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POR QUE REQUERIMOS UNA METODOLOGIA
PARA EL ESTUDIO DE LAS NECESIDADES
DE FORMACION E INFORMACION EN LAS

ORGANIZACIONES Y COMUNIDADES

ISRAEL A. NUREZ PAULA
Universidad de La Habana

Resumen: Se muestra, sobre la base de investigaciones realizadas por el autor y cola-
boradores, c6mo las tendencias en el campo de las Ciencias de la Informacién en
los ditimos 20 afios, pero sobre todo en los ditimos casos, requieren, para su apli-
cacion consecuente, un estudio permanente de las necesidades v expectativas de
formacién e informacién de los usuarios o clientes para disefiar y desarrollar sobre
esta base las nuevas ofertas (productos/servicios) de informacién. Se demuestra,
también sobre la base de otras investigaciones desde 1992, que, contradictoria-
mente, el tratamiento conceptual, metodoldgico y préctico sobre este tipo de estu-
dio ha sido pobre vy caracterizado por la baja calidad y la ambigiiedad terminols-
gica, y que su introduccidn, como un proceso mds, en las entidades de informacién
ha sido hasta el momento soslayado por la mayoria de ellas.

Palabras clave: Metodologia, Estudio, Necesidades de Formacién e Informacidn,
Organizaciones, Comunidades.

Abstract: Trends in Information Science field in the last twenty years are shown upon
the author and colaborators researches. It’s put in evidence that in the last five
years, the appliance of these trends in designing and developing new offerings
{product/service), requires a permanent learning and information user/client’s
needs and expectatives study. Based in other series of investigations since 1992 it’s
also shown that in contradiction whit these trends, the conceptual, methodological
and practical treatement of this study has been cuantitatively poor and characte-
rized by a low quality level and terminological ambiguity. The introduction of lear-
ning and information study as a central process in information entities has been
neglected by both theoretical production and professional activity. The author has
been developing, since 1986, a Methodology for identification and assesment of
learning and information needs and expectatives and offers it to the information
professionals community. This methodology is accompanied by a conceptual
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system, variables and indicators suggestions, information sources typology, guide
of steps and methodological requirements.

Keywords: Methodology, study, learning and information needs, organizations, com-
munities.

COYUNTURA TEORICA Y PROFESIONAL

En una investigacion realizada por el autor, sobre la base de mas de
600 fuentes documentales de diversos tipos, las cuales se han seguido
monitoreando en forma muestral hasta el presente, asi como en las esta-
disticas de los eventos internacionales mds importantes de la esfera profe-
sional relativa a las Ciencias de la Informacion y Bibliotecologia, se pudie-
ron precisar algunas tendencias fundamentales en la actividad
bibliotecaria e informativa en los tltimos afios.! Desde los dltimos afios de
la década de los 80, en la literatura relativa a las politicas nacionales de
informacion y a la definicion de perfiles, capacidades, habilidades y cono-
cimientos que deben caracterizar a los diferentes profesionates de la infor-
macidn, se puede constatar la existencia de una serie de tendencias que des-
embocan, inevitablemente, en el imperativo de profundizar en los métodos
vy procedimientos para el estudio de las NECESIDADES DE FORMACION
(APRENDNZAJE) E INFORMACION. Las tendencias contemporaneas del cam-
bio vy su relacién con la Investigacion de las Necesidades, pueden ser sinte-
tizadas en la forma siguiente:

1. Enfasis en las funciones educativas y culturales, de GESTION DEL
APRENDIZAJE (CONOCIMIENTO, INTELIGENCIA) vy, en
general, de impacto e influencia cfectiva en las organizaciones o
comunidades usuarias, sobre la base del conocimiento de sus necesida-
des especificas, de formacion e informacion.

! Nuifiez Paula, Israel A, Tendencias de la Actividad Informativo-Bibliotecaria entre 1988 y
1990. Relacion con el Enfoque Socto-Psicoldgico y 1a preparacion de los profesionales. Ponencia pre-
sentada en el 1 Taller de Bibliotecas Universitarias de América Latina y el Caribe. Universidad de La
Habana, marzo de 1991.

Niifiez Paula, Israel A. Perspectivas de Accién, Educacion y Entrenamiento para los Trabajado-
res de la [nformacion. Bases Socio-Psicoldgicas. Ciencias de la Informacién vol. 23, no. 4, dic. 1992
ISSN: 0864-4659
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“¢Usted quiere crear una cultura corporativa que esté constantemente
aprendiendo y creciendo? ;Usted quiere poner a alguien al frente de la
tarea de potenciar ese medio y mantenerio en movimiento? Usted nece-
sita un Gerente de Aprendizaje... el Gerente de Aprendizaje (GA)
(CLO del inglés Chief Learning Officer) es responsable del proceso de
gestion y expansion del capital intelectual...  Seniala Larry Willets*
“El GA estd a cargo de la calidad corporativa del pensamiento colecti-
vo. El o ella, es responsable de la inteligencia y resultados de la organi-
zacién... Dice Joel Yanowitz,”?

Se destacan, en este sentido:

¢ [a evolucién hacia formas de lo que usualmente se llamarian servi-
cios y que aqui se ha decidido nominar como ofertas de comunica-
cion (ver nota al pie no. 6) en las gue el personal desempene un rol
mds activo en su propio aprendizaje, mediante su propio proceso de
blsqueda y procesamiento de informacién, se formule y resuelva
problemas reales, con creatividad v donde haya una fuerte combina-
cion del aula, la investligacion y la préctica profesional donde se for-
men solidamente sus valores de orientacion.
“De acuerdo con los expertos, el GA debe comenzar con dos iniciati-
vas principales. La primera es convencer a los trabajadores de que el
aprendizaje corporativo ne es simplemente el entrenamiento vy espe-
cialmente el entrenamiento de aula. El mejor entrenamiento es la expe-
riencia, dice Cathoun Wick, autor de The Learning Fdge... Las aulas
son buenos establecimientos para formar habilidades bdsicas y las fun-
damentaciones subyacentes, pero en la experiencia es donde se adquie-
re el saber-como (del inglés “know-how”). Dice Wick.”*

¢ Desarrollo de formas de oferta comunicativa, de aprendizaje, colectivas,
en equipo, de manera que cada individuo incorpore el conocimiento de
la organizacion y comparta el suyo propio con el resto de los miembros
de la organizacion o comunidad en funcién del cumplimiento con cali-
dad. de la misién y los objetivos estratégicos de la misma.

? Willets, Larry G. The Chief Learning Officer: New Title for New Times. Enterprise Reengi-

neering, 1996, (Resumen interpretativo elaborado y subtitulos propuestos por ¢l CLADES).
3 Ibid. p. |
+ Ibid. p. 1-2

85  Revista General de Informacion y Documentacion
Yol. 11,1 - 2001: 83-108



israel A, Nitfiez Paula Por qué requerimos una metodologia para el estudio. ..

“La segunda iniciativa sigue inmediatamente a la primera. Los emplea-
dos necesitan saber que el aprendizaje es una actividad grupal... El
aprendizaje mds profundo y ttil viene de compartir conocimientos, no
solo informacion. Dice Wicks... Los equipos deben trabajar y aprender
juntos y no solo en su unidad, sino con otras de toda Ia corporacion.’”
“Dave Ulrich, de la universidad de Michigan plantea: “ Para que los
gerentes usen el entrenamiento como arma competitiva, la actividad de
entrenamiento debe cambiar de tener exclusivamente un portafolio de
habilidades individuales para tener un ancho espectro de actividades de
aprendizaje y desarrollo. Estas incluyen habilidades de trabajo en equi-
po, entrenamiento interfuncional y comunicaciones interpersonales.”
“Daniel Kim escribe: “Si los modelos mentales, esas determinaciones
mentales, los marcos de referencia y estructuras de valor que todos usa-
mos para ver la realidad, no son expliicitos y compartidos, entonces In
informacion y el conocimiento pasan, pero no se conectan’™

Como resumen del enfoque metodologico que se propone en la con-
temporaneidad para una eficiente Gestion del Aprendizaje (y por tanto de la
Inteligencia), se puede citar nuevamente a Ulrich, quien...

“... lista diez transiciones que tienen que ocurrir en las organizaciones
que se mueven desde un entrenamiento de la mentalidad hacia uno de
verdadero aprendizaje. Esas transiciones son parte del plan de accidn
de los GA para mover sus organizaciones hacia nuevos niveles de com-
petitividad:

e Del entrenamiento genérico de aula, al entrenamiento a la medida
basado en la competencia.

De los casos de estudio al aprendizaje en la accion,

De la competencia individual a las capacidades organizacionales.
De la participacion individual a la de equipo.

Del aula al aprendizaje global.

De las clases basadas en la competencia a los cursos basados en las
estrategias.

s & ¢ &

5 Ibid. p. 2
¢ Ibid. p.3
7 Tbid. p. 4
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* De los presentadores externos a los internos.
De las sesiones de entrenamiento limitadas hacia las ilimitadas.
De la participacion en cadena basada en la compaitia a la participa-
cion basada en los valores.

* De modelos de aprendizaje locales a modelos de aprendizaje globa-
les. ™

“...las condiciones para el éxito de los GAs., de acuerdo con Yanowitz,
sOn;

e Una corporacion que ve el aprendizaje como decisivo para la estra-
tegia del negocio y no solo como algo bueno que se tiene.

s Un medio que reconoce que existe la inteligencia colectiva a través
de la organizacion.

» El propdsito de abarcar e integrar al aprendizaje en todos los pro-
cesos del negocio.””

Mis del 90% de los trabajos analizados, plantea explicitamente 1a nece-
sidad de un cambio de imagen y de funciones de las entidades y de los tra-
bajadores de las bibliotecas y de la informacién, con respecto a las organi-
zaciones comunidades usuarias; se insiste en el papel que deben desempeifiar
las bibliotecas en tareas como la alfabetizacion funcional, el desarrollo cul-
tural y socio-econémico de comunidades rurales y suburbanas, asi como en
la labor de las bibliotecas en los lugares de trabajo, en las escuelas y en la
elevacién de la calidad de la vida de los minusvélidos de cualquier tipo.

Los enfoques mercadoldgico (con o sin fines gananciales) y de calidad
total aplicados a la actividad informacional, colocan justamente al usuario y
a la satisfaccion de sus necesidades y espectativas (y, por tanto a su conoci-
miento permanentemente actualizado}, como centro de la actividad del sis-
tema, enfatizando en la comunicacién con el mismo.

Como resulta obvio, para poder gestionar el aprendizaje (informacion,
conocimientos, inteligencia, valores) de los miembros de una organizacion o
comunidad, para poder desarrollar enfoques como el mercadolégico o el de
Calidad Total, es imprescindible comenzar por el diagnostico, la investigacion
de las necesidades de formacion e informacion especificas de los grupos y

5 Ibid. p. 3
S Tbid. p. 4
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personas cuya actividad estd vinculada, directa o indirectamente, al cumpli-
miento de la mision y de los objetivos estratégicos de dicha organizacion o
comunidad.

Se ha hecho extensa la exposicion de esta primera tendencia y de su rela-
cién con la investigacidn de las necesidades de formacion e informacién, no
solo por su complejidad, sino debido a que constituye, a juicio de autor, la cau-
sa fundamental de todas las demds, responsabilidad que comparte, en cierta
medida, con ¢l acelerado avance de la tecnologia informativa y las telecomu-
nicaciones, que esta en el centro de la tendencia que se expone a continuacion,

2. “Desarrollo, dominio, adaptacion y aplicacion de las nuevas tecnologias
de la informacion y las telecomunicaciones a las diferentes condiciones
del desarrollo socioeconémico de regiones, paises y entidades bibliote-
carias e informativas. Humanizacién y socializacién de la tecnologia
informativa.”'? La tecnologia permite acelerar los procesos informati-
vos, hacerlos més exactos y exhaustivos, condensar mayores volimenes
de informacion en espacios mds reducidos, para facilitar su transmisidn,
almacenamiento, conservacion y, sobre todo, para que la informacién se
pueda utilizar lo mas rapidamente posible, en la forma, contenido, volu-
men y lugares donde se la necesita. Sin embargo las facilidades men-
cionadas desencadenan un crecimiento exponencial del volumen de
informacién que hace imposible su localizacion, acceso, procesamiento
y utilizacién por una sola persona. Esto determina la necesidad de
intervencion, en cardcter de intermediarios, de profesionales que loca-
lizan, seleccionan, acceden, obtienen, procesan y comunican, en forma
personalizada, la informacion iddnea dentro de la vastedad existente,
utilizando como guia el conocimiento de las Necesidades de Formacion
e Informacion especificas o peculiares de personas o grupos reales, den-
tro y fuera de las organizaciones.

“,..debe haber uno o més puestos de trabajo en las organizaciones,
cubiertos por alguien capaz de aportar ayuda inteligente para afron-
tar la competitividad global, los cambios veloces, proveer rapido acce-
so a la informacién —evitando la infoxicacion—...”!!

10 Niifiez Paula 1. A. Perspectivas... Op. Cit., p. 9

11 Martin, Pedro (Consultoria Arthur Andersen) En: Relatoria de la Mesa Redonda sobre Ges-
tién del Conocimiento, Feria Internacional de Jas Tecnologias de Informacion. Madrid, Noviembre de
1998. En: IWE El Profesional de la Informacion. Vol. 8, No. 3, Marzo de 1999. p. 43
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“...se trata de desarrollar un conjunto de actuaciones y procesos
que aporten valor afiadido a las actividades de la empresa y gene-
ralicen las mejores practicas en cada uno de los procesos de su acti-
vidad.”!?

. “Desarrollo de la capacidad comunicativa y de influencia de las enti-

dades y trabajadores de la informacion, sobre 1a base del dominio de
métodos, formas y medios de comunicacion, persuasidon y suges-
tion.”** Como ya se ha planteado, la Gestion del Aprendizaje se basa
en la Comunicacién, para garantizar el conocimiento compartido en
toda la organizacion como base para el constante desarrollo de la
inteligencia y la inventiva. La Gestion de ia Comunicacion, debe
tener muy en cuenta las caracteristicas socio-psicoldgicas de las per-
sonas y grupos, su dindmica, el liderazgo, asi como las metas de la
organizacidn y los recursos y canales de comunicacidn, o sea, que la
estrategia de comunicacion corporativa se debe basar en el estudio de
las necesidades de formacion e informacion especificas de las perso-
nas y grupos en la organizacion o comunidad. Esta tendencia impli-
ca, desarrollar la “capacidad para determinar, en forma interactiva
con los usuarios..., sus necesidades de educacion y de informacion
[...]. La corriente mds fuerte hace énfasis en las necesidudes especifi-
cas o peculiares de los usuarios individuales vy los pequefios o media-
nos grupos,” 4

En la fuerte corriente de aplicacion del enfoque mercadoldgico (con o
sin fines gananciales) al trabajo bibliotecario e informacional, s¢ desta-
can tanto el componente comunicativo como el de los estudios de mer-
cado (estudio de usuarios, de sus necesidades y expectativas), mostrando
la estrecha vinculacién que existe entre estos dos aspectos. Jose Henri-
que de Carvalho, en fecha tan temprana como 1986 escribid:

*“...los hombres de la mercadotecnia dedican gran parte de sus

esfuerzos en mejorar su conocimiento y su comprension acerca de los
comportamientos y procesos de informacion y de decision del consu-

Rodriguez Rovira, Josep Ma. La Gestién del Conocimiento: Una gran oportunidad. IWE El

Profesional de la Informacién. Vot 8. No. 3, marzo de 1999. p.1

13
14

Nifiez Paula 1. A. Perspectivas de Accién... Op. Cit,, p.13
Ibid. p.14
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midor, de modo de poder actuar mejor sobre él. Utilizan estudios de
motivacion v la ‘creatividad’, para encontrar los temas publicitarios
mds persuasivos... A través de las investigaciones psicoldgicas, procu-
ran conocer las expectativas, las exigencias, las preferencias y las nece-
sidades latentes de los consumidores y, para satisfacerlas mejor, modi-
fican entonces sus productos o lanzan productos nuevos ...el estudio
sistemdtico y a veces cientifico de las necesidades, deseos, gustos y pre-
ferencias del mercado, y el empleo racional y organizado de diversos
recursos para influir en el comportamiento de los consumidores, cons-
tituyen los dos instrumentos complementarios de la mercadotécnia
moderna.”'?

. Disefio diferente de los sistemas bibliotecarios e informacionales,

sobre la base de la descentralizacion integrada, con estructura de
red en sustitucion de la jerdrquica, y divisidn clara de funciones
entre 6rganos de base y nodos de red; combinacién flexible de
estructuras dentro de la organizacion (por funciones, por tareas, por
objetivos estratégicos, por grupos de usuarios/clientes, por produc-
tos o servicios, etc.), propiciando el aprendizaje de todas las funcio-
nes por parte de los miembros del equipo; la vinculacion directa a
comunidades usuarias abarcables, Sistemas altamente flexibles en su
estructura funcional, capaces de adaptarse a las variaciones que se
operan en las necesidades y expectativas de su entorno y €n las con-
diciones de trabajo del sistema.”!® Estos sistemas en la actualidad, se
redisefian y mejoran permanentemente bajo los principios de la
Calidad Total, la Reingenieria y otras metodologias de Anilisis de
Sistema basadas también en el principio de la flexibilidad y del
“paradigma cambiante”

“El mejor sitio para que un equipo de reingenieria empiece a entender
un proceso es la posicion del cliente, jcuiles son los requisitos reales de
los clientes?, ;qué dicen que quieren y qué necesitan realmente, si las
dos cosas no son lo mismo?, ;qué procesos llevan a cabo con el pro-
ducto que se les da? Como la meta final de la reingenieria es crear un

Carvalho, Jose Henrique de. Do Antimarketing ao Marketing politico e social: uma propos-

ta para o Brasil. Ci. Inf. Brasilia, 15(1); Jan/Jun, 1986. 53-58. p. 54

16

Ibid. p.15
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proceso que satisfaga mejor las necesidades del cliente, es cuestion cri-
tica que el equipo entienda muy bien esas necesidades, lo cual no signi-
fica preguntarles a los clientes cudles son éstas, pues sélo contestardn lo
que ellos creen que quieren.

Lo que un equipo de reingenieria tiene que hacer es entender a los
clientes mejor de lo que ellos se entienden a si mismos, para tal fin, el
equipo o algunos de sus miembros deben observar a los clientes, o tra-
bajar con eflos en su propio ambiente'’. Ni la observacién ni la parti-
cipacion los hard expertos en unos pocos dfas o semanas, pero st se for-
mardn una idea mds cabal de lo que es 0 no es importante. No se trata
de aprender a hacer el trabajo del cliente sino de entender su negocio y
recoger ideas.

Las ideas surgirdn cuando los miembros de un equipo vean y entien-
dan como utiliza el cliente el producto del proceso. Por ejemplo, si el
cliente tiene que desarmar parcialmente el producto antes de usarlo, lo
probable es que el producto debiera habérsele despachado solo par-
cialmente armado. El equipo busca ideas de como el proceso puede

servir mejor al cliente™.®

Para aplicar este enfoque de trabajo, se requiete definicion precisa, con
una adecuada segmentacion o categorizacion, del entorne humano y organi-
zacional, prever la demanda y las necesidades y adaptarse riapidamente a
ellas, haciendo flexibles los procedimientos, el orden de las operaciones y la
distribucion de ellas entre ¢l personal. Esto implica una redefinicion fre-
cuente de la infraestructura y la formacién de grupos de trabajo por tareas,
que nunca se¢ hubiesen integrado de haber un organigrama fijo, y también
implica rapidez en la toma de decisiones, facilidades de circulacién de la
informacidn interna por canales formales e informales y movilizacion de la
inteligencia de todas las partes del sistema.

Investigaciones realizadas por este autor y colaboradores, sobre la
estructura y funcionamiento de mas de 40 entidades de informacion cuba-
nas y extranjeras, fueron sistematizadas en el trabajo Reingenieria aplicada

17 Se han subrayado esos fragmentos de la cita por su relacién directa con las dimensiones sub-

jetiva e intersubjetiva de las necesidades, por una parte y con las técnicas que se proponen en la meto-
dologia, todo lo cual serd objeto de tratamiento en los capitulos destinados a esos efectos.

1% Hammer, Michael; Champy, James. Reingenieria 1994, 226 p. (Resumen interpretativo ela-
borado y subtitulos propuestos por el CLADES). “En Busca de Oportunidades de Reingenieria.” En:
Encuentros Nacionales — Gestion de la Informacion Naciones Unidas, CEPAL/CLADES, 1996.

Q1  Revist General de Informacion v Documentacidn
Vol. 11,1 - 2001: 83-108



Israel A. Niifez Paula Por qué requerimos una mewdologia para el estudio. ..

a sistemas y entidades bibliotecarias y de informacion". En ese extenso tra-
bajo se muestran algunas regularidades donde queda estrictamente estable-
cida la relacion entre la aplicacién de la Reingenieria a este tipo de entida-
des y las tareas relativas a la investigacion de las necesidades de formacion e
informacion de los usuarios/clientes:

* Que en la entidad de informacién debe incorporarse un proceso?
para el estudio sistemdtico de las Necesidades de Formacion e Infor-
macion de sus Usuarios/Clientes, segin la misién de la organizacion
usuaria, con recursos humanos gue tengan la responsabilidad, ¢l tiem-
po y otros recirsos para ello, combinado armdénicamente con las tare-
as habituales de la entidad, estudiando la mejor organizacién y divi-
sion del trabajo posible.

¢ Que el conocimiento de las caracteristicas de las necesidades especifi-
cas de los usuarios grupales e individuales, para que pueda ser utilizado
en todas las tareas de la entidad (compartir ¢l conocimiento) y para
garantizar la conservacion de esta informacién dentro del sistema, debe
estar registrado. Puede hablarse entonces de un Registro de Usuarios
Potenciales™ v de sus Necesidades de Formacion e Informacion, cuyo
funcionamiento y actualizacién constanies puede considerarse similar
al de las historias clinicas de los pacientes en una entidad de Salud.

19 Nifiez Paula, lsrael A. Reingenieria aplicada a sistemas y entidades bibliotecarias y de infor-
macién. Ciencias de la Informacidn. No. 2, 1996. 58-73.

20 Aqui se resalta el hecho de que no se habla de un estudio de necesidades, el cual, por si solo
tendria una utilidad perecedera en término de pocos meses, sino de la creacion de un proceso o sub-
sistema de tareas, que garantice la actualizacién constante de la informacidn relativa a las necesida-
des de formacidn e informacion de los usuarios, las cuales cambian constantemente bajo 1a influen-
cia de diversos factores que se detallan por el autor en ¢l trabajo, Nifiez Paula, Israel A. Enfoque
socio-psicoldgico de los niveles de existencia de las necesidades informativas; sus implicaciones para
una metodologia de estudio. Revista EIDISIS, del Colegio de Bibliotecarios de Chile. Vol. 2. Nos. 2
y 3, diciembre 1997 y marzo 199§,

21 Se entiende aqui como Usuario Potencial a toda persona, grupo u organizacién que se
encuentre vinculado, directa o indirectamente al cumplimiento de la misidn y los objetivos estratégi-
cos de la organizacion en la cual estd inserta la entidad de informacién, Por tal razén, los usuarios
Potenciales pueden ser [nternos, cuando se encuentran subordinados administrativa o metodoldgica-
mente 4 la misma gerencia que Ja entidad de informacidn (lo cual incluye a los propios trabajadores
de la informacién) o Externos, cuando no se presenta la condicién mencionada. Esta posicion del
autor, puede encontrarse también en otros como Erize, M. La Calidad Total. Una clara visién para
hacer buenos negocios. [En linea]: Argentina. 1997 <http://www.calidad.org.ar>. [Consulta: 20 mar-
20 1998].
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s Flregistro, de mantenerse adecuadamente actualizado, puede y debe
ser utilizado en todos los eslabones del proceso educative-informati-
vo, 0 sea, en la Seleccidn para la Adquisicion, en la elaboracion y
actualizacion de los Lenguajes de Blsqueda Informativa (LBI), en Ia
Indizacion, en ¢l Diseno de la forma y el contenido de las Ofertas de
Comunicacion y en la Evaluacion.

5. Dominio y empleo de las técnicas gerenciales, dindmica de la gestion,

cultura de la calidad. Las concepciones contemporaneas de la Gestion
implican que quien funge como gestor del aprendizaje (inteligencia,
conocimiento, informacion), asume los objetivos que se derivan de la
mision y vision de la organizacion a la cual pertenece, y encamina a su
logro la direccion de su equipo, de si mismo y de sus usuarios/clientes
en un proceso que este autor califica como educativo-comunicativo.
Para ello, debe dominar el contenido, la estructura y las condiciones de
las actividades que realizan, en el contexto de la solucidn de determina-
dos problemas, asi como las fuentes y sus vias de acceso y, por Gltimo,
dominar algunas caracteristicas socio-psicologicas del personal y de los
que son objeto de la gestion, que pueden resultar decisivas para la cali-
dad de la comunicacion y de la funcion educativa. Estos son, justamen-
te, como se explicard mas delante, los determinantes de las necesidades
de formacion e informacion, que deben tenerse en cuenta en su estu-
dio, para poder orientar hacia su satisfaccion, la planificacion (estable-
cimiento de objetivos), organizacién (disefio de tareas), ejecucion (rea-
lizacién) y control de la calidad (implica evaluacidn) de las ofertas de
comunicacién.
La mayoria de las estrategias y técnicas gerenciales contempordneas
se basan, como ya se ha apuntado, en el trabajo en equipo; el gestor
del aprendizaje debe conocer los roles que desempenan las personas
en los grupos o segmentos a los cuales atiende, tales como, lideres,
difusores de informacidén, dinamizadores en la solucién de probie-
mas, etc. o, por ¢l contrario, islas, rechazados, frenos, etc., para iden-
tificar el tratamiento formativo e informativo que necesitan y poder
conducir al equipo a encontrar las vias de €xito, mediante el apren-
dizaje. Todo esto ratifica la fuerte dependencia que tienen estas estra-
tegias con respecto a la investigacion de las necesidades especificas,
contextuales.

6. Enfasis en ofertas de comunicacion de alto ajuste “a la medida” (“cus-
romized or tailor made services) de las necesidades de formacion e
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22

informacion especificas de pequefios o medianos grupos de usuarios,
con un alto grado de valor afiadido, los cuales requieren una alta fle-
xibilidad y creatividad en su disefio y realizacién y una interaccién
directa con los usuarios/clientes.?> Esto genera preocupacién por las
formas mds adecuadas de conocer las necesidades de los usuarios en
términos de variables mds precisas como momento, lugar, canal de
comunicacion, frecuencia, volumen, forma de presentacién, nivel de
abstraccion o sintesis, lenguaje y otras. Aqui el concepto de ofertas de
comunicacion de informacion, se refiere a las formas concretas de ges-
tion del aprendizaje (informacion, conocimiento, inteligencia), por lo
que resultan validos los argumentos de relacién con la investigacion
de las necesidades de formacion e informacién dados al tratar esos
conceptos.

. Utilizacion rigurosa de métodos de investigacion, no sélo para el des-

arrollo (o investigacion tedrica), sino como medo de actuacion pro-
fesional, en todas las tareas que garantizan una oferta de comunica-
cién efectiva. La investigacion se proyecta en multiples sentidos y
entre cllos se encuentra la investigacion aplicada a los estudios de
usuarios, de sus necesidades, y estudios de mercado, como una premi-
sa para el disefio de las ofertas de comunicacién, e incluso para la
adaptacion de la estructura funcional de las entidades y sistemas
bibliotecarios e informativos, En general, todas las lineas en que se
proyecta la investigacién, se refieren, directa o indirectamente, a la
determinacion v satisfaccion de las necesidades de informacion de
usuarios/clientes.

Este tema resulta ser de gran polémica en la literatura. Surge de la
propia polémica acerca de las funciones del profesional, debido a que

las exigencias creativas y de investigacién son minimas. Los autores
de los trabajos consultados para identificar las tendencias que se
caracterizan aqui, ubican la causa de la necesidad creciente del domi-
nio de los métodos de investigacidn, en la explicacion de las tenden-
cias anteriores.

Nifiez Paula I. A_ Perspectivas... Ob. cit. p. 17
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Elaine Kempson destaca:

“El primer paso en el establecimiento de un servicio de informa-
cidn para la comunidad rural, es un estudio cabal de las necesida-
des en la comunidad... Si el servicio debe ser exitoso, es necesario
inveriir una cantidad de tiempo y esfuerzo considerables, trabajan-
do con la comunidad para identificar cuales son sus necesida-
des.”?

“La investigacion de politica, incluye estudios utilizando metodologi-
as clentificas para analizar y describir necesidades de politicas, aspec-
tos, instituciones, participantes e instrumentos, e identificar las relacio-
nes entre ellos. La investigacion aplicada puede también dirigirse a un
problema especifico que necesita ser mejor comprendido en el nivel
de la politica, antes de intentar su solucién.”*

Otras lineas de investigacion cuyo desarrollo incentiva la busqueda y
perfeccionamiento de una Metodologia para la Investigacion de las Necesi-
dades de Formacion e fnformacion de los Usuarios/Clientes, son las siguien-
tes:

~ Investigaciones sobre los recursos de informacidn, lo cual incluye
estudios métricos y descriptivos (p. e. el mapeo de recursos de infor-
macion), de organizacién, composicién y evaluacion de fuentes y fon-
dos y muchos otros. Como podrd verse mds adelante, este tipo de estu-
dio ¢l autor lo comsidera parte integral de la metodologia de
investigacion de las necesidades, pues solo conociendo la relacion entre
los recursos de informacion existentes, los que requiere la actividad del
usuario y los que este ya ha incorporado a su acervo personal, se pue-
den interpretar sus necesidades

— Investigacion para el disefio y elaboracion de ofertas de comunicacion
segiin las caracteristicas de las necesidades, las cuales incluyen una
gran cantidad de variables a tener en cuenta, una gran creatividad y la

# Kempson, Elaine. Rural Community Information Services. Guidelines for Researching
Need, Setting Up services and Evaluating Performance. IFLA JOURNAL 16(1990)4. 429-439. p. 430

# Dosa, Martha. A Future perspective on Information Policy Researh Needs. Ponencia pre-
sentada en el Seminario FID/ET Pre-Congreso sobre Politica de Informacién, Planiticacién e Inves-
tigacion: Preparacion de los Profesionales de la Informacién para el logro de esos objetivos. 45 Con-
greso y Conferencia General de la FID. Ciudad de La Habana, septiembre de 1990. 13.p. 3
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necesidad de disefiar formas adecuadas de control y evaluacién para
elas. Dentro de esta linea puede incluirse la utilizacion de técnicas de
la investigacidén en creatividad, técnicas de trabajo en grupo, en las
ofertas de comunicacién {en cuye contexto se produce, simultdnea-
mente, el estudio de sus necesidades, dindmicamente), controlado expe-
rimentalmente.

- Investigacién de los objetivos, contenidos, métodos, formas y medios
para la publicidad, promocion, relaciones publicas y técnicas grupales
para la comunicacion, de modo tal que respondan a las necesidades de
formacién e informacion de los usuarios/clientes, dentro y fuera de la
organizacion.

Resulta evidente que las tendencias contempordneas y perspectivas ofre-
cen un marco favorable para orientar lu atencion de los especialistas
sobre el problema de la DEFINICION TEORICA Y METODQLOGICA DE LA
INVESTIGACION DE LAS NECESIDADES DE FORMACION E INFORMACION EN
LAS ORGANIZACIONES Y SEGMENTOS DE MERCADO.

No obstante, para reforzar ¢l imperativo de trabajar en este sentido en
¢l presente, se transcriben a continuacién, algunos parrafos de una comuni-
cacion transmitida por correo electrénico a los miembros de la Sociedad
Latinoamericana de Calidad, acerca de la nueva norma ISO 9001-2000 para
¢l Analisis, Disefio y Evaluacion de Sistemnas, donde se muestra que en ¢l
lapso de dos afios, serd requisito, normado, contemplar dentro de los siste-
mas, el proceso de conocimiento constante sobre las necesidades de forma-
¢ién e informacién de los usuarios/clientes.” Si se tiene en cuenta la insufi-
ciencia actual de metodologias para este proceso, lo cual serd argumentado
en el epigrafe siguiente, se puede asumir la actualidad y utilidad de la meto-
dologia que aqui se presentara:

“El Comité 176 que prepara la serie 9000, ha hecho piiblico un pro-
yecto de la Norma 1SO 9001 (llamado 1SO/CD1, 9001:2000, Julio de
1998), que reemplazard, con innovaciones destacables, a la version

3 SOCIEDAD LATINOAMERICANA PARA LA CALIDAD. ISO 9001 versién 2000. En
Calidad-SLC News. Doc. Distribuido por correo electrénico sle@calidad.org (SLC). Enviado el 15
de octubre de 1988. 2 p.
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vigente desde 1994. La nueva version tiene prevista la conclusion de
su estudio y votacién para el Noviembre del 2000 y, recién entonces,
se iniciard el plazo de adecuacion para la transicion de las 200.000
empresas certificadas y las que se encuentren en proceso de imple-
mentacion, estimado en dos aios.

Los principales puntos de cambio son:

(A)

(C)

UNA SOLA NORMA: Se reemplazan los tres modelos utilizados
desde 1987 para la certificacion: 9001, 9002 y 9003 por una sola
Norma, la ISO 9001...

EL CLIENTE GANA PROTAGONISMO: Se incorporan, en las
exigencias normativas, diversas actividades orientadas a la relacion
con el cliente y el logro de su satisfaccion:

(C.1) La identificacién y definicién de necesidades y requisitos del clien-

(C2)

te con el objetivo de lograr su confianza en los producios y/o ser-
vicios provistos (5.2).

Procesos especificos para conocer sus requerimientos, que ahora
alcanzan a la disponibilidad, entrega y obligaciones legales (7.2.1).

(C.3) Metodologia y medidas adecuadas para la medicion y monitoreo de

(C.4)

(C3)

(D)

(E)

(F)

la confianza y satisfaccion de los clientes y para retroalimentar los
procesos con esta informacion (8.2.1.1).

La evaluacion de las tendencias y resultados en la satisfaccion e
insatisfaccion de los clientes y su comparacion con los datos perti-
nentes del mercado es un requisito exigido (8.1.2.2).

Se establece explicitamente la comunicacion con ef cliente sobre el
producto o servicio, los procesos de reposicion y la opinion del
cliente sobre el desempeito (7.2.4).

MEDICION Y ANALISIS: Se incorpora la necesidad de la medi-
cion del desempefio del Sistema, identificando a las auditorias
internas como una herramienta para esta medicion y ampliando las
mediciones tradicionales con la evaluacion de la Satisfaccion de los
Clientes (8.2.1).

MEJORA CONTINUA: Prescribe el conocimiento y aplicacion de
las herramientas para la mejora continua como un proceso rorma-
tvo requerido (8.4.3).

EVALUACION DE LA EFECTIVIDAD DE LA CAPACITA-
CION: El concepto de evaluar la efectividad de la capacitacién se
agrega al anterior de planificarla, llevarla a cabo y registrarla, a fin
de proveer un desarrollo sistemdtico de las competencias.
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(G) ESTRUCTURA DE LA NORMA: 8i bien comienza con capitulos
de definiciones, los requerimientos de la norma se ordenan en 4
grandes temas: “Responsabilidades de la Direccion”, “Gestion de
los Recursos”, “Gestion de los Procesos” y “Medicion, Andlisis y
Mejora”.

Cuando en “Gestion de Procesos” se introduce en el “hacer”, orde-
na los requisitos tal como ocurren las cosas dentro de la organiza-
cion:

(G.1) La deteccion de las necesidades de los clientes; el disenio; las com-

pras (el servicio); el control de ln produccion de bienes/prestacion
de los servicios; el tratamiento de no conformes, la entrega y pos
entrega. ..
Se trata de una Norma mds amigable, mds adecuada a la realidad
de sus usuarios y actualizada, que impulsa a la empresa a actuar en
funcion de las demandas y preferencias de los clientes, mejorando
continuamente sus procesos, sus productos y sus servicios.”

INSUFICIENCIA DEL TRATAMIENTO TEORICO
Y METODOLOGICO RELATIVO A LAS NECESIDADES

Contradictoriamente con lo que pudiera esperarse, algunos estudios en
Cuba, realizados o dirigidos por este autor® y por investigadores extranje-
ros?’, y el monitoreo constante de este tema que ha mantenido el autor des-

2 Nufez Paula, Israel A, Tendencias... Op. Cit.

Niiiez Paula, Isracl A. Perspectivas... Op. Cit.

Pifieiro Cordero, Tania; Ma. Victoria Guzman. Sobre los estudios de necesidades de los usuarios
de la informacion. Doc. Inédito. Tesis para obtener el Diploma en la Carrera de Informacién Cientl-
fico-Técnica; Bibliotecologia. Tutor: Israel A. Nifiez Paula. Universidad de La Habana, abril de
1992, 82 p. 104 refs.

Pérez Cordero, Daylet. Definicién Tedrica y Desarrollo Metodoldgico en el Estudio de Usua-
rios/Clientes. Doc. Inédite. Trabajo de Diploma. Licenciatura er Informacidn Cientifico-Técnica;
Bibliotecologia. Tutor: Israel A. Nifiez. Universidad de La Habana, 1998.

2 (alva Gonzélez, Juan José. Una aproximacidn a lo que son las necesidades de informacién.
Investigacién Bibliotecolégica. 5(11): julio-diciembre, 1991.

Chacén Alvarado, Lucia. Estudios de Usuarios: revisidn de la literatura. Bibliotecas 1X (1):23-
28. enero-junic 1991.

Wilson, T. D. Information Needs and Uses: fifty years of progress? In : Fifty Years of Informa-
tion Progress. De. B. C. Vickery. London. ASLIB, 1994,
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de finales de la década de los setenta, en publicaciones nacionales y extran-
jeras, han demostrado que, a pesar de la importancia que historicamente se
ha concedido en el plano de las declaraciones, a las NECESIDADES de los usua-
rios, no existen definiciones teéricas argumentadas que tengan un nivel acep-
table de consenso, persiste una cierta ambigiiedad terminoldgica que se refle-
ja en una inconsistencia metodologica y, desde el punto de vista cuantitativo,
la produccion cientifica sobre este tema es extremadamente pobre en compa-
racion con otros temas.

Las investigaciones citadas y la experiencia del autor en la consultoria a
sistemas de informacion y en eventos internacionales, han demostrado que
la mayoria de las entidades de informacion, al menos en los paises subdesa-
rroflados o en vias de desarrollo, no poseen una estrategia ni enfoque de ges-
tion, estructura, distribucion de tareas internas, procedimientos, personal sufi-
ciente o adecuadamente capacitado, ni otros recursos de informacion, para
poder lograr un verdadero proceso educativo-informativo. El Estudio de las
Necesidades de Formacion e Informacion, no existe como tarea, ni como res-
ponsabilidad de ninguno de los trabajadores de la entidad, ni existe un pro-
cedimiento para estudiar las necesidades. Se trabaja, en la mayoria de los
casos, solo para satisfacer las solicitudes, lo cual limita a un minimo, las posi-
bilidades de cumplir una funcion educativa, proactiva, que logre Gestion del
Aprendizaje en la organizacion usuaria.

En una de las investigaciones, dirigidas por el autor®, se demuestra que
s6lo el 1,1% de los articulos cuyas referencias aparecen en las publicaciones
Informatic Abstracts (Referativnivi Zhurnal “Informatika”™) entre 1987 y
1990, asi como en Library and Information Science Abstracts (LISA) en
1990, corresponden a las temdticas Usuarios y Necesidades de Informacion,
y que solo el 2,2% de los documentos encontrados hasta 1992 en los catdlo-
gos de las cinco bibliotecas principales de Cuba, cuyos fondos contemplan a
las Ciencias Bibliotecolégicas v de la Informacién, se dedicaban a las tema-
ticas mencionadas. Ademas, el trabajo demuestra la falta de definiciones pre-
cisas aceptadas por la mayoria de los especialistas y el insuficiente tratamien-
to metodologico de esta problemdtica; v aiin mds, el divorcio que existe entre
los pocos trabajos tedricos sobre el tema v la forma en que se abordan las
tareas en la prictica.

En cse trabajo de Pifieiro y Guzmdn, se concluye gue los trabajos dedi-
cados a esta temdtica, en su mayoria, NO se refieren a ella desde el punto de

% Pifieiro Cordero, Tania; Ma. Victoria Guzmin, Op. Cit.
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vista metodologico y aquellos que lo hacen, reflejan la confusion entre los
conceptos de Necesidades, Intereses y Demandas o Solicitudes de Informa-
cion. Esto evidencia que la busqueda de enfoques para el estudio de las
Necesidades de Formacién e Informacion de los usuarios, constituia, por lo
menos hasta ese momento (1992), un problema que necesitaba mds atencion
por parte de los especialistas.

En la mas reciente (1994) y completa pesquisa (a juicio de este autor)
sobre ¢l tema de los estudios de necesidades de informacién en el extranje-
ro®, se observa que su tratamiento no varié mucho, ni en el sentido cuantita-
tivo ni en el cualitativo, entre 1989 y 1994,

Teniendo en cuenta los cambios en el alcance de la Misidn y la Visién de
los profesionales, entidades y sistemas de informacién y bibliotecarios, se
disefté la investigacion de Daylet Pérez, destinada a dilucidar si en estos afios
(1990-1998) habria evolucionado positivamente el volumen de la produccion
cientifica sobre los temas de las necesidades v usos de la informacion de los
usuarios de las bibliotecas y entidades de informacion, asi como sobre los
métodos, técnicas y variables que conformar metodologias para su estudio, o
st se habrd solucionado el problema de la ambigitedad terminologica.

E! trabajo, fue exhaustivo en la blisqueda de informacion en todas las
fuentes y fondos accesibles en Ciudad de La Habana (descartando las pro-
venientes de INTERNET a las cuales no se tenia acceso hasta el momento
en que se decidié concluir la blisqueda para comenzar los anilisis). Fueron
leidos y analizados 1410 articulos correspondientes a 227 nimeros de 19
titulos de publicaciones seriadas y 74 documentos de otro tipo (libros, folle-
tos, reprints, traducciones, etc.).

Los conceptos objeto de estudio fueron los siguientes:

Necesidad de Informacién.

Interés de Informacién.

Demanda o Solicitud de Informacidn,

Estudio de Usuario.

Estudio de Necesidades.

Segmentacién, Categorizacion o Clasificacion de Usuarios o Necesida-
des.

Metodologias, Métodos y Técnicas para Estudios de Usuarios o Estu-
dios de Necesidades.

¥ Wilson, T. D. Op. Cit
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La estrategia de biisqueda comenzd priorizando el recobrado y después
se depurd el conjunto de documentos recuperados, buscando precision.

Fueron encontrados, mediante el andlisis, algunos fendmenos evidente-
mente contradictorios con la importancia actual de la Investigacion de las
Necesidades de Formacién e Informacién y con la misién y vision analiza-

das:

30

Hasta el presente no se ha logrado un acuerdo en cuanto a la definicién
de las Necesidades de Formacién e Informacidén. A pesar de su impor-
tancia, este aspecto ha sido muy poco tratado en la literatura especiali-
zada en relacion con el volumen de tratamiento de otras tematicas: de
toda la literatura consultada solo 126 fuentes abordan directamente los
problemas inherentes a conceptos objeto de estudio antes menciona-
dos y no se encuentra una definicién de aceptacion universal.

Solo se encontraron cuatro definiciones sobre qué es un Estudic de
Usuarios.

El término Interés de Informacion aparece relativamente poco, y bt
mayoria de las ocasiones como sinénimo de Necesidad o de Demuin-
da de informacion.

Los planteamientos sobre los que se realizan los Estudios de Usuarios
son muy diversos y generalmente estan dirigidos a evaluar y justifica
la existencia de determinado servicio o el funcionamiento de 'a citi-
dad de informacidn, (o sea, qué usuario utiliza determinado s.::r* icio;
como utiliza los servicios; quedd satisfecho o no con el servicio, etc.),
mds que a analizar quién es el usuario; cudles son sus necesidades de
informacion; como satisfacer esas necesidades.

Pocos trabajos (dos en total) describen una orientacion metodologica
que incluya diferentes métodos y técnicas a emplear para determinar
las necesidades informativas de los usuarios asi como el orden de los
procedimientos a seguir para su aplicacion, y las fuentes a utilizar para
la obtener los valores de las diferentes variables y sus indicadores. Una
de esas metodologias es la que se presenta desde hace 12 afios por el
propio director de la investigacion y autor del presente trabajo y la
otra, del dueto F. J. Devadason - P. P Lingam, de Tailandia®. Con

Devadason, F. 1., P. Pratap Lingam. Practical Steps For Identifying Information Needs of

Clients. Paper presented at the Tenth Congress of Southeast Asian Librarians (CONSAL), Kuala
Lumpur, Malaysia. May 21-25, 1996,
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menor extension y detalle se encontré una propuesta de Saray Cordo-
ba, de Costa Rica®

Aunque se reconozca, por parte de los diferentes autores, que para el
Estudio de los Usuarios y sus necesidades de informacién es necesa-
ria la combinacién de diferentes Métodos y Técnicas, la mayoria de
los trabajos encontrados reflejan la utifizacion de la Encuesta (en la
forma de cuestionario o entrevista) como tinico y principal método y
s6lo en ocasiones se combina con otros métados como la Observacién
y el Andlisis Documental.

El punto critico de esta contradiccion llega al extremo de que, por una
parte, se ha acuiado la idea de que el objetivo principal de toda entidad de
informacién es la satisfaccion de las necesidades de sus usuarios, mientras
que por otra, se ha constatado en las investigaciones y fuentes ya mencio-
nadas, que:

1.

31

Los métodos y procedimientos para llegar a conocer tales necesida-
des aparecen sélo en forma exigua en la literatura especializada. Los
trabajos dedicados a los estudios de mercado, fundamentalmente en
los afios posteriores a 1990, son aplicables a estos efectos, pero la
mayoria de ellos se refiere al gran mercado, a los productos/servicios
que responden a necesidades de considerable tipificacion para gran-
des cantidades de personas del entorno organizacional (usuarios
externos a la organizacion dentro de la cual se ubica la entidad de
informacién que tomamos como punto de referencia), por lo que
qgueda en un nivel minimo de tratamiento el estudio del segmento de
mercado que constituye el propio recurso humano de la organiza-
cion a la cual pertenece la entidad de informacion (usuarios inter-
nas). Por otra parte, la casi totalidad se refiere a estudios de mer-
cado con fines gananciales, mientras queda descuidado el campo
del estudio de necesidades de los usuarios de organizaciones sin
fines gananciales).

. No se reconoce oficialmente (quizds hasta que se ponga en vigor la

norma 1SO 9001-2000 a la que se ha hecho referencia antes) el estudio
de las necesidades como una tarea de los sistemas informativos, con

Cérdoba Gonzalez, Saray. Estudiando las necesidades del usuario a partir de su prictica.

Revista AIBDA XVII (2): julio-dictembre, 1996.
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identidad propia, metodologia y normas, tal como se hace con el resto
de las tareas del flujo tecnoldgico.

3. Asin es pobre la cantidad de trabajos que se refieren a la necesidad de
que en el disefio de los sistemas informativos y bibliotecas exista algiin
departamento, grupo o especialista dedicado a esta tarea o0 que sea
inherente a todos los que brinden un servicio que pretenda ser mds
ajustado a la medida de las necesidades del usuario/cliente. En la
mayor parte de los trabajos, tanto tedricos como relativos a experien-
cias concretas, el estudio de las necesidades de formacion e informa-
cién de los usuartos se considera implicito en otras tareas, se diluye en
ellas y no se desarrolla sobre una base metodolégica.

4. Por las razones anteriores, el conocimiento que se tiene de las caracte-
risticas de los usuarios y de sus necesidades de formacidn e informa-
cion (cuvo desarrollo es el objetivo principal de la entidad de informa-
cion), es, la mavor parte de las veces, intuitivo, empirico o derivado de
un estudio de la demanda (hecha por aquella porcién de los usuarios
que alguna vez se decidio a solicitar algiin servicio) y no de un verda-
dero estudio proactive de las necesidades, A su vez, esto acarrea con-
secuencias mas graves: la seleccién y adquisicién se hacen entonces
sobre la base de un conocimiento sélo intuitivo de las necesidades que
se deben satisfacer con lo que se adquiere; el procesamiento de la
informacion se realiza mediante lenguajes artificiales divorciados del
tesauro aproximado de los usuarios, por 1o cual se crea una barrera de
comunicacién —a veces casi infranqueable— con el usuario vy, por tan-
to, se limita atin mds la posibilidad de transmitir el conocimiento o ges-
tionar la inteligencia

5. Los servicios, al no disponer de un conecimiento de las necesidades de
formacion e informacion, se diseiian para la satisfaccion de necesida-
des hipotéticas y tipificadas para grupos grandes o categorias abstrac-
tas de usuarios, por lo que es muy dificil que lleguen a coincidir en con-
tenido, forma, frecuencia, volumen, etc., con las necesidades reales de
los usuarios, que no son tipificadas sino peculiares para cada grupo o
usuario individual (servicios tipificados vs. servicios “a la medida™).

Si tomamos en conjunto las imprecisiones en la seleccion y adquisicién, en
el procesamiento y en los servicios por no disponer de un subsistema que per-
mita mantener un conocimiento actualizado de la dindmica de las necesidades
de formacién ¢ informacion de los usuvarios, es ficil imaginar cudnto puede
estar costando el funcionamiento de la entidad de informacién y cudn alejado
puede estar el resultado {efectividad y eficiencia) para justificar el gasto.
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El hecho de que se ha escrito poco sobre los estudios de usuarios no sélo
es una constatacién que se ha logrado como parte de este trabajo sino que
es una conclusién a la que habian arribado ademds diferentes autores
encontrados en la literatura. En esta se evidencia que el problema del estu-
dio de las necesidades y demandas de informacién es un problema “exire-
madamente complejo, diverso y universal que no estd lo suficientemente estu-
diado, y que sin embargo, todos los autores coinciden en manifestar que su
estudio tiene una enorme importancia prdctica, pues constituyen el punio de
arrancada de todo servicio de informacion, v de la propia actividad de infor-
macion en si... "%

“es imperioso que en la propia disciplina bibliotecoldgica se realicen
investigaciones sobre las necesidades de informacion, que sustenten la
propia razon de ser de esta disciplina y de la biblioteca como institucion

para llegar a ultimo término al usuario”>?

Saray Cdrdoba, quien trata seriamente el problema de la alternativa en
el uso de los métodos cualitativos y cuantitativos en los estudios de usuarios,
apunta que los métodos para lograr que estos estudios realicen cientifica-
mente, aprendiendo de la realidad del usuario y captando su contexio han
sido motivo de escasa preocupacion.™

Bexie R. de Le6n plantea como uno de los problemas existentes en la
literatura bibliotecolégica:

“... los usuarios son un tema o enfoque poco atendido.”

Daylet Pérez, en el reporte de investigacion mencionado, observa:

“Los estudios iniciales sobre necesidades de informacion fueron criti-
cados por su metodologia defectuosa y una conceptualizacién limitada

32 Disotuar Ramirez, Beatriz. Estudio de Usuarios: Modelacién Matemdtica mediante JI Cua-
drado. Doc. Inédito. Trabajo de Diploma. Licenciatura en Informacién Cientifico-Técnica y Biblio-
tecologia. Tutor: Maria Teresa Sdnchez Rivera. Universidad de La Habana. 1994, 39 p. p. |

3 Calva Gonzdlez, Juan José. Op. Cit. p. 36

3 Cérdoba Gonzdlez Saray. Op. Cit.

¥ De Ledn, Bexie R, Panorama de Educacion e Investigacién en Bibliotecologia y Ciencias de
la Informacién en Panama. En: Ramirez Leyva, Elsa M:; Marta A. Afiorve Guillén; Maria del Rocio
Graniel. Reunién de Investigadores y Educadores de Theroamérica y det Caribe en el drea de la Biblio-
tecologia y Clencias de la Informacién, CUIB. UNAM. México, 1996. 387p. (Memorias; 9). p. 325.
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y superficial. Estudios posteriores también fueron y aiin son criticados
por repetir los errores metodologicos del pasado en lugar de sacar pro-
vecho de ellos...” y 4 continuacidn, cita a Shera “Pese a la cantidad de
materiales que se ha publicado sobre necesidades de informacion, la
calidad de estos materiales es decepcionante (...) se han empleado rela-
tivamente pocas técnicas al efectuar estas investigaciones, las técnicas se
han aplicado a una diversidad de usuarios y esto tiende a hacer incom-
patibles los estudios; el lenguaje empleado es con frecuencia ambiguo;
los enfoques carecen de innovacién; no han podido aprovecharse los
errores anteriores y con frecuencia, falta un riguroso disefio experi-
mental.”

La definicién y delimitacion de conceptos como Necesidades (objeti-
vas y subjetivas), Intereses y Demandas o Solicitudes de Formacién e
Informacion, es de vital importancia para reducir la confusién conceptual
y el problema semantico que surge con el intercambio de conceptos entre
disciplinas, pero sobre todo, para evitar enfoques metodolégicos para el
estudio de esos fendmenos, condenados a la inutilidad debido a su falta de
correspondencia con las caracteristicas del fenémeno que se pretende
estudiar.

Daylet Pérez apunta el resultado de una constatacion a partir de diver-
sos trabajos de su tutor y de otros autores consultados, y alude a una idea
compartida con Calva, al expresar:

“Al término Necesidad de Informacion usualmente se le ha dado dife-
rentes interpretaciones 'y se confunde com otros tEnminos como
Demandas, Intereses, Requerimientos, Deseos o Solicitudes de Infor-
macién (23) lo que constituye un error porque cuando se asume gue
las Demandas de Informacidn, Intereses y Necesidades son conceptos
idénticos se utiliza un enfoque superficial y un tanto peligroso puesto
que se corre el riesgo de ignorar aquellas necesidades no expresadas
por el usuario pero que se encuentran latentes.” %’

“...ya que se realizan investigaciones de campo y se utifizan métodos
estadisticos para detectar necesidades de informacion, intereses de los
usuarios, errores en la organizacion de trabajo bibliotecario, etc., es

% Pérez Cordere, Daylet, Op. Cit. p. 4
¥ Ibid. p. 5

105 Revista General de Informacion y Documentacion
Vol. 11, | - 2001: 83-108



Israel A. Nithez Paula Por qué requerimos una metodologia para el estudio. ..

indispensable establecer las bases tedricas de estos métodos para que
nuestro trabajo sea cientifico.”®

Algunas conclusiones de la investigacion, gue resumen la situacion tedri-
ca y metodolégica actual acerca de la Investigacion de las Necesidades de
Formacion e Informacion, son las siguientes™.

38

“Por la cantidad de autores hallados y el volumen de tratamiento de
las tematicas, se constata un crecimiento cuantitativo y una profundi-
zacion evolutiva en el tratamiento del concepto Necesidad de Infor-
macion y la identificaciéon de sus determinantes y cualidades princi-
pales en comparacidn con el periodo anterior a 1990.”

“Las definiciones y posiciones en general que sostienen T. DD Wilson,
I. Nafiez Paula y F. J. Devadason y P. P. Lingam..., poseen un caricter
paradigmitico en el contexto de los Estudios de Necesidades.”

“Las cuatro determinantes fundamentales enunciadas por Nuitez Pau-
la y que Pifieiro y Guzman ratificaron en 1992 como mds completas,
permiten agrupar el resto de las definiciones, determinantes, variables
propuestas y fuentes que se utilizan en los Estudios de Necesidades.”

“No existe un consenso a la hora de definir o tratar el concepto de
Necesidad de Informacién ya que la pesar de que ia mayoria de los
autores reconocen el doble condicionamiento (objetivo y subjetivo)
que tienen las necesidades de informacidn y su cardcter dindmico, se
han detectado posiciones minoritarias, de algunos autores significati-
vos tanto en el ambito nacional como extranjero, que definen las
Necesidades de Informacion sélo desde el punto de vista subjetivo.”

No ha sido superada completamente la ambigiiedad conceptual y ter-
minolégica entre los conceptos Necesidad, Interés y Solicitud de Infor-
macion existente en el periodo anterior a 1990, ya que existen autores
que se refieren a la Necesidad de Informacién como es concebida por
el usuario, esto es, a los intereses de informacién o necesidades subje-
tivas, sin reconocer su existencia objetiva o intersubjetiva (al menos
explicitamente) coincidiendo con aquellos autores que definen la
necesidad desde el punto de vista subjetivo.

Rendon Rejas, Miguel Angel. Las Tareas de la Fundamentacidn de la Bibliotecologia. Inves-

tigacion Bibliotecolégica. 8(17): 4-9, julio-diciembre 1994. P. 8.

39

Pérez Daylet. Op. Cit. p. 73-74.
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o Se mantiene, tal cual demostraron Pifieiro y Guzmidn en el trabajo ante-
rior a éste, que continiian siendo muy poco tratados en la literatura los
aspectos referentes a los Estudios de Usuarios, Los Métodos y las Técni-
cas empleadas para su realizacion. La mayoria de los trabajos tratan
sobre estudios para grandes mercados y con fines gananciales, de lo
que se infiere un interés menor en realizar o publicar estudios sobre los
las necesidades de informacién de los usuarios internos.

s Se constata una contradiccion entre la importancia que se le confiere
desde el punto de vista tedrico a la realizacion de los Estudios de Nece-
sidades y el hecho de que sélo aparezcan en la literatura revisada tres
trabajos que reflejan una orientacion metodolégica que establezca los
pasos a seguir para identificar las necesidades de informacion de los
USUArios.

CONSIDERACIONES FINALES

Como puede verse, el monitoreo de fuentes, desde la segunda mitad de la
década de los 70 hasta el presente, muestra un insuficiente tratamiento con-
ceptual y metodologico relativo a las Necesidades de Formacion e Informa-
cion, individuales, grupales y organizacionales. Si bien puede demostrarse
que siempre ha sido esencial para el trabajo informativo y bibliotecario el
conocimiento de las necesidades, la covuntura internacional de cardcter socio-
econdémico y cientifico-tecnolégico nunca antes habia sido tan exigente con
respecto al imperative de contemplar la Investigacion de las Necesidades
entre las tareas de toda entidad que pretenda participar en la Gestion de
Informacion, del Conocimiento o de la Inteligencia; un susbsisterna que
garantice el conocimiento constante de las necesidades (no de las solicitudes
ni de los intereses conscientes solamente) como guia para la toma de decisio-
nes sobre todas las acciones dentro de la estrategia de Gestion. Pronto se
aprobard, con ese requisito, norma internacional ISQ 9001-2000. En ese con-
texto, la comunidad profesional requiere experimentar variantes de metodo-
logias que puedan cumplir el cometido de la Investigacion de las Necesidades
de Formacion e Informacion.

Actualmente, ain calculando las limitaciones que pueden haberse pre-
sentado en la biisqueda de informacion, se conocen pocos métodos y menos
aiin, metodologias que, basadas en un cuerpo tedrico coherente, definan con
rigor, pasos, variables, indicadores, fuentes, técnicas y andlisis para determi-
nar y utilizar el conocimiento preciso de las Necesidades de Formacion e
Informacion.
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Es por todo ello que se considera de utilidad v actualidad, presentar una
METODOLOGIA PARA INVESTIGACION DE LAS NECESIDADES DE FORMACION E
INFORMACION EN LAS ORGANIZACIONES ¥ COMUNIDADES, en forma tal que
pueda ser aplicada, con cardcter inmediato (previg preparacion del personal)
por cualguier tipo de entidad, dentro de una Organizacion o Comunidad, que
pretenda realizar la Gestion del Aprendizaje, de la Inteligencia, del Conoci-
miento y de la Informacion, dotando la presentacion, con:

1. Un sistema conceptual coherente acerca del Objeto de Estudio de la
Metodologia.

2. Un listado (incompleto por definicion} de variables a seleccionar,
segiin el caso y de forma dindmica, en la investigacidn de las Necesi-
dades de Formacion e Informacidn, deducidas de sus determinantes
mads genéricos, e inducidas de la préctica.

3. Algunos indicadores para aquellas variables que los requieren, por su
grado de abstraccidn, y el tratamiento de sus escalas de medida.

4, Una tipologia de fuentes a utilizar, seglin las variables e indicadores
seleccionados.

5. Una secuencia flexible de pasos y requisitos metodoldgicos a obser-
var en la Investigacién continua de Necesidades de Formacion €
Informacion, sintetizada, a modo de Gufa Metodoldgica, que facilite
st uso en las aplicaciones

Atn cuando en determinados contextos, para el estudio de determina-
dos objetos particulares, se pueden emplear métodos cuantitativos (informé-
tricos sobre todo), estos se deben insertar en un contexto metodologico mds
amplio, que caracteriza a toda la investigacion de las necesidades como CUA-
LITATIVA. El intercambio con fuentes de informacién no documentales
(personas y actividades tales como reuniones, eventos, etc.) para obtener
valores de las variables, no se realiza buscando la objetividad, mediante el
aislamiento del investigador, sino utilizando el enfoque metodologico de la
INVESTIGACION-ACCION o INVESTIGACION-PARTICIPANTE, en
el cual, el investigador participa en la solucién de un problema en los gru-
pos de las organizaciones o comunidades, transforma con su accion las situa-
ciones v sus observaciones incluyen su propia accion y los resultados.
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