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Usuarios y no usuarios de las
Bibliotecas Universitarias

FLOR DE MARIA SILVESTRE
MUuRILO BAasTtos DA CUNHA
Universidad de Brasilia, Brasil

ANTECEDENTES EN EL ESTUDIO DE USUARIOS

os servicios brindados por las bibliotecas han cambiado con

el avance de la tecnologia y las medidas sociales que propor-

cionan acceso a la informacion ilimitado en diversos tipos de
soporte. Las Bibliotecas Universitarias (BU) deben aprender a li-
diar con una nueva generacion de usuarios con tendencias y cos-
tumbres dictados por el mundo tecnologico y repensar los servi-
cios tradicionales para los cuales fueron creadas. Algunas son un
espacio fisico pequeno y con servicios basicos. Se debe adaptar el
estudio de usuarios que es comunmente realizado por un estudio
de usuarios potenciales.

La evolucion tedrica en el campo de los estudios de usuarios
de informacion en Brasil pasé por muchas etapas, como lo men-
cionan Cunha, Amaral y Dantas (2015) y Figueiredo (1994). En un
inicio, los estudios estaban enfocados en conocer cémo las insti-
tuciones brindaban acceso a la informacion; posteriormente, se
enfocaron en el estudio de la satisfaccion y las necesidades de in-
formacion de los usuarios. Esta evolucion se puede observar en
los diferentes abordajes sobre el estudio de usuarios que siguen
vigentes en la actualidad.
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Antes del 2003, solo dos abordajes eran considerados: el tradi-
cional, que se enfocaba en la estructura de la unidad de la in-
formacion, y el alternativo, que tenia interés en el estudio de las
necesidades de informacion de los usuarios. A partir del 2003, con
la propuesta de Capurro (2003), surge un cambio en el campo de
las Ciencias de la Informacion y en los estudios de usuarios, pues
se empieza a incluir el paradigma social de las Ciencias de la In-
formacion al estudio de usuarios. Aratjo (2010) incluye a los abor-
dajes mencionados el abordaje social a partir de la propuesta de
Capurro; de este modo, los estudios ahora abarcan el abordaje tra-
dicional, el alternativo y el social.

El abordaje tradicional se centra en el sistema de informacion y
se vale de la metodologia cuantitativa para conocer el nimero to-
tal de usuarios, el recurso mas usado y el nimero de personas que
consultan la coleccion, asi como sus caracteristicas demograficas.

El abordaje alternativo, también conocido como “centrado en
el usuario o abordaje de la percepcion del usuario” (Cunha et al.
2015) se concentra en el humano como un ser individual que tiene
necesidades de informacion y criterios personales para satisfacer-
las; usa el método cualitativo y el cuantitativo. Aragjo (2009) dice
que en lugar de las caracterizaciones sociodemograficas, los estu-
dios realizados desde este abordaje identifican como un elemen-
to determinante del proceso la percepcion del usuario en relaciéon
con su situacion y la informacion.

ABORDAJE SOCIAL DEL ESTUDIO DE USUARIOS

Araujo (2010), a partir de la propuesta de Capurro (2003), presen-
ta un tercer abordaje al estudio del usuario con el paradigma social
de las Ciencias de la Informacion. Capurro (2003, 9-16) delimita las
ciencias de la informacion en tres paradigmas: fisico, cognitivo y so-
cial. El paradigma fisico no considera al sujeto cognoscente, sino a
una forma mas concreta del usuario en el proceso de recuperacion
cientifica, en todo proceso informativo. Capurro responde a este
paradigma con el cognitivo, que refiere al proceso mental de orden
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cognitivo que la persona realiza al interpretar una informacién. Se
basa en la necesidad insatisfecha del usuario, pues la informacion
que tiene no es suficiente para resolver su problema.

A pesar de que este paradigma sirve para trabajar los procesos
de recuperacion de la informacion, queda una cuestion pendien-
te en relacion con el sujeto y sus conocimientos previos al realizar
el proceso mental; asi, surge la necesidad de hacer una categoria
correspondiente a la relaciéon con su entorno. El paradigma social
involucra los dos paradigmas anteriores y va mas alla en la bus-
queda del caracter hermenéutico de las Ciencias de la Informa-
cion. Abandona la busqueda de un lenguaje ideal para representar
el conocimiento o un modelo para representar la recuperacion de
la informacion. Ya no es solo un objeto que se transmite; tampoco
es un usuario o sujeto cognoscente quien adjudica caracteres en
un proceso interpretativo. Para este paradigma, todos los procesos
estin enmarcado por los limites sociales previos a la comprension
que lo sustentan. El siguiente cuadro resume los tres paradigmas.

Cuadro 1. Paradigmas de estudios de usuarios

Abordaje tradicional

Abordaje alternativo

Paradigma social

Determina las estadisticas de
uso de cada tipo o fuente de
informacion y las relaciona
con los datos del perfil socio-
demografico de los usuarios.
Estos estudios proporcionan
padrones previsibles sobre
el uso de la informacion que
pueden ser utilizados como
mecanismos de evaluacion de
los servicios y sistemas de in-
formacion. Utilizan el método
cuantitativo.

Este abordaje corresponde al
paradigma cognitivo. La infor-
macion es entendida como un
recurso usado por un sujeto
ante una laguna o estado va-
cio de conocimiento. Las di-
ferentes formas en las que un
sujeto percibe esa necesidad
determinaran las acciones
que realizara para buscar la
informacion que necesita.

Los resultados son una ti-
pologia de las necesidades,
de los procesos de busque-
day de los usos.

Aqui se hace uso del méto-
do cuanti-cualitativo.

Aldn no tiene una manifesta-
cién muy nitida en el campo
de los estudios de usuarios.

En este paradigma se pro-
blematizan aspectos interac-
cionistas del usuario con su
contexto social.

La busqueda, la evaluacion
y el uso de la informacién por
parte de los usuarios es un
proceso individual y social.

Se utiliza el método cualitativo.

Fuente: elaboracién propia con base en Araujo (2010) y Cunha (2015).
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El paradigma social no s6lo contempla el ambiente social o econ6-
mico del usuario, sino también un entorno tecnolégico cambiante
en el que los conocimientos se convierten en una realidad, pues la
informacion deviene conocimiento. Es desde esta perspectiva que
se plantea la investigacion de no usuarios de bibliotecas universita-
rias. No atenderemos cémo ofertan sus servicios de informacion las
bibliotecas ni cuales son los recursos mas utilizados por sus usua-
rios reales; vamos a estudiar las razones por las que algunas per-
sonas no estan usando la biblioteca y como es que éstas resuelven
sus problemas de informacion fuera de la biblioteca, puesto que
consideramos que son usuarios potenciales y que los servicios
que las bibliotecas ofrecen piensan en ellos.

Para el paradigma social, el estudio de usuarios involucra el en-
torno cambiante en todos sus aspectos; en especial el tecnologico,
puesto que ha generado un tipo de usuario autébnomo y coproduc-
tor de conocimiento que resuelve sus necesidades de informacion
académica fuera de la biblioteca. Por lo tanto, proponemos abor-
dar el estudio de usuarios no solo desde el punto de vista de sus
usuarios reales, sino desde el estudio de sus usuarios potenciales
y especificamente de los no usuarios, de los cuales poco o nada
sabemos. Lancaster (1978), en su articulo “The Tip of the Iceberg”,
compara a los usuarios con un iceberg. El autor dice que los estu-
dios de tipos de usuarios han servido para conocer las exigencias
hechas a los servicios de informacién por los usuarios que hacen
uso de ellas, pero ésta es apenas la punta del iceberg. Sabemos
mucho sobre la punta y muy poco sobre la masa sumergida. Es-
te hecho puede llevar a los disefiadores y gestores de servicios de
informacion a tomar decisiones basadas en suposiciones que pue-
den ser imprecisas y, por lo tanto, riesgosas.

Todos los tipos de bibliotecas tienen como objetivo comun sa-
tisfacer las necesidades de informacion de su publico objetivo. Sin
embargo, tienen usuarios que no utilizan fisica o virtualmente los
servicios de las bibliotecas; los no usuarios fueron usuarios algu-
na vez o no conocen los servicios que la biblioteca oferta. Existe
una variedad de estudios sobre los usuarios de los diferentes tipos
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de bibliotecas; con todo, como menciona Dumont (1994), son pocos
los esfuerzos para estudiar a los no usuarios.

EXPERIENCIAS EN EL ESTUDIO
DE NO USUARIOS

Primero, examinaremos la definiciéon de usuarios de bibliotecas.
Como mencionan Cunha et al. (2015), es comin que en las biblio-
tecas y demas unidades prestadoras de servicios de informacién
se utilice el término “usuarios” para referirse a las personas, gru-
pos de personas o instituciones que hacen uso de los servicios de
informacion ofertadas por ellas. Por lo general, se categoriza a los
usuarios como reales y potenciales. Los usuarios reales son aque-
llos que utilizan frecuentemente los servicios de la biblioteca y los
potenciales, los que podrian recurrir a ellos pero no lo hacen.

Dentro de la tipologia de usuarios potenciales, nosotros hace-
mos dos subdivisiones: los usuarios potenciales que en cualquier
momento pueden ser usuarios reales y los no usuarios que tuvie-
ron alguna experiencia negativa que origin6 que no usaran mas
los servicios de la biblioteca. Existen muchas razones por la cuales
un usuario real o potencial se convierte en un no usuario: puede
ser por que la biblioteca no satisface sus necesidades de informa-
cion, por el nivel educativo y académico, el factor emocional, el
factor de tiempo, el confort, el medio ambiente, los fenomenos na-
turales o el avance de la tecnologia, entre otros factores.

Realizamos una pesquisa documental para conocer el estado
de arte en el tema de no usuarios de bibliotecas. Esta consisti6 en
la busqueda de informacion relacionada con estudios de no usua-
rios de bibliotecas universitarias en diversas fuentes de informa-
cion nacional (Brasil) y extranjeras (Marconi y Lakatos, 1999).

Se realizaron busquedas en las siguientes bases de datos: catalo-
go de la Biblioteca Central de la UnB (BCE-UnB), Instituto Brasilei-
ro da Informacao em Ciencia e Tecnologia (IBICT), Referenciais de
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Artigos de Periodicos em Ciéncia da Informacao (BRAPCD), base de
peri! y Universidade Federal de Minas Gerais (UFMG).

Las busquedas se realizaron con los siguentes términos: <nio-
usuario>, <nao usuario de informacao> y <ndo-usuario de biblio-
tecas universitarias>. Iniciaron el mes de junio del 2015 y fueron
realizada hasta diciembre del 2016. Se encontraron en total seis
documentos relacionados con el estudio de no usuarios en los
cuales se habla de la importancia del estudio de no usuarios, uno
acerca de la satisfaccion de usuarios y no usuarios, y otro mas so-
bre el tipo de usuarios. S6lo un documento presenta la definicion
de no usuarios. En el cuadro 2 mostramos los titulos encontrados.

Cuadro 2. Bibliografia sobre no usuarios en las bases de datos
de Ciencias de la Informacion en Brasil

Base Publicacién AfRo

A. Silveira. Analise da comunidade da Universidade Federal de Santa
IBICT Catarina para o estabelecimento de diferencas quanto a obtencdo de | 1981
informacé&o, uso e ndo uso da Biblioteca Universitaria. 1978
Regina C. Figueiredo. Estudo comparativo de julgamento de relevan-| 2012
cia do usuario e ndo usudrio de servicos de disseminagdo seletiva da
informacé&o.

Wesley R. Fernandes. Portal Periodicos capes: Estudo dos nao-
usuarios docentes das ifes brasileiras.

J. L. C. Silvay D.B.A. Sampaio. Reflex6es sobre usuarios e ndo-usua- | 2013
BRAPCI | rios de bibliotecas: limitacdes e perspectivas.

N. M. Figueiredo. Aspectos especiais de estudos de usuarios. 1983

PERI L. M. M. Dumont. O ndo-usudrio de servigcos de informacéo, este ilus-| 1994
tre desconhecido.

Fuente: elaboracion propia a partir de las bases de datos consultadas.

1  La base de datos PERI contiene articulos de periddicos y trabajos publica-
dos en anuarios de eventos técnico-cientificos, de la literatura brasilefia de
Biblioteconomia y Ciencias de la Informacion, Archivistica y otras areas in-
terdisciplinarias. Las bases de datos cuentan con cincuenta titulos de pe-
riédicos indexados y veinticinco anuarios de eventos técnicos con mas de
7500 articulos indexados.
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El tema de estudios de no usuarios es poco abordado en la lite-
ratura brasilefia; por lo tanto, nos interesa conocer como es abor-
dado en bases internacionales, por lo cual también se recurri6 al
buscador Google Académico en espafiol con las siguientes pala-
bras claves: <no usuarios de informaciéon>, <no-usuarios de biblio-
tecas>, <no-usuarios de bibliotecas universitarias> y <estudio de
no-usuarios>. Se encontraron seis articulos; todos eran investiga-
ciones realizadas en Espafna, y comparaban usuarios con no usua-
rios. En ninguno hallamos una definicién explicita de no usuario.

Por otra parte, se realizaron busquedas en las siguientes bases
de datos internacionales: Library Information Science Abstracts
(LISA), Library Literature & Information Science Full Text (LISTA),
The Education Resources Information Center (ERIC) con los si-
guientes términos de busqueda: <non users>, <Library Services to
Users and non users>, <Library non users>, <non users Library>y
<non-users university library>. Se encontraron en total 235 items,
de los cuales 54 eran sobre no usuarios de diversas unidades de
informacion: bibliotecas escolares, bibliotecas publicas, bibliote-
cas especializadas y bibliotecas universitarias; el resto de los estu-
dios no tenian que ver con estudios de no usuarios de bibliotecas.

Es importante mencionar que en las tres busquedas realizadas
no se observa una metodologia aplicada para el estudio de no-
usuarios, tipos de no-usuarios y concepto de no-usuarios. A con-
tinuacion, presentamos los conceptos de no-usuarios encontrados
en todos los documentos recuperados.

Cuadro 3. Definiciones de no usuarios de bibliotecas

Fecha Autor Definicién

1970 Agencia de publici- | Desarrollaron una investigacion para conocer el estilo de
dad Leo Burnett. | vida de la poblacion americana, para lo cual formularon la
siguiente pregunta: ;Con qué frecuencia usted utilizé una
biblioteca el afo pasado? Si la respuesta era por lo menos
una vez, éste era categorizado como usuario; en caso con-
trario, era categorizado como no usuario.
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1974 Dophna Grose Los no usuarios son los grupos de personas en una socie-
dad desarrollada que no tuvo los medios para satisfacer
sus necesidades de informaciéon o que no tiene acceso
geografico, o que estan tan ocupados que, aun teniendo
todo a su alrededor, sufren de una desinformacion.

1986 Jiménes y Denis | Aquellos cuyas funciones influencian en el progreso cientifi-
co tecnolégico y no hacen uso adecuado de la informacion.

1985 Buryi y Shmarian | Un no usuario de informacion cientifico-técnica

es aquél que no utilizé los servicios de la biblioteca espe-
cializada en los Ultimos doce meses y que no ha partici-
pado de conferencias, seminarios, charlas, excursiones o
reuniones cientificas.

1994 Sridhar Un no usuario de una biblioteca es aquel que tiene derecho
a usar la biblioteca, pero no hace usos de ella por un perio-
do especifico 0 no participa de una muestra determinada
de actividades.

2004 Tedd y Grande Son las personas que no hacen uso de cualquiera de los
servicios existentes y ofrecidos por la biblioteca y unidades
de informacion dentro de una organizacion.

1994 Delia Dumont Son los beneficiarios potenciales de un sistema de infor-
macion que no utilizan la informacién cientifica técnica y
econdmica para la toma de decisiones.

Fuente: elaboracion propia con base en las busquedas
realizadas en las bases LISA, LISTAy ERIC.

Como podemos observar, la definicion mas antigua de no usuario
es de hace 47 anos y la mas reciente es de hace trece anos. Los con-
ceptos estan enfocados en la falta de uso de los servicios de una
biblioteca tradicional y no se menciona el no uso de los servicios
virtuales pese a que desde la aparicion del internet las bibliotecas
han brindado servicios por este medio. Existe una brecha en estas
definiciones entre el uso de la biblioteca fisica y la biblioteca virtual.

Los servicios que brindan las bibliotecas han cambiado con el
avance de la tecnologia y las redes sociales, que ahora proporcio-
nan nuevas formas de aprender a lidiar con la informacion. Ha
aparecido una nueva generacion de usuarios que ya no solamente
hace uso de los servicios que brindan las bibliotecas tradicionales.
Al respecto, Didgenes (2012) muestra la importancia de los indi-
cadores de tecnologia y el estudio de necesidades de informacion
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para responder a las necesidades de informacioén de usuarios de
las bibliotecas universitarias.

Los usuarios de Bibliotecas Universitarias (BU) son personas
avidas de informacién generalmente autosuficientes al tomar una
decision. Se tornan en creadores y coproductores de informacion
y contenido. Estos usuarios estan cada vez mas familiarizados con
las tecnologias, como se describe en el Manual de estudo de usud-
rios da informacao, de los autores Cunha et al. (2015), donde indi-
can que existen muchas formas de clasificar los tipos de usuarios
y hacen una tipologia segin la generacion.

Otro punto importante al conceptualizar a los no-usuarios es
el factor del tiempo de uso de la biblioteca. Al respecto, uno de
los conceptos nos ayuda a definir este criterio. La agencia de pu-
blicidad Leo Burnett llevé a cabo una investigacion en 1970 para
conocer el estilo de vida de la poblaciéon americana, para lo cual
formularon la pregunta “;Con qué frecuencia usted utiliz6 una bi-
blioteca el afo pasado?” Dumont (1994). Si la respuesta era por lo
menos una vez, éste era categorizado como un usuario; en caso
contrario, era categorizado como no usuario. En el libro de Cunha
et al. (2015), mencionan que a pesar de que esa investigacion se
hizo en la década de 1970, parece que para fines practicos, el pe-
riodo de un ano quedo establecido como una linea limitrofe para
diferenciar usuarios y no usuarios de bibliotecas. Es el unico cri-
terio de uso que encontramos en los documentos mencionados.

Estamos en el proceso de construccion del concepto de no
usuarios de biblioteca considerando las definiciones de los auto-
res del cuadro 2, el avance de la tecnologia plasmados en los ser-
vicios fisicos y virtuales que hoy en dia las bibliotecas ofrecen y el
factor de tiempo de uso de los servicios de la biblioteca. Nuestro
concepto de no usuarios de bibliotecas universitarias es el siguien-
te: un no usuario de Bibliotecas Universitarias es aquel alumno
de licenciatura o posgrado, o bien, aquel profesor o investigador
que no hace uso de forma presencial o virtual de los servicios que
oferta la biblioteca universitaria por un periodo minimo de un se-
mestre académico.
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CONCLUSIONES

* Los abordajes en el estudio de usuarios pueden cambiar en
la medida en que se cumple con el objetivo principal de la
biblioteca de satisfacer la necesidad de informacién de los
usuarios para los cuales fueron pensados los servicios que
oferta. En esa logica, es valido conocer cuales son las razo-
nes por las cuales los usuarios potenciales de la biblioteca
no estan haciendo uso de los servicios fisicos o virtuales
de ellas, para lo cual se tiene que plantear el estudio de no
usuarios y conocer las razones de no uso de los servicios
que la biblioteca oferta.

e En el caso de no usuarios de bibliotecas universitarias, es
importante tener en cuenta el avance de la tecnologia y la
inmediatez con la que la nueva generacion de estudiantes
universitarios se desenvuelve en todo tipo de entornos vir-
tuales. Los alumnos disponen de innumerables fuentes de
informacion y muchas de ellas estan fuera del ambito de la
biblioteca. Por eso es importante analizar coOmo es que esos
alumnos consiguen tener acceso a la informacion y resuel-
ven sus necesidades de informacion fuera de los entornos
de la biblioteca.

* El tema de no usuarios de bibliotecas es una investigacion
poco estudiada en el ambito de la Bibliotecologia; por lo
tanto, existen innumerables desafios a ser vencidos, como
definir quién es un no usuario de la biblioteca y la metodo-
logia que debe usarse. Por otra parte, no existen estudios
recientes.
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