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[bookmark: bookmark1]RESUMEN
Se expone aquí la necesidad de utilizar el método más adecuado a las características de los usuarios para estudiar sus necesidades de información. Se describe y justifica la experiencia obtenida con un grupo de usuarios-investigadores, en quienes se ha aplicado el método dialéctico para conocer sus necesidades, a partir de su práctica. Por último, se ofrecen algunas recomendaciones al respecto.
[bookmark: bookmark2]INTRODUCCION
Los estudios de necesidades de información del usuario han ido adquiriendo el reconocimiento acerca de su importancia, lenta pero definitivamente, por parte de los profesionales de la información. Ese reconocimiento se ha dado a partir de la discusión que se ha desencadenado alrededor de los conceptos que los rigen, de la metodología más adecuada para efectuarlos y de las experiencias obtenidas con distintos grupos sociales en los que se han aplicado.
No obstante, el detonante que ha hecho despertar el interés en ellos es la toma de conciencia acerca de la importancia que tiene el usuario como principio y fin de los sistemas y servicios de información. Actualmente no se puede concebir la planificación de ningún servicio si no se conoce primero cuáles son las necesidades de información a las cuales éste debe responder. Así, se ha comprendido que las medidas del servicio que se brinde están determinadas por esas necesidades.
I Profesora asociada e investigadora de la Universidad de Costa Rica.
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Por ello es que en los últimos años ha aumentado la cantidad de publicaciones2 sobre este tema y la organización de foros y eventos de diversa índole, para discutirlo desde sus diferentes aristas. Una de ellas la constituye el método: ¿cómo lograr que los estudios de usuarios se realicen científicamente, aprendiendo la realidad del usuario y captando su contexto? Sin embargo, aunque no menos importante, este aspecto ha sido motivo de escasa preocupación.
Generalmente, estos estudios se realizan mediante encuestas, que a veces complementadas con entrevistas, tratan de medir el uso de la información, la necesidad que el usuario tiene o el comportamiento que éste presenta ante las fuentes de información. Se da por sentado que la técnica de encuesta es parte del método ideal; ¿pero hasta dónde se ha cuestionado si es ésta la mejor forma de elaborar los estudios de usuarios, o si por el contrario existen otras vías por medio de las cuales se puedan obtener mejores resultados?
El objetivo central de este artículo es discutir la viabilidad de la aplicación del método dialéctico a los estudios de usuarios, a partir de la experiencia obtenida en el caso del Centro de Información y Referencia sobre Centroamérica y el Caribe (CIRCA), de la Universidad de Costa Rica.
[bookmark: bookmark3]EL INVESTIGADOR COMO USUARIO DE LA INFORMACION
La investigación es una de las funciones vitales de todo centro de educación superior. Ella alimenta la docencia, al producir el conocimiento necesario para la formación de profesionales que hacen avanzar al mundo. Por ello, la investigación es algo más que un simple ejercicio intelectual; es la forma en que una sociedad puede alcanzar el desarrollo en todos sus aspectos, ofreciendo soluciones a los problemas y logrando que el ser humano obtenga un nivel de vida más satisfactorio. Por lo anterior, resulta inconcebible una entidad de educación superior sin investigación, pues trabajar sobre la base de la sola transmisión del conocimiento hace que éste se vuelva obsoleto en pocos años y se refuerce la dependencia de los países ricos.
Uno de los componentes más importantes de la investigación es la información científica, porque le permite al investigador mantenerse actualizado acerca del conocimiento que se produce en otras latitudes y que podría alimentar su pro
2 Una muestra de este aumento es la bibliografía anotada que presenta Rader (1994) sobre orientación e instrucción al usuario.
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pió proceso. Es por ello que la información y la investigación van de la mano; resultan hermanadas permanentemente, lo cual se concreta en la existencia de alguna unidad de información al servicio del investigador.
La Universidad de Costa Rica —una de las cinco universidades estatales de un país de cerca de tres millones y medio de habitantes— cuenta con numerosos centros e institutos de investigación en diferentes especialidades. Además del Sistema de Bibliotecas, Documentación e Información (SIBDI), existen numerosas bibliotecas y centros de información dependientes de estos institutos o de otras facultades y escuelas. La mayoría de estas unidades de información trabajan independientes del SIBDI, ofreciendo servicios especializados de información a grupos pequeños de investigadores, lo cual no impide que también se les facilite el acceso a los recursos del SIBDI, que son más numerosos y avanzados tecnológicamente.
Dentro de este contexto, existe el Centro de Investigación en Identidad y Cultura Latinoamericana, bajo cuya égida se encuentra el Centro de Información sobre Centroamérica y el Caribe (CIRCA). Este Centro agrupa 74 investigadores, que desde diferentes perspectivas y disciplinas estudian los procesos de asimilación, diferenciación o identificación de la cultura latinoamericana. Además, agrupa a los estudiantes de posgrado de varios programas relacionados con el CIICLA, lo que aumenta la cantidad regular de usuarios a un número cercano a las cien personas. La mayoría de ellos se ubican dentro de las ciencias sociales y las humanidades, en sus diferentes ramas y especialidades.
El CIICLA está regido por un Consejo Científico, en el que participan su director, subdirector, encargados de programas e investigadores permanentes. El Consejo se encarga de aprobar las propuestas de investigación, así como de discutir los avances, conferencias y publicaciones que preparen los investigadores, como formas de divulgar los resultados de su trabajo. Las sesiones de este Consejo son periódicas y sirven para analizar las actividades investigativas de cada uno de sus miembros. Más que un organismo de control, es una instancia académica que sirve como foro de discusión y análisis sobre los avances que se va logrando en el conocimiento.
El profesional de la información que actúa en este ambiente participa en todas las instancias de decisión y análisis del quehacer del CIICLA. Ello facilita su inserción en las tareas investigativas que allí se ejecutan, de manera tal que el conocimiento de las necesidades de los usuarios y la promoción del uso de la información han sido facilitadas por esta especie de mimetismo.
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Así, a partir del proceso de reconocimiento de las características socio-psicológicas de los usuarios que se ha efectuado, y del aprovechamiento de algunos estudios realizados en otros ámbitos (Calva 1995), se ha llegado a concluir que los investigadores no son conscientes del valor que la información puede tener para ellos; consecuentemente, son incapaces de expresar sus necesidades en algunos casos. En muchos otros prefieren buscar la información por sí mismos, utilizan principalmente los documentos primarios, monografías y otros materiales dentro de una gran dispersión en las distintas especialidades que conforman el conocimiento.
Además de las causas que se citan más adelante, producto de una educación formal deficiente en este sentido y de las malas experiencias al encontrarse con bibliotecas que no satisfacen sus demandas, los académicos presentan cierto grado de inhibición y desconfianza ante las unidades de información, a tal punto que resultan asombrados por lo que estas instancias pueden llegar a ofrecerles. Es por esto que el estudio del usuario se debe realizar con un doble objetivo: conocer sus necesidades y propiciar un mayor acercamiento e interacción con ellos.
[bookmark: bookmark4]LOS ESTUDIOS DE USUARIOS
Estudiar el usuario es un proceso investigativo no menos complejo que cualquier otro estudio de diagnóstico. Se asemeja a los estudios de mercado o a los estudios de factibilidad de una empresa, en tanto que éstos se realizan con el mismo objetivo: conocer cuáles son las necesidades del cliente, para determinar las características del producto que ella puede ofrecer. Guardando las diferencias, los estudios de usuarios de la información no están mediados necesariamente por una mercancía; sin embargo, el valor que ésta posee la hace comerciable y aún si solo se tratara de un servicio social —como ha sido tradicionalmente— la información que se ofrezca debe ser exacta, pertinente y adecuada, de manera que los recursos que se invierten en ese servicio se justifiquen plenamente.
Los estudios de usuarios han sido realizados con diversos fines; entre ellos para conocer sus características socio-psicológicas, el cual constituye el nivel más básico. También se han aplicado para conocer los hábitos de uso de la información, su comportamiento, y actitudes en relación con las fuentes de información, pero además, por medio de ellos se ha podido conocer la satisfacción de las personas con respecto al servicio que se les brinda (Calva 1995: 20). De esta manera, dichos estudios pueden tener múltiples y variados objetivos, y tienden siempre a conocer tanto al usuario que demanda los servicios como aquel que no ha llegado aún a ese nivel, comunmente denominado usuario potencial.
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Generalmente en este campo se presentan algunas confusiones, por lo que es conveniente definir los términos claves que se usarán en este artículo. Los estudios de usuarios se realizan para conocer al sujeto de un sistema de información; o sea, aquella persona que está implícitamente involucrada en el sistema, sea demandante o no del mismo. Al contrario de lo que plantea Lancaster (1979), para quien los estudios de usuarios muestran las necesidades expresas y no las necesidades totales de información, asumimos la definición que utiliza el enfoque socio-psicológico de Núñez (1995a: 2) al respecto, de manera que partimos de la existencia de una necesidad de información en el sujeto, la cual puede ser expresada o no. En palabras del autor:
Son necesidades que existen independientemente de la conciencia de los investigadores, de carácter objetivo y que están determinadas por: el contenido semántico de la actividad que realiza el usuario, la estructura de la actividad, las condiciones objetivas y subjetivas, materiales y sociales para la realización de la misma y las características socio-psicológicas y culturales del usuario.
De aquí que la necesidad de información existe, y para captarla en toda su dimensión debe utilizarse el método adecuado. Es importante distinguir entre necesidad e interés de información. Retomando la definición que ofrece el mismo autor, vemos que el interés de información tiene un “carácter subjetivo y consciente, no necesariamente refleja de forma exacta la necesidad peculiar y objetiva; la única forma de conocerlo es a través de la demanda o solicitud de información” (Núñez 1995a: 3). Es así que si solo tomáramos en cuenta, o tratáramos de conocer, al usuario por sus demandas de información, estaríamos excluyendo a los sujetos que no son capaces de expresar sus necesidades con precisión o que no pueden expresarlos del todo.
Adicionalmente, si contextualizamos el desarrollo de nuestros sistemas, en sociedades donde no existe una cultura de uso de la información observamos que no es posible esperar que el usuario siempre exprese verbalmente su interés de información, dado que puede buscar satisfacer su necesidad por canales no formales, como lo detectaron Tasca y otros (1993) en el estudio realizado en Brasil en el sector mueblero de Rio Grande do Sul.
También este comportamiento fue comprobado en el estudio de Quesada y otras (1996) y por Line (1971), citado por Eager y Oppenheim (1996). Estos autores también destacan el comportamiento de los grupos de profesionales que estudiaron, quienes prefieren no delegar la búsqueda de información, sino realizarla ellos mismos. Núñez (1995a: 3) agrega además otras causas por las que la ex-
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sión verbal del interés de información es imprecisa: la poca credibilidad que tienen los servicios de información en nuestro medio y el riesgo que asume el usuario al exponer su ignorancia ante el informador.
Según se extrae de los estudios mencionados, estas características no solo se presentan en los sectores menos favorecidos educativamente, sino que se dan en usuarios con grado profesional, como producto de un sistema educativo deficiente que no promueve el uso de la información en ninguno de sus niveles. Dadas estas condiciones, propias de los problemas que enfrenta nuestro campo en los países subdesarrollados, debemos tomar en cuenta que nuestra intervención profesional debe tender no solo a conocer al usuario, sino también a despertar el interés por la información, según se expone en Córdoba (1989: 22). Este doble objetivo debe caracterizar nuestra práctica profesional, reconociendo que tenemos un compromiso con la sociedad para cambiar este comportamiento pasivo, por una actitud positiva hacia la utilización y construcción del conocimiento.
De todo lo anterior, destacamos que los estudios de necesidades de información de los usuarios constituyen mucho más que un cuestionario aplicado a los sujetos de nuestro sistema de información, a quienes les preguntamos: ¿cuáles son sus necesidades de información? Decididamente, estos estudios conllevan ciertos requisitos que señalamos a continuación:
1. Deben estar representados en ellos todos los usuarios del sistema, no solo aquellos que demandan información.
2. Deben captar la complejidad de la necesidad de información en toda su amplitud; esto es, no solo aquello que los usuarios creen que está sucediendo, sino lo que realmente sucede (Eager y Oppenheim 1996: 16)
3. Deben captar la dinamicidad y flexibilidad de las necesidades de los usuarios, por lo que deben ser realizados periódica y sistemáticamente (Núñez, 1995a: 5).
4. Deben captar el carácter subjetivo de la actividad que realiza el usuario.
5. Deben tomar en cuenta que el usuario generalmente no expresa su necesidad de información con facilidad.
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6. Deben realizarse tomando en cuenta las condiciones reales del usuario, sobre todo sus limitaciones de tiempo y la actitud negativa que se presenta en ocasiones hacia el uso de la información.
Analicemos entonces cómo seleccionar el método adecuado para realizar los estudios de necesidades de información.
[bookmark: bookmark5]EL METODO EN LOS ESTUDIOS DE USUARIOS
A partir de la revisión efectuada de la literatura existente sobre el tema, se puede observar la preocupación que ha existido alrededor del método de los estudios de necesidades de información.
Eager y Oppenheim (1996) hacen una revisión de lo que se ha escrito sobre este aspecto, encontrando que diversos autores destacan varias limitaciones en los métodos y técnicas que describen. Así, concluyen que dos de las deficiencias más importantes que se destacan son, por un lado, que los estudios se realizan exclusivamente por medio de cuestionarios y entrevistas; y por otro, que se basan en observación realizada dentro de la biblioteca. Ante esto, los autores relatan la experiencia obtenida con la aplicación de la técnica de observación al comportamiento de búsqueda de información en el centro de trabajo de varios académicos, como sujetos del estudio. Concluyen que con su estudio han logrado desarrollar una “robusta herramienta para la observación y su subsecuente análisis de las necesidades de información de los académicos” (Idem.: 21).
Dos estudios encontrados (Tasca et al. 1993; Pérez y Sabelli 1996) aplican la técnica de encuesta, la que en este último caso es complementada con entrevista profunda a informantes claves; ello les permitió profundizar el contacto con los sujetos, con el fin de diseñar los servicios y productos adecuados para ellos y capacitarlos en el manejo de ciertas fuentes de información. Estos estudios tienen la peculiaridad de que contextualizan adecuadamente los grupos de usuarios con los que trabajaron, que en ambos casos son trabajadores industriales. Sin embargo, no varían la práctica que tradicionalmente utiliza técnicas cuantitativas.
En otro plano, Núñez (1995b) recomienda una guía metodológica para la elaboración de los estudios de usuarios, a partir de la investigación que realizó mediante la cual encontró varias limitaciones en este campo. Una de las más importantes es que este tipo de estudios no se enfocan hacia la satisfacción de las necesidades peculiares de usuarios individuales o grupos pequeños de éstos, si
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no que se diseñan para grandes masas de usuarios. Esto fue ratificado por Rad- ford (1992: 414), quien expresa que es uno de los errrores conceptuales que el enfoque positivista ha estimulado: “considerar las características de los usuarios como factores que necesitan ser controlados y generalizados a todos los usuarios potenciales”. Por otro lado, Núñez destaca la necesidad de que los estudios de usuarios constituyan una acción permanente y sistemática en cualquier unidad de información. Ante ello, el autor propone el diseño de un subsistema de información sobre las necesidades de los usuarios y recomienda su aplicación periódica y sistemática con base en una serie de variables.
Córdoba (1989) recomendó la aplicación del método participativo en bibliotecas universitarias, basada en la importancia que tiene la interacción con el usuario y, sobre todo, porque facilita el fomento de su interés por la información.
El estudio de Quesada et al. (1996) aplica este método, ampliándolo con otras técnicas cualitativas, lo que les permitió profundizar en las percepciones que tiene un sector de profesionales de la salud, acerca del uso y la importancia que le conceden a la información. El uso de la entrevista profunda, y la discusión con los sujetos sobre la realidad que detectaron, reflejan una variación en los métodos tradicionales.
De lo anterior se observa la tendencia a medir el comportamiento, los hábitos o la satisfacción del usuario, con algunas excepciones que han tratado de escoger otros métodos y técnicas adecuándolos a las condiciones y posibilidades que se presentan. Partiendo de estos antecedentes, describimos a continuación el método dialéctico y la viabilidad de su aplicación a un grupo de usuarios- investigadores en la Universidad de Costa Rica.
[bookmark: bookmark6]EL METODO DIALECTICO
Si retomamos el enfoque socio-psicológico de los niveles de existencia de las necesidades de formación e información de los usuarios, acuñado por Núñez (1995a) y mencionado en los apartados anteriores, observamos que una de las características sobresalientes de las necesidades de información es su dinamicidad, por lo que alega, citando a Mirimanova (1987), que su estudio debe ser “extraordinariamente móvil y flexible” (Núñez 1995a: 3). Adicionalmente, este autor insiste en la importancia de individualizar el estudio, abarcando grupos específicos con necesidades peculiares. Ello coincide con el planteamiento de Radford
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(1992), quien expone como alternativa a la visión positivista de la ciencia en bi- bliotecología la subjetividad del usuario, en términos de sus problemas y metas.
Por otro lado, observando la necesidad que existe de aprovechar la realización de estos estudios para acercarse al usuario e interactuar con él, surge la necesidad de buscar un método que permita alcanzar ese doble objetivo, logrando con ello una verdadera inserción del profesional de la información en el grupo de usuarios de que se trate.
El método dialéctico parte de que la realidad objetiva está en movimiento constante, producto de las contradicciones que la constituyen y consecuentemente la conciencia, como reflejo de esa realidad, también es dinámica y procesal. De esta manera, este método pretende captar esa realidad dinámica por medio de técnicas y procedimientos igualmente activos, los cuales incluyen una adecuada combinación de la teoría y la práctica, en una relación dialéctica que implica aceptar su identidad de contrarios; esto es, captar las contradicciones para transformar la realidad.
Así, “partir de la práctica” del sujeto adquiere una connotación de punto de partida para analizar las contradicciones que se presentan en la realidad, lo cual se realiza a la luz de la teoría. Según Carlos Núñez (1985: 61), “la realidad no existe ajena al hombre”, sino que aquella es transformada, creada y modificada por el accionar humano, que puede ser individual, grupal o colectivo, pero ante todo, consciente e intencionado. Este enfoque gnoseológico coincide con la definición que ofrece Núñez (1995a) de necesidad de información —citada en el apartado anterior—, partiendo de que ésta es el reflejo de una carencia que deviene en una intención consciente de conocer algo.
Se puede deducir aquí que la práctica de los sujetos —y más concretamente, de los investigadores— refleja entonces su realidad, o como lo afirma Núñez (1995b), “cuando el hombre particular asume la actividad para la solución de un problema, la necesidad de información se manifiesta, además, a través de las cualidades personales de ese hombre, que determinan su conducta ante la información”. En palabras de Demo (1985: 56), la práctica “sirve de prueba constante de la validez de la teoría en el sentido de admitir que la investigación misma es una intervención en la realidad”. Si a partir de un estudio de las necesidades de los usuarios deseamos conocer la realidad del sujeto-investigador, en relación con su actividad investigativa, debemos tomar en cuenta cuáles problemas desea resolver ese usuario en ese proceso. De aquí que conocer las propuestas de investiga
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ción cuando son defendidas ante el Consejo Científico3 del centro de investigaciones donde nos ubiquemos, es sumamente importante. Westbrook (1994: 243), citando a Diesing (1972), aclara que el observador “debe tomar en cuenta las prácticas, tolerando ideologías y relacionándolas unas con otras” y eso es precisamente lo que se intenta hacer cuando al estudiar de esta forma la práctica del usuario, el profesional en información se involucra con él en su trabajo cotidiano. Por ello, no se debe quedar solamente en el nivel de lectura, sino participar en las discusiones de las propuestas. Con ello obtendrá una riqueza mayor que la simple lectura de las propuestas, pues le permitirá interactuar con el usuario.
Para continuar con la descripción del método, debemos aclarar que la técnica de la observación es fundamental en este proceso. Pero a diferencia de lo descrito por Eager y Oppenheim (1996), quienes también aplicaron la observación para conocer el comportamiento de búsqueda de información de tres académicos en Inglaterra, en este caso el proceso de observación que se aplicó ha sido continuo, participativo y aplicado dentro del centro, aprovechando las actividades que se planean en la institución con otros fines coincidentes.
Esto se concreta en la participación del profesional en la discusión de informes y avances de investigación, en el estudio de los proyectos y sus publicaciones y en el contacto diario con los sujetos; todo ello permitirá no solo conocer las características y el comportamiento del usuario, sino también el reconocimiento de parte del investigador, del aporte que el profesional en información puede brindarle, facilitando así su inserción como un profesional más de la institución.
Siendo las necesidades de información constantemente cambiantes y habiéndose generado éstas a partir de la ausencia de un objeto -en nuestro caso, la información- entonces una estrategia basada en un método dialéctico, será la que más eficazmente nos lleve a profundizar en el conocimiento de los usuarios y sus necesidades. Calva (1995) plantea la importancia de sistematizar las necesidades de información de los investigadores en los campos de ciencias sociales y humanidades, refiriéndose a la definición de las temáticas que pueden abarcar. Sin embargo, partiendo de esta experiencia y de los postulados teóricos descritos, los temas solo podrán ser definidas a partir de la actividad que el investigador realice actividad que será mejor conocida a partir de su práctica.
3 Ya se definieron con anterioridad, las características y funciones de este organismo, en el caso
del CIICLA. Sin embargo, este mismo organismo puede asumir otros nombres diferentes.
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CONCLUSIONES
Definir un solo método para conocer las necesidades de los usuarios sería una empresa arriesgada que puede conducir al error. El método depende de las características de los sujetos que se estudien -en cantidad y calidad- y de las condiciones en que éstos se desenvuelvan. Consecuentemente, las técnicas deberán adecuarse al método seleccionado, de manera que un instrumento determinado no deberá utilizarse siempre, obviando las diferencias que se extraen de las características que se presenten.
El método dialéctico, utilizado en la investigación social, resulta muy útil para lograr un conocimiento más profundo de las necesidades de los usuarios. Su aplicación requiere tomar en cuenta que la realidad de los usuarios es cambiante y contradictoria, y de ahí que la participación, la observación, la discusión y el acercamiento con el usuario sean técnicas indispensables. Su doble carácter cambiante y propiciador del cambio hace que no solo podamos llegar hasta las percepciones más escondidas que tienen los usuarios, sino que nos facilita su transformación para lograr que ellos hagan un mayor uso y explotación de la información existente.
Un estudio de usuarios no debe restringirse a los usuarios demandantes del sistema -o usuarios reales- sino que debe comprender la comunidad de usuarios de la institución de que se trate. Dado que el método dialéctico permite individualizar y extraer la subjetividad del usuario, captando la complejidad de su necesidad, esta posibilidad es viable. Así, con la aplicación del diálogo dentro de una entrevista profunda o la observación participativa, se podrán extraer aquellos elementos que el usuario comúnmente no expresa con facilidad.
[image: C:\Users\Saray\Downloads\media\image1.png]
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