LA INFLUENCIA DE LA FORMACION DE USUARIOS EN LA MEJORA DE LA
CONSULTA DE UN CATALOGO BIBLIOGRAFICO
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A INFLUENCIA DA EDUCAGAO DO USUARIO NA MELHORIA
CONSULTAR UM CATALOGO DA BIBLIOTECA

Resumo - Avaliagdo do OPAC da Biblioteca Publica da Casa das Conchas de Salamanca (Espanha) através de
uma anadlise da sua interface e de dois questiondrios de avaliacdo dos utilizadores, com o objetivo de
conhecer o nivel de utilizagdo do mesmo e da sua adaptagdo as pessoas que o utilizam. Os resultados
demonstram que os utilizadores sdo refratarios a seguir um processo de literacia da informacao e tendem a
utilizar o que ja conhecem nas suas pesquisas em recursos informativos alheios ao catalogo.
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1. ELOPAC COMO PIEDRA ANGULAR DE LA BIBLIOTECA

Se puede definir catdlogo como': “Relacién ordenada en la que se incluyen o
describen de forma individual libros, documentos, personas, objetos, etc., que estan
relacionados entre si”. Ademas la American Library Association lo define de la siguiente

manera":

A computer-based and supported library catalog (bibliographic database)
designed to be accessed via terminals so that library users may directly and
effectively search for and retrieve bibliographic records without the assistance
of a human intermediary such a specially trained member of library staff.

Estas definiciones coinciden en que el catdlogo es el conjunto de registros que
forman el fondo de una biblioteca; estando éste organizado de forma que pueda ser
consultado por el usuario, sin la ayuda de un profesional de la informacion.

En el dia a dia observamos que en el uso de los servicios bibliotecarios el catalogo
se vuelve cada vez mas necesario, resultando casi imposible la busqueda de un
documento sin la ayuda de éste, convirtiéndose, por tanto, en la piedra angular de la
biblioteca ya que se establece como puente entre el usuario y el fondo de la biblioteca.
Esto es asi porque la visualizacion de la informacién bibliografica se ofrece directamente a
través del catalogo.

Dentro de la automatizacion de los catdlogos, al igual que hace Hildreth™, se
pueden diferenciar tres generaciones definidas cada una de ellas por la evoluciéon que
éstos realizaban a lo largo de los afios con caracteristicas como la inclusién de diversos
puntos de acceso, el ofrecimiento de ayuda en linea, la posibilidad de refinar la busqueda,
la inclusion de diferentes formatos de visualizacion, la navegacidon hipertextual, etc.
Posteriormente algunos autores como Rahmatollah Fattahi" incluyen una cuarta
generacion caracterizada por la evolucién de las Interfaces Graficas de Usuario que se
alejan de las tradicionales interfaces de menus y utilizan sistemas de conexién de tipo
cliente-servidor.

Aungue actualmente el catalogo es de acceso publico, no todos los usuarios
tienen, obviamente, el mismo nivel en el manejo de destrezas informacionales. Esta ha
sido la razén principal por la que se ha decidido realizar esta investigacidn, que consiste en
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un experimento en el que se compara la utilizacién y conocimiento de los usuarios sobre
un OPAC antes y después de haber seguido un proceso de formacién.

Para ello se ha procedido a, en primer lugar, realizar una revisién del catdlogo de la
Biblioteca Publica “Casa de las Conchas” de Salamanca en Espaia (por ser de mas facil
acceso que otras bibliotecas como las universitarias o escolares entre otras) para,
posteriormente, formular una serie de preguntas en base a las cuales se ha ofrecido una
formacion (para mejorar su alfabetizacién informacional) a los usuarios entrevistados cuyo
aprendizaje ha sido evaluado con otra bateria de preguntas.

Alfabetizacién informacional podriamos definirla como: “Knowing when and why
you need information, where to find it, and how to evaluate it, use and communicate it in
an ethical manner”’, por lo tanto estaria relacionada con el aprendizaje a lo largo de la
vida y la inclusién social, por el desarrollo de destrezas que sirven para el mundo laboral,
llegando a ser considerado como un derecho civil segin el mismo autor.

Entre los objetivos de esta investigacion se pueden destacar los siguientes:

1. Saber si el nivel de conocimiento que tiene un grupo de usuarios,
sobre destrezas informacionales influye en el uso del catdlogo. En caso afirmativo,
comprobar si los usuarios utilizan mas el catdlogo después de seguir un curso de

formacion que antes de saber utilizarlo.

2. Conocer el nivel de utilizacidon de los usuarios con respecto al OPAC

sobre el que se va a trabajar.

3. Comprobar si el catdlogo estd adaptado a los conocimientos reales
del usuario.
4. Describir la interfaz de consulta del OPAC para proceder a una

posterior evaluacidon de la misma, pues serd el elemento de contacto entre el

sistema y las personas que interactien con él.
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Se ha decidido realizar este experimento tras comprobar que resulta interesante
estudiar a los usuarios, como se desenvuelven, qué piensan y hasta qué punto estan
dispuestos a mejorar en el manejo de un sistema automatizado de recuperacién de

informacién bibliografica".

La metodologia utilizada ha consistido en la elaboracién de encuestas de
evaluacion que han sido distribuidas a un conjunto de usuarios seleccionados
aleatoriamente, intercalando en el proceso un curso de formacién de usuarios sobre

alfabetizacion informacional”. Ademds se ha evaluado la interfaz de consulta del OPAC.

El catdlogo escogido para la elaboracidon de este estudio es el de la Biblioteca
Publica del Estado de Salamanca perteneciente al catalogo colectivo de la Bibliotecas
Publicas del Estado de Castilla y Ledn, éste ha sido escogido por pertenecer a bibliotecas
de dmbito publico, lo que significa que no tiene ninguna restriccién de acceso; ademas
ofrece mayor posibilidad de consulta frente a una biblioteca escolar o universitaria. Otra
de las razones de su eleccion se debe a que el sistema Absys es muy utilizado y conocido,
por lo que los resultados de este trabajo podrian aplicarse a otras bibliotecas con el

mismo modelo de OPAC.

Tanto la calidad del catalogo como la satisfaccién del usuario son dos elementos
importantes en la medicién del rendimiento de las bibliotecas, de tal modo que, por
ejemplo, de los 17 indicadores de rendimiento propuestos por la IFLA a mediados de los
afos noventa del pasado siglo para bibliotecas universitarias™, dos de ellos (“Busqueda de
ejemplar conocido” y “Busqueda por materias”) se pueden incluir en el primer grupo y
otros dos (“Satisfaccion del usuario” y “Satisfaccién del usuario con los servicios ofrecido
para uso remoto”)™ en el segundo. En el mismo sentido, REBIUN* también ha propuesto
indicadores similares: “Nivel de éxito en busquedas por titulos en catalogos” y “Nivel de
éxito en la busqueda en catalogos por materias” (en el area correspondiente a bdsquedas

en catalogos) y “Satisfaccion del usuario”.
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2. EVALUACION INICIAL DEL NIVEL DE LOS USUARIOS A TRAVES DE UNA PRIMERA
ENCUESTA

Tras analizar y evaluar el catdlogo con el fin de conocer su grado de amigabilidad,
asi como las ventajas e inconvenientes que puede presentar pensando especialmente en

los usuarios finales, se llevod a cabo una encuesta (de forma oral) con usuarios inexpertos.

Existen diferentes técnicas de recogida de datos™: encuesta y entrevista,
observacién participante, grupos de discusion, grupo delphi, registro de protocolos,
registro de transacciones de logs, etc.

Se ha escogido la encuesta con presencia del encuestador® debido a qgue sus
caracteristicas se adaptan mejor a este estudio, entre ellas la posibilidad de observar
directamente aspectos que de otra forma seria imposible tener en cuenta como
reacciones, pensamientos, etc. Se ha decantado por una encuesta estructurada frente a
una encuesta flexible ya que las preguntas a realizar siguen una estructura
predeterminada sin depender su orden de la respuesta del encuestado. Como resultado
se trabaja con una encuesta estructurada combinando preguntas abiertas y cerradas

ordenadas en las que cada una de ellas cumple un propdsito concreto.

La duracién del proceso encuestador fue de entre 15 y 20 minutos, de tal forma
gue la persona que hace la encuesta va guiando y explicando a los encuestados el

significado de las preguntas.

Para la realizacidn de la encuesta se utilizaron una serie de elementos como: un PC
con conexién a internet para acceder al catdlogo; una copia de la encuesta con
anotaciones propias y laminas con la pantalla de busqueda avanzada, la pantalla de
registros intermedia, la pantalla de registros en formato extenso y el registro de una

publicacién periddica.

2.1 Encuestados
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Como muestra para el estudio se escogieron individuos con edades comprendidas
entre los 13 y los 46 afios en diferentes ocupaciones como estudiantes y empleados, de tal
forma que se cubrieran las categorias de adolescentes, adultos y mayores de 40,
intentando que de cada categoria hubiera el mismo porcentaje de muestra. Estos debian
pertenecer a la poblacion salmantina, cuyo catédlogo ha sido escogido, y se seleccionaron
personas inexpertas en el manejo del OPAC para poder advertir mas notoriamente los
resultados de este estudio.

Debemos aclarar en este punto que con esta encuesta no se debe caer en una
falacia individualista®”, es decir, no se deben crear conclusiones sobre un grupo en general
cuando sélo hemos analizado algunos casos individuales de cada uno de esos grupos; asi
mismo cuando se analicen las encuestas se podrd comprobar que el nivel de cada uno de
los encuestados es muy diverso junto con otras caracteristicas que se verdn a

continuacion.

La realizacion de la encuesta de forma oral ofrece una gran ventaja que es la
posibilidad de incluir cierta informaciéon que no aparece en ninguna de las preguntas, asi
como anotaciones de los propios encuestados o datos adicionales como el énfasis de una

frase, etc.

Ademas, el trabajo de campo ha sido realizado frente a un catalogo, por lo que el
proceso entrevistador iba acompafiado de un componente prdactico. También hay que
tener en cuenta que algunos usuarios habian consultado muy poco un catdlogo
bibliografico, por lo que esto les ayuda mucho mas a realizar la encuesta. Con respecto a
estos ultimos, las preguntas no se han formulado con la estructura “éCémo busca....?” sino

con la estructura “éCémo buscaria...?”.

Para poder realizar la encuesta de forma completa, en aquellos casos en los que el
encuestado no conocia alguno de los elementos (por ejemplo en la pregunta 27 en la que
se les preguntaba si sabian qué es una publicacién periddica) se les explica para que

puedan contestar a las siguientes preguntas referidas a ese elemento.
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2.2 Resultados
Para evaluar los resultados las encuestas han sido analizadas de diferentes formas:

e De forma individual.
e Por edades. En las que los usuarios se habian dividido en cuatro grupos:

o Adolescentes de 12 a 19.

o Jovenes de 20 a 25.

o Adultos de 26 a 39.

o Mayores de 40 en adelante.
e Por sexo.
e Por ocupacion. Distinguiendo entre:

o Trabajadores.

o Estudiantes.

Una vez que se han dividido los encuestados se puede comenzar el analisis

organizado en los apartados que explicamos a continuacién.
Conocimiento de los usuarios

Pocas personas saben que el catdlogo de la Biblioteca Publica del Estado de
Salamanca forma parte del catalogo colectivo de todas las Bibliotecas Publicas de Castilla 'y
Ledn y que, por consiguiente, se pueden consultar los fondos de todas estas bibliotecas y
en algunos casos los fondos de todas las bibliotecas publicas de una provincia (lo que

incluye las publicas del Estado y municipales).
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Asistencia a la biblioteca

Se pueden observar diversas respuestas predominando la falta de asistencia entre
los adolescentes y la continuacion del topico de la biblioteca como lugar de estudio tanto

entre los adolescentes como entre algunos jévenes.

Por consiguiente, las personas mayores casi nunca visitan la biblioteca. Se podria
justificar esta ausencia por causas laborales o por falta de interés. Ademas, las mujeres

son las que mas acuden a la misma, junto con los estudiantes.

Utilizacién del catalogo

Por lo general poca gente utiliza el catalogo™. Si analizamos este fenémeno
encontraremos una de las mas comunes (y desoladoras) respuestas, y es que la mayoria
de los usuarios encuentran al catalogo igual de util que a la biblioteca, es decir, poco; la
mayoria de la gente piensa que se puede llegar a la biblioteca y encontrar facilmente lo
gue se estd buscando, o que se puede localizar en el catalogo todo lo que se busca con un

esfuerzo minimo.

Suele considerarse muy facil la utilizacidn del OPAC, lo que implica un sentimiento
de suficiencia y esto a su vez conlleva el no preguntar al bibliotecario, no consultar la

ayuda, incluso admitir que no se tiene ningun problema a la hora de utilizar el catalogo.

Sin embargo, “no es oro todo lo que reluce”, y aunque los usuarios no suelen
cuestionar su grado de alfabetizacién informacional, se puede constatar facilmente sus
escasos conocimientos a la hora de interactuar con el catalogo, como se puede comprobar
a través de diferentes respuestas de la encuesta en las que en muchas ocasiones ellos
mismos se contradicen, y de otros elementos que se veran posteriormente, como por
ejemplo, el hecho de que ni siquiera saben buscar la URL del catalogo a través de un

motor de busqueda.
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Facilidad de uso

Muchos de los encuestados han pensado que a simple vista el catalogo es facil de
utilizar y, después de haberlo intentado por primera vez, se han dado cuenta de que no es
asi. Para este estudio, se analizara este hecho como uno de los mds importantes y en cuya
linea se basara parte del andlisis. Cabe preguntarse, pues, lo siguiente: ¢ Por qué el usuario
piensa que el catdlogo es fdcil de utilizar aunque en realidad él mismo no sabe cémo

utilizarlo?

En primer lugar, porque no se entiende realmente el concepto de utilizacion del
catdlogo. La gran mayoria cree que la Unica utilidad que tiene un OPAC es la de buscar.
Esto se ve en los problemas que tienen a la hora de utilizar el catalogo, realizar reservas,
renovaciones, etc. Para los usuarios utilizar el catdlogo significa introducir un par de datos
y “se contentan” con lo primero que la pantalla les ofrezca. Es bastante dificil creer que
una persona sepa utilizar un catalogo cuando ni si quiera sabe qué es una materia vy,

menos aun, qué es un indice.

De hecho, es muy comun que los usuarios utilicen elementos sin ser conscientes de
gue los estan utilizando. Por ejemplo, pueden utilizar materias sin saber que la
informacidn que estdn introduciendo es una materia y podria pasar lo mismo con
operadores y con los tipos de busqueda, pues muchos de los encuestados utilizan la
busqueda avanzada citando las cualidades que ésta tiene, pero sin saber que lo que estan

utilizando se llama busqueda avanzada.

Problemas

Muchos de los problemas citados anteriormente vienen ocasionados por las
nuevas tecnologias. Hoy en dia estamos acostumbrados a los motores de busqueda de
internet; lo que influye en la interaccion en el OPAC puesto que la mayoria de los usuarios

estdn acostumbrados a buscar por palabra clave y a manejar las ventanas del navegador.
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Esto conlleva que muchas veces se utilizan sélo las opciones del navegador y se
olvidan las opciones que ofrece la misma pagina del catdlogo que se estd usando, como la

utilizacién de las flechas de desplazamiento o la exportacion de registros.

Los usuarios también estan acostumbrados a encontrar la informacion facilmente
(en internet) y se conforman con ésta ya sea o no suficiente para sus necesidades

informativas; y, lo mas importante, lo sepan o no.

Elementos mas utilizados

Los elementos que mas utilizan los encuestados a la hora de buscar, de entender o
de moverse por el catdlogo son los elementos mas utilizados en la “vida cotidiana” como

Autor o Titulo.

Por supuesto estos dos son los mas utilizados para realizar busquedas tanto por ser
los mas conocidos como porque los usuarios prefieren la comodidad de introducir la
informacidon mds facilmente, sin considerar otros limitadores como la editorial o cualquier

otro campo, pero sin saber que de este modo podran obtener mas ruido documental.

Ademads, muchos usan autor y titulo para buscar indistintamente, sin saber cual de
las dos opciones es mas util en cada contexto. De hecho, sélo una persona de las
encuestadas presenta preferencia por uno de los dos. Por ejemplo, a la hora de buscar
una novela (y aun conociendo su titulo) muchos encuestados buscaban por autor,

teniendo que seleccionar posteriormente entre todas las obras de dicho autor.

Con respecto a los elementos mas utilizados, llama la atenciéon que muchos de los
encuestados no entiendan términos como Cualquier campo, Historial de busqueda y otros

gue son bastante conocidos.
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Introduccion de elementos

Ha resultado curioso comprobar lo siguiente: cuando en la pregunta nimero 18 se
interrogaba a los encuestados sobre si, conociendo distintos datos de un documento
(como autor, titulo y editorial), los utilizarian todos en la estrategia de busqueda, sus
respuestas fueron mayoritariamente afirmativas. Sin embargo, cuando posteriormente se
observé como realizaban las busquedas, se pudo comprobar que realmente no lo hacian

de esa manera y tenian tendencia a hacer busquedas por palabra clave.

Publicaciones periddicas y registros bibliograficos

Se puede constatar también que la mayoria de los encuestados no sabe o no
entiende completamente el concepto de publicacion periddica. Ademads, es en este
conjunto de preguntas sobre las publicaciones periédicas cuando se les comenzé a
preguntar acerca de la comprension de los registros. Sobre esta cuestién se podria
profundizar mucho mas, pero nos limitaremos en esta ocasidén a mencionar la dificultad
gue les supone identificar los distintos elementos de un registro bibliografico, siendo para
los mds jévenes un poco mas facil por estar ya mds acostumbrados a las nuevas

tecnologias.

Como ya se ha dicho anteriormente, los elementos que mas se entienden son los
mas utilizados y viceversa. Este es el caso del formato en el que se pueden visualizar los
registros. Si ya es dificil que el usuario conozca la existencia de un formato etiquetado (el
gue se presenta por omisién) o ISBD, mucho mas dificil es que comprenda la informacion

en formato MARC.

Satisfaccion del usuario

Este aspecto hoy en dia es considerado como un elemento fundamental en los
estudios de calidad. Por ejemplo, uno de los tres itemes de los elementos basados en

datos que se consideran entre los criterios de evaluacion del modelo ANECA para la
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evaluaciéon de calidad de bibliotecas universitarias®’ es precisamente el “grado de

satisfaccion de los usuarios”.

Podemos profundizar en la satisfacciéon de los usuarios™' analizando la pregunta

trigésimo primera y tomando como marco tedrico el que ofrecemos en la siguiente

Xvii

figura™.

Nivel de satistaccion

1. Sacrificio elevado / Prestacion modesta = Insatisfaccion méaxima
Reclamacién

[

. Sacrificio modesto / Prestacion modesta = Insatisfaccion
Incertidumbre

3. Sacrificio elevado / Prestacion elevada = Satisfaccidon contenida

Oportunidad

4. Sacrificio modesto / Prestacidon elevada =& Maxima satisfaccion

Confianza

Figura: Nivel de satisfacciéon del usuario. Fuente: REY MARTIN, Carina. La satisfaccion del usuario: un
concepto en alza. Anales de documentacion, 2000, n. 3, p. 142.

El sacrificio realizado por el usuario puede observarse a lo largo de toda la
encuesta (esfuerzo que en su gran mayoria es bajo) y la prestacién es modesta o casi nula

con respecto a los deseos de los usuarios.

Desde otro punto de vista podemos considerar la calidad de un servicio (y la
consiguiente satisfaccién de sus usuarios) como la diferencia entre las percepciones reales
gue los usuarios tienen del servicio y las expectativas que sobre el mismo se habian
creado con anterioridad; lo que se denomina “teoria de los gaps”, que es la base del
modelo de evaluacion de la calidad ServQual que también se aplica a bibliotecas™". Otros
modelos de evaluacién de la calidad, como LibQual™, de uso especifico en bibliotecas, se
basan en la misma filosofia y entre sus criterios de evaluacidn consideran tener en cuenta
gue ésta esté orientada al usuario y se centren en conocer la satisfaccién de los usuarios.
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Es en la pregunta nimero 31 donde pueden verse la satisfaccidn, la probabilidad
de que los usuarios vuelvan a consultar el catdlogo y la accidén de éstos con respecto a esta
situaciéon. Las respuestas mas repetidas son: “Realizo de nuevo la busqueda con otros
datos o datos parecidos” y “Pregunto al bibliotecario”. Incluso hay usuarios que prefieren
abandonar la busqueda, con lo que podemos observar, en la primera premisa del cuadro,
gue no hace falta que el sacrificio sea elevado y la prestacién modesta para sentirse

insatisfecho.

Probabilidades de reutilizacién del catalogo y formatos de visualizacién

Si se habla de las probabilidades de que un usuario vuelva a consultar el catalogo
se debe tener en cuenta, ademas del grado de satisfaccién con respecto a los resultados,
la comprension de la informacién ofrecida. De esta forma si los usuarios no saben qué
formato estan utilizando para consultar la informacion mucho menos sabran cambiar de
formato a uno que les resulte mas facil (por ello, aunque a simple vista no lo parezca, es

importante informar de las diferentes formas que existen de visualizar los registros).

Por suerte, el catalogo, por omisién, muestra la informacién en un formato
etiquetado y todos los encuestados entienden bien casi todos los elementos. A la hora de
mostrar a los usuarios los diferentes tipos de formato se deja suficientemente claro que el

formato etiquetado es el mas facilmente comprensible.
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Ubicacidn fisica
Uno de los grandes problemas con el que se encuentran los usuarios a la hora de
localizar un documento es la ubicacién fisica del mismo dentro de la biblioteca. Lo que se

dificulta por el hecho de que muchos de ellos no conocen las signaturas, ni son capaces de

asociar el titulo de un tejuelo con una seccién de la biblioteca.

Se podria afirmar que aunque la busqueda en el catidlogo haya sido
completamente satisfactoria, se sabe que la misma no termina hasta que se encuentra el

documento fisico en la biblioteca™, por lo tanto la bisqueda realmente resultaria fallida.

Conocimientos informaticos

Se puede comprobar (aunque sélo en un caso) que unos conocimientos minimos
de informatica pueden ayudar a entender algunos conceptos clave, pero no sélo a la hora

de entenderlos sino también a la de utilizar el ratén, las barras de desplazamiento, etc.

Para ver esto se puede observar el caso de otro de los encuestados cuyo mayor
problema a la hora de utilizar el catalogo era el escaso conocimiento de informatica que
tenia. No obstante, hay que matizar que no es estrictamente necesario un conocimiento
de ofimdtica a nivel experto para poder consultar un OPAC, sino que con un poco de

intuicién (como demuestra otro de los encuestados) es suficiente.

En este sentido podemos afirmar (extrapolando los datos a la realidad espafiola)

siguiendo a Renddn, Naranjo y Giraldo que™:

A pesar de que en la actualidad se habla de globalizacién, la era de la
informacion y el conocimiento, la revolucidn de las comunicaciones y la
presencia de las tecnologias de la informacidn y la comunicacion (TIC's) en la
dinamica social, cultural, econémica y politica de los paises, las bibliotecas
universitarias y publicas -especialmente estas ultimas- en varios paises de
Latinoamérica, presentan un panorama completamente diferente a la verdad
acufiada por los fenédmenos de globalizacidon y rompimiento de fronteras.
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Desinterés

La mayoria de las deficiencias en la utilizacion del catdlogo se deben
fundamentalmente a la falta de atencién y cierto desinterés por parte de los usuarios, tal
como se puede ver en algunas de las encuestas en las que si el usuario ve el botdn

necesario para la accidon que precisa lo utiliza y si no no se molesta en buscarlo.

Esta situacidn lleva, evidentemente, a que el usuario muchas veces no obtenga el
resultado que quiere y que no esté plenamente satisfecho, lo que influye a la hora de que

valore el catdlogo y su utilidad.

Cambios genéricos en el catdlogo

Aqui veremos algunas de las respuestas para la pregunta numero 50, que era de

caracter abierto e indagaba sobre posibles mejoras y cambios en el catalogo.

Como se ha podido comprobar a lo largo de toda la encuesta, los usuarios no
matizan mucho sus respuestas, y su participacion e interés no es muy elevado, por lo que

la mayoria no ha respondido a esta pregunta.

Aguellos que si lo han hecho son en su gran mayoria jovenes y estudiantes, y todos
piden un cambio en el catdlogo para que éste sea mas sencillo, como la creacién de
espacios diferenciados para diferentes tipos de usuarios, cambio de formato del OPAC,

etc.

Agui podemos comprobar que estas respuestas en las que se pide mas sencillez y
facilidades al catalogo contradicen las anteriores en las que se ha afirmado que el OPAC

era facil de utilizar.

Asi mismo, sélo una persona ha pedido mejoras referidas a aspectos técnicos,

como la inclusidn de cierta informacidn en la pantalla intermedia de registros.
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3. ELABORACION Y FACILITACION DE UNA FORMACION EN BASE A LAS NECESIDADES DE
LOS USUARIOS ENCUESTADOS

Después de haber analizado los resultados de las encuestas es el momento de

XXii

comenzar con la segunda parte del estudio de campo: la formacidn de los usuarios™ .

Se llevd a cabo un proceso de formacién en base a lo que se habia analizado en la
primera encuesta. Los encuestados leyeron esta informacion en un periodo de dos
semanas, con la posibilidad de consultar las dudas en cualquier momento de dicho

XXxiii

periodo, para contestar después a la segunda encuesta™ .

La informacién que se facilitd6 fue elaborada a partir de datos extraidos de
diferentes fuentes como el propio OPAC y otras pdaginas de formacién de usuarios de
bibliotecas que usan el mismo tipo de software para el catdlogo. Hay que tener en cuenta
gue esta formacién fue adaptada a los usuarios de esta encuesta, por lo que se trataba de

una capacitacion bdasica y muy sencilla™".

Huelga decir que la formaciéon de usuarios es un elemento de primordial
importancia para conseguir una adecuada utilizacion de los recursos de informacién que
ofrece cualquier biblioteca actualmente. Ademas, es moneda corriente considerar la
formaciéon en general como un criterio en la evaluacién de la calidad de servicios y
sistemas de informacién. Asi, por ejemplo, entre los criterios de evaluacion de la ANECA
para las bibliotecas universitarias, a la hora de medir la eficacia en la prestacién de

servicios, se incluyen los siguientes™":

e La proporcién de estudiantes que han recibido formacién sobre el funcionamiento

de los servicios de biblioteca.
e Las sesiones de formacion de usuarios.

e El ndmero de asistentes a sesiones de formacion de usuarios.
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4. REALIZACION DE LA SEGUNDA ENCUESTA EVALUACION DE RESULTADOS

Esta encuesta fue elaborada después de haber analizado los resultados de la
primera y durante la formacién de usuarios. Las preguntas son similares a las de la
primera encuesta con excepcion de algunas de ellas con las que se pretende observar la

evolucién de los encuestados.

Las preguntas tienen que ver con la formacién recibida y el intervalo de tiempo
desde la formacidén y la realizacién de la encuesta; de tal forma que si se les pregunta por
la frecuencia de la utilizacion del catdlogo se les estd preguntando cuantas veces han

consultado el OPAC desde que recibieron la formacion.

Con respecto a aquellas personas que durante el periodo de formaciéon no habian
realizado algunas de las acciones sobre las que se les demandaba, la pregunta se
transformo de la misma forma que ocurria en la primera encuesta con respecto a aquellas
personas que nunca habian utilizado el OPAC. Asi, de la estructura “Ahora que ya sabe
buscar en el catdlogo éCédmo busca...?” a la estructura “Ahora que ya sabe buscar en el

catalogo ¢Cémo buscaria...?”

Como parte de los resultados son muy parecidos a los de la primera encuesta el

andlisis se centrara en los datos mas relevantes para el experimento.

4.1. Resultados
Visitas y uso

La visita a la biblioteca y la utilizacion del catalogo se ha mantenido con respecto a
la encuesta anterior. Hay que tener en cuenta que el tiempo del que han dispuesto a
partir de la entrega del manual de formacién puede no haber sido suficiente o no se ha

presentado la ocasidén o necesidad de ir a la biblioteca o utilizar el OPAC.

Parafraseando a un bibliotecario con amplia experiencia en mejora de servicios

bibliotecarios™" podriamos decir que:
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La biblioteca es el lugar o uno de los lugares mas apropiados para la lectura,
como lo puede ser la rivera de un rio, el recodo de un sendero o la sombra de un
castafo. Pero a diferencia de estos lugares sosegados donde estamos nosotros
con el autor del libro y con la naturaleza, en la biblioteca somos multitud en
igualdad de didlogo permanente. Sus estantes estan repletos de reflexiones,
ideas, pensamientos y creaciones artisticas que nos interpelan y nos reclaman.

Y precisamente ese reclamo sera mas potente si ofrecemos a los usuarios servicios
de calidad, catdlogos adaptados a sus necesidades y formacién en destrezas

informacionales.

Alusiones a la formacion

En primer lugar debemos tener en cuenta que los encuestados han realizado esta
segunda encuesta después de haberse leido la formacion (incluso en muchas preguntas se
hace referencia a ella), por lo que muchas respuestas estan contestadas como reflejo fiel
de las palabras de dicha formacién como podemos ver en las primeras preguntas sobre la

dependencia del catalogo.

Pero como sabemos, la utilizacién del catdlogo se aprende haciendo hincapié en la
practica, y por ende la teoria no es suficiente para realizar muchas de las acciones que
éste ofrece, por lo que la eficacia de la formacién se ve en este tipo de preguntas a lo

largo de toda la encuesta.

Acceso

Podemos ver como ahora muchos de los encuestados acceden al catdlogo desde
casa e incluso lo combinan con un acceso desde la biblioteca. Esta es otra de las pruebas
de que los usuarios ponen en practica al pie de la letra la formacion adquirida, esto puede
verse cuando a la hora de acceder al catdlogo desde casa muchos ya no utilizan sélo un
buscador de internet sino que lo hacen desde uno de los portales facilitados en la

formacion y ademads citando dicha formacion.
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Facilidad para interactuar con el catalogo
En la primera encuesta se formulaban, entre otras varias, las siguientes preguntas:
e (le resulta facil la utilizacion del catdlogo a simple vista?
e (Y después de intentarlo?

En esta segunda encuesta estas preguntas son sustituidas por una sola, que quedd

redactada asi: ¢Le resulta facil la utilizacion del catalogo?

Esto se debe a que el usuario ya ha utilizado el OPAC (tanto durante el proceso de
formacion como por libre después de haber realizado la primera encuesta) y por lo tanto

no tendria sentido preguntar por su opinion del catdlogo visto por primera vez.

Se comprueba que una vez leida la informacién sobre formacién y entendida la
utilizacion del catalogo resulta mas facil a todos los encuestados, aunque la mayoria sigue
cinéndose sélo a buscar, siendo muy pocos casos los que han comenzado a realizar otras

acciones como renovar o reservar.

Cambios en la percepcion de los usuarios

Parte de los usuarios admiten que su problema es la busqueda de un documento
concreto, esto lleva a ver cdmo han evolucionado, de tal forma que ahora son capaces de
identificar que su verdadera dificultad es encontrar la informacién que realmente
necesitan, por lo que ya saben que no todos los registros que recupera el catdlogo son
utiles. Esta conclusidn da a entender que gran parte de los encuestados ha madurado con

respecto a la encuesta anterior.
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Tiempos de busqueda

Con respecto a los tiempos de busqueda, prdcticamente todos los usuarios
(exceptuando dos casos, uno de ellos por tener dificultades informaticas) emplean menos

de cinco minutos en realizar una busqueda.

Pero se recuerda lo que se dijo en la encuesta anterior, la busqueda de un
documento no termina hasta que se encuentra fisicamente dicho documento en la
biblioteca, accion que la mayoria de los encuestados no se ve en condiciones de
conseguir. Se ve con esto que a los usuarios les resulta bastante dificil poner en practica la

teoria de la formacion.

Busqueda avanzada

En este caso ya se utiliza la busqueda avanzada sabiendo lo que es, al contrario que
en la primera encuesta en la que algunas personas la utilizaban pero no conocian su
nombre. Ademas, ésta se combina a veces con la busqueda simple dependiendo su uso de

la cantidad de datos de la que se disponga para buscar.

Afortunadamente en esta ocasidn los encuestados no se contradicen a si mismos
cuando dicen que en el caso de tener varios elementos de busqueda introducirian todos
en su campo correspondiente y después se descubria que no lo hacian, sino que ahora si

llevan a cabo esta accion e incluso han llegado a utilizar el indice de materias alguna vez.

Busqueda de publicaciones periddicas

“iCémo busca una publicacién periédica?” La pregunta numero 27, en la que se
indaga acerca de cdmo el usuario buscaria una publicacién periddica, ha sido contestada
casi del mismo modo que en la encuesta anterior. {Por qué? Porque éste es un dato que

no ha sido facilitado de forma explicita en la formacion.
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Unicamente dos de los encuestados se han percatado de que en realidad esta
informacion si esta incluida en la formacidn, pero no con un apartado propio sino en la

explicacion del campo “Formato” dentro del apartado Busqueda avanzada.

Formacion frente a costumbre

Aungue los encuestados han seguido un proceso de formacidn, siguen realizando
acciones de la misma manera que lo hacian previamente (aun sabiendo que ésa no es la

forma correcta).

También puede verse esta costumbre cuando se siguen utilizando los elementos

mas habituales en “la vida cotidiana” como el titulo, autor, las flechas del navegador, etc.

De hecho en algunas investigaciones se ha comprobado que, incluso entre las
generaciones nacidas cuando ya estaba generalizado el uso de Internet, no siempre es tan
evidente el cambio necesario y obligado hacia los ultimos desarrollos de Internet (2.0 o
3.0). Asi, en un estudio con jévenes de la biblioteca de la Universidad de Marywood

XXVii,

(Estados Unidos) se concluia que™

Although it is surprising that Marywood’s Net Gen students reported preference
for using e-mail over Facebook or IM as a means to seek research assistance |[...]
Equally instructive were the findings suggesting that our library instruction
sessions appear not have any effect on these students’ library use and help-
seeking habits.

Satisfaccion del usuario

Para este apartado consideraremos las preguntas numeros 30 (en su nueva
formulacién para la segunda encuesta), 49 y 50, en las que se les pregunta a los
encuestados de forma directa si después de haber aprendido a utilizar el catalogo
XXViii

visitaran mas la biblioteca™"" y lo utilizardan mas.

Se sigue viendo como el sacrificio realizado por el usuario puede observarse a lo
largo de toda la encuesta (esfuerzo que en su gran mayoria sigue siendo bajo) y cémo la

prestacidn es en este caso doble, puesto que se puede tomar por un lado el supuesto

PontodeAcesso, Salvador, V.7, n.1 ,p. 172-203, abr 2013 192
www.pontodeacesso.ici.ufba.br



estipulado en la pregunta 30 (“Cuando realiza una busqueda y obtiene: ningun registro /
muchos registros / error / registros que no me interesan, équé hace?”) y por otro lado el

aprendizaje adquirido con la formacion.

Si centramos la atencién en la pregunta nimero 30 observamos gran variedad de
respuestas siendo “Lo intento de nuevo” la opcidon mayoritariamente seleccionada vy
restringiendo a uno los usuarios que abandonarian la bldsqueda. Estos resultados nos
ayudan a ver que con mas conocimientos el usuario se siente mas animado para volver a

intentarlo.

En cuanto a las preguntas numero 49 y 50, el porcentaje de respuestas negativas o
indiferentes con respecto al aumento de las visitas a la biblioteca es desolador. Pero se
puede ver una contradiccién al comparar la gran cantidad de usuarios que afirman que no
van a visitar con mas frecuencia la biblioteca y la gran cantidad de encuestados que

afirman que consultaran el catdlogo mas a menudo.

NSCH, NSQE, NS/NC

En esta segunda encuesta casi no se utilizan estas casillas. La razén es que los
usuarios ya conocen qué significan las opciones que llevan estas casillas y el hecho de que

no las marquen quiere decir que no las utilizan y no que no las entiendan.

Ayuda y acciones

Los adolescentes siguen visitando poco la biblioteca vy, al igual que los jovenes y
adultos, utilizando poco la ayuda (tanto la que ofrece el catadlogo como la que ofrece el

bibliotecario).

En su mayoria los usuarios siguen acostumbrados a la utilizacion de internet, tanto
para acceder al catdlogo como para moverse por él, y muchos siguen utilizando elementos

de la ventana del navegador en vez de los propios de la pagina donde se encuentran.
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Sin embargo, la propia red (especialmente algunas de las funcionalidades 2.0)
pueden ser muy interesantes para ayudar a los propios usuarios en su proceso de

XXiX

busqueda de informacién y de desarrollo de habilidades informacionales™ .

Es muy curioso que, tras seguir el proceso de formacién, mas o menos el cincuenta
por ciento de cada uno de los grupos realice mas de una accién siendo la renovacién,

ademas de la busqueda, la mas frecuente.

Denominacidn de los campos de la base de datos

Se ha podido comprobar que los usuarios entienden el concepto y alcance de la
mayoria de los campos, excepto en el caso de la descripcidn fisica (sobretodo para saber

para qué sirve), el ISBN y la coleccidn, a no ser que se explique con un buen ejemplo.

En cuanto al formato MARC, se puede resefiar que despierta una gran curiosidad
en los usuarios, quienes no dudan en preguntar constantemente cémo funciona y para

qué sirve.

Diversos problemas

Como ya queda dicho, en esta segunda encuesta los usuarios se han percatado de
gue uno de sus principales problemas es que no encuentran el documento concreto que

buscan; especialmente en el grupo de los estudiantes.

En general todos los encuestados intentan introducir los datos cuidando la
ortografia, pero son en su mayoria los trabajadores y los adultos los que introducen frases

completas y comprueban no haber cometido faltas ortograficas.

Todos aquellos encuestados que han realizado peticiones de mejora, han
mantenido las realizadas en la primera encuesta en las que, de forma general, piden mas

facilidades para encontrar los documentos de la forma mas rapida y efectiva posible.
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Tanto estudiantes como trabajadores utilizan el campo especifico de materia, pero
son los segundos los que no utilizan nunca el indice de materias, que sigue ocasionando

problemas de comprension.

5. CONCLUSIONES Y EVALUACION FINAL DE RESULTADOS

Tras el andlisis de la interfaz del catalogo y de las dos encuestas mediando
el proceso de formaciéon de usuarios antes sefalado, se han obtenido las siguientes

conclusiones, que se dividen en dos apartados.

5.1. Comprobacion de objetivos

1. A mayor dominio de destrezas informacionales, mayor y mejor (mas

provechosa) utilizacién del catélogo.
2. El nivel de utilizacién del OPAC es muy bajo.

3. El catdlogo es accesible para todos los usuarios aunque éstos no
tengan un nivel de manejo elevado puesto que su conocimiento previo de las

nuevas tecnologias se lo facilita.

4. La evaluacion de la interfaz resulta positiva pues la mayoria de los
indicadores aplicados obtienen la maxima calificacién posible; si bien seria
conveniente mejorarla implementando las distintas propuestas de mejora ya

especificadas.

5.2. Conclusiones finales

e No han resultado demasiado utiles las divisiones por edad, sexo o
nivel de estudios porque se ha demostrado que el manejo del OPAC es similar

entre los distintos grupos; por lo que sélo se pueden utilizar estas divisiones en
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casos muy concretos o en preguntas como la indicacién de aspectos a cambiar

del catalogo de la biblioteca.

e Aun habiendo recibido una formacidn especifica para que mejorasen

su alfabetizacién informacional el nivel de los usuarios sigue siendo bajo.

e Los usuarios cada vez se esfuerzan menos en mejorar sus destrezas
informacionales y recurren mds a las opciones que resultan mas faciles de

emplear.

e Los elementos mas utilizados fuera de la interaccién en los catalogos
son los mas reconocidos y usados en los mismos; como la utilizacion de
hipervinculos, o la introduccidn del titulo y el autor como criterios de
busqueda. Por ejemplo, se prefieren las funcionalidades de desplazamiento de
las ventanas del navegador (generalmente los iconos con flechas), en lugar de

las propias del catalogo.

e Pocos de los encuestados aplican sus conocimientos externos a la

utilizacién del catdlogo en elementos concretos y mas especificos.

e Se constata la resistencia a seguir el proceso de formacién
informacional, por lo que es mas complicado comprobar la evolucién de los

encuestados.

e Aunque no es imprescindible, un conocimiento basico en

informatica es una buena base a la hora de consultar el OPAC.

e El catdlogo podria ser mds amigable incorporando las propuestas de

mejora recogidas en el apartado 2.7.

Durante todo el proceso en el que se ha desarrollado el trabajo de campo, y
especialmente en lo que se refiere al analisis de las encuestas, hemos visto cémo los

usuarios siempre piden que la utilizacién del catalogo sea mas sencilla.
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Podria ser que como profesionales (o usuarios expertos) ya estemos
acostumbrados a utilizar el OPAC y pensamos que el resto de los usuarios también
deberian estarlo; y achacamos a la comodidad, internet y la costumbre el hecho de que la
mayoria no sean capaces de consultarlo de forma mas provechosa, ni siquiera después de

haber recibido formacion especifica.

En este sentido podemos finalizar el estudio preguntandonos lo siguiente: ¢Estd
realmente preparado el catdlogo para el nivel de los usuarios de hoy en dia? A pesar de
gue en parte ha sido respondida a lo largo de esta investigacidn, se considera que es una

interrogacién pertinente para abrir paso a futuras trabajos.
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XX . s . . . ’ .
Naturalmente, nos referimos a documentos analdgicos que siguen siendo la mayoria de los referenciados
en el catalogo de la Biblioteca estudiada.

* RENDON GIRALDO, Nora Elena; NARANJO VELEZ, Edilma; GIRALDO ARREDONDO, Claudia Ma., Evolucién y
tendencias de la formacion de usuarios en un contexto latinoamericano: resultados de la investigacién [en
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http://eprints.rclis.org/8942/1/evolucion y tendencias de la informacion.pdf. Fecha de consulta: 5 marzo
2010.
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GIMENO PERELLO, Javier. Evaluacién de la calidad en bibliotecas: compromiso con lo publico. Buenos
Aires: Alfagrama, 2008.

™I |SMAIL, Lizah. What net generation students really want: Determining library help-seeking preferentes of
undergraduates. Reference Services Review, 2010, v. 38, n. 1, p. 20.

i para analizar esta pregunta hay que tener en cuenta el tiempo del que disponen los usuarios para visitar
la biblioteca, con especial atencidn a los trabajadores.

X En este sentido en un estudio de campo reciente se ha puesto de manifiesto como estudiantes
universitarios de primer curso mejoraban en el aprendizaje de destrezas sobre alfabetizacién informacional
mediante el uso de un blog al que lanzar preguntas. Véase: CHAN, Christopher; CMOR, Dianne. Blogging
toward information literacy: engaging students and facilitating peer learning. Reference Services Review,
2009, v. 37, n. 4, p. 396-407.

PontodeAcesso, Salvador, V.7, n.1 ,p. 172-203, abr 2013 203
www.pontodeacesso.ici.ufba.br



