personalizada. La informacion versard en torno a
acontecimientos vividos y aspectos subjetivos de la persona tales como creencias, actitudes,
opiniones o valores en relacion con la situacion que se esta estudiando.” (Garcia Hernandez,

Martinez Garrido, Martin Martin, & Sanchez Gomez, p.6).

Se puede ver que en la entrevista, el entrevistador y el entrevistado tienen unos objetivos
claros, uno busca la obtencién de informacion y otro provee la informacion. Al mismo tiempo, se
resalta que dicha informacion esté influenciada por las experiencias de los sucesos que han ocurrido

en la vida del entrevistado y, también, por las caracteristicas personales de éste.

De acuerdo con Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio (2010) para
efectuar una entrevista es necesario el manejo de emociones, la comunicacion verbal y no verbal,

y la programacién neurolinguistica.

El tipo de entrevista que se emplea es una estrevista semiestructurada. Este tipo de entrevista
parte de unas preguntas planeadas previamente, y posee una flexibilidad para evadir algunas
preguntas que ya no son necesarias 0 crear nuevas preguntas de acuerdo con las respuestas que

brinde el entrevistado (Rojas Soriano, 2008).

Teniendo en cuenta que Se trata de una entrevista semiestructurada, la cual se basa en un guion

de preguntas establecidads previamente, este tipo de entrevista permite al entrevistado “[...] la
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realizacion de matices en sus respuestas que doten a las mismas de un valor afiadido en torno a la
informacion que den.” (Garcia Hernandez, Martinez Garrido, Martin Martin, & Sanchez Gomez,

s.f., p.8).

Con este tipo de entrevista, el entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas
adicionales para precisar los conceptos u obtener mas informacion sobre los asuntos deseados

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010)

Ander Egg (1987) (como se cita en Hurtado de Barrera, 2000) menciona siete aspectos

importantes en la preparacion de la entrevista que se mencionan a continuacion:

1) Presentacion del entrevistador, en éste las personas entrevistadas deben recibir una nota de
presentacion sobre el entrevistador y los motivos de la entrevista

2) Concertacion de la cita, se debe establecer el dia, la hora, el lugar, el objetivo y la duracion de
la entrevista, para que el entrevistado separe el tiempo y no haya ninguna interrupcion en el
desarrollo de ésta

3) Conocer previamente el contexto de la investigacion, se refiere a conocer la cultura,
constumbres y caracteristicas de los entrevistados.

4) Hacer contacto previo con las personas que toman decisiones en el grupo o comunidad para
facilitar la colaboracion.

5) Seleccionar el lugar mas adecuado para realizar la entrevista.

6) Preveer la presentacion personal de los entrevistados, para que sea acorde al contexto y su
modo de vestir. Esto evita rechazos por parte de los entrevistados o que se distraigan por la cantidad
de accesorios que tiene puesto el entrevistador.

7) Preparar la guia de la entrevista y clarificar la informaicon que se quiere obtener.
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La preparacion de la guia de la entrevista se realiza, segin Hurtado de Barrera (2000) a partir

de tres fases, éstas son:

1)  Plantear y delimitar el tema o situacion a investigar, aqui se establece lo que se quiere
investigar, qué nivel de profundidad es necesario y qué tipo de informacion se estudia.

2) Formular y redactar las preguntas de acuerdo a los temas establecidos. Para verificar las
pregundas, hay unos interrogantes que permiten si la eleccion de las preguntas es adecuada, éstos
son: ¢el punto que presenta la pregunta es necesario para la investigacion?, ¢el punto explorado
regioere de una o varias preguntas? (esta pregunta sugiere que es importante evitar las preguntas
que comprendan varias ideas), ¢los entrevistados tienen los conocimientos necesarios para
responder la pregunta?, ;es una pregunta demasiado personal?, ;es demasiado general, de modo
que pudiera originar respuestas estereotipadas?, ¢la pregunta es susceptible de provocar
resistencias 0 bloqueos en el entrevistado?, ¢la pregunta sugiere o induce a una determinada
respuesta?

3)  Probar el instrumento, esta fase se realiza en un grupo pequefio de la poblacién, preguntando
por las dificultades que encuentra para responder, las maneras en las que puede interpretar la

pregunta, sugerencia de otra formulacion de la pregunta y sobre que méas puntos se pueden incluir.

Mertens (2005) (como se cita en Hernandez Sampieri, Fernandez Collado & Baptista Lucio,

2010) considera seis tipos de preguntas y cada una esta ejemplificada de cémo seria la pregunta:

1) De opinidn: jcree usted que haya corrupcion en el actual gobierno de...?
2) De expresion de sentimientos: ;cOmo se siente con respecto al alcoholismo de su esposo?

3) De conocimientos: ;cuales son los candidatos a ocupar la alcaldia de...?
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4) Sensitivas (relativas a los sentidos): ¢qué genero de musica le gusta escuchar méas cuando se
encuentra estresado?

5) De antecedentes: ¢cuanto tiempo participo en la guerra critera?

6) De simulacion: suponga que usted es el alcalde de..., ;cudl seria el principal problema que

intentaria resolver?

El tercer objetivo “Establecer el disefio metodologico para el estudio de comportamiento de
los usuarios de la biblioteca Carlos Mauro Hoyos Jiménez” se establece con los resultados de los
objetivos anteriores, la comprension de los conceptos trabajados para el estudio de comportamiento

y tipos y categorias de usuarios identificados en la biblioteca Carlos Mauro Hoyos Jiménez.

Para el establecimiento del disefio metodologico del estudio de comportamiento de usuarios,
se enuncian los siguientes aspectos: el planteamiento del problema, la creacion de los objetivos
especificos del estudio de comportamiento de usuarios, el disefio de las técnicas para el estudio y

el andlisis e interpretacion del estudio.

En el planteamiento del problema se encuentra la dificultad de la unidad de informacién y la
razon por la que se realiza un estudio de comportamiento de usuarios. Mas adelante, se establece
el objetivo general con los objetivos especificos del estudio de acuerdo con los procesos que
conlleva el comportamiento informacional. De ahi, se establece el enfoque y el método que se va
a utilizar para el estudio de comportamiento de usuarios. Luego se preparan las técnicas de cada
objetivo especifico y se explica el analisis y la interpretacion de la informacion de cada técnica
para el estudio. Finalmente, se hace una triangulacion en los resultados que se obtuvieron en las

técnicas de cada objetivo para comprender el comportamiento informacional de los usuarios.
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3. MARCO CONCEPTUAL

Dentro del disefio del estudio sobre el comportamiento de los usuarios, es necesario tener
claridad acerca de los siguientes términos: estudio de usuarios, categorias de usuarios, tipos de
usuarios, necesidades de informacion, comportamiento informacional, busqueda de informacion,
recuperacion de informacion y uso de la informacion. Pues, la comprension de estos términos
permite la elaboracién de la propuesta del estudio sobre el comportamiento de los usuarios de la

biblioteca Carlos Mauro Hoyos Jiménez del Concejo de Medellin.

3.1. Estudio de usuarios

Un estudio de usuarios busca conocer o acercarse al usuario para comprenderlo desde
diferentes aspectos relacionados con la informacion. En ese sentido el alcance y los objetivos de
cada estudio de usuarios en una unidad de informacion dependen del problema que presenta la

unidad.

Sanz Casado (1994) define los estudios de usuarios como “el conjunto de estudios que tratan
de analizar cualitativa y cuantitativamente los habitos de informacion de los usuarios, mediante la
aplicacion de distintos métodos entre ellos los matematicos —principalmente estadisticos- a su
consumo de informacion” (p. 35). Sanz Casado se refiere que un estudio de usuarios se puede
enfocar en analizar las caracteristicas, el comportamiento y el uso de la informacion que le den los

usuarios.

Por un lado, Bawden (1990) (como se cita en Pérez Pulido, 2010) afirma que los estudios de

usuarios se pueden comprender desde varios objetivos, como la “indagacion sistematica de
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caracteristicas, necesidades, conducta y opiniones de los usuarios reales y potenciales de los
sistemas de informacion” (p. 235). Bawden cuenta que un estudio de usuarios se compromete a
alcanzar el conocimiento de las caracteristicas, necesidades, conductas u opiniones que tienen los

diferentes tipos de usuarios que componen a la biblioteca.

Por otro lado, Romanos de Tiratel (1997) menciona que “los estudios de usuarios se pueden
definir como un area multidisciplinaria del conocimiento que, a través de métodos de investigacion
tanto cuantitativos como cualitativos, intenta analizar los habitos, los comportamientos, las
motivaciones, las actitudes, las opiniones, las expectativas, los deseos, las necesidades y las
demandas de las personas en relacion con la informacion, y con los servicios y sistemas

bibliotecarios” (p. 13)

Romanos de Tiratel agrega a los estudios de usuarios como un area multidisciplinaria del
conocimiento. Asi que no solamente se incluye la posicion del profesional de informacion en el
desarrollo del estudio de usuarios; también, se puede incluir la posicion de un psicélogo,
antropdlogo, socidélogo, etc. Esto permite realizar el estudio con los conocimientos de las otras
areas que se involucren, para resolver los problemas o barreras que puedan presentarse en el
desarrollo del estudio. Ademas de lo anterior, los estudios de usuarios pueden enfocarse sobre el
estado de animo, las razones que hicieron posible al usuario acercarse a la biblioteca o necesitar y

desear un material bibliografico o servicio, lo que el usuario espera sobre la biblioteca.

Ademas, un estudio de usuarios puede enfocarse en la identificacion de los habitos de
informacion o el comportamiento que tiene el usuario al utilizar la unidad de informacion (Rubio

Hernandez, 2004). Por otro lado, puede estudiar las caracteristicas socio-psicolégicas de los
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usuarios y la actitud que éste asume al utilizar las fuentes de informacion (Cordoba Gonzélez,

1996).

Los estudios de usuarios enfocados en las necesidades de informacion permiten “[...]
averiguar qué informacion es la mas apropiada para que (el) usuario resuelva sus problemas
informativos que le surgen en su entorno laboral, social, econdémico, politico, etcétera” (Gonzélez
Teruel, 2005, p.25). Con el conocimiento de las necesidades de informacion, el profesional se

permite reorganizar o planificar los servicios o colecciones de la biblioteca.

En tal sentido, los estudios de usuarios abarcan bastantes tematicas para analizar a los usuarios
de la biblioteca. Puede entenderse que estudiar al usuario no es tarea facil. Sin embargo, realizarlo

brinda un gran apoyo dentro de la planificacion de la biblioteca.

3.2. Tipos de usuarios

Nufiez Paula en su articulo “Usos y definiciones de los términos relativos a los usuarios o
clientes” menciona haber revisado 100 fuentes documentales y no documentales, para presentar
una sintesis adecuada sobre los tipos de usuarios; en esa tipologia de usuarios que se presenta, se
reconoce el usuario potencial, real, interno, externo, intermediario y final. Comenzando con lo

propuesto, se expone la definicion de los tipos de usuarios a continuacion:

1) Usuario potencial: se refiere a la persona u organizacion, en la que sus actividades se vinculan
al cumplimiento de la mision y los objetivos estratégicos de la organizacion; asimismo, éste puede
pertenecer o no la organizacion de la que forma parte la entidad de informacion y una forma para
identificarlos es que no ha logrado una comunicacion directa con el profesional de informacion,

(Nufiez Paula, 2000)
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2) Usuario real: en este tipo de usuario, NUfiez Paula (2000) hace una comparacién con el usuario
real y potencial, destacando que el usuario real establece una comunicacion con el profesional de
informacién; en cambio, el usuario potencial no ha establecido una comunicacion con el
profesional. Ademas, el usuario real tiene una interaccion directa con la unidad de informacion,
tanto para solicitar servicios o recursos informativos.

3) Usuario interno: se refiere a la persona u organizacion que esta subordinada a la misma
direccién en la que se encuentra la unidad de informacién; esto incluye que las éareas
administrativas que no estan localizadas en la misma dependencia y no poseen una unidad de
informacidn, estos usuarios se pueden identificar como usuarios internos de la organizacion, pero
en caso que exista una unidad de informacion en otra dependencia de la misma organizacion, los
usuarios pasan a identificarse como usuarios externos (Nufiez Paula, 2000).

4) Usuario externo: en este tipo de usuario, la persona u organizacion no esta subordinada a la
misma direccion que la unidad de informacién, o si se tratase de dependencias subordinadas hay
unidades de informacion que hace el papel de intermediarios por los usuarios. Por otro lado, si se
encuentra en el disefio de los objetivos y la mision, se habla de un usuario externo potencial; pero,
si el usuario no se tiene en cuenta en el disefio de los objetivos y la misién, se habla de un usuario
externo no-potencial, lo cual quiere decir que la organizacién no lo tenga en cuenta para la
planificacion de los recursos (Nufiez Paula, 2000).

5) Usuario intermediario: se considera que se trata de un usuario intermediario, cuando este,
segun Nufez Paula (2000), utiliza la informacién o los servicios con el fin de cumplir tareas de
difusion de informacion dentro de una entidad para otros usuarios; en ese sentido, el usuario
intermediario debe estar vinculado de manera directa con la unidad de informacién y utilizar los
servicios para resolver las necesidades de informacion de una persona o un grupo de personas que

lo solicitan.
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6) Usuario final: a diferencia del usuario intermediario, este usuario recibe los servicios, pero no

para brindarlos a otros usuarios, sino para ser utilizados por él (Nufiez Paula, 2000).

Se debe resaltar que un usuario esté agrupado en uno de estos tipos, no quiere decir que éste
permanezca en él indefinidamente; en realidad, Nufiez Paula (2004) menciona que el usuario puede
cambiar o estar en dos tipos de usuarios a la vez. Entonces, quiere decir que un usuario puede ser

potencial y externo, o intermediario y final.

3.3. Categorias de usuarios

Las categorias de usuarios se establecen mediante criterios o variables. Los criterios o
variables permiten la creacién de divisiones grupales en los usuarios. Nufiez Paula (1992) cuando
hace referencia a las categorias de usuarios, la considera como la segmentacion del universo de

usuarios que realiza el profesional de informacion.

Hay que tener en cuenta que los motivos por los que se haga una categorizacion del universo
de usuarios pueden ser variados, porque se puede establecer la categorizacion de los usuarios para
el disefio de un servicio, promocion de lectura o, para el caso, el estudio de usuarios. De tal manera,
los criterios o las variables que se establecen para la categorizacion de los usuarios estan
influenciados por los motivos a los que responde. Al mismo tiempo, se hace necesario que para
categorizar se utilicen atributos en comin que permitan la agrupacion de los usuarios (Silvera

Rodriguez & Nufiez Paula, 2001)

En el documento de UNICEF en Cuba: necesidades de informacion y politica de servicios,
se habla de los criterios para categorizar a los usuarios de la biblioteca, estos pueden ser (Cobo

Espinosa, Nufiez Paula, & Alcalde Hevia, 1999): 1) la identificacion de la subordinacion
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administrativa a la que pertenece el usuario; 2) el tipo de actividad ocupacional que realiza el
usuario; 3) la tematica de la actividad ocupacional que realiza el usuario; 4) el tipo de relacion que

tiene con la organizacion

En otro documento se puede apreciar otros criterios, los cuales los autores conciben como
variables genéricas, estas son (Silvera Rodriguez & Nufiez Paula, 2001): 1) la estructura del tipo
de actividad que realiza el usuario y en cuyo contexto utiliza la informacion; 2) la tematica o
contenido semantico de dicha actividad; 3) las condiciones organizativas, tipicas o circunstanciales,

en las cuales se realiza la actividad; 4) las caracteristicas socio-psicolégicas de los usuarios.

Por otro lado, Silvera Rodriguez y Nufiez Paula (2001) consideran unas variables
fundamentales para determinar las necesidades de informacion, estas son:

“I- La temaética, el tipo de actividad (la estructura interna de sus pasos) y las condiciones
(tecnoldgicas, organizativas, materiales, geograficas, sociales, etc.), en las que el usuario realiza la

actividad, todo lo cual forma parte circunstancial del problema que origina dicha actividad.

I1- Las caracteristicas socio-psicologicas del usuario individual o grupal, entre las cuales, las mas

comunes son la experiencia en el tipo de actividad o en la tematica, el dominio de los idiomas, los

habitos de uso de la informacidn y los servicios informativos, el tiempo y la velocidad aproximada

de la lectura de diferentes tipos de materiales, el lugar y la funciéon que desempefia en el grupo,

etcétera.”(18p.)

En la categorizacion de los usuarios, hay otros criterios que permiten establecer la
segmentacion a partir de cuatro grupos de variables segin Aguero Torres (2000), las cuales son:

variables demograficas, psicograficas, geograficas y conductuales.

En las variables demograficas se puede encontrar el nivel educativo, la ocupacion, el tipo de

institucion y el sector en la economia en que trabaja el usuario. En cambio, las variables
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psicograficas se enfatizan en los conocimientos y habilidades en el uso de la informacion, el

potencial creador individual y la cantidad de clientes.

Las variables geogréficas y las conductuales tienen una variable, a diferencia de las dos
anteriores mencionadas. En las geogréficas, por su parte, se halla la localizacion geogréfica; y en

las conductuales se sefiala el papel que asume el usuario en el momento de la demanda.

3.4. Necesidades de informacion

La necesidad de informacién se entiende como aquella “[...] informacién o conocimiento
insuficiente sobre alguna cosa, fendmeno o hecho que genera una necesidad de informacion para
obtener la informacidn y el conocimiento que hace falta para que ese hecho, cosa o0 fenémeno sea

comprendido en su totalidad” (Calva Gonzélez, 2004, p.68).

Por otro lado, Krikelas (1983) (como se cita en Hernandez Salazar, Ibafiez Marmolejo, Valdez
Angeles & Vilches Malagon, 2007), define que una necesidad de informacion es “[...] la funcion
de la incertidumbre extrinseca producida por una discrepancia percibida entre los niveles corrientes
de certeza acerca de objetos importantes del entorno y un estado de criterio que busca alcanzar esos

niveles de certeza” (p.138).

Kuhlthau (1991) (como se cita en Gonzalez Teruel, 2005) identifica que la necesidad de
informacidn, en su modelo Information Search Process, es un estado de incertidumbre que causa
ansiedad y falta de confianza, en ese proceso de busqueda de informacion, ese estado es natural en

las primeras etapas de dicho proceso.
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De lo que se aprecia en las definiciones anteriores, la necesidad de informacion surge de la
falta de informacion que tiene el usuario sobre un tema y esta motivada por asuntos que para el
usuario son fundamentales resolver. Es decir, la necesidad de informacion, para ser considerada
como tal, debe ser influyente en las decisiones para un usuario; de lo contrario, es probable que

dicha necesidad pase desapercibida o no tenga la suficiente fuerza para motivar al usuario.

Por su parte, NUfiez Paula (2004) menciona las necesidades peculiares de informacion, las
cuales son “necesidades de caracter objetivo, que para cada usuario o lector, en un momento
particular, estdn determinadas por: el contenido semantico de la actividad que realiza el usuario o
lector, lo que define la tematica de la informacidn que se necesita para la realizaciéon de dicha
actividad -aspecto semantico-, la estructura de la actividad (de estudio, de recreacion, creadora,
etc.), las condiciones objetivas y subjetivas, materiales y sociales, para su realizacion, y las
caracteristicas socio-psicoldgico-culturales del usuario, lector, categoria (segmento) o comunidad
de ellos.” (p. 16). Estas necesidades Calva Gonzalez (2004) las enuncia en la division de
necesidades de informacion por su caracter colectivo o especifico, haciendo referencia a las

necesidades totales y la derivacion de esta necesidad, las especificas.

Calva Gonzélez (2004) menciona que hay dos tipos de factores que influyen en la aparicion

de las necesidades de informacion. Estos factores son:

o Factores internos: se refiere a las caracteristicas particulares de cada persona. En
estas caracteristicas se puede encontrar sobre conocimientos, experiencia, habilidades,
habitos, capacidades, intereses personales, motivaciones hacia sus actividades personales y
de trabajo, relacionadas a la personalidad, ambiciones, educacion, estatus social, metas y

objetivos personales.
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o Factores externos: se trata de elementos, cosas o0 hechos que se encuentran fuera de
cada persona, pero influyen sobre él. En estos factores se encuentra sobre la actividad que
desarrolla el sujeto en su trabajo (la naturaleza de su actividad, las facilidades de su trabajo,
el lugar donde se encuentra y las caracteristicas de su trabajo), lugar donde vive el sujeto,

ambiente que lo rodea

Taylor (1968) (como se cita en Gonzalez Teruel, 2005) define cuatro niveles de las
necesidades de informacion segun el nivel de conciencia del usuario. Cabe destacar que los niveles
de las necesidades de informacidn se centran en el estado psicolégico que motivan a un usuario a

realizar una demanda a la biblioteca. Estos niveles son:

o Necesidad visceral: se trata de una necesidad de informacion no expresada. La
persona que realiza la pregunta no tiene experiencia y la incertidumbre tiene poca fuerza en
ella. Esta necesidad no es expresable en términos linguisticos y cambiara su forma, calidad
y concrecion con el acceso y comprension de mas informacion.

. Necesidad consciente: se refiere a la descripcion mental consciente de un area de
indecisién mal definida. En este nivel de necesidad, la persona habla con otros para centrar
la cuestion, desapareciendo la ambiguiedad y la confusion.

o Necesidad formalizada: es el reconocimiento formal de la necesidad. En este nivel
la persona sabe como plantear y expresar la pregunta problematica de su necesidad de
informacion.

o Necesidad comprometida: en este nivel, la pregunta problematica se traduce al
lenguaje del sistema de informacion. Es decir, la pregunta se replantea de acuerdo con lo

que el sistema pueda proporcionar.



Por otra parte, Calva Gonzalez (2004) presenta cinco divisiones de las necesidades de

informacion:

o Por su funcion, utilidad y uso: se trata de la necesidad de informacion en la que el
usuario utiliza la informacién para cumplir con una funciéon en el &mbito donde se
desarrolla. En ese sentido, hay una concordancia de la necesidad de informacién con las
actividades que realiza el usuario. En esta division de necesidad de informacion se puede
encontrar otros tipos de necesidades como las sociales o pragmaticas (aquellas para
solucionar problemas practicos que se presentan en la vida social), las recreativas (aquellas
enfocadas en el entretenimiento, recreacion, etc.), las profesionales (aquellas para cumplir
funciones de su profesion en un ambito laboral y social) y educacionales (aquellas para
desarrollar la actividad de estudiante de un sistema escolarizado). Otros tipos de
necesidades de informacion son Para mantenerse actualizado (se trata de una necesidad de
informacion documental de actualizacion sobre una tematica), Para resolver un problema
(se refiere a una necesidad surgida en las actividades cotidianas), Para encontrar todo lo
que haya sobre un asunto (se trata de una necesidad exhaustiva sobre informarse en un
tema)

o Por su forma de manifestacion: esta necesidad se construye con base en el
comportamiento de la persona y los tipos de necesidades por la forma en la que se
manifiestan las necesidades en el usuario. Se puede encontrar las necesidades expresadas
(la persona tiene una necesidad y es capaz de expresarla oralmente), las que no se pueden
expresar (se trata de aquella necesidad que no puede expresar debido a factores internos y

externos), fuertes y persistentes (son aquellas necesidades que el usuario expresa en un



comportamiento, éstas tienen relacion con las necesidades expresadas), y débiles (aquellas
que no tienen suficiente fuerza para expresarlas en un comportamiento).

. Por su contenido: en esta tercera division, los tipos de necesidades se agrupan por
la insuficiencia de conocimiento en el usuario. Se puede encontrar las necesidades de
informacion concreta (se trata de una necesidad que requiere informacion bastante
especifica y solamente solicita uno o dos documentos para responder a su necesidad) y las
necesidades de informacion orientadas a un problema o asunto (se refiere a la necesidad
que requiere mas de dos documentos para dar respuesta, puesto que se trata de una
necesidad que exige mas informacion). También se puede encontrar aquellas divididas por
el conocimiento (se trata de la carencia de conocimiento e informacion del usuario sobre un
tema) y la experiencia (se trata del conocimiento y la informacion procesados en el cerebro,
en la que el usuario necesita recordar o hacer consciente la necesidad para utilizar la
informacion del cerebro nuevamente).

o Por su posicidn en el tiempo: esta division trata sobre las necesidades que se originan
en un presente y aquellas que se originan en el futuro. En esta division se encuentran dos
tipos de necesidades de informacion, aquellas necesidades presentes (se trata de aquellas
necesidades donde el usuario debe satisfacer su necesidad de forma urgente en el momento
en el que se presenta en su cerebro y su sistema nervioso reacciona), necesidades futuras
y potenciales o diferidas (se refiere a las necesidades en la que la persona requiere de
informacién en un futuro, o donde la informacion es utilizada de manera paulatina). En
estos tipos de necesidades, Calva Gonzélez (2004) hace una asociacion con las necesidades
fuertes y persistentes, las cuales llegan a ser expresadas por el sujeto, entonces son

inmediatas; mientras que las débiles no llegan a ser expresadas y posiblemente ser futuras;

29



sin embargo, las necesidades diferidas pueden ser débiles hoy y mafiana convertirse en
fuertes.

. Por su caracter colectivo o especifico: se trata de las necesidades gque se presentan
por una persona de manera individual o como un grupo. Entonces, las necesidades de
informacion de tipo colectivo estan relacionadas con los fenémenos sociales y psicoldgicos,
con los del organismo o sector en que se desarrolla. La necesidad de informacion colectiva,
se desarrolla en grupos de personas que presentan necesidades similares; para que esto
suceda, deben ocurrir dos clases de aspectos, los grupos de sujetos deben tender a ser
homogéneos (profesién, lugar de trabajo, actividades que desarrollan, ubicacion especifica
y geografica) y el nivel econdmico, social y educativo deben tender a ser homogéneos.
También estan las necesidades totales (se refiere a las necesidades que buscan la obtencién
de la informacion existente respecto a un problema) y las necesidades peculiares (se
derivan de las necesidades totales y buscan informacion para responder a las necesidades

especificas).

3.5. Comportamiento informacional

El comportamiento informacional se entiende como “la manifestacion de las necesidades de
informacidn del sujeto, originadas a partir de la insuficiencia de informacidn y conocimiento acerca
de un fenémeno, objeto o acontecimiento” (Calva Gonzalez, 2004, p. 102). Calva Gonzélez llama

al concepto comportamiento informativo.

También, puede comprenderse como “la conducta informativa (information behaviour)

estudiaria la totalidad del comportamiento humano en lo referente a las fuentes y canales de
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informacidn. Aqui se incluye tanto la busqueda activa de informacién como la recepcidn pasiva de

dicha informacién” (Gonzalez Teruel, 2005, p. 84).

El comportamiento informacional se manifiesta en tres areas (Calva Gonzalez, 2004):

o Area 1 (mente y habla): en esta area, la necesidad se origina en el cerebro de la
persona, por lo que esta necesidad se manifiesta por medio del habla.

o Area 2 (cuerpo): en otros casos, el cerebro manda sefiales al sistema nervioso de la
persona, provocando una expresion en el cuerpo de ella.

. Area 3 (accion): esta area surge cuando la persona se ve impulsada a realizar una

accion para satisfacer una necesidad que tiene.

Lopez Franco (2013) menciona que “el comportamiento informativo de los individuos esta
motivado por las necesidades de informacidn e influenciado por aspectos relacionados al individuo
en si mismo y con situaciones del entorno laboral, social, académico, entre otros, que lo rodean”
(p. 105). Esto también se puede referir sobre los factores internos y externos que influyen en las

necesidades de informacion de la persona.

Calva Gonzalez (2004) enuncia que el comportamiento informacional puede abarcar habitos,
costumbres, actitudes, procedimientos, habilidades, modos de accién, entre otros. Ademas,
menciona que el comportamiento que la persona expresa en la busqueda de informacion puede ir
en dos direcciones: los recursos informativos (como las bibliotecas, centros de documentacion,
centros de informacion, hemerotecas, archivos, colegas, familiares, amistades, docentes, coleccion
documental personal o de otro sujetos, experiencia personal, expertos en el area, congresos o

encuentros, bases de datos bibliogréficas, banco de datos especiales) y las fuentes de informacion
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(como las monografias, publicaciones periddicas, publicaciones oficiales, obras de consulta,

fuentes referenciales, material audiovisual, documentos técnicos, fuentes de datos numéricos)

Por otro lado, Hernandez Salazar (2006) destaca que “el comportamiento en la busqueda de
informacidn representa toda actividad que realiza un individuo dirigida a identificar una fuente que
satisfaga una necesidad percibida como tal; el sujeto se da cuenta que el nivel actual de

conocimientos es menor del que necesita para afrontar una cuestion” (p.215).

Entonces, el comportamiento informacional se concentra en el estudio de los habitos, la
comprension y el uso de la informacion por parte de la persona. Es decir, analiza los aspectos
externos que manipula la persona, cuando manifiesta una necesidad de informacién, realiza una
busqueda, recupera y utiliza la informacion. Al mismo tiempo, se incluye los aspectos internos en
la persona que juegan, como la comprension, las barreras, las costumbres o tacticas, los sitios a los

gue recurre, entre otros.

Dentro del comportamiento informacional, Gonzéles Teruel (2005) menciona otros tres
comportamientos. Hay que tener en cuenta que Gonzélez Teruel lo Ilama, en realidad, conducta
informativa y las diferentes conductas que se van a mencionar estan basadas en el trabajo de Wilson

(2000):

o Conducta de busqueda de informacion (Information seeking behaviour): se refiere
al estudio de los procesos que se comprenden una busqueda activa por parte de la persona.
Se trata de un esfuerzo consciente para adquirir informacion en respuesta a una necesidad,
por lo que requiere que la persona haya reconocido que tiene una necesidad de informacion

y va a buscar la informacion por su cuenta.
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o Conducta en la busqueda de los sistemas de informacion (Information searching
behaviour): se trata de un pequefio nivel del comportamiento de la persona, cuando ella
interactla con un sistema de informacion de cualquier tipo. En él se inclyen todas las
interacciones con el sistema, tanto a nivel fisico (el uso del mouse y la seleccion de enlaces)
como a nivel intelectual (la adopcion de una estragegia booleana o los criterios para elegir
los libros mas relevantes)

o Conducta en el uso de la informacion (Information use behaviour): se refiere a la
conducta en los actos fisicos y mentales implicados en la incorporacion de la informacién
encontrada con base en el conocimiento existente de la persona. En el se puede apreciar
actos fisicos como la seleccion de partes importantes en el texto y actos mentales como la

comparacion de la informacion nueva con el conocimiento que ya se tiene.

3.6. Busqueda de informacion

La busqueda de informacion es el primer momento donde el usuario comienza a manifestar
su comportamiento informacional. Se puede comprender como “un conjunto de operaciones que
tiene por objeto poner en manos del usuario los informes que dan respuesta a sus preguntas
ocasionales o permanentes” (Guinchat & Menou, 1990). Guinchat y Menou (1990) mencionan que
las preguntas ocasionales son aquellas que requieren de una busqueda de informacion retrospectiva,;
en cambio, las preguntas permanentes son aquellas que requieren de una blsqueda de informacion

actualizada.

Dervin y Nilan (1986) (como se citan en Gonzélez Teruel, 2005) mencionan que la

perspectiva tradicional, en el proceso de busqueda de informacion, se concentraba en el usuario,
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cuando éste interactuaba con un sistema de informacion, omitiendo las razones que generaba el

acontecimiento con sus consecuencias.

Wilson (1981) (como se cita en Gonzalez Teruel, 2005) sefiala que una necesidad no deriva
siempre en un comportamiento informacional, sino que hay factores que la condicionan; en estos
factores se encuentra la importancia de satisfacer esa necesidad, la trascendencia de tomar una

decision debido a la carencia de informacion o la disponibilidad de las fuentes de informacion.

El Modelo de comportamiento informativo de Tom D. Wilson (2000) (como se cita en
Hernandez Salazar y otros, 2007) sefiala cuatro tipos de busqueda de informacion que puede tomar

el usuario, estos son:

o Atencidn pasiva: se trata de la obtencion de informacion por el entorno sin que el
usuario necesite hacer una basqueda de informacién. Es decir, la informacion se obtiene
por personas, medios de comunicacién, entre otros. Pero, se debe tener en cuenta que la
informacion se consiguio sin que el usuario haya realizado una busqueda de informacion.
o Busqueda pasiva: se refiere al tipo de buUsqueda que es consecuencia de la
adquisicion de informacion relevante para el usuario.

o Busqueda activa: se trata de la basqueda de informacion constante que hace el
usuario fuera de su lugar de trabajo. Es decir, el usuario continda buscando informacion de
su ocupacion en otros tipos de entornos.

o Busqueda en curso: se refiere a la busqueda de informacion estructurada y
organizada en la vida ocupacional del usuario; aquella que es continuada, se actualiza y se

expande a otras lineas de trabajo del usuario.
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Monereo y Fuentes (2005) sefialan que para buscar informacién es importante conocer la
finalidad de la busqueda, los conocimientos previos sobre el contenido, la concrecion de la
informacidn que hay que buscar, el interés personal de la busqueda, las expectativas de éxito con
relacion a la tarea, los instrumentos utilizados, la lengua en la que se realiza la busqueda, las

caracteristicas del medio informatico, el horario de conexion, entre otros.

Carol Kuhlthau (1991) (como se cita en Gonzalez Teruel, 2005) en su modelo Proceso de
busqueda de informacién — Information Search Process (ISP) piensa que “la busqueda de
informacidn puede ser vista como un proceso de construccién en el que los usuarios progresan
desde la incertidumbre al conocimiento” (p. 112). Este proceso sirve para comprender la
experiencia de los usuarios en la busqueda de informacién. EI modelo se divide en seis etapas, en
las cuales se explican los sentimientos, pensamientos, las acciones y la tarea (el objetivo) que

ejecuta el usuario:

o Iniciacion: se trata de la primera etapa en el que el usuario percibe una carencia de
conocimiento necesario para realizar su trabajo. Aqui la tarea es reconocer la necesidad de
informacion. Los pensamientos son imprecisos y el sentimiento es la incertidumbre.

o Seleccidn: se trata de la segunda etapa en la que el usuario pasa a identificar y
seleccionar la cuestion de investigacion. El sentimiento es el optimismo porgue se prepara
para buscar informacion. El pensamiento se centra en los intereses personales, los intereses
de su ocupacion y el tiempo disponible. Se escoge la opcién que tenga mayor probabilidad
de éxito.

o Exploracion: se trata de la tercera etapa, la mas dificil para los usuarios e
incomprendida para los intermediarios. El sentimiento de incertidumbre regresa y aumenta.

La tarea consiste en investigar informacion sobre la cuestion escogida para ampliar la
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comprension. El pensamiento se centra en la necesidad de informarse para formar un punto
de vista. Las acciones involucran localizar informacion mas profunda, comprenderla y
relacionarla con el conocimiento que ya se tiene. En esta etapa se puede identificar si el
usuario es capaz de expresar correctamente sus necesidades de informacion por el mismo.
o Formulacion: se trata de la cuarta etapa. El sentimiento de incertidumbre comienza
a disminuir. La tarea se centra en la informacién encontrada. El pensamiento se centra en
la formulacion de la perspectiva que toma para el trabajo.

o Colecciodn: se trata de la quinta etapa en la que la interaccion del usuario con el
sistema de informacion funciona de la mejor manera. La tarea consiste en recopilar
informacién clara. El usuario tienen mas claro el objetivo final y expresan mejor la
necesidad de informacion. El sentimiento de incertidumbre desaparece y la confianza
aumenta. El pensamiento se concentra en el interés por el tema de busqueda.

. Presentacion: se trata de la sexta y Ultima etapa. El sentimiento que tiene el usuario
es el de alivio y satisfaccion por el éxito de la busqueda o de decepcidn por el fracaso. El
pensamiento se centra en la terminacion del proceso, consiguiendo entendimiento y

exaltacion del objeto de busqueda

Wilson, Ellis, Ford y Foster (2000) (como se citan en Gonzalez Teruel, 2005) en su Modelo
de busqueda de informacion basado en la resolucion de problemas consideran que el proceso de
busqueda de informacidn se mueve en cuatro etapas, que nacen con la incertidumbre hasta llegar a

la certeza. Estas etapas son las siguientes:

o Reconocimiento del problema: el usuario sabe que tiene un problema y experimenta
una gran incertidumbre por ello. En esta etapa el usuario apenas se da cuenta que tiene un

problema y éste afecta el desarrollo de sus actividades ocupacionales.



o Definicion del problema: el usuario intenta disminuir el grado de incertidumbre,
investigando sobre el origen del problema que le afecta. Se puede decir que es el momento
en el que el usuario comienza a identificar el objetivo del problema.

o Resolucion del problema: es la etapa central del proceso de busqueda de
informacidn y en ésta el usuario espera encontrar la respuesta al problema. Aqui el usuario
comienza a buscar informacién y la delimita de acuerdo al problema.

. Declaracion de la solucion: el usuario obtiene la respuesta al problema. Esto quiere

decir que el usuario ha encontrado la informacion que necesita para solucionar el problema.

3.7. Recuperacion de informacion

La recuperacion de la informacion se puede entender, segin Croft (1987) (como se cita en
Tolosa & Bordignon, s.f.) como “el conjunto de tareas mediante las cuales el usuario localiza y
accede a los recursos de informacién que son pertinentes para la resolucion del problema
planteado” (p. 10). Korfhage (1997) (como se cita en Tolosa & Bordignon, s.f.) menciona que se
trata de “la localizacion y presentacion a un usuario de informacion relevante a una necesidad de
informacion expresada como una pregunta” (p. 10). Hay que notar como ambos autores estan de
acuerdo en que la informacion recuperada en un sistema de informacion, el usuario hace el trabajo

de listar la informacién mas importante a su necesidad de informacion.

Romanos de Tiratel (2000) destaca que “La recuperacion de la informacion se ha concentrado
en aquello que se equipara con la representacion de los textos del sistema, dejando de lado las
respuestas a los problemas y al proceso de reunir informacion de los usuarios” (p.17). Se puede

entender, porque la recuperacion de informacion se enfoca méas en la representacion del
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conocimiento en los sistemas de informacion, que comprender las tareas que desempefia el usuario

en este proceso.

En este proceso, Martinez Méndez (2004) destaca que “En una busqueda de informacion, un
usuario obtiene un conjunto de documentos, de los cuales unos formaran parte del subconjunto de
documentos relevantes con la tematica objeto de la bdsqueda y otros van a formar parte del
subconjunto de documentos que no lo van a ser” (p. 57). Asi que el usuario en el proceso de
busqueda, cuando encuentra informacion él categoriza los documentos de dos maneras, los que
considera importantes y los que no son necesarios para ese momento y, tal vez, en un futuro los

utilice.

Pinto Molina (s.f.) sefiala unos elementos que son importantes en la recuperacion de

informacidn. Los tres primeros hacen parte del lenguaje de indizacion y control terminoldgico:

o indices: son listados de términos normalizados que representan el contenido de un
recurso. Hay indices enfocados en las materias, alfabéticos y por palabras clave.

o Palabras clave: se trata de un término significativo en lenguaje natural que
representa el contenido del documento. Esta opcion permite precisar la informacién, pero
es dificil saber cuales palabras representan el contenido. Aqui se puede encontrar las Meta
Palabras clave que son aquellas palabras clave de cada pagina web; para ésto se requiere
gue cada pagina web tenga una etiqueta con palabras clave para poder recuperar la
informacion,

o Tesauros: es el lenguaje controlado de términos. Ellos tienen dos componentes, los
descriptores admitidos o preferentes, que son términos normalizados que el tesauro

considera aptos para asignar a un documento y facilita su recuperacion; y los descriptores
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no admitidos, que son aquellos igualmente normalizados, pero no se consideran adecuados
para utilizarlos, suelen convertirse en sinonimos que llevan al descriptor admitido. Los
tesauros permiten hacer relaciones jerarquicas (indican cuando un término es mas
especifico que otro), asociativas (indican que términos guardan relacion) y de sinonimia
(indican que términos son sinbnimos y cual término es admitido).

o Fendmenos: son dos fendmenos que permiten saber si se encontrd bastante o poca
informacion. Estos fendmenos son: 1) Silencio documental, se trata de los documentos
almacenados en las bases de datos, pero no fueron recuperados, debido a que la estrategia
de busqueda ha sido muy especifica o0 no se utilizaron las palabras adecuadas para definir
la basqueda. 2) Ruido documental, se refiere a los documentos recuperados por el sistema,
pero no son importantes para resolver la necesidad de informacién. Este problema sucede

cuando la estrategia de busqueda es muy general para recuperar informacion mas detallada.

Monereo y Fuentes (2005) mencionan tres criterios importantes para la seleccién de
informacion en la recuperacion de informacion. Hay que tener en cuenta que no habla de
recuperacion de informacidn, sino de informacion hallada, en la que se utilizan los criterios y esa

informacion hallada pasa a informacién Gtil. Los criterios de seleccion son:

. Ajuste al topico de la busqueda: en este se encuentra el orden, titulo, descripciones.
. Calidad del contenido: este se refiere a la informacion y el disefio que posee el
recurso informativo.

o Fiabilidad de la informacion: este se refiere al origen, la autoria y actualizacion del

recurso informativo.



Pinto Molina (s.f.) menciona una cantidad de herramientas para la busqueda de informacion.

Estas herramientas se dividen en bases de datos e internet. Estas son:

o Bases de datos: es el conjunto de recursos informativos almacenados en un soporte
comprensible por ordenador y ordenado por registros (es la totalidad de los campos que
describen un recurso informativo) y campos (cada uno de los elementos que describen
aspectos del recurso informativo; por ejemplo, el autor, el titulo, las materias, entre otros).
o Internet: en internet hay una gran cantidad de herramientas, se encuentran las
revistas electronicas (E-journals, Sociedad de la informacion, D-lib Magazine), los
buscadores generales (Google, Excite, Lycos), directorios (Ozu, Yahoo, Internet Public
Library), meta-buscadores (Vivisimo, Dogpile, Kartoo, Metacrawler), buscadores
selectivos (Ask, Teoma, Electric Library), software para buscar (Copernic) y agentes

inteligentes (Bookwhere, BullsEye Pro, Webseeker 5)

Salvador Olivan (2008) menciona que este proceso debe resolver tres problemas en la
busqueda de informacion. El primer problema es comprender como definir y organizar la
informacién, el segundo problema es como especificar la basqueda y el tercer problema son qué

sistemas y técnicas hay que utilizar en el proceso de busqueda de informacion.

Pinto Molina (s.f.) presenta cinco criterios basicos en la calidad de la recuperacion de
informacidn. Cuatro de estos criterios presentan una tasa que permite conocer el porcentaje de éxito

gue se tuvo en la recuperacion. Estos criterios son:

o Consistencia: es la capacidad que tiene un sistema de busqueda para coordinar el
sistema de clasificacion con el lenguaje de busqueda, lo cual permite establecer la ecuacion

de busqueda sobre términos admitidos.



o Exhaustividad: se trata de la cualidad de un sistema para recuperar los documentos
relevantes que posee la coleccion de acuerdo a la estrategia de busqueda. La tasa de acierto,
es el coeficiente que surge de dividir el nimero de documentos relevantes recuperados
sobre el total de documentos relevantes.

o Relevancia: es la caracteristica de un documento recuperado en la bldsqueda que
cumple con la necesidad de informacion. La tasa de relevancia, es el coeficiente que surge
de dividir el nimero de documentos relevantes recuperados sobre el nimero de documentos
recuperados.

. Pertinencia: se trata de la cualidad de un documento recuperado de adaptarse a la
necesidad de informacion. La tasa de pertinencia, se refiere al coeficiente que surge de
dividir el numero de documentos pertinentes recuperados sobre el nimero total de
documentos recuperados.

o Precision: se refiere a la capacidad que tiene el sistema de basqueda para coordinar
la ecuacion de busqueda en los documentos mas relevantes. La tasa de precision, es el
coeficiente que surge de dividir el nimero de documentos relevantes recuperados sobre el

ndmero total de documentos de la coleccion.

Salvador Olivan y Angés Ullate (2000) mencionan que “el planteamiento y la resolucion de

una basqueda de informacion estan intimamente ligados y condicionados por el software de
recuperacion del sistema que vayamos a utilizar, la metodologia de recuperacién de informacion
en las bases de datos en linea se basa en el dlgebra de Boole o teoria de conjuntos” (p. 41). Del

algebra de Boole se da como resultado la l6gica booleana, de la cual salen tres operaciones ldgicas:

o Suma ldgica (OR): este operador sirve para combinar dos 0 mas términos que

pertenecen al mismo concepto. Teniendo en cuenta que el lenguaje humano es ambiguo y
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los usuarios pueden utilizar términos diferentes. Entonces, es recomendable utilizar este
operador para unir sindbnimos o términos equivalentes, variantes de formas (verbales,
género, numero) y términos relacionados. El objetivo de este operador es recuperar el
mayor numero de items.

o Producto logico (AND): este operador considera que los dos conceptos deben
encontrarse en el recurso informativo para que pueda ser recuperado. Si encuentra uno y el
otro no, no se recupera la informacion.

o Diferencia logica (NOT): este operador excluye un concepto y recupera la
informacidn del concepto no excluido. Es decir, el usuario puede unir dos conceptos con
este operador; por ejemplo, Hipercolesterolemia NOT Animales, el primer concepto es

recuperado y el segundo debe estar ausente en los items recuperados.

Pinto Molina (s.f.) destaca otros tres tipos de operadores. Estos tipos de operadores son:

. Posicionales: De aqui salen tres nuevos operadores. El primero es Cerca (NEAR),
el cual une los conceptos empleados y no puede haber una separacion de mas de 10 palabras
en el texto en ambas palabras. EI segundo es Junto (ADJ), este operador es la interseccion
de los conceptos y exige que no haya otra palabra que los separe. El tercero es Frases (“”),
este operador requiere que la frase sea exacta y se encierre en comillas.

o Existencia: De este tipo de operador salen dos nuevos operadores. El primero es
Presencia (+), el cual especifica los conceptos que deben aparecer en el resultado. El
segundo es Ausencia (-), el cual aclara los conceptos que no deben aparecer en el resultado.
o Exactitud: En este tipo de operador se utiliza con el simbolo asterisco (*) en una

palabra que sea desea cortar a partir de su raiz. Sirve para localizar la familia de esa raiz y
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algunas otras palabras que tengan la misma raiz. Por ejemplo, Deport*, se puede encontrar

deportista, deporte, deportivo, y a veces palabras como deportar.

3.8. Uso de la informacidn

El uso de la informacion se considera de los ultimos momentos en el comportamiento
informacional. Pues, en este proceso, el usuario utiliza la informacion que ha encontrado para

resolver la necesidad que ha manifestado por medio de su comportamiento.

Line (1974) (como se cita en Sanz Casado, 1994) menciona que el uso de la informacion es
“aquello que un individuo aplica efectivamente a algo inmediato y concreto” (p.28). En ese sentido,
la informacion que el usuario ha encontrado, la ha utilizado eficazmente. Para ello, se debe requerir

que las estrategias de busqueda y la recuperacion de informacion hayan sido efectivas.

Dentro del uso de la informacion, Sanz Casado (1994) destaca que “se conoce lo que un
usuario solicita y obtiene de un centro de documentacion, pero lo que, en muchos casos, no se sabe
es el destino que ha dado a dicha informacion y la utilidad que ha tenido para é1” (p.28). Asi que
algo importante en el uso de la informacién, es conocer qué utilizacién y nivel de importancia ha

tenido la informacion.

Paisley (1968) (como se cita en Romanos de Tiratel, 2000) destaca que:

Los datos no pueden interpretarse sin reconocer que los usuarios estan en el centro de muchos
sistemas que tocan cada aspecto de su trabajo y algunos de los cuales son especialmente relevantes con
respecto al uso de la informacion: la cultura, el sistema politico, el grupo de pertenencia profesional, el
grupo de referencia, el subsistema del colegio invisible, la organizacién formal con el subsistema del

equipo de trabajo, la propia cabeza, el sistema legal/econémico y el sistema formal de informacion
(p.12).
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Estos aspectos se refieren al contexto en el que solicitan informacion o se desarrolla el
problema para el que requieren de informacién. Asi que el uso de la informacion obedece a las
normativas del entorno en el que se encuentra y, asimismo, la utilidad que ésta adquiere dentro del

sistema en el que se necesita.

Sanz Casado (1994) menciona algunos factores que intervienen en el uso de la informacion.

Dichos factores son:

o La disponibilidad, calidad, coste y accesibilidad de la informacion. En este factor se
destaca que en la disponibilidad se prefieren mayor cantidad de recursos informativos, en
la calidad se refiere a la fundamentacién de la informacion, en el coste al poder adquisitivo
del usuario para utilizar ciertas fuentes, y la accesibilidad a la facilidad para llegar a las
fuentes con informacion més detallada.

. La experiencia y madurez del usuario. Este factor se refiere a los conocimientos que
tiene el usuario para acceder a otros recursos informativos fuera de la biblioteca

o La especializacion. Este factor alude al tipo fuente de informacion que necesitan los
usuarios. En ello se destaca que los cientificos suelen utilizar publicaciones periddicas para
actualizar sus conocimientos, los humanistas y cientificos sociales prefieren las
monografias, y las industrias, la normatividad, patentes, etc.

. El medio de trabajo. Este factor consiste en el tipo de entorno en que se desarrolla
la necesidad de informacidn; por tanto, si en ambiente de trabajo directivo se requiere de
informacidén para planes estratégicos, la basqueda debe ser méas rigurosa para acceder a
fuentes de informacion de calidad.

o Factores personales. Este apunta al conocimiento de las fuentes de informacion, la

motivacion, la capacidad idiomatica y las impresiones subjetivas del usuario.



o La etapa del proyecto de investigacion. Consiste en los momentos en los que se

necesita utilizar fuentes de informacién formales o informales.

Todd (1999) (como se cita en Gonzélez Teruel, 2005) menciona que el uso de la informacion
debe provocar en el individuo cambios a nivel cognitivo y conductual; ademas, subraya que el uso
de la informacion se desprende por el impacto y la utilidad, el impacto son las modificaciones que
genera en una actividad (mayormente ocupacional) como consecuencia del uso de esa informacién
y la utilidad, en cambio, es la relevancia de la informacion que tiene para la actividad que la

necesita.

Todd (2005) (como se cita en Uribe Tirado, 2008) describe cinco tipos de intenciones
informacionales relacionados al uso y el efecto que provoca la utilizacién de informacion en los
cambios en la estructura del conocimiento que genera en el individuo. Estas intenciones estan

descritas en una tabla ya establecida por el autor de la siguiente manera:

Tabla 1 Intenciones informacionales y manifestaciones en los cambios de estructura de
conocimiento

Intencion informacional Manifestaciones de los cambios en la

estructura del conocimiento

Tener una imagen/comprension a) Inclusion: adicionar situaciones
completa especificas, ejemplos o tipologias
b) Elaboracion: construir
estructuras asociativas:
1. Estructuras orientadas a
las propiedades
2. Estructuras orientadas a
las formas
3. Estructuras orientadas a
las causas
4, Estructuras orientadas a
las metas
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C) Integracion: integrar
estructuras separadas de forma mas

holistica
Tener una imagen/comprension a) Construccion: levantar una
cambiada completa imagen-comprension
b) Deconstruccion: quitar ideas
incorrectas

c) Reconstruccion: reemplazar
ideas por otras correctas

Tener una imagen/comprension clara a) Explicacién: decir cbmo y por
qué

b) Precision: adicionar
informacidn para precisar los detalles

Tener una imagen/comprension a) No cambiar
verificada b) Enfasis: repetir ideas para
adicionar peso y énfasis
C) Inclusion: incluir ideas mas

precisas y especificas

d) Defensa: defender y reafirmar

puntos de vista

Tener una posicién respecto a una a) Reactiva: expresiones de
imagen/comprension agrado y desagrado, de aprobacion y

desaprobacién

b) Formativa: definir

conclusiones personales basado en los

hechos

C) Posiciones potenciales: prever

las implicaciones de hechos futuros

d) Predecir: pronosticar nuevos

eventos y estados

Fuente: Todd (2005). Traduccién por Uribe Tirado (2008)

En la ACRL/ALA (2000) se destaca en unas normas sobre el uso de la informacion, aunque
en un ambiente de ensefianza de la educacién superior, pero es necesario mostrar. En ellas se
observa la evaluacion de la informacion, el uso ético y legal que conlleva utilizar informacion, el

empleo de estrategias de aprendizaje para asimilar la informacion.

46



4. TIPOS Y CATEGORIAS DE USUARIOS DE LA BIBLIOTECA CARLOS MAURO
HOYOS JIMENEZ

En este apartado se encuentra la preparacion de la guia de entrevista, las preguntas que se
desarrollaron durante el ejercicio de la entrevista con la persona entrevistada y el analisis de las
respuestas que se obtuvieron en la entrevista. Ademas, el registro de la informacion para las
respuestas que la persona entrevistada brindaria en la entrevista se realiz6 en una libreta, la cual

contiene las respuestas. De ahi, el andlisis se realiza de acuerdo con la respuesta obtenida.

El escrito consta de dos partes, la primera habla sobre los tipos de usuarios y la segunda parte
habla sobre las categorias de usuarios. Cada parte contiene inicialmente la preparacion de las
preguntas establecidas en la guia y aquellas que surgieron durante el desarrollo; al mismo tiempo,
las que se planearon, pero se omitieron; ésto se representa en una tabla para organizar la
informacidn y observar el objetivo de cada pregunta. Luego, sigue la respuesta que se registrd en
la pregunta que se va analizar y lo que se obtiene de dicha respuesta; finalmente, los resultados se

representan en una tabla para mostrar lo que se obtuvo de las repuestas en la entrevista.

La entrevista se realizd a la bibliotecologa, Cruz Elena GOmez Aristizabal, quien es la
bibliotecdloga de la biblioteca Carlos Mauro Hoyos Jiménez del Concejo de Medellin. Se escogid
a ella para ejecutar la entrevista, porgue ella es, como se mencion6 anteriormente, la bibliotec6loga
de la biblioteca ha tenido un acercamiento significativo que le permite responder preguntas para
establecer los tipos y las categorias de usuarios. Hay que aclarar que, por ejemplo, la categorizacion
de los usuarios es un proceso inicial, basado en el acercamiento que ha tenido la bibliotec6loga con

los usuarios, por lo que esta categorizacion puede cambiar mas adelante.
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Las preguntas que se plantearon en la guia de la entrevista estan disefiadas, cada una, de
acuerdo a los conceptos de “Categorias de usuarios” y “Tipos de usuarios”, los cuales ya se
mencionaron en el marco conceptual, ya que estos conceptos fueron claves para hacer las preguntas
y resolver el segundo objetivo especifico de la practica académica, el cual es “Determinar las

categorias y tipos de usuarios de la biblioteca Carlos Mauro Hoyos Jiménez”.

Teniendo en cuenta que cada pregunta estd formulada conforme a los dos conceptos
mencionados y la entrevista es semi-estructurada, por lo que las preguntas que se planearon en la
guia (Ver Anexo 2) no fueron las Unicas preguntas que se realizaron a la persona entrevistada.
Entonces, las preguntas que se planearon en la guia de la entrevista (Ver Anexo 2), fueron siete, de
las cuales tres buscan la identificacion de los tipos de usuarios de la biblioteca Carlos Mauro Hoyos
Jiménez, y cuatro, las categorias de esos usuarios. Y las preguntas se van a mencionar de acuerdo
al numeral en el que se encuentran en la guia de entrevista que se establecio para identificar los

tipos y las categorias de usuarios.

4.1 Tipos de usuarios

En esta primera parte se muestra como fue la preparacion de las preguntas que se disefiaron
en la guia de entrevista sobre tipos y categorias de usuarios (Ver Anexo 2) y las que surgieron en
la aplicacion de la entrevista; luego, se coloca la respuesta que brindo la persona entrevista a cada

pregunta y, ahi mismo, se identifica el tipo de usuario y la razén para considerarlo.

El primer numeral “;Para qué usuarios fue disefiada la biblioteca?” busca identificar los

usuarios potenciales de la biblioteca y esa identificacion se hace a partir del concepto de “Tipos de
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usuarios”, donde se enuncian siete tipos de usuarios, y el primer tipo es el usuario potencial. Para
encontrar este primer tipo de usuario, se debe tener en cuenta que la mision y los objetivos de la
organizacion se fundamentan en un usuario especifico, por lo que este usuario estd implicado en la

planeacion de las distintas areas que componen a la biblioteca

El segundo numeral “;Qué usuarios visitan la biblioteca para buscar informacion?”’ indaga
por los usuarios reales de la biblioteca. Este tipo de usuario establece una comunicacion directa
con la biblioteca y utiliza los servicios y materiales que ofrece ella al usuario. Entonces, se trata de

un usuario que ya ha establecido una relacion con la biblioteca.

El tercer numeral contiene dos preguntas, la primera pregunta es “;Ha experimentado que un
usuario busque informacion para otros usuarios?”, y la segunda, “;Cudles son esos usuarios?”. Se
puede apreciar que la primera pregunta es cerrada e investiga si la biblioteca ha sido participe de
una relacion de usuario intermediario — usuario final, y la segunda pregunta esta relacionada con
la respuesta que brinda la persona entrevistada, puesto que esta pregunta busca reconocer los
usuarios que estan implicados en esa relacién, aunque al final la pregunta no fue necesaria, ya que

la respuesta se dio en la primera pregunta.

Si bien es cierto que son tres numerales para los tipos de usuarios, se tiene muy en cuenta que
las preguntas pueden identificar mas tipos de usuarios o planear mas preguntas de acuerdo a la
respuesta que brinda la persona entrevistada. Entonces, durante el desarrollo de la entrevista, se
formularon nuevas preguntas, luego de la respuesta que brindd la bibliotecéloga Cruz Elena Gomez

Aristizabal en el segundo numeral.

La primera pregunta nueva “;Cual es la concepcion que tiene la biblioteca sobre un usuario

interno?”. Luego de la respuesta de esta pregunta, surge otra nueva pregunta relacionada con la
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anterior “; Cuales serian esos usuarios que identifica como internos?” Estas preguntas se hacen para
identificar al usuario interno de la biblioteca. Hay que destacar que la segunda pregunta nueva se

pensa, pero no se dijo; pues la respuesta proporcionada fue suficiente para no hacerla.

La tercera pregunta nueva se planea de la misma forma que la primera pregunta nueva, pero
ahora se indaga por el usuario externo de la biblioteca. Las preguntas quedarian asi, la tercera
“;Cudl es la concepcion que tiene la biblioteca sobre un usuario externo?”. La anterior a ésta
buscaba reconocer a los usuarios internos de la biblioteca; ésta, por su parte, busca indagar por los

usuarios externos de la misma.

En total, en las preguntas sobre tipos de usuarios, se planearon en la guia cuatro preguntas,
pero en el desarrollo de la entrevista surgieron nuevas preguntas indagando por los tipos de
usuarios, las cuales fueron tres nuevas preguntas, por lo que el total de preguntas establecidas para
identificar los tipos de usuarios fueron siete; sin embargo, no todas se aplicaron, pues muchas ya
fueron respondidas por otras preguntas, por lo que no fue necesario, asi que en total de preguntas

realizadas en la entrevista fue de cinco.

Las cinco preguntas se pueden ordenar en una tabla, donde se muestra la pregunta y el tipo
de usuario que quiere identificar; ademas, se designan nombres claves a las preguntas sobre tipos
de usuarios, utilizando la “T” para hacer referencia a las preguntas sobre tipos de usuarios, y luego

un namero, para saber a cual pregunta corresponde.

Entonces, el primer titulo de la columna se pone el indicador “NC” para hacer referencia al
nombre clave que se utilizara para las preguntas sobre tipos de usuarios; el segundo titulo es

“Pregunta”, en el irdn las preguntas que se utilizaron en el desarrollo de la entrevista; y en el tercer
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titulo, se coloca el tipo de usuario que se quiere identificar con la pregunta colocada en el anterior

titulo. Todo esto se hace de la siguiente manera:

Tabla 2 Preguntas sobre tipos de usuarios

NC. Pregunta Tipo de usuario
Tl ¢Para queé usuarios fue disefiada la biblioteca? Usuario potencial
T2 ¢Qué usuarios visitan la biblioteca para buscar Usuario real

informacion?

T3 “;Cudl es la concepcidn que tiene la biblioteca sobre un Usuario interno

usuario interno?

T4 | “;Cual es la concepcidn que tiene la biblioteca sobre un Usuario externo

usuario externo?

T5 ¢Ha experimentado que un usuario busque informacién Usuario intermediario

para otros usuarios? o
Usuario final

En lo anterior, se habla sobre la preparacion que tuvieron las preguntas en la guia, como las
que surgieron durante el desarrollo de la entrevista, con el fin de organizar estas preguntas que
responden a los tipos de usuarios. Ahora, se habla de la respuesta que brindé la entrevistada y, a
partir de la respuesta, se identifica el tipo de usuario y la razon para considerarlo como tal. Cabe

destacar que se utilizan los nombres claves que se propusieron en la tabla anterior.

En la pregunta T1, en la respuesta brindada se encuentra que el disefio de la biblioteca fue

contemplado para resolver las necesidades de informacion de los concejales, por medio de
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servicios que facilitan el acceso y uso de la informacion que ellos requieran. Por ello, la mision,
la vision y los objetivos de la biblioteca son los mismos que los del Concejo de Medellin. Por
ejemplo, en la vision del Concejo de Medellin, éste quiere ser un modelo a nivel nacional e
internacional para el 2020; la biblioteca busca, entonces, la manera de que el Concejo cumpla

con su vision.

En la respuesta se identifica que el usuario por la cual se disefi¢ la biblioteca son los concejales
de Medellin; la biblioteca para preparar un plan que modifique su estructura, como la creacion de
nuevos servicios o adquisicion de materiales, lo hace pensando primero si es adecuado para el
concejal de Medellin. Aqui se puede establecer que el usuario potencial de la biblioteca es el

concejal de Medellin

En la pregunta T2, en la respuesta se halla que los usuarios que visitan a la biblioteca son
varios. Primero se encuentra a las personas que conforman las unidades de apoyo de un concejal;
las unidades de apoyo se tratan de equipos de trabajo que ayudan al concejal en sus tareas como
concejal; es decir, buscar y entregar informacion que le interesa para el concejal que trabaja
alguien que pertenece a una unidad de apoyo. En otros usuarios que visitan a la biblioteca estan
los funcionarios gue son de la Alcaldia de Medellin y la Gobernacién de Antioquia. Luego estan
algunos jubilados y estudiantes universitarios de derecho, trabajo social, ciencias politicas;
aungue puede haber estudiantes de otras carreras, pero estos son los que frecuentan a la
biblioteca. Por ultimo, ya se encuentra la comunidad en general, en la que es comun encontrar
periodistas, lideres comunitarios. Muchos de los usuarios que llegan a la biblioteca van a leer la
prensa, buscar acuerdos municipales o leer material de algunas colecciones como la de referencia,

material sobre la administracion publica, de la ciudad de Medellin.
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En la respuesta se reconocen los usuarios reales de la biblioteca, porque hacen uso de los
servicios y materiales, como del espacio que ofrece la biblioteca. Estos usuarios son las unidades
de apoyo del concejal de Medellin, los funcionarios de la Alcaldia de Medellin y los de la

Gobernacion de Antioquia, los jubilados, estudiantes universitarios y comunidad en general.

En la pregunta T3, la respuesta fue la biblioteca considera que sus usuarios internos son
aquellos miembros que son los concejales y los funcionarios de la corporacion, hay se encuentran
las unidades de apoyo del concejal, los contratistas y los servidores publicos. Aunque de los
contratistas y empleados publicos no hay el mismo nivel de importancia que hay en las unidades

de apoyo del concejal y el mismo concejal.

En lo proporcionado para la pregunta T3, se puede ver que los usuarios internos de la
biblioteca son los concejales de Medellin, las unidades de apoyo del concejal, los contratistas y los
servidores publicos. Cabe destacar que la biblioteca presta mayor atencion a los primeros
mencionados y estos Ultimos no fueron identificados en la parte sobre usuarios que visitan a la
biblioteca para buscar informacidn, por lo que no son usuarios reales de ella. Puede decirse que
son usuarios internos, pero no son reales, porque no hacen uso de los servicios, el material, espacio
que ofrece la biblioteca; tampoco, son potenciales en la biblioteca, porque ella no los considera en
el disefio de la organizacion, y estos no se toman en cuenta en la mision y los objetivos de la

biblioteca.

En la pregunta T4, se encuentra que la biblioteca considera un usuario externo a aquellas
personas que no forman parte del Concejo de Medellin; es decir, los que no son concejales ni
funcionarios de la corporacion. Entonces, alli se encuentran los funcionarios de la Alcaldia de

Medellin y de la Gobernacion de Antioquia, jubilados, estudiantes universitarios y la comunidad
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en general. Estas personas, excepto la comunidad en general, pueden acceder al material de la
biblioteca por medio de una carta de préstamo inter-bibliotecario. La comunidad en general no
puede prestar material de la biblioteca, pero si lo puede leer dentro de ella. La biblioteca ha
pensado modificar la relacion con los jubilados, pues ellos vienen muy seguido a la biblioteca,

aunque no en este momento.

Esta pregunta se planted para identificar mas usuarios externos que tal vez no fueron
considerados en la respuesta a la pregunta T2. Pues, se aprecia que los usuarios externos
identificados, todos fueron ya mencionados en la respuesta a la pregunta T2, como sucedié en la
anterior pregunta T3, que se encontré dos nuevos usuarios que no fueron mencionados en las
respuestas a las preguntas anteriores a T3. En fin, en la pregunta T4 se encuentra que los usuarios
externos de la biblioteca son los funcionarios de la Alcaldia de Medellin, los de la Gobernacion de
Antioquia, los estudiantes universitarios y la comunidad en general. Hay que destacar que la
biblioteca considera cambiar la relacién que tiene con los jubilados en un futuro, pues estas

personas han tenido bastante presencia en la biblioteca.

En la pregunta T5, se halla encuentra en la respuesta brindada que la biblioteca solamente ha
tenido esa experiencia con las unidades de apoyo que buscan y entregan informacion que le
interesa al concejal. Puede ser sobre los planes que se ejecutan en la Alcaldia y él quiere hacer

control politico sobre ésto, a modo de ejemplo.

La respuesta a la pregunta T5, permite identificar que el usuario intermediario es la unidad de
apoyo del concejal, porque se trata de un usuario que utiliza la informacién y los servicios, 0

interactta con un sistema de informacion, con el fin de cumplir tareas de difusion para otros

54



usuarios. Y el usuario final es el concejal de Medellin, pues este no recibe y utiliza la informacién

para brindarlos a otros usuarios; él la utiliza para lo que esta interesado en su ambito laboral.

En una tabla, siguiendo el nombre clave “NC” de cada pregunta constituido en la Tabla 2, se

establecen los usuarios identificados y el tipo de usuario al que pertenece. La tabla se realiza de la

siguiente manera, el primer titulo de la columna trata del nombre clave utilizado en las preguntas

de la Tabla 2 para observar lo que se encontro6 en la pregunta, el segundo titulo es el tipo de usuario,

y el tercer titulo son los usuarios identificados. De esta manera queda tabla:

Tabla 3 Tipos de usuarios de la biblioteca Carlos Mauro Hoyos Jiménez

NC Tipo de usuario Usuario identificado
T1 | Usuario potencial Concejal de Medellin
T2 | Usuario real o Unidad de apoyo
. Funcionario de la Alcaldia
. Funcionario de la Gobernacion
. Jubilado
. Estudiante universitario
o Comunidad en general
T3 | Usuario interno o Concejal
o Unidad de apoyo
° Contratista
o Empleado publico
T4 | Usuario externo ° Funcionario de la Alcaldia
. Funcionario de la Gobernacion
° Jubilado
° Estudiante universitario
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o Comunidad en general

T5 | Usuario Unidad de apoyo

intermediario

Usuario final Concejal

4.2 Categorias de usuarios

En esta segunda parte se muestra como fue la preparacion de las preguntas que se disefiaron
en la guia de entrevista sobre tipos y categorias de usuarios (Ver Anexo 2) y las que surgieron en
la aplicacion de la entrevista; luego, se coloca la respuesta que brindé la persona entrevista a cada

pregunta y, ahi mismo, se identifica la categoria de usuario y se explica un poco la categoria.

Las siguientes preguntas planeadas en la guia de entrevista corresponden a identificar las
categorias de usuarios. Como estas preguntas ya estaban organizadas de acuerdo a los numerales
de la guia de entrevista; entonces, se continta con la numeracion que se realiz6 en la guia de
entrevista sobre tipos y categorias de usuarios, asi que las preguntas establecidas en la guia para

las categorias comienzan a partir del cuarto numeral hasta el séptimo numeral.

El cuarto numeral “;Qué niveles educativos poseen los usuarios?” busca averiguar sobre el
nivel educativo que la biblioteca ha encontrado en los usuarios. Esta pregunta corresponde al

criterio “Nivel educativo” que se encuentra en el concepto de “Categorias de usuarios”.

El quinto numeral “;Cudl es la actividad ocupacional de los usuarios?” indaga sobre la

actividad ocupacional de los usuarios de la biblioteca. La pregunta se planea con el criterio
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“Actividad ocupacional”, por lo que busca saber cual es el trabajo habitual, profesion u oficio, que

realizan los usuarios de la biblioteca.

El sexto numeral “;Qué temas de interés ha encontrado en los usuarios?” pregunta sobre las

tematicas preferidas de los usuarios. La pregunta corresponde al criterio “Tematica”.

El séptimo numeral “; Qué actitudes ha percibido en los usuarios?”’ busca conocer un poco las
caracteristicas socio-psicologicas de los usuarios con los que la biblioteca ha interactuado. La

pregunta corresponde al criterio “Caracteristicas socio-psicologicas”.

Igual que en los tipos de usuarios, en las preguntas sobre categorias de usuarios surgen nuevas
preguntas. En este caso, surgieron dos antes de realizar la pregunta que corresponde al séptimo
numeral. La primera pregunta nueva es “;Qué idiomas ha identificado que los usuarios utilicen?”,
esta pregunta identifica los idiomas que manejan los usuarios; ella se planea con el criterio
“Dominio de idiomas”. La segunda nueva pregunta es “;Cual es la frecuencia sobre el uso de las
TIC que ha encontrado en los usuarios?”, la cual busca conocer la costumbre que tienen los usuarios
en el uso de las TIC en sus actividades ocupacionales; esta pregunta corresponde al criterio

“Frecuencia de uso de las TIC”.

En total, en las preguntas sobre categorias de usuarios, se planearon en la guia cuatro
preguntas, pero en el desarrollo de la entrevista surgieron nuevas preguntas indagando por nuevas
categorias de usuarios, las cuales fueron dos nuevas preguntas, por lo que el total de preguntas

realizadas para identificar los tipos de usuarios fueron seis.

Estas preguntas sobre categorias de usuarios, al igual que en las preguntas sobre tipos de

usuarios, se establecen en una tabla, en la que se muestra la pregunta y la variable para identificar
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la categoria de usuario que se busca conocer; también, como en la tabla sobre preguntas sobre tipos

de usuarios, se les designa un nombre clave a las preguntas sobre categorias de usuarios, utilizando,

en este caso, la “C” para referirse a las preguntas sobre categorias de usuarios, y luego un nimero,

para saber de cudl pregunta se trata.

Entonces, en el primer titulo de la columna se pone el indicador “NC” para hacer relacion al

nombre clave que se manejara para las preguntas sobre las categorias de usuarios; el segundo titulo

es “Pregunta”, en el iran las preguntas establecidas en la guia de entrevista y las nuevas que se

realizaron en el desarrollo de la entrevista; y en el tercer titulo, se coloca la variable para identificar

las categorias de los usuarios que se quiere encontrar con la pregunta colocada en el anterior titulo.

Todo ésto se hace de la siguiente manera:

Tabla 4 Preguntas sobre categorias de usuarios

NC. Pregunta Variable

C1 ¢ Qué niveles educativos poseen los usuarios? Nivel educativo

C2 ¢ Cudl es la actividad ocupacional de los usuarios? Actividad

ocupacional

C3 ¢/Qué temas de interés ha encontrado en los Tematica
usuarios?

C4 ¢Qué idiomas ha identificado que los usuarios Dominio de
utilicen? idiomas

C5 ¢ Cual es la frecuencia sobre el uso de las TIC que ha Frecuencia de uso
encontrado en los usuarios? delas TIC
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C6 ¢Qué actitudes ha percibido en los usuarios? Caracteristicas

socio-psicolégicas

Lo anterior habla sobre la preparacion que tuvieron las preguntas en la guia y las que surgieron
en el desarrollo de la entrevista, pero las preguntas sobre categorias de usuarios, con el fin de
ordenar las preguntas que responden a identificar las categorias de usuarios. En adelante, se
menciona la respuesta que brind6 la entrevistada y con la respuesta se enuncian las categorias y
una explicacion de estas. Al igual que en los tipos de usuarios, se utilizaran los nombres claves que

se propusieron en la tabla anterior de las preguntas sobre categorias.

En la pregunta C1, la respuesta es sobre los niveles educativos de los usuarios, es muy
variable. Pues, como ejemplo, los concejales con sus unidades de apoyo tienen una formacion
educativa muy diferenciada. Usted se puede encontrar concejales bachilleres, técnicos,
tecnologos, estudiantes universitarios, profesionales, personas que hacen un posgrado y otras que
ya lo han terminado. En las unidades de apoyo sucede eso mismo; ademas, en los concejales y las
unidades de apoyo se puede encontrar niveles educativos similares; es decir, un concejal bachiller
conforma su unidad de apoyo con personas bachilleres. Lo mismo sucede con otros usuarios que
se han presenciado en la biblioteca, ellos presentan esos niveles educativos que se mencionaron.
Por lo general, son bachilleres hasta personas con posgrado, no se ve mucho personas que no han

terminado la escuela, por asi decirlo.

En la respuesta se identifica que los niveles educativos de los usuarios son variados son
bachiller, técnico, tecndlogo, estudiante universitario de pregrado, estudiante universitario de

posgrado, profesional universitario, profesional universitario con posgrado. Ademas, se destaca
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que en los concejales y las unidades de apoyo, la biblioteca ha notado que los niveles de educativos
de ambos son variados; es decir, puede encontrase con personas con bachiller hasta con un
profesional universitario con posgrado como concejal. Al mismo tiempo, el nivel educativo de las
personas de las unidades de apoyo esta caracterizado por el nivel educativo que posee el concejal.

En total se reconocen siete categorias, ellas se enuncian de la siguiente manera:

o Bachiller: persona que ha cursado los Gltimos grados de la educacion media en

Colombia. Estos son grado décimo y undécimo.

o Técnico: persona que se ha graduado de la educacion técnica en Colombia.

o Tecndlogo: persona que se ha graduado de la educacion tecnolégica en Colombia.
o Estudiante universitario de pregrado: persona que cursa una profesion universitaria
en Colombia.

o Estudiante universitario de posgrado: persona que estudia una especializacion,

maestria, doctorado y posdoctorado en Colombia.

o Profesional universitario: persona que ha culminado la profesioén universitaria en
Colombia.
o Profesional universitario con posgrado: persona que ha culminado una

especializacién, maestria, doctorado y posdoctorado en Colombia.

En la pregunta C2, se obtuvo respuesta indirectamente a partir de la respuesta de las preguntas
T1, T2, T3y T4. La pregunta no fue necesaria; en este caso, solamente se utiliza la pregunta para
enunciar la actividad ocupacional que se identifico en las respuestas de esas preguntas. En esa

medida, la actividad ocupacional se va a hacer, primero a los usuarios internos, luego a los usuarios
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externos. Esto se hace para organizar las categorias de los dos tipos de usuarios. Entonces, en la

actividad ocupacional de los usuarios internos se encuentran cuatro categorias:

o Concejal: persona que hace control politico con los diferentes concejales que
componen la entidad administrativa sobre los asuntos del municipio del que se encarga;
revisa los proyectos y planes de la Alcaldia; autoriza a la Alcaldia para efectuar contratos;
organiza la administracion municipal; reglamenta el suelo, las funciones y servicios del
municipio; hace presupuesto de la administracion municipal: vigila las actividades
inmobiliarias; elige personero y contralor del municipio.

o Unidad de apoyo: personas que asesoran al concejal en los planes y proyectos que
se generan en el despacho del concejal; aportan elementos para la toma de decisiones del
concejal; recopilan informacion para la preparacion y fundamentacion de los proyectos de
acuerdo municipal.

o Contratista: personas que se encargan de contratar al personal para los asuntos que
se necesitan en el municipio.

o Empleado puablico: personas que hacen el trabajo de seguridad, limpieza,

ordenamiento.

En la actividad ocupacional de los usuarios externos se encuentran cinco categorias; el
estudiante universitario se omite de esta variable, porque ya esta considerado en la variable “Nivel

educativo”. Entonces, las categorias quedarian asi:

o Funcionario de la Alcaldia de Medellin: persona que desempefia un cargo publico

en la Alcaldia de Medellin.



o Funcionario de la Gobernacion de Antioguia: persona que tiene un empleo publico

en la Gobernacion de Antioquia.

o Jubilado: persona que ha alcanzado el momento para retirarse de su actividad
laboral.

o Periodista: persona profesional que se dedica al periodismo.

o Lider comunitario: persona que representa una comunidad.

En la pregunta C3, en la respuesta brindada se encuentra que en los temas de interés de los
usuarios hay personas gue visitan la biblioteca para buscar sobre los acuerdos municipales. En
los concejales, por ejemplo, se encuentra gente que le gusta sobre la economia, derecho, cultura,
educacion, salud, urbanismo, medio ambiente, seguridad, animalismo. Otros usuarios vienen a

leer la prensa para informarse de los temas de actualidad.

En la respuesta se halla que los usuarios tienen muchos temas de interés. EI primero es sobre
los acuerdos municipales que se puede considerar como administracion publica, porque trata de
ver la gestion de las entidades publicas en la ciudad de Medellin. El segundo sobre la prensa para
informarse de lo que sucede en la actualidad y tratdndose de un periddico se encuentra que la
cantidad de temas es mucho mayor sobre lo que pasa a nivel local, nacional e internacional. No es
posible considerarlo un tema de interés, porque suele ser bastante general, porque los temas que

abarca un periédico son muchos.

Ahora, los temas de interés de los concejales, que son 10, pueden relacionarse algunos con
las secretarias de la Alcaldia de Medellin. Teniendo en cuenta que los concejales hacen control
politico sobre los proyectos que planea la Alcaldia, los temas de interés se relacionan con los

proyectos que se realizan en las secretarias de la ciudad. Ademas, cada una de las secretarias tiene
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un tema en el cual enfocarse; por ejemplo, la secretaria de educacion administra los proyectos de
educacion publica de la Alcaldia. Entonces, las categorias que se identifican en los temas de interés

son.

o Administracion puablica.
o Economia

o Derecho.

. Cultura.

o Educacion

o Salud.

o Urbanismo.

o Medio ambiente.

o Seguridad.

o Animalismo.

En la pregunta C4, la respuesta brindada fue toda la informacion de la biblioteca se encuentra
en espafiol; no hay nada en otro idioma. Pero, algunos concejales, por ejemplo, han mencionado
en su hoja de vida que saben otros idiomas. EI mas recurrente es el inglés, luego le sigue el
portugués. De otros usuarios, no se ha tenido identificado, porque la biblioteca no posee
informacién en otros idiomas. Entonces, no hay una forma de ver si otros usuarios también

comprenden esos idiomas u otros idiomas.

En esta respuesta se puede ver que los idiomas que manejan los usuarios; en este caso, los
concejales, son el espafiol (obviamente como idioma natal de una persona que se ha criado en un

pais hispanohablante), el inglés (un idioma que ha sido aceptado por muchos paises a nivel
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internacional por el desarrollo de las naciones que lo manejan) y portugués (un idioma cercano por
el pais que lo utiliza, Brasil, la cual es una nacion que se esta posicionando a nivel internacional).

En total, se identificaron tres idiomas; es decir, tres categorias.

En la pregunta C5, la respuesta fue sobre el uso de las TIC, los jovenes son mas propensos a
utilizar las TIC, ellos prefieren lo digital y no tienen problemas con el manejo de la tecnologia.
Pero los mas viejos las utilizan muy poco, en realidad prefieren no utilizarlas, ellos prefieren mas

lo que es fisico.

En esto se puede ver que la frecuencia de utilizacion de las TIC puede ser alto, bajo y nulo.
Los jovenes al preferir lo digital componen ese nivel alto de utilizacion de las TIC, los mas viejos
que las utilizan poco componen ese nivel bajo de utilizacion de las TIC y los méas viejos que
prefieren no utilizarlas su nivel es nulo en la utilizacion de las TIC. Sin embargo, no se puede
establecer las categorias, porque quedan bastante ambiguas. En ese caso, se utilizan las identidades
que usa Carles Monereo (2005) en el capitulo Internet, un espacio idéneo para desarrollar las
competencias basicas del libro Internet y competencias basicas. Aprender a colaborar, a
comunicarse, a participar, a aprender. En dicho capitulo se encuentra el Emigrante tecnoldgico
que hace referencia a la persona que tiene mayor acercamiento con lo impresa, y Nativo tecnoldgico

que se refiere a la persona que prefieren y tienen mayor cercania con el mundo digital.

En la pregunta C6, en la respuesta brindada se encuentra que la biblioteca no ha tenido ningun
problema con los usuarios que llegan a ella a solicitar informacion. Ellos son personas muy
accesibles. El trato no es malo. Esperan el tiempo necesario cuando se busca informacion. Muchos
ya saben lo que quieren buscar en la biblioteca. Cuando a veces no se encuentra informacion de

lo que piden, no se desaniman; entonces, la biblioteca hace lo posible por encontrar lo que piden.
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El Diccionario de la lengua Espariola en linea (s.f.) de la Real Academia Espariola define que
una actitud es la “Disposicion de animo manifestada de algin modo”, o sea la forma como se
expresan las emociones de la persona. Ahora, en la respuesta se encuentra que los usuarios no
tienen problemas con la biblioteca, éso quiere decir que su actitud es pacifica; ademas, ellos tienen
la confianza para hacerlo y establecer un didlogo con la bibliotec6loga de la biblioteca jovialmente,
0 sea que su actitud es sociable. Si ellos esperan el tiempo necesario cuando se busca informacion,
se puede decir que su actitud es persistente. Cuando ya sabe que es lo que van a buscar en la
biblioteca, se habla de una actitud determinada. Y tienen una actitud optimista, pues no se
desaniman cuando no se encuentra informacion y esperan la posibilidad de que se encuentre. Las

actitudes identificadas fueron cinco, es decir cinco categorias:

o Actitud pacifica.

° Actitud sociable.
o Actitud persistente.
. Actitud determinada.

o Actitud optimista.

Se encontraron 36 categorias de usuarios cada una con su respectiva variable a la que
pertenece. Entonces, en una tabla, siguiendo el nombre clave “NC” de cada pregunta constituido
en la Tabla 3, se establece la variable utilizada y la categoria de usuario a la que pertenece. La tabla
se realiza de la siguiente manera, el primer titulo de la columna trata del nombre clave utilizado en
las preguntas de la Tabla 4 para observar lo que se encontrd en la pregunta, el segundo titulo es la

variable, y el tercer titulo son las categorias identificadas. De esta manera queda tabla:
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Tabla 5 Categorias de usuarios de la biblioteca Carlos Mauro Hoyos Jiménez

NC Variable Categorias identificadas
Cl | Nivel educativo e Bachiller
e Técnico
e Tecnologo.
e Estudiante universitario de pregrado.
e Estudiante universitario de posgrado
e Profesional universitario.
e Profesional universitario con posgrado
C2 | Actividad ocupacional usuario | e Concejal
interno e Unidad de apoyo
e Contratista
e Empleado publico
Actividad ocupacional usuario | e Funcionario de la Alcaldia de Medellin
externo e Funcionario de la Gobernacion de Antioquia
e Jubilado
e Periodista
e Lider comunitario
C3 | Temética e Administracion publica.

e Economia

e Derecho.

e Cultura.

e Educacion

e Salud.

e Urbanismo.

e Medio ambiente.

e Seguridad.
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Animalismo.

C4 | Dominio de idiomas ¢ Espafiol
e Inglés
e Portugués
C5 | Frecuenciade uso de las TIC e Emigrante tecnologico
e Nativo tecnoldgico
C6 | Caracteristicas socio-psicoldgicas | e Actitud pacifica.

Actitud sociable.
Actitud persistente.
Actitud determinada.

Actitud optimista.
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PROPUESTA ESTUDIO DE COMPORTAMIENTO INFORMACIONAL PARA LA
BIBLIOTECA CARLOS MAURO HOYOS JIMENEZ

1. Planteamiento del problema

La biblioteca Carlos Mauro Hoyos Jiménez del Concejo de Medellin tiene una dificultad para
resolver las necesidades de informacion que presentan los concejales. Esa dificultad es que la
biblioteca no puede resolver las necesidades que se les presenta a los concejales, porque no
encuentran lo que quieren; ésto ha provocado que busguen informacion en otros lugares, por lo que

no consultan la biblioteca.

Primero, hay que aclarar un asunto, cuando se menciona que los concejales no la consultan
se refiere al equipo de trabajo que los concejales tienen, ese equipo de trabajo se Ilama unidades de
apoyo, quienes buscan la informacion que el concejal requiera y se la entregan para que el
desarrolle sus actividades. Por tanto, las unidades de apoyo al experimentar que la biblioteca no
puede resolver las necesidades de informacion que le presentan, buscan la informacion en otros
sistemas de informacion. Sin embargo, la biblioteca tiene una preocupacién por la fiabilidad,

fundamentacion y seriedad de la informacion que encuentran.

Entonces se hace un estudio sobre el comportamiento informacional de esos usuarios, para
entender tres procesos que abarca este comportamiento: la busqueda de informacion, la
recuperacion de informacion y el uso de la informacion. Procesos que permiten comprender el
comportamiento de los usuarios cuando comienzan a realizar una basqueda de informacion, a
recuperar la informacion o usar la informacion. Esto se hace con la siguiente pregunta ¢como

interactla el usuario de la biblioteca Carlos Mauro Hoyos Jiménez cuando comienza a buscar, a
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recuperar y a utilizar la informacién? Todo lo que conlleva a entender como el usuario se enfrenta
por si mismo a otras unidades de informacidn, el internet o las relaciones que hace para obtener la
informacidn que necesita, el conocimiento que tiene sobre las herramientas y estrategias para
recuperar informacion, el impacto y la utilidad que provoca la informacion en su actividad

ocupacional y el cambio que genera en la mente del usuario cuando adquiere informacion.
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2. Objetivos

2.1. Objetivo general

Comprender el comportamiento informacional de los usuarios de la biblioteca Carlos Mauro

Hoyos Jiménez del Concejo de Medellin.

2.2. Objetivos especificos

e Identificar las formas de proceder en la busqueda de informacion de los usuarios de la
biblioteca Carlos Mauro Hoyos Jiménez.

e Entender la forma como realizan la recuperacion de informacion, los usuarios de la
biblioteca Carlos Mauro Hoyos Jiménez.

e Conocer los usos que le dan a la informacion los usuarios de la biblioteca Carlos Mauro

Hoyos Jiménez.
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3. Enfoque

Para el Estudio de comportamiento informacional para la biblioteca Carlos Mauro Hoyos
Jiménez se decidio establecer un enfoque mixto, porque “representan un conjunto de procesos
sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el anélisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias
producto de toda la informacion recabada (meta-inferencias) y lograr un mayor entendimiento del
fendmeno bajo estudio” (Hernandez Sampieri y otros, 2010, 545p.). Entendiendo lo anterior, el
fendmeno de estudio es el comportamiento informacional de los usuarios de la biblioteca del
Concejo de Medellin, lo que significa que para llegar a ese entendimiento se establecieron tres

objetivos especificos en los que se dividide el comportamiento informacional.

Siendo un enfoque mixto, se disefia una técnica cuantitativa, la cual es la encuesta, que
contiene preguntas abiertas y cerradas, y dos técnicas cualitativas, una entrevista estructurada y un
grupo focal, las cuales se establecen con preguntas abiertas. Este enfoque se da en un nivel con
mayor preponderancia a lo cualitativo, tomando en cuenta las preguntas abiertas que contendra la

encuesta y que las otras dos técnicas son cualitativas.

Con este enfoque se pretende abarcar una vision mas amplia para el estudio de
comportamiento, lo que indica que las técnicas establecidas para cada objetivo especifico se
guedaran con su analisis e interpretacion de informacidn; en realidad, se hace una fase en la que el
analisis e interpretacion pasen a un momento de comparacién y explicacion para asi comprender

el comportamiento informacional de los usuarios de la biblioteca Carlos Mauro Hoyos Jiménez.

71



4, Método

Se utiliza el método mixto Disefio anidado concurrente de varios niveles (DIACNIV), el cual
dice que la recoleccion de los datos cuantitativos y cualitativos se hace en distintos momentos, y el
andlisis de ellos puede ser variable (Hernandez Sampieri y otros, 2010). En ese sentido, cada
técnica contiene su propia forma de analizar e interpretar la informacion, lo cual estara detallado

en el apartado de las técnicas.

Luego se establece una triangulacion, después del andlisis e interpretacion de cada técnica
utilizada, con el fin de comparar e interpretar la informacion obtenida para la comprension del
comportamiento informacional de los usuarios de la biblioteca Carlos Mauro Hoyos Jiménez; dicha
triangulacion se realiza por medio de una matriz para la comparacion y explicacion de los
resultados que se generaron en el andlisis e interpretacion de las técnicas y un informe que explica

dicha comparacion e interpretacion.
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5. Diseno de las técnicas

En este apartado se realiza el disefio de las técnicas con sus respectivos instrumentos para
cada uno de los objetivos especificos del estudio de comportamiento de usuarios. En cada objetivo

se propone utilizar una técnica distinta.

En cada una de las técnicas establecidas para resolver un objetivo especifico, se resalta que
estas tienen una interaccion directa con el usuario, por lo que son ellos los que proporcionan la
informacién para el estudio de comportamiento. Hay que agregar que los instrumentos de las
técnicas se localizan en el apartado de los anexos de la propuesta, ellos estan enumerados de
acuerdo con el objetivo especifico y la técnica a la que corresponde. El anonimato es crucial en
cada una de las técnicas establecidas para cada objetivo especifico, asi que no habran nombres de

ninguno de los miembros de las unidades de apoyo.

Para el primer objetivo especifico de la propuesta “ldentificar las formas de proceder en la
basqueda de informacion de los usuarios de la biblioteca Carlos Mauro Hoyos Jiménez” se
establece la técnica de la encuesta. La aplicacidn de esta encuesta pretende comprender la busqueda

de informacion del usuario que efectda cuando tiene una incertidumbre.

Para realizar esta encuesta fue necesario haber comprendido el concepto de busqueda de
informacidn. Pues, de este concepto se realizan las preguntas para comprender el comportamiento

en la busqueda de informacion de los usuarios de la biblioteca.

La encuesta se va aplicar a los miembros de las unidades de apoyo del concejal, porque ellos

tienen un papel de usuarios intermediarios con relacion a un usuario final que es el concejal (Esto
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se puede ver en el anterior capitulo Tipos y categorias de usuarios de la biblioteca Carlos Mauro

Hoyos Jiménez).

En total son 21 concejales en la ciudad de Medellin, por lo que se establece un numero de las
unidades de apoyo del concejal que se van a encuestar mediante la herramienta Calculadora para
obtener el tamafio de una muestra de la Biblioteca de la Facultad de Medicina en la Universidad
Nacional del Nordeste del pais argentino. El tipo de muestreo es aleatorio estratificado, en él se
divide a la poblacién objeto de estudio en subgrupos, en este caso se divide por la unidad de apoyo
a la que pertenece. Entonces, con un margen de error del 10%, un nivel de confianza del 90%, una
poblacién de 21, una distribucion de las respuestas de 50%, da como resultado que el tamafio de la
muestra es 17. Luego, como el nimero de miembros en las unidades de apoyo es variable, entonces
se establece un promedio de 8 personas que estén en cada unidad de apoyo de un concejal, por lo
que se establece que se encuestard al 60% de la unidad de apoyo, el cual da como resultado

aproximado 5 miembros de la unidad de apoyo, por lo que se encuestaran a 85 personas

Esta encuesta se compone de cinco variables dependientes, la primera es la informacion
general, que pregunta por la unidad de apoyo a la que pertenece el encuestado para agrupar las
unidades de apoyo de cada concejal, el nivel educativo y la tematica preferida, y la Gltima es para
realizar un comentario con respecto a la encuesta realizada; las variables (segunda, tercera y cuarta)
responden al proceso de busqueda de informacion, estas son: planteamiento de la busqueda de
informacidn, sitios para la busqueda de informacion y desarrollo de la busqueda de informacion.
Estas variables dependientes contienen unas variables independientes, las cuales son las preguntas

planteadas.

74



Las preguntas planteadas en la encuesta son tanto abiertas como cerradas. El analisis de los
datos se organizard en hojas de célculo de Excel, donde se registraran las respuestas de cada
pregunta de las encuestas realizadas. Luego, por medio de la elaboracién de tablas y graficas, se
representara la informacion obtenida para interpretarla con mayor facilidad. La interpretacion de

la encuesta se hace describiendo las respuestas obtenidas, después se hace una conclusion.

Para el segundo objetivo especifico de la propuesta “Entender la forma como realizan la
recuperacion de informacion, los usuarios de la biblioteca Carlos Mauro Hoyos Jiménez” se
establece la técnica de la entrevista. La aplicacion de la entrevista trata sobre la manera en como

los usuarios realizan la recuperacion de informacion.

La entrevista fue elaborada a partir de lo que se comprendid en el concepto de recuperacion
de informacion, ya que de este concepto se preparan las preguntas para entender el comportamiento
en la recuperacion de informacién de los usuarios de la biblioteca. El tipo de entrevista que se
elabora es estructurada, por lo que las preguntas no pueden ser evitadas ni formularse nuevas
preguntas que surjan de las respuestas del entrevistado y la guia de entrevista debe enviarse con
antelacion a la persona que va a ser entrevistada. La técnica esta dirigida a las personas que hacen

parte de las unidades de apoyo de un concejal.

Teniendo como base que en la anterior técnica del primer objetivo especifico se constituyo la
muestra, entonces se hace a 17 unidades de apoyo, las mismas que participaron el cuestionario, y
el numero de personas de cada unidad de apoyo que se entrevistara se hace tomando el promedio
que se establecio, el cual es 8, entonces se realizara la entrevista al 25% de la poblacion promedio
de cada unidad de apoyo, que da como resultado 2. Entonces, se entrevistara de cada una de las 17

unidades de apoyo a 2 personas, por lo que en total se entrevistaran a 34 personas.
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Esta entrevista esta divida por tres blogues de preguntas; el primer bloque trata sobre los
elementos fundamentales para la recuperacién de informacion, el segundo blogue se refiere a las
herramientas para la recuperacion de informacion y el tercer blogue habla sobre la experiencia que
tiene en la recuperacion de informacion. Las preguntas planteadas en la entrevista son abiertas.
Para el registro de datos, se utiliza la grabadora, si no es posible, entonces se registran las respuestas
en una libreta, el registro de la informacion se hace tal cual lo expresa el entrevistado sin resimenes
o0 abreviaciones. Ademas, la libreta estd organizada de acuerdo a las preguntas de la guia de

entrevista.

El andlisis de informacion, se propone leer (o escuchar si es un audio) las entrevistas para
hacer un acercamiento al discurso del entrevistado, en este momento se extraen frases llamativas
gue se encuentran en las respuestas de cada entrevistado para, luego, relacionar categorias que se
identifican en las respuestas de cada pregunta. Y en la interpretacion de la informacion se propone

mostrar las categorias en las respuestas de los entrevistados por medio de tablas y figuras.

Para el tercer objetivo especifico de la propuesta “Conocer los usos que le dan a la
informacion los usuarios de la biblioteca Carlos Mauro Hoyos Jiménez” se establece la técnica del
grupo focal. La aplicacién de este grupo focal busca conocer los usos que le dan a la informacion,

esto se hace entendiendo los factores y el impacto que genera el uso de la informacion al usuario.

El instrumento del grupo focal es la guia de entrevista grupal que permite al moderador de la
discusion guiarse, por lo que la guia de entrevista grupal se elabora a partir de la comprension que
se tuvo en el concepto de uso de la informacidn; de este concepto se preparan las preguntas para
conocer el comportamiento en el uso de la informacion de los usuarios de la biblioteca. Hay que

tener en cuenta que el moderador debe guiar la discusion y nunca un participante; aquel debe
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plantear las pautas y momentos de intervencion, para que no se pierda el control de la discusion.
Ademas, el moderador no puede ser el investigador, debe ser otra persona, la guia de entrevista
grupal es semi-estructurada, lo que significa que pueden evitarse o formularse nuevas preguntas de
acuerdo con las respuestas que brinden los participantes y debe haber un ayudante u observador

que registre la informacion y participe en la sesion (Cortés Gomez, 2008).

Al tratarse de un grupo focal, los grupos de personas se establecen con las personas que
conforman las unidades de apoyo de un concejal. Es decir, el grupo de personas para una sesion
serian las personas que hacen parte de la unidad de apoyo de un concejal, asi se haria con las
siguientes sesiones. Al igual que con los objetivos especificos anteriores, se hace a 17 unidades de
apoyo con el 50% del promedio establecido de miembros en las unidades de apoyo, lo que da como
resultado 4 personas. A 4 personas se les hara la entrevista grupal, esas 4 personas conforman una

unidad de apoyo de un concejal, y es una sesion por cada grupo, en total son 17 grupos.

Las personas citadas a una sesion deben poseer con antelacién a la reunién la guia de
entrevista grupal para saber sobre que se tratard. En cuanto al espacio de la sesion, este debe ser un
espacio alejado del ruido. Cuando se comienza una sesion, el moderador debe realizar una pequefia
introduccion, comentandoles a los participantes que se va a discutir; y cuando esté por finalizar una
sesion, el moderador debe hacer una conclusion de esta (Cortés Gomez, 2008). Ademas, La guia
de entrevista grupal se divide por dos bloques temaéticos de preguntas; el primer bloque trata sobre
los factores que intervienen en el uso de la informacion y el segundo bloque se refiere al impacto

en el uso de la informacidn. Las preguntas propuestas en la guia de entrevista grupal son abiertas.

Para registrar la informacion, se utiliza una grabadora y se establece una tabla en la que las

columnas son preguntas y las filas son las personas (las personas se establecen con nombres claves
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para preservar el anonimato) que las responden. Luego, se hace el analisis de informacién
utilizando ambas herramientas para el registro de datos y comparar la informacién; al mismo
tiempo, para establecer las categorias que se identificaron en los participantes en torno a las
preguntas. Finalmente, la interpretacion de la informacidn se propone representar las categorias de

los participantes por medio de tablas y figuras.
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6. Anexos de la propuesta

Anexo 1. Cuestionario para el primer objetivo especifico.

Estudio de comportamiento informacional sobre los usuarios de la biblioteca Carlos Mauro
Hoyos Jiménez del Concejo de Medellin

Cuestionario sobre busqueda de informacién

Responsable:

Obijetivo: Identificar las formas de proceder en la busqueda de informacion de los usuarios de la

biblioteca Carlos Mauro Hoyos Jiménez.

Nota: Esta encuesta es anénima

Por favor, responda con sinceridad el siguiente cuestionario.

Marque con una X la respuesta seleccionada.

Cuestionario No.

I. Informacion general

0.1 Unidad de apoyo a la que pertenece:

0.2 Nivel educativo

0.3 Tematica preferida
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I1. Planteamiento de la basqueda de informacion

1. ¢Qué propositos suelen provocar que busque informacion? (Puede seleccionar
varias opciones)

1.1. Para actualizarse en su campo ___ 1.2 Propdsitos laborales
1.3. Propdsitos sociales 1.4. Propdsitos personales
1.5. Propositos investigativos 1.6. Ninguno de los anteriores

1.7. Otros __ Cuales

2. ¢Suele planear lo que va a buscar?
2.1.Si ¢Cémo lo hace?
2.2.No __ ¢Por qué?
3. ¢Sobre qué temas suele buscar informacion?
4. ¢ Cuéndo busca informacion ya ha tenido una idea sobre lo que va averiguar?
41.Si
4.2.No __
4.3. Aveces
5. ¢ Qué actividades hace para buscar informacion?
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I11. Sitios para la busqueda de informacién

6. ¢En ddonde prefiere buscar la informacion? (Puede seleccionar varias opciones)
6.1. Biblioteca 6.2. Centro de documentacion __
6.3. Centros de informacion 6.4. Archivos
6.5. Colegas__ 6.6. Familiares
6.7. Biblioteca personal 6.8 Biblioteca de otras personas
6.9. Expertos en el area 6.10. Ninguno de los anteriores

6.11. Otros __ Cuales

7. ¢Por qué prefiere buscar alli?

8. ¢En qué forma le gusta buscar la informacion? (Puede seleccionar varias opciones)
8.1. Monografias 8.2. Revistas cientificas__
8.3. Documentos estatales 8.4. Material audiovisual
8.5. Fuentes de datos numéricos __ 8.6. Ninguno de los anteriores

8.7. Otros __ Cuales

81



IV. Desarrollo de la busqueda de informacion

9. Qué sentimientos suele experimentar cuando

9.1. Busca informacion

9.2. Encuentra informacion que le puede servir

9.3. Encuentra informacion que, de verdad, necesita

9.4. No encuentra informacion sobre lo que necesita

10.  ¢Qué inconvenientes ha experimentado cuando busca informacion?
11.  ¢;Hay momentos en los que necesita replantear la busqueda?
11.1Si ¢En cuales momentos ha tenido que modificar la busqueda?
11.2No __ ¢Por qué considera que no necesita replantear la basqueda?
12.  ¢En qué otro idioma prefiere buscar cuando no encuentra informacion en el idioma
natal?
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13.  ¢Enalgin momento ha dejado una busqueda inconclusa?

13.1Si ¢Por qué?

13.2.No __ ¢Por qué?

V. Comentarios y observaciones

iMuchas gracias por su colaboracion!

83



Anexo 2. Guia de entrevista individual para el segundo objetivo especifico.

Estudio de comportamiento informacional sobre los usuarios de la biblioteca Carlos Mauro
Hoyos Jiménez del Concejo de Medellin

Guia de entrevista sobre recuperacion de informacion

Objetivo: Entender la forma como realizan la recuperacion de informacion, los usuarios de la

biblioteca Carlos Mauro Hoyos Jiménez.

Nota: Esta entrevista es anbnima Fecha:

I. Elementos fundamentales para la recuperacion de informacion

. ¢Para usted qué es un indice?

. ¢En qué momentos los ha utilizado?

o ¢En qué forma suele identificar el contenido que encontr6?
. ¢ Qué entiende por operador?

¢ Qué inconvenientes ha experimentado con la informacidn gue encuentra?

I1. Herramientas para la recuperacion de informacion

o ¢ Qué comprende como bases de datos?

. ¢ Cuéles bases de datos ha utilizado o escuchado mencionar?

o ¢ Qué buscadores web utiliza en internet?

o ¢Qué sabe sobre los meta-buscadores, las revistas electrénicas y los software para
buscar?

I11. Experiencia en la recuperacion de informacion

o ¢Que entiende por relevancia?

o ¢ Que entiende por pertinencia?

o ¢ Que entiende por precision?

o ¢Como organiza la informacion que encuentra?

o ¢ Qué sabe sobre los operadores para recuperar informacién?
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Anexo 3. Guia de entrevista grupal para el tercer objetivo especifico.

Estudio de comportamiento informacional sobre los usuarios de la biblioteca Carlos Mauro
Hoyos Jiménez del Concejo de Medellin

Guia de entrevista grupal para el uso de la informacion

Objetivo: Conocer los usos que le dan a la informacion los usuarios de la biblioteca Carlos Mauro

Hoyos Jiménez

Moderador:
Sesion No. Fecha:
Grupo Nota: Esta entrevista grupal es anénima

I. Factores que intervienen en el uso de la informacion

o ¢En qué momento consideran que no es necesario seguir buscando informacion para
pasar a utilizar lo que ha encontrado?

o ¢ Qué tipos de fuentes se le hace mas comodo utilizar?

. ¢En otros ambientes, fuera del laboral, usa informacion?

o ¢ Qué entiende por informacién especifica?

o ¢ Qué entiende por informacion general?

. ¢De qué manera suele seleccionar la informacion que va a utilizar?

. ¢ Conoce los derechos de autor?

. ¢COmo usa la informacion (Qué estrategias emplea)?

) ¢ Qué hace con ella?

I1. Impacto en el uso de la informacion

o ¢En qué le aporta y para qué la informacién que utiliza?

o ¢Como suele ser la manera en la que aprende lo nuevo que encuentra?

o ¢Cudles han sido las situaciones donde la informacion que encuentra le genera un
cambio en su persona?

o ¢En qué momento ha dejado de utilizar cierta informacion porque no la comprende?
o ¢ Qué hace que la informacidn que utiliza sea importante para lo que necesita?

85



6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

. Algunos conceptos trabajos para el estudio de comportamiento informacional
fueron nuevos para mi persona, lo que provoco que hubieran dificultades para asimilar la
informacién; sin embargo, fue gratificante haber buscado sobre ellos y comprender lo que
decian los distintos autores sobre ellos. Los conceptos habian sido poco trabajados antes de
haber hecho escogido el trabajo de grado. Ellos son categorias de usuarios, necesidades de
informacidn, comportamiento informacional, busqueda, recuperacion y uso de la informacion.

. El trabajo para establecer los tipos y las categorias de los usuarios fue bastante
interesante, porque permitié implantar numerosas formas para poder identificar los tipos de
usuarios, en el caso de las categorias, comprender lo que se trataba de decir en la entrevista para
reconocer las categorias y, ademas, se trataba de una categorizacién inicial de los usuarios.

. En el disefio de la propuesta hubieron algunas incertidumbres en cuanto a la
planeacion de las preguntas para las técnicas. Muchos objetivos especificos habian sido
disefiados y modificados constantemente para ver cuales eran los mas convenientes. La
seleccion de las técnicas fue un trabajo que se incluyé dentro del disefio, pero habian sido
pensadas muchas técnicas de acuerdo al momento de aplicarse y el entendimiento que se tenia

sobre ellas.
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6.2 Recomendaciones

Para el marco conceptual se recomienda buscar mas informacion que complemente
cada uno de los conceptos que lo componen. De cierta manera se reconoce que no se
tuvo acceso a toda la informacion que tratan los conceptos del marco conceptual, ya
que se reconocen que hay dificultades idiomaticas, puesto que la segunda lengua de
la que se tiene conocimiento es el inglés, pero no es muy avanzado. Y puede haber
informacién en otros idiomas de los cuales no se tiene conocimiento para
comprenderlos.

Como se ha dicho en otros momentos, los tipos y categorias de usuarios son trabajos
iniciales, por lo que es necesario seguir identificando los nuevos tipos o categorias
gue no se tomaron en cuenta, para que la biblioteca tenga bien clasificado el universo
de usuarios al que responde e interactua.

La propuesta no puede ser aplicada por una sola persona; pues seria bastante agotador
y muchos procesos se postergarian.

La biblioteca puede establecer necesidades objetivas de acuerdo con las respuestas
que brindan los usuarios en las técnicas y con las categorias de usuario que vaya la

biblioteca a identificar en los usuarios.
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8. ANEXOS

Anexo 1. Ficha mixta.
Ejemplo de una ficha:

Propuesta de estudio de comportamiento de usuarios para la biblioteca Carlos
Mauro Hoyos Jiménez del concejo de Medellin

Ficha mixta (Bibliografica y de contenido)

Nombre del autor: Editorial: Ediciones Trea
Aurora Gonzélez Teruel
Titulo del documento: Ciudad: Barcelona
Los estudios de necesidades y usos de la

informacion: fundamentos y perspectivas N
actuales Afo: 2005

Concepto(s) trabajado(s):

Estudio de usuarios, necesidades de informacion, comportamiento informacional, basqueda
de informacion y uso de la informacion

Contenido:

“la conducta informativa (information behaviour) estudiaria la totalidad del
comportamiento humano en lo referente a las fuentes y canales de informacién. Aqui se
incluye tanto la busqueda activa de informacion como la recepcidén pasiva de dicha
informacion” (Gonzélez Teruel, 2005, p. 84).

Referencia bibliografica:

Gonzélez Teruel, A. (2005). Los estudios de necesidades y usos de la informacion:
fundamentos y perspectivas actuales. Barcelona: Ediciones Trea.
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Anexo 2. Guia de entrevista.

PROPUESTA DE ESTUDIO DE COMPORTAMIENTO DE USUARIOS PARA LA
BIBLIOTECA CARLOS MAURO HOYOS JIMENEZ DEL CONCEJO DE MEDELLIN

GUIA DE ENTREVISTA SOBRE CATEGORIAS Y TIPOS DE USUARIOS

Trabajo de grado desarrollado por:

Felix Eduardo Durango Chavarria, estudiante de bibliotecologia, Escuela Interamericana de

Bibliotecologia, Universidad de Antioquia.

Con la entrevista se busca determinar las diferentes categorias y tipos de usuarios de la biblioteca
Carlos Mauro Hoyos Jiménez del Concejo de Medellin; para esto, se establece y se realiza el
dialogo con la bibliotecologa Cruz Elena Gémez Aristizabal, quien es la bibliotec6loga de la

biblioteca y posee mayor conocimiento sobre los usuarios de la misma biblioteca.

Esta entrevista se ejecuta a partir de un guion de preguntas; pero, no quiere decir que el guion sea
estatico, ya que se trata de una entrevista semi-estructurada, lo cual quiere decir que durante el
desarrollo de la misma pueden obviarse algunas preguntas ya establecidas o realizar nuevas

preguntas de acuerdo a las respuestas que brinde la persona entrevistada.

1. ¢Para qué usuarios fue disefiada la biblioteca?

2. ¢Qué usuarios visitan la biblioteca para buscar informacién?

3. ¢Ha experimentado que un usuario busque informacién para otros usuarios?, ¢cuales son esos
usuarios?

4. ¢Qué niveles educativos poseen los usuarios?

5. ¢Cuél es la actividad ocupacional de los usuarios?

6. ¢Qué temas de interés ha encontrado en los usuarios?

7

. ¢Qué actitudes ha percibido en los usuarios?
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