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LOSUSUARIOS, INTERNET Y EL BIBLIOTECARIO
ESTUDIO DE USUARIOS SOBRE LOSRECURSOSEN LINEA

[Users, INTERNET, AND THE LIBRARIAN:
UsER sTubY ABoUT ONLINE RESOURCES]

LoreNA MARIEL DOMINGUEZ

Resumen: Actualmente Internet es un importante medio de informacion y
comunicacion, reemplazando en muchos casos la consulta ala biblioteca. No
obstante, debido a la brecha digital y a las carencias de este medio, hay un
espacio de actuacion para el bibliotecario relacionado con €l desarrollo de
serviciosdeinformacion basados en I nternet tales como paginaweb institucional,
consulta electronica, alertas y diseminacion selectiva de informacion web,
asistencia en las busquedas en linea, acceso a recursos de informacién pagos,
etc. A través de un estudio de usuarios, consistente en una encuesta mediante
un cuestionario aplicado a400 usuarios delaDireccion Hemerotecay Naciones
UnidasdelaBibliotecaArgentina«Dr. Juan Alvarez» (Rosario) en el afio 2006,
se conocieron las demandas existentes hacia estos servicios.

Palabrasclave: Estudiosdeusuarios; | nternet; Serviciosbibliotecarios; Conducta
informativa; Encuestas.

Abstract: At present, the Internet isanimportant information and communication
medium that, in many cases, replacesthelibrary. However, duetothedigital gap
and thelack of that medium, thereisaspacefor thelibrarian related to information
service development based on the Internet such as an institutional web page;
electronic query; alert services and sel ective dissemination of web information;
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online searches assistance, access to charged information resources; etc. By
means of a user study, consisting of a survey answered by 400 users of the
Newspapers Library and United Nations Direction of the Argentinean Library
«Dr. Juan Alvarez» (Rosario) in 2006, all requirementsto those services could be
known.

Keywords: User Study; Internet; Librarian Services; Informative Behaviour;
Survey.

Introduccion

Con lallegadade lasociedad de lainformacién y de las nuevas tecnolo-
giasdelainformaciony comunicacion lasfunciones del bibliotecario serenova
ron, surgiendo nuevas denominaciones para designar a este profesional, ala
institucién donde se desempefiay aladisciplinaen si. Se planted |a necesidad
de estudiar a los usuarios y adecuar los servicios a sus necesidades. En la
bibliotecaelectronica, «el bibliotecario, graciasasu capacitaciony experiencia,
deberia convertirse en el mas apropiado intermediario para el acceso, localiza-
ciény utilizacion derecursosdelared» (Herrero Solana, 1998: 28). Sin embargo,
¢vario el papel del bibliotecario enlasociedad?, ¢debe dejar de buscar informa-
cion para dedicarse a otra tarea mas relevante? No se puede responder esta
preguntasin reparar en los usuarios. ¢dénde acuden cuando necesitan informa-
cion?, ¢son usuarios de Internet?, ¢para qué usan Internet y qué dificultades
encuentran al hacerlo?, ¢consideran que el bibliotecario puede ayudarlos en su
proceso de busqueda de informacion?

Sharp (2000) sostiene que las habilidades tradicionales se vuelcan en la
Redy €l hibliotecario pasaallamarse «bibliotecario de Internet». Entre estas se
encuentralade buscar y recuperar recursos de informacion web paralos usua-
rios que no puedan hacerlo por razones de tiempo, dinero, falta de habilidad o
tecnologia, etc. El usuario realiza un gran trabajo seleccionando y copiando
textos de paginas web, poniéndolos en el formato deseado, ordenandolos y
confeccionando lasreferencias. ¢Cuénto tiempo y esfuerzo sele podriaahorrar
si el hibliotecario buscaralainformacidn que necesitay selaenviarapor correo
electrénico? ¢O, s envez dedejarl o solo frente alacomputadoracomo ocurreen
los cybers, |o asistieraante cual quier problema surgido?

Los datos recolectados a través de un estudio de usuarios, ademas de
servir paraevaluar a sistema, son Utiles paradisefiar un programade formacion.
A laformaciéntradicional que vienen gjerciendo | os bibliotecarios en campafias
de alfabeti zacion paraensefiar aleer y escribir, requisitosfundamentalesparala
insercién en lasociedad, se hasumado laalfabetizacién digital, esencial parala
insercion en lasociedad de lainformacion.
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Otrade lasfuncionestradicional es eslaorganizacion delainformacion.
Si el bibliotecario comienzaaincursionar en Internet, seleccionando y recupe-
rando recursos de informacion para sus usuarios, pronto notaralaconveniencia
de controlar y catalogar las éreas que sean de interés, como ocurrié con las
publicacionesimpresas.

El bibliotecario es esencialmente un buscador de informacién y puede
volcar esta funcion en Internet, considerando los recursos de informacién en
[inea como parte de lacoleccién que administra. Se propone que los biblioteca-
rios comiencen a desarrollar este rol. Ahora bien, ¢{Qué opinan los usuarios?
¢Piensan que | os bibliotecarios son | os profesional es mas adecuados para bus-
car y recuperar informaci én web acorde con sus necesidades? ¢Prefieren buscar
en Internet o acudir alabiblioteca? El bibliotecario seraun detective de I nternet,
uniendo necesi dades con recursos de informacion, siemprey cuando existauna
demandaquelo avale.

LaDireccion Hemerotecay Naciones Unidas delaBibliotecaArgentina
«Dr. Juan Alvarez», dependiente de |a Secretaria de Culturay Educacion dela
Municipalidad de Rosario, es un caso relevante para estudiar €l problema plan-
teado. Posee una coleccion enciclopédica de diarios y revistas actualesy anti-
guas, nacionalesy extranjeras. Cuenta con material de referencia, asi como li-
bros, documentos'y publicaciones periddicas publicadas por las Naciones Uni-
das ya que es Biblioteca Depositaria de este material. Al publico lo componen
personas de diversas edades, niveles socioecondmicos, ocupaciones y profe-
siones. Para acceder alos servicios (excluyendo el préstamo adomicilio) no es
necesario ser socio. Algunos vienen habitualmente, otros en forma esporédica
y €l ingreso de usuarios nuevos es algo catidiano. Los usuarios dela Direccion
Hemeroteca y Naciones Unidas generalmente concurren alos demas sectores
delaBiblioteca Argentina «Dr. Juan Alvarez» y aotras bibliotecas de Rosario,
lo cual se debe aque, por su tipo, es complementaria de otras mas especificas.
Estavariedad enriquecelosresultados a admitir cierto grado de generalizacion.
Se considera conveniente saber cudl es el impacto de Internet, hasta qué punto
influye en el uso que se hace de la unidad de informacion y cdmo se puede
aprovechar esta coyuntura disefiando nuevos servicios tales como blsgqueda,
organizacion y recuperacion de informacién de Internet y su envio por correo
electrénico u otro medio similar; diseminacion selectivade recursos deinforma:
cién web en texto completo o su referencia; asesoramiento en las blisquedas en
lineay suscripcion arecursos deinformaci on web pagos de manerade minimizar
los costos de |os usuarios.

El estudio de usuarios consistié en una encuesta transversal através de
un cuestionario estructurado de preguntas cerradas, con opciones abiertas. Se
aplico enformadirecta, de marzo ajunio de 2006, a400 usuarios que ingresaron
alaDireccion Hemerotecay Naciones Unidas. También se analizaron las esta-
disticas de uso de 2002 a 2005 paradetectar |os cambios producidosy seanalizd
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labibliografia sobre el tema, exponiendo las principalesideasy tendencias. El
cuestionario fue respondido por 367 usuarios y sobre este nimero se tomaron
los resultados, excluyendo los otros 33. En cambio, la cantidad de usuarios que
no respondieron a una determinada pregunta quedo reflejada junto alos resul-
tados delamisma, con ladenominacion NS/NC.

L osusuarios

El estudio de usuarios es un paso previo al disefio, desarrollo o adapta-
cion de los servicios de informacion. Ha variado a través del tiempo de un
abordaje centrado en el sistemaaun abordaje centrado en el usuario. Romanos
de Tiratel (2003) afirma que la comprension del usuario es fundamental para
disefiar serviciosy paraesto hay que investigar las necesidades de informacion
delaorganizacion o comunidad asi como las necesidades deinformacion delas
personas en sus propios contextos. Los servicios bibliotecarios deben estar
atentos a los nuevos modos en que la gente busca y utiliza los recursos de
informacion enlasociedad delainformacion. «...si no se comprendelaconduc-
tainformativa no es posible disefiar sistemas de informacion significativos ni
estos pueden utilizarse razonablemente» (Romanosde Tiratel, 2000b: 10).

El andlisis de las estadisticas de uso elaboradas en los Gltimos 4 afios en
laDireccion Hemerotecay Naciones Unidasrevel 6 unadisminucion en lacanti-
dad de usuarios asistentes y consultas efectuadas. Si bien existen varios facto-
res como faltarecursosy condiciones ediliciasinadecuadas, entre ellas |afalta
de espacio fisico, se considera que no constituyen la Unica causa, Sino que
Internet esun factor de peso, siendo unaalternativaalahorade buscar informa-
cion que, en ocasiones, evita que el usuario acuda a esta o a cualquier otra
unidad deinformacion. No obstante, segiin Garcia Gomez (2002) Internet traera
nuevos y més usuarios alas bibliotecas publicas. Se tratadel usuario remotoy
de su necesidad de contar con unabibliotecapublicavirtual las 24 horas, |0os 365
dias del afio. Segun el autor, la biblioteca publica no desaparecerd en la era
digital sino que, por €l contrario, seré cadavez més necesaria.

Romanosde Tiratel (2000b) explicaque Tom Wilson, en 1997, comenzd a
utilizar el término «conductainformativas a referirse a objeto delosestudiosde
usuarios ya que considera que pueden adoptarse otras conductas ademas de la
bisgueda. De acuerdo con esto, en el presente estudio se entiende que la con-
ductainformativa es un proceso que estainserto en otro mas amplio con multi-
plesvariablesinfluyentesy en el cual la conducta de busgueda de informacion
es unade sus etapas, y €l sistema de informacion es una de |as tantas fuentes a
las que €l usuario puede recurrir. La encuesta realizada se enfoco en revelar
aspectos de la conducta de blsgueda de informacion y lainfluencia de Internet
enlamisma.
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Fuentes a las que recurre en primer lugar el usuario al buscar informacién

El estudio de usuariosrealizado revelaunapreferenciahacialnternet. La
preguntaN° 1 indagd sobrelasfuentes que el usuario prefiereal buscar informa-
cién. Fue respondida por 367 usuarios de los cuales, por error, 16 eligieron 2
opciones, que seincluyeron en el conteo de datos. El 44% (172) eligio Internet;
33% (126) bibliotecas, hemeroteca; 17% (64) librosy material es personal es; 4%
(15) algunapersonaallegaday 2% (6) libreria.

Delos 367 encuestados, 300 son usuarios de Internet y 67 no, aunque no
todos los usuarios de Internet o utilizan con fines puramente informativos. Los
no usuarios de Internet ofrecieron 70 respuestas: 1% recurre alalibreria; 7% a
alguna persona alegada; 27% alibrosy materiales personalesy 65 % abibliote-
casy alahemeroteca. Por otro lado, los 300 usuarios de Internet (313 respues-
tas) contestaron de la siguiente manera: 2% recurre a la libreria; 3% a alguna
persona alegada; 14% alibrosy materiales personales, 26% a bibliotecasy ala
hemerotecay 55% a Internet. En otras palabras, de los 300 usuarios de Internet,
172 eligieron «Internet» en la pregunta N° 1 y 128 las restantes opciones.

Datos de |os encuestados

Delos 300 usuarios de Internet, 189 son mujeresy 111 son hombres. De
los 67 no usuarios de Internet, 26 son mujeresy 41 son hombres. Del total de
encuestados, 215 son mujeresy 152 hombres. Del total de mujeres encuestadas,
un 88% es usuaria de Internet y un 12% no. Del total de hombres, un 73% es
usuario delnternet y un 27% no. Por lo tanto, hay unalevediferenciaqueindica
gue las mujeres predominan en el total de encuestados asi como en la cantidad
de encuestados-usuarios de Internet. Del total de mujeres que usan Internet
(189) un 54% recurre aeste medio en primer lugar cuando necesitainformacion
y un46% prefiererecurrir aotrasfuentes. Del total de hombres que usan Internet
(111), un 63% prefiere este medio cuando necesitainformacion y un 37% no. Por
lo tanto, entre los usuarios de Internet, hay una leve diferencia que indica que
los hombres prefieren méas este medio deinformacién y/o comunicacién aotros.
Si bien sedan ciertas diferencias entre los sexos, las mismas no son significati-
vas como paraafirmar, en este caso, que el sexo influye en laconductainforma-
tiva sobre €l uso de Internet.

En cuanto ala edad, 219 encuestados tienen entre 13-30 afios; 89 entre
31-50; 47 entre 51-70 y 12 entre 71-90 afios. No6tese que un 60% del total de
encuestados son adolescentes y jévenes. De los usuarios de Internet, hay 208
encuestados quetienen entre 13-30 afios; 69 tienen entre 31-50; 22 entre 51-70y
sblo 1 entre 71-90. Aqui se nota como a medida que disminuye la edad de los
encuestados, aumenta la cantidad de usuarios de Internet. A lainversa, mien-
tras aumenta la edad de encuestados, disminuye la cantidad de usuarios de
Internet y aumenta la de los no usuarios: de los encuestados que no usan
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Internet (67), 11 tienen entre 13-30 afios; 20 entre 31-50; 25 entre 51-70y 11 entre
71-90. Viéndolo en porcentgjes, setiene que, del total de encuestados de 13-30
afnos (219), un 95% es usuario de Internet y un 5% no lo es. Del total de
encuestados de 31-50 afios (89), un 78% es usuario de Internet y un 22% no. Del
grupo de 51-70 afios (47), un 47% es usuario y un 53% no. Del grupo de 71-90
(12), s6lo un 8% es usuarioy un 92% no. El factor edad cobramayor relevancia
s setiene en cuentaque, del total de 208 usuarios de Internet que constituye el
grupo de 13-30 afios, 128 (62%) tienen 20 afios 0 menos. La preferencia por
Internet a otras fuentes de informacion también se relaciona con la edad: del
grupo de 13-30 afios, un 60% prefiere Internet a otras fuentesy un 40% no. Del
grupo de 31-50, un 55% prefiere Internet y un 45% no. Por el contrario, en el
grupo de 51-70, un 41% prefiere Internet y la mayoria, un 59%, prefiere otras
fuentes. Luego se tiene e grupo de 71-90 en donde solo hay un usuario de
Internet que prefiere este medio a otros. Los usuarios de menor edad prefieren
Internet a otras fuentes de informacion y/o comuni cacion. En cambio, mientras
va aumentando la edad de los usuarios de Internet, esta fuente se relegay se
prefieren otras mas tradicionales. Por lo tanto, se puede concluir que laedad es
un factor que influye significativamente en la relacion de los usuarios con
Internet, teniendo una mayor difusion entre |os grupos mas jovenes.

En cuanto a nivel académico, losencuestados (367) tienen un nivel entre
medioy alto: un 2% tiene solo estudios primarios, 45% cursa u obtuvo el grado
secundario y un 53% cursd o posee titul os superiores. Delos 67 no usuarios de
Internet, 6 solo tienen estudios primarios, 29 cursan u obtuvieron el grado se-
cundario y 32 cursaron o poseen estudios superiores. De los 300 usuarios de
Internet, 1 tiene solo estudios primarios, 135 cursan u obtuvieron el grado se-
cundario y 164 cursaron o poseen titulos superiores. De todos |os encuestados
gue tienen solo estudios primarios un 14% es usuario de Internet; de los que
cursaron u obtuvieron el grado secundario un 82% es usuario y de los que
cursaron o poseen titul os superiores un 84%. Por |o tanto, amedidaque aumen-
ta el nivel académico, también aumenta la cantidad de encuestados de cada
grupo que es usuario de Internet.

Por ultimo, se detallan |os datos sobre laocupacion. El rubro «emplea-
do» incluye alas personas cuyo empleo no exige estudios superiores que los
habiliten, como |os empleados de comercio, administrativos, vendedores, via-
jantes, etc., y el rubro «desempleado» incluye alas amas de casa. Del total de
encuestados (367), 167 son estudiantes; 65 profesionales; 96 empleados; 16
desempleadosy 23jubilados. Del grupo de estudiantes, 8 no usan Internet y 159
si. Del grupo deprofesionales, 12 no usan Internet y 53 si. Entrelos empl eados,
20nousan Internety 76 si lo usan. Delos desempleados, 7 noy 9 si. Por Gltimo,
delosjubilados, 20 no usan Internet y 3 si. Un 95% delos estudianteses usuario
de Internet, por lo que puede pensarse que esta ocupacion mativa su uso.
Efectivamente, seacomo fuente deinformacion o como medio de comunicacion,
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Internet facilitay enriquece lastareas académicas. Un 82% delos profesionales
y un 79% delos empleados es usuario de | nternet, por |o que puede decirse que
estas ocupaciones también fomentan su uso, aungue en menor medida. Un 56%
delos desempleados usa Internet y solo un 13% delosjubilados. En cuanto ala
eleccion de lafuente de informacion, |os estudiantes son los que mas se desta-
can en su preferencia hacia Internet.

Uso de los recursos web

En Internet hay todo tipo de recursos, por |o que las necesidades que
motivan a utilizarlo pueden ser muy diversas: desde buscar informacion hasta
realizar trémites, hacer compras, escuchar musica, ver fotos o enviar un correo,
etc., en los que €l bibliotecario no cumple funciones de intermediario, pero si
puede facilitar el acceso. LapreguntaN° 5 del cuestionario serefirio alos usos
delnternet. Sedieron 5 opciones, unadeellas paracontestar libremente. Los 300
usuarios de | nternet aportaron 613 respuestas: 222 usuarios eligieron lablsgue-
dadeinformacion paraestudio/trabaj o evidenciando que las actividades acadé-
micasy laborales incentivan el uso de Internet; 201 eligieron el chat o correo
electronico; 121 lalecturade diarios, revistas, informacion en general y 62 los
videojuegos, musicay entretenimientos. En la opcidn «otros» las 7 respuestas
fueron: hacer promociones; pagar cuentas, transferir dinero; buscar trabajo;
descargar programas matematicosy 4 usuarios dijeron descargar libros. Los 128
usuarios que no eligieron Internet en lapregunta N° 1 aportaron 224 respuestas
y el uso mas difundido es el chat o correo electrénico, elegido por 84. Los 172
usuarios que eligieron Internet como la primerafuente adonde recurren, aporta-
ron 389 respuestas y el uso més difundido es la bisqueda de informacion para
estudio/trabajo, elegido por 150.

Las necesidades de informacion y los perfiles de usuarios

Hernandez Salazar (1993) mencionavarias caracteristicas de comporta-
miento en el uso de informacion, las cuales conforman un perfil de usuario. El
conjunto de estas caracteristicas, halladas a través de un estudio, permiten
definir y seleccionar €l tipo de recurso de informacion adecuado.

Laespeciaidad alaque se dedica una persona puede influir en lacon-
ductainformativallevadaacabo parasatisfacerla. Watson-Boone (1994), citado
por Romanosde Tiratel (2000a), realizé un estudio de usuarios por medio del
cual concluy6 que los humanistas, ademas de consultar a sus colegas, tienden
abuscar inicialmente dentro del material fuenteimpreso, encontrando referen-
ciasimplicitasy explicitasaotrostrabajos. Ademas, lamayoriadelostrabajos
gue utilizan estden formadelibro (formato que condicionaabuscar en el medio
impreso). Otra caracteristica eslagran cantidad de tiempo de vigenciade los
material es que consultan los humanistas, |o cual contrastacon lainestabilidad
delosrecursos de informacion en linea.
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Romanosde Tiratel (2000a), junto aun grupo de profesoresy graduados
delacarrerade Bibliotecologiay Documentacion delaUniversidad de Buenos
Aires, llevo a cabo una investigacion sobre la conducta informativa de los in-
vestigadores argentinos en Humanidades y Ciencias Sociales en el periodo
1995-1997. Ensurevision delaliteraturasobre estudios de usuarios, afirmaque
los especialistas en Ciencias Social es estdn muy orientados hacialo impreso, ya
sea que se trate de monografias o publicaciones periddicas. Ademés, se anali-
zaron las citas de los trabajos realizados por un grupo de investigadores en
Humanidadesy Ciencias Sociales de la Facultad de Filosofiay L etras, conclu-
yendo que hay unapreferenciapor el formato libro sobrelapublicacion periédi-
ca, ocupando €l libro un lugar preeminente en sus consultasy en el momento de
escribir una contribucién alainvestigacion. Esto difiere con los materiales con-
sultados por los especialistas en Cienciay Técnica, donde predomina la publi-
cacion periodica

Formacién de usuarios de Internet

Las bibliotecas piblicasy las de instituciones educativas tienen un alto
compromiso en la reduccion de la brecha digital. Uno de los aportes que la
biblioteca publica puede hacer ala sociedad de la informacion es «facilitar a
quieneslo requieran orientacion y guia paralocalizar, seleccionar y valorar los
recursos de informacién accesibles en I nternet» (Espafia. Ministerio de Cultura.
Direccion General del Libro, Archivosy Bibliotecas. Subdireccion General de
Coordinacién Bibliotecaria, 2005). ParaHernandez (2005) labrechadigital no se
supera solo con brindar acceso alatecnologia sino que también hay que llevar
acabo tareas de alfabetizacién el ectrénicapor lo que lafuncion formadoratradi-
cional del bibliotecario seampliayaquelosfondosconlosque cuentalabiblio-
tecano selimitan alos que residen fisicamente en sus cuatro paredes.

LosusuariosdelaDireccion Hemerotecay Naciones Unidas, atravésde
lapregunta N° 3 del cuestionario, respondieron si consideraban o no la posibi-
lidad derecibir ayudadel bibliotecario mediante cursosy consultas personal es,
telefénicas o por correo electronico parapoder utilizar |os recursos de Internet.
Contestaron 195 usuarios, delos cuales. 116 (60%) lo hicieron afirmativamente;
67 (34%) negativamente 'y 12 (6%) NS/NC, por lo se evidencia una demanda
hacia este servicio. Por otro lado, en la pregunta N° 2, 63 usuarios eligieron la
opcién «no tengo suficientes conocimientos ni habilidades» como una de las
dificultades que enfrentan ante Internet y de este grupo 45 usuarios desean
recibir ayuda; 16 nolo deseany 2 NS/NC.

Mediante la pregunta N° 8 |os 300 usuarios de Internet respondieron si
archivan o no todo o que encuentran en una busqueda en linea 'y luego lo
seleccionany resumen: 149 contestaron quesi; 146 quenoy 5NS/NC. Lamitad
de los encuestados-usuarios de I nternet respondieron en forma afirmativa, 1o
cual revela que necesitan desarrollar habilidades para seleccionar en lineala
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informacion mas Util y luego archivarla. Quien archivatodo lo que encuentra
carece de estas habilidades, derrochatiempoy dinero enlaconexiony bajaasu
computadora recursos de informacion que no son pertinentes. Las destrezas en
la blsgueda y recuperacion en linea permiten que puedan detectarse répida-
mente recursos deinformacién de calidad, seleccionarlosy posteriormente guar-
darlos.

I nternet
Motivos por los cuales |os usuarios recurren a Internet: sus ventajas

Latecnologia actual estalogrando que las personas accedan a diversos
eventos culturales sin salir de su casa. Kolesnicov (2005) describe |os resulta-
dos de una encuesta sobre consumo cultural realizada por la Secretaria de Me-
dios de Comunicacién delaNacion Argentinaen el afio 2004 a5.970 personasde
todo el pais, descubriendo que € hogar es el lugar preferido para escuchar
muUsica, ver ciney leer, convirtiéndose en un espacio cultural individual. Actual-
mente, las nuevastecnol ogias de lainformaciény lacomunicacion facilitan que
el usuario recibalos servicios bibliotecarios en su hogar cuando asi o desee 0
lo permita el pedido. Para Marquez (1998) la demanda del publico crecey se
traslada de la ventanilla de atencidn cara a cara a correo electrénico y a la
blsqueda en linea.

Mediante lapreguntaN° 6 seindag6 alos usuarios por qué usan Internet.
Se ofrecieron 7 opciones, pudiéndose elegir mas de una, y se obtuvieron 479
respuestas. 115 eligieron la opcion es répido, bajo lainformacion directo a mi
computadora; 113 es comodo, no tengo que trasladarme; 106 puedo hacer las
blsquedasyo mismo; 101 lainformacion estaactualizada; 21 eslamejor fuente
deinformacién; 17 otrosy 6 NS/NC. Losqueeligieron Internet en lapreguntaN°
1y losquenolo hicieron respondieron en formasimilar. En lasociedad actual,
enlaqueel tiempo esescaso, laventgjadelavel ocidad de Internet fuelaopcion
mas elegida. Relacionada con esto, la segunda opcion preferidafue lacomodi-
dad de encontrar lainformacion necesaria sin tener que trasladarse. De hecho,
muchas personas cuentan con conexion a Internet en los ambitos en que se
desenvuel ven habitualmente. Le siguen en importanciala posibilidad de ser €l
protagonista de la busqueda sin intermediaciones y la ventaja de contar con
informaci 6n actualizada. N6tese que estas 4 cuali dades de I nternet fueron selec-
cionadas casi en forma homogénea, siendo el egida cada una por el 35% de los
usuarios, aproximadamente. En cambio, sélo 21 usuarios (7%) consideran que
Internet es la mejor fuente de Informacion por 1o que se puede afirmar que se
reconocen sus desventajas. Hay que destacar que, a pesar de que 172 usuarios
contestaron que al necesitar informacion recurren en primer lugar a Internet,
s6lo 21 |o consideran lamejor fuente deinformacion.
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Dificultades o barreras de los usuarios ante Internet: sus desventajas

LapreguntaN° 2 del cuestionario serefirid alas dificultades o barreras
quesurgen a buscar informacion en linea. Fue contestada por |os que no habian
seleccionado la opcion Internet en la pregunta N° 1. Se ofrecieron 7 opciones,
pudiéndose elegir mas de una, y también se dio la posibilidad de contestar
libremente. De los 195 usuarios que debian responderla, lo hicieron 184,
obteniéndose 216 respuestas: 30% no tengo suficientes conocimientos ni habi-
lidades; 16% lainformacion no es confiable; 16% no tengo tiempo paranavegar;
15% ninguna; 12% trabas econdmicas y/o falta de tecnol ogia adecuada; 2% no
puedo pagar la suscripcion a algunos sitios web; 4% otros y 5% NS/NC. La
mayor dificultad eslafaltade conocimientosy habilidades, |o cual agregavalor
alos programas de formacion. Le siguen la desconfianza ante la calidad de la
informacién en linea y la falta de tiempo para navegar. Esto, a su vez, esta
relacionado con la falta de conocimientos y habilidades. En menor cantidad,
fueron elegidas las opciones vincul adas con [o econdmico.

LapreguntaN° 7, dirigidaalos 300 usuariosde Internet, serefirid asi la
blsgueda en I nternet lesinsume mucho tiempo. Lamayoria (212 usuarios) res-
pondid negativamente; solo a 84 usuarios (28%), la blsqueda les demanda
muchotiempoy 4 NS/NC.

Por otro lado, lainformacion en Internet no estotalmente gratuita, lo cual
aumentalabrechadigital. Mediante la pregunta N° 10, 255 usuarios de I nternet
manifestaron su entusiasmo por un servicio que brinde acceso adiarios, revis-
tas electronicas o paginas web pagas; solo 43 contestaron que no les seria de
utilidady 2 NS/NC.

El bibliotecario: pasosde proceso debusquedadeinfor macion quelosusuarios
delegarian

LapreguntaN°9 del cuestionario permitié averiguar si losusuariosdele-
garian todos o algunos pasos del proceso de busqueda de informacion (bus-
queda, seleccion, resumen, orden y normalizacién de la bibliografia). Fue res-
pondida por los 300 usuarios de Internet de la siguiente manera: 49% (146) no
delegarian el proceso de busquedaal bibliotecario, 47% (141) siy 4% (13) NS/
NC. Si desagregamos mas los datos tenemos que € 1% lo delegaria a otro
profesional; 48% prefiere hacerlas por si solo; 18% delegariaa glin paso; €l 29%
delegaria el proceso de busqueda completo y 4% NS/NC. Nétese que casi la
mitad (48%, 144 usuarios) manifestd que ser €l protagonista de la propia bls-
gueda tiene su atractivo. No obstante, 10s servicios bibliotecarios tienen que
estar atentos aese 47% (141 usuarios) que prefieren delegar algunos o todoslos
pasos. Delos 54 usuarios que delegarian al guin paso: 17 delegarian lablsqueda;
2laseleccion; 2 €l resumen; 7 el ordeny normalizaciony 26 NS/NC. Laopcién
«no, prefiero hacerlos yo mismo» daba la posibilidad de explicar € motivo.
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Respondieron 144 usuarios. 23% contestd que es parte del aprendizaje; 20%
gue sabe exactamente |o que buscay necesita; 10% que lo hacen asu maneray
seglin su punto de vista; 11% que es una tarea personal; 5% que es mas rgpido
y préctico; a 10% le damés confianzay seguridad; al 8% simplementele gusta;
el 2% estahabituadoy tienetiempo parahacerloy el resto NS/NC. En resumen,
hay 141 usuarios que necesitan laayudadel bibliotecario porque prefieren dele-
garle parcial o totalmente el proceso de blsqueda.

Internet y labiblioteca
Nuevos servicios bibliotecarios

Un servicio basado en e simple acceso a Internet, si bien cumple su
funcién, no aporta mayores ventajas al usuario como lo puede hacer unalabor
derecopilacién delosrecursos deinformacién mas significativos, difundidapor
distintosmedios. GarciaGémez y Diaz Grau (2005) mencionan varios servicios
via Internet como pagina web institucional, lista de discusién, buzén de suge-
rencias, consultas por correo electrénico, alertas informativas, chat con el bi-
bliotecario, etc. El fin delos procesos bibliotecarioses agregarle valor alainfor-
macién. «El pablico en general prefiere servicios con valor agregado porquela
blsqueda de informacion le requiere tiempo y esfuerzo por la abundancia de
informacion» (Gamboa Fuentes, 2000: 5). En Internet, la blsgqueda se puede
dificultar tanto por la carencia como por la saturacién de recursos y ambas
caracteristicas llevan a una desinformacion estructural. Una forma de agregar
valor eslapersonalizacion de los servicios, es decir, trabgjar paralos intereses
especificos de un usuario o grupo de usuarios. «La personalizacion de los ser-
vicios bibliotecarios es unade | as principal es tendencias en la gestion bibliote-
cariaactua» (GarciaGomez y Diaz Grau, 2005: 6). Paraesto, esnecesario conocer
lademanda, «laencuestaesunadelasfuentesdeinformacién de mayor relevan-
ciacon las que puede contar una biblioteca para conocer mejor a sus usuarios»
(GarciaGomezy Diaz Grau, 2005: 9-10).

Difusion y distribucién de recursos de informacion electrénicos

El tradicional mostrador de atencién al publico sigue vigentey tiene el
beneficio indiscutible de lacomunicacion caraacara, pero no es el tnico esce-
nario para ofrecer un servicio de informacién. Las nuevas tecnologias de la
comunicacion ofrecen la posibilidad de enviar alos usuarios datos bibliografi-
cos, links o recursos de informacion en texto completo de unamanera sencilla,
rapiday abajo costo.

En unaencuestallevadaacabo por Merlo Vegay Sorli Rojo (1997) a125
bibli otecari os espafiol es se descubri6 que uno de los usos de | nternet consistia
enaplicarlo enlastareasdeinformaciony referencia. Lamayoriadelaspaginas
web delas bibliotecas que encuestaron of recian recopil aciones de recursos web
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seleccionados, afinesal tipoy teméticadelabiblioteca. EnlaDireccion Hemero-
tecay Naciones Unidas se utiliza el correo electronico paradifundir las nuevas
adquisiciones mediante un Boletin mensual de novedades bibliograficas. Otro
servicio, més personalizado, esladistribucién de bibliografiastematicas envia-
das por correo electrénico a usuarios e instituciones y personal mente en even-
tos, charlas, etc., y, si bien este servicio esmés costoso, las bibliografias pueden
archivarse para responder futuras demandas.

LapreguntaN° 11 del cuestionario permiti¢é saber s a usuariole serialtil
contar con un servicio bibliotecario basado en el envio mensual, sin cargo, de
direcciones de paginas web sobre el temade su interés. De los 300 usuarios de
Internet, 260 manifestaron su interés en este servicio, a 38 usuarios no lesinte-
resay los otros 2 no respondieron. Tanto los usuarios que recurren a Internet
como primerafuente de informacion como |os que recurren aotras fuentesres-
pondieron de formasimilar. Por lo tanto, existe una demanda haciaun servicio
gratuito de diseminacion selectiva de informacion web, el cual ahorratiempoy
esfuerzo al usuario al enviarse datos de recursos a un grupo de perfil similar
evitando que cada uno busgue individual mente.

Pagina web institucional

A través de una pagina web institucional se puede informar sobre €l
horario y funcionamiento de la biblioteca, difundir recursos de informacion,
Ilevar a cabo un programa de formacion de usuarios, responder consultas, etc.
Es un nexo con los usuarios remotos. La pagina de la Biblioteca Plblica de
Chicago, descriptapor Ford (2001), recibe masde 11 millones devisitasal mes.
Las secciones més consultadas son la infantil, la seccion informativa sobre
Chicago y unalista de recursos web seleccionados. Este servicio no implicala
pérdidade usuarios, sino €l acercamiento de un nuevortipo, el ciberusuario, que
en algunos casos no puede asistir personalmente. La Direccion Hemerotecay
Naciones Unidas posee una paginaweb en la cual figuran tanto lainformacion
institucional como las bases de datos de las colecciones que se poseen; y se
accededesde el sitioweb delaMunicipalidad de Rosario (www.rosario.gov.ar).

El portal bibliotecario

Thomas (2000) afirmaque unaalternativaentre el catdlogo manual y los
portales o buscadores comerciales es el «portal académico» o «portal bibliote-
cario», el cual puede ofrecer contenido de altacalidad y unagamade servicios,
como €l de referencia. Ademas, tiende un puente entre el mundo andlogo y el
digital atrayendo gran cantidad de recursos de informacion no el ectrénicos que
no estan representados en laweb. Incluye dos caracteristicas que definen auna
biblioteca: «lahabilidad de dar acceso alos material escitadoso mostradosy de
of recer este acceso através del tiempo mediante el compromiso de preservar y
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salvaguardar sus colecciones» (Thomas, 2000). Para que esto se concrete es
necesaria la cooperacion de las bibliotecas entre si y con los disefiadores de
motores de busqueda comerciales.

Consulta electroénica

En laideadelaconsultaelectronicanuevamente se busca adaptar viejos
servicios. «La consulta en linea proporciona alos usuarios |os servicios tradi-
cionales de consulta en un formato que quizas resulte mas comodo y familiar o
cuando la consulta tradicional no funciona tan bien o no sea fécil obtenerla»
(Ford, 2001: 8). Tienelaventajade permitir formular preguntaslas 24 horas del
dia, los 365 dias del afio y puede hacerse por correo o chat, |o cual paramuchos
usuarios puede ser una solucién a sus horarios limitados. La pregunta N° 4 del
cuestionario se dirigio a saber si los usuarios usan el correo electrénico para
pedir informacion al bibliotecario. Fue contestadapor |0s 300 usuariosde I nternet:
270 nolo usan; 27 siy 3 NS/NC. A los que respondieron negativamente se les
pidio que expresaran €l motivo a través de algunas opciones, pudiendo elegir
maés de una, por lo que se obtuvieron 291 respuestas: 230 contestaron que
nunca se les ocurri®; 24 piensan que no le van a contestar; 11 que los bibliote-
carios solo trabajan con una coleccion envejecida; 6 suponen que no lo van a
interpretar; 8 NS/NCy el resto expresd otros motivos. Notese que el 79% delas
respuestas tienen que ver con que a los usuarios nunca se les ocurrié usar €
correo electronico para pedir informacion al bibliotecario por |o que recurren
solo alarelacién tradicional y no se imaginan una consulta a distancia. En
efecto, en la Direccion se reciben muchas consultas tel ef énicas pero pocas por
correo electronico, y laconsultapresencial esnecesariaparaver lacoleccionya
gue no esta digitalizada.

Libros electronicos y colecciones periédicas en linea

L ashibliotecas pueden of recer recursos deinformacion el ectrénicos cuyo
acceso es limitado a los usuarios ya sea porque es costoso 0 se trata de obras
impresas antiguas que, si no son digitalizadas, su consultaesrestringida. «Los
libros electrénicos y las colecciones periddicas en linea a las que |os usuarios
pueden tener acceso remoto gratuito se estan convirtiendo en uno de los prin-
cipalesserviciosdelasbibliotecas publicas» (Ford, 2001: 5). Cabe recordar que
este servicio esmucho més comun en las bibliotecas de | os paises desarrollados
gue han escaneado o microfilmado gran parte de sus coleccionesy esde esperar
gue en el futuro las bibliotecas con menos recursos también puedan lograrlo.
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Conclusionesy recomendaciones

Los resultados del estudio de usuarios realizado evidencian un uso ex-
tendido de Internet y una demanda hacia servicios bibliotecarios basados en
estemedio. Delos 367 usuarios que contestaron el cuestionario, 300 usan Internet
y 17210 consideranlaprincipal fuente deinformacion. En cambio, 126 encuestados
contestaron que el primer lugar adonde recurren ante unanecesidad deinforma-
cion son las bibliotecasy lahemeroteca; 64 loslibrosy materiales personaesy
el resto €ligio otras fuentes.

Tanto los hombres como |as mujeres contestaron en formasimilar por [o
queel sexo no esun factor influyente en este caso. En cambio, laedad influyeya
que €l uso de este medio de informacion y comunicacion estad més difundido
entre los grupos més jovenes. También se da el caso de que, a medida que
aumenta el nivel académico, aumenta el uso de Internet. En cuanto ala ocupa
cion, 167 encuestados son estudiantesy el 95% de ellos usa I nternet, por lo que
puede inferirse que | as tareas académicas fomentan su uso, son |os estudiantes
el grupo que maés se destaca en preferir este medio. En cuanto a los usos de
Internet, el mas difundido es la busqueda de informacion para el estudio o
trabajo (36%), siguiendo el chat o correo electronico (33%) y lalecturade dia-
rios, revistas (20%), entre otros.

Si bien Internet tiene ventgjas sobre el medio impreso, también posee
desventagjas que se traducen en dificultades o barreras a la hora de buscar
informacién. El presente estudio revel 6 quelaprincipal dificultad eslafaltade
conocimientosy habilidades, |0 que agregavalor alos programas de formacion
deusuarios. EnlapreguntaN° 3, el 60% contestd que consideraba Util laayuda
del bibliotecario para el uso delos recursos de informaci én web. Por otro lado,
en lapregunta N° 8, 149 de los 300 usuarios de Internet contestaron que archi-
van todo lo que encuentran'y luego | o seleccionan y resumen, por |o que aqui se
nota la carencia de habilidades y estrategias para seleccionar rapidamente los
recursosdeinformacion enlineay guardar solo lo pertinente. Losbibliotecarios,
poseedores de estas cualidades, pueden asesorarlos o realizar la busgueda y
enviarles el resultado. En la pregunta N° 7, un 71% de los 300 usuarios de
Internet contest6 que las blsquedas en linea no les insumen mucho tiempo. No
obstante, hay un 28% (84 usuarios) que contestd que si les [levamucho tiempo
y este grupo podria beneficiarse con servicios capaces de ahorrarle este valioso
recurso.

Lasvirtudes de I nternet mas elegidas en la pregunta N° 6 fueron la rapi-
dez, lacomodidad, € protagonismo que permite en lablsqueday la actualidad
de los datos. Cada opcidn fue seleccionada en forma pareja por 110 usuarios
aproximadamente. Solo 21 usuarios consideran que Internet es lamejor fuente
deinformacion.

Lashibliotecastienen unimportanterol que cumplir poniendo adisposi-
cion los recursos de informacidn el ectronicos méas confiables a menor precio
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posible. Segiin Romanos de Tiratel (2006) en labibliotecaideal del futuro los
bibliotecarios debenlograr queni lafaltade dinero ni lasofisticaci on tecnol 6gi-
carestrinjan el acceso alos materialesy servicios. Un porcentaje considerable
de usuarios manifestaron su interés en que la institucion brinde acceso a dia-
rios, revistas electrénicasy paginas web pagas. Delos 300 usuarios de Internet
que respondieron la pregunta, el 85% contestd que este servicio les seria de
utilidad.

El rol del bibliotecario siempre hagirado en torno alaseleccion, adquisi-
cién, organizacion, conservaciony difusion delainformacion. Actualmente, no
hay un cambio sustancial en estas tareas, sino méas bien en las herramientas y
meétodos utilizados, debido alos nuevos soportes de informacion y medios de
comunicacién. Ademés, el entorno en el cual € bibliotecario se desempefiase ha
ampliado, rebasando sus recintos tradicionales y alcanzando cualquier ambito
donde se genere y manipule informacion. La pregunta N° 9 del cuestionario
permite saber si los usuariosdesearian que el bibliotecario se hagacargo parcia
o totalmente de una busqueda de informacién en linea. Del total de usuarios de
Internet (300), 144 prefieren hacer las bisquedas ellos mismos, pero 141 prefie-
ren delegarlas: 54 sdlo delegarian uno de los pasosy 87 delegarian todos. Nue-
vamente, aqui existe otra demanda hacia servicios hibliotecarios basados en
Internet. Ademés, a través de la pregunta N° 11, se supo que, de los 300 usua-
rios de Internet, el 86% desea recibir mensualmente, sin cargo, direcciones de
paginas web sobre un tema de interés.

Tal como afirmaFord (2001), laconsulta el ectronica constituye una adap-
tacion del servicio tradicional de atencién al pablico. Sin embargo, losusuarios
todavia no estén familiarizados con este tipo de consulta ya que €l 90% de los
300 usuarios de Internet respondid que no usa el correo electronico para pedir
informacion al bibliotecario y el principal motivo es que nunca se le ocurrié
hacerlo.

En conclusion, la mayoria de los usuarios de la unidad de informacién
estudiada son también usuarios de Internet y una porcion de los mismos en-
cuentradificultadesy barreras en su uso y considera que el bibliotecario puede
ayudarlos asuperarlas. Internet haimpactado de modo significativo yaque mas
delamitad delosencuestados|o utilizay un porcentaje significativo lo conside-
rasu principal fuente de informacion, sin embargo, hay otros que prefieren las
bibliotecasy hemerotecas. No hay que olvidar que todos los encuestados esta-
ban presentes en una unidad de informacion por |0 que puede afirmarse quelos
usuarios siguen asignando un valor especial a bibliotecarioy alainstitucion en
lacua desarrollasus actividades, demostrando interés en seguir recibiendo los
serviciostradicionales asi como nuevos servicios enmarcados en laconcepcion
del usuario remoto. Dadalaheterogeneidad del publico delaDireccion Hemero-
tecay Naciones Unidas, los resultados de este trabajo admiten cierto grado de
generalizacion y pueden tomarse como una guia para otras bibliotecas. Las
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bibliotecas deberian brindar estos servicios natural mente como parte de su mi-
sion enlasociedad, agregando valor alainformacion en lineay realizando tareas
gue minimicen las desventajas de Internet, ya que € mundo de lainformacién
impresa no puede correr paralelo a mundo de la informacion web. Muchas
bibliotecas de los paises desarrollados han comenzado a utilizar las nuevas
tecnologias de la informacion y la comunicacion a partir de la década del 90
creando con éxito nuevos servicios que hoy han aumentado y se han
diversificado. Los mas difundidos son lareferenciadigital y ladistribucién por
correo o publicacion en laweb delistas teméti cas de recursos sel eccionados. Se
hallaron casos de servicios de preguntas y respuestas a distancia brindados por
un conjunto de bibliotecas en forma cooperativa. En todos estos servicios la
caracteristica a destacar es que € bibliotecario es un intermediario entre los
usuariosy los recursos de informacién en linea.

Ademés, Internet es usado como fuente deinformaciony como medio de
comuni cacion, enviando datos de recursos de informacion impresos através del
correo, chat, foros o listas de discusion, y brindando servicios tradicionales
como formacion de usuarios, consultaal catédlogo o reservadelibrosatravésde
lapaginaweb institucional. Unaventajaesladisponibilidad yaquelosservicios
pueden usarse en cualquier momento del diasintrasadarse alainstituciony la
desventaja eslapérdidadelasvirtudesirremplazables de la comunicacion cara
acara. A lahorade adaptar los servicios paraincluir los recursos web el mayor
obstéculo a superar es €l gran costo que conlleva ya que es preciso adquirir
tecnologia, comenzando por equipos informéticos tanto para el personal como
paralaconsultadelos usuarios, y unaconexion alnternet veloz y permanente,
ademés de més espacio fisico y masrecursosfinancierosy humanos. Sin embar-
go, loscambios en laconductainformativadelos usuarios hanido corriendo tan
rapido como €l gjuste presupuestario alas bibliotecas publicas de todo €l pais,
asi como aotrasinstituciones, por o quelos recursos para satisfacer las deman-
das sociales son insuficientes, dificultando la insercion en la sociedad de la
informacion. El cambio serdun proceso lentoy dificil, pero un buen comienzo es
reconocer |as necesidades de informacion de los usuariosy luego comprender
que apoyar el desarrollo delos servicios bibliotecarios constituye unaauténtica
inversidn y nunca un gasto social.
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CUESTIONARIO

SEXO: i Edad: .......covvvvnnn.
Estudios: ............... Ocupacion: ............
Marque una cruz al lado de la/s opcién/es elegida/s.

1.- ¢(Qué elige en primer lugar cuando necesita encontrar informacién? (Sélo
una opcioén)

Libreria ....

Bibliotecas, Hemeroteca ....

Internet ....

Alguna persona alegada ....

Libros y materiales personales ....
Contestar las preguntas 2.- y 3.- si en la pregunta 1.- no €eligi6é Internet como primera
opcion:

2.- (Qué dificultades o barreras enfrenta para buscar en Internet?
No tengo tiempo para navegar ....
No tengo suficientes conocimientos ni habilidades ....
Trabas econdmicas y/o falta de tecnologia adecuada ....
La informacion no es confiable ....
No puedo pagar la suscripcion a algunos sitios web ...
Ninguna ....
Otras (por favor, especifique)

3.- ¢(Considera la posibilidad de recibir ayuda del bibliotecario a través de cursos
y consultas personales, telefénicas o por correo electrénico para poder utilizar
los recursos en Internet?

Si.. No ....

S usted es usuario de Internet o correo electronico, por favor conteste el resto de las
preguntas:

4.- ¢;Usa el correo electronico para pedir informacién al bibliotecario?
Si... No ...

Si responde no, indique por qué, se le dan opciones, marque la que a su juicio es la mas
decisiva.

Nunca se le ocurri6 ....

Piensa que no le van a contestar ....

Supone que no van a interpretar correctamente la pregunta ...

Asume que los bibliotecarios solo trabajan con una coleccion envejecida que no

responde a sus necesidades....

Otros (por favor, especifique)

5.- ¢Para qué utiliza Internet?
Busgueda de informacién para mi estudio / trabgjo ....
Videojuegos, musica, entretenimientos ....
Chat o correo electronico ....
Lectura de diarios, revistas, informacion en general ....
Otros (por favor especifique)
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6.- ¢Por qué usa Internet?
Es cémodo, no tengo que trasladarme ....
Puedo hacer las busguedas yo mismo ....
La informacion esta actualizada ....
Es rapido, bajo la informacion directo a mi computadora ....
Es la mejor fuente de informacion ...
Otros (por favor especifique)

7.- ¢Considera que las busquedas en Internet le insumen mucho tiempo?
Si.. No ....

8.- ¢Archiva todo lo que encuentra y luego lo selecciona y resume?
Si.. No ....

9.- ¢Preferiria que el bibliotecario buscara, seleccionara, resumiera la informacion
gue necesita y, en caso de ser pertinente, ordenara y normalizara la bibliografia?
Si, preferiria delegar todos los pasos ....
Si, preferiria delegar algin paso, como ....
No, prefiero que esos pasos los haga otro profesional, como ...
No, prefiero hacerlos yo mismo porque .... (completar)

10. El acceso a las paginas Web no siempre es gratuito, entonces ¢le seria util
que la biblioteca le permita acceder a diarios, revistas electronicas o paginas
Web pagas? S... No ....

11.- ¢Le seria util recibir todos los meses, sin cargo, direcciones de paginas Web

sobre un tema de su interés?
S ... No ....
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