Formacion de usuarios

Concepto de formacion
de usuarios. Claves para
un servicio de calidad

i hay algo claro en el mundo
bibliotecario es que las
bibliotecas que prestan ser-
vicios publicos de informa-
cién, son instituciones que no tie-
nen caracter lucrativo y que se
orientan a los usuarios, que son
los que las financian a través de
sus impuestos. Buscar, por tanto,
la identificacién entre ambos, o lo
que es lo mismo, insertar mas las
bibliotecas en la sociedad es casi
un deber para los profesionales.
Lograr el mayor grado de satisfac-
cién en cubrir las necesidades de
informacién, cultura, educacién e
investigacion que demandan los
usuarios reales (los que "ya usan"
los distintos servicios biblioteca-
rios) y captar a los clientes poten-
ciales (los que teniendo necesidad
y posibilidad de usar sus servicios
no lo hacen) para que cubran
dichas necesidades de forma efi-
caz y rapida, va a potenciar el
papel activo y la razén social de
las bibliotecas. Todo ello significa
romper una serie de barreras que
procuren un mayor conocimiento
Yy acercamiento, y que creen una
imagen amigable de las bibliote-
cas que anime y estimule a su uti-
lizacién.
Evidentemente se trata de un
compromiso que recae sobre el
personal bibliotecario, tanto de
los cuadros directivos, a la hora
de disenar una politica para sus
centros, como del personal técni-
co y auxliliar que trata mas estre-
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chamente con el publico. Ademas,
para que los usuarios tengan una
imagen de calidad sobre las
bibliotecas éstas deben adecuarse
a ellos en todos los niveles (espa-
cio fisico-instalaciones, coleccio-
nes, normativa, tareas técnicas y
servicios) e irse adaptando y reno-
vando en todo momento de acuer-
do a las demandas que nos plan-
teen.

La tarea de que un usuario conoz-
ca mejor y use mas eficazmente
tanto la biblioteca como los recur-
sos que ésta le ofrece recae en un
buen Servicio de Formaciétn de
Usuarios.

1. QUE ES LA
FORMACION DE
USUARIOS

La definicion mas reconocida y
utilizada sigue siendo la que Mila-
gros Corral Beltran recogié en
1977: “cualquier tipo de esfuerzo
tendente a facilitar la orientacion
al usuario, individual o colectiva-
mente, a fin de lograr una utiliza-
cién mas eficaz de los recursos y
servicios que la biblioteca ofrece”.
No obstante aunque tal definicién
nos sirve perfectamente hay que
establecer alguna matizacién:
mas que de esfuerzo, hoy deberia-
mos hablar de actidad y/o servi-
clo.

De hecho, aunque las bibliotecas
practiquen una u otro la tenden-
cia va encaminada a establecer la
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formaciéon de usuarios en todos
los tipos de bibliotecas como un
serviclo bibliotecario mas, que
segun la clase de biblioteca podra
adscribirse a extension biblioteca-
ria (p.e. en bibliotecas puiblicas y
escolares) o a informacién biblio-
grafica (p.e. en bibliotecas univer-
sitarias, nacionales o centrales y
especializadas).

En realidad, podemos considerar
el concepto de formacién de usua-
rios como una denominacién
genérica que engloba a su vez tres
acepciones: orientacién, educacién
e instruccién de los usuarios en la
utilizacién de las bibliotecas y en
los recursos informativos que
éstas les pueden proporcionar.
Los tres términos van en orden
directo a la complejidad que
representan para el bibliotecario.
Asi pues tenemos:

Orientacién: la accion de infor-
mar o asesorar al usuario sobre
cuestiones puntuales (c6mo fun-
ciona un servicio determinado,
hacer una peticién de préstamo
interbibliotecario, como encontrar
un libro y/o localizar una signa-
tura en el libre acceso, etc.).
Educacién: la accién de enseiar
a utilizar las técnicas biliotecarias
basicas (ensenar a buscar en las
distintas opciones del OPAC pro-
pio y en otros catélogos en linea).
Instruceién: adquirir un usuario
con mas o menos aptitud o habi-
lidad, soltura, en la selecciéon de
fuentes bibliograficas y documen-



tales (manejo de bibliografias,

busquedas en bases de datos en

CD-ROM, recursos de informa-

cion en Intermet, etc.).

En resumen, podemos decir que

la Formacién de usuarios es:

-~ Un sistema, servicio o actividad
que la biblioteca proporciona a
los usuarios para que hagan
un mejor uso de la misma y de
los recursos a los que pueden
acceder a través de ellay

- Las técnicas bibliotecarias,
bibliograficas y documentales
ensenadas a los usuarios para
que encuentren y recuperen la
informaciéon pertinente para
ellos.

2. OBJETIVOS DE LA
FORMACION DE
USUARIOS

La formacién de usuarios se pro—
pone dos tipos de objetivos: gene-
rales (de tipo tedrico, "emotivo-
afectivo o psicologico") y especifi-
cos (de tipo técnico y consecuen-
temente practico).

Objetivos generales
® Que los usuarios conozcan qué
es una biblioteca y para qué
sirve.

e Familiarizarlo con la biblioteca
y las diferentes clases o tipos
que hay.

o Dotar al usuario de la base
para una autoeducacién y for-
macioén.

e Desarrollar en él la capacidad
de iniciativa e independencia.

e Establecer el enlace entre sus
necesidades y las fuentes
bibliotecarias.

® Insertar a la biblioteca en el
ambito social que le correspon-
de.

Objetivos especificos

® Adquirir soltura en el uso de la
biblioteca.

e Conocimiento de los distintos
servicios y normas de uso.

¢ Conocimiento sobre la colec-
cion, las distintas secciones y
la disposicion del fondo, asi
como su sistema de ordena-
cién, sobre todo si la biblioteca
practica el libre acceso.

¢ Ensenarles a usar los distintos
tipos de catalogos -especial-
mente los OPACs- tanto pro-
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pios como de otros centros,
muchos de los cuales son acce-
sibles a través de Internet.

e Asegurar la informacién espe-
cifica y los datos que permiten
encontrar y localizar un docu-
mento.

¢ Ahorro de tiempo.

3. JUSTIFICACION DE
UN SERVICIO DE
FORMACION DE
USUARIOS

Todos sabemos que mantener
un servicio de este tipo supone
un gasto econémico y de tiempo
que el personal bibliotecario
tiene que afrontar y compartir
con otras tareas técnicas por lo
que las direcciones de las
bibliotecas deben determinar
una politica clara de objetivos
que permita establecer priorida-
des y conseguir de las institu-
ciones de las que dependen
mayor inversion en recursos
humanos.

Las barreras existentes entre
colecciéon e informacién, por un
lado, y usuarios, por otro, todos
los profesionales las conocemos,
es mas, cuanto mayor es la biblio-
teca mayor complejidad encuen-
tran. La entrada de nuevas tecno-
logias en las bibliotecas (los
OPACs, CD-ROMs y recientemen-
te Intermet) han agravado todavia
mas la situacion, porque al
aumentar las posibilidades infor-
mativas, excediendo el propio
ambito de la biblioteca que estan
utilizando, teniendo que manejar
herramientas y técnicas a las que
no estan habituados, pueden pro-
ducir rechazo o sensacién de
incapacidad en algunos usuarios,
fascinacion y curiosidad en otros.
Ambas situaciones son las que
debemos aprovechar para implan-
tar dentro de nuestros servicios la
educacién de usuarios.

De poco sirve una coleccién bien
gestionada y procesada, estable-
cer redes informatizadas que nos
permiten acceder a un sinfin de
centros nacionales e internacio-
nales o suscribirse a una buena
oferta de bases de datos si los que
tienen que aprovecharlo y extraer
el maximo rendimiento se sienten
perdidos o desorientados y las
posibilidades que tienen no las
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aprovechan suficientemente. Ade-
mas, si conseguimos formar
usuarios a través de un buen ser-
vicio que contemple los tres
aspectos de orientacién, educa-
cion e instruccién, iremos descar-
gandonos del asesoramiento y la
ayuda individual para centramos
en la colectiva, es decir, lo que
orlentamos, ensenamos e instrui-
mos uno a uno a todo usuario que
lo solicita, se hace de una tunica
vez a muchos.

Aunque la tendencia de los pro-
fesionales se decanta a favor de
la existencia de un Servicio de
formacion de usuarios, no todos
muestran su acuerdo en lo que
respecta a la educacién e ins-
truccién, planteando el etermo
conflicto entre el deber de
informar o formar, servir o ense-
nar, alegando si realmente la
formacidon-ensefianza es tarea
del bibliotecario y si lo que de
verdad busca el usuario es que
se le instruya en el manejo
bibliografico y documental o
simplemente se le preste un
buen servicio.

No debemos olvidar que una de
las funciones de las bibliotecas
es la de apoyo a la docencia,
comprometiendo sobre todo a
las bibliotecas escolares, publi-
cas y universitarias y qué mejor
apoyo podemos prestar a la
labor educativa que compartir
determinados conocimientos que
van a facilitar y elevar la forma-
cién cultural e intelectual de los
ciudadanos. Habria que anadir,
ademas, que no se trata de
convertir al usuario en un
experto bibliotecario y/o docu-
mentalista, ni de transformar al
bibliotecario en wun profesor,
sino de facilitar una labor y
cubrir unas necesidades mini-
mas de informacion de manera
mis independiente y pertinente,
ofertando un Servicio al que
pueden acudir y recurrir libre-
mente.

4. DESARROLLO DE
UN SERVICIO DE
FORMACION DE
USUARIOS

Para desarrollar un Servicio de
formacion de usuarios debemos
tener en cuenta tres cosas: esta-
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blecer un plan o programa de

accion, elegir un modelo de ejecu-

cién y adoptar un método de ins-
truccién.

a) La Planificacién tendra que

contemplar:

¢ Tipologia de los usuarios a los
que tiene que prestar el servi-
clo.

¢ Identificacién de las necesida-
des.

e Formulacién de objetivos a
conseguir.

e Organizacién de los recursos
materiales y humanos de los
que se dispone.

e Eleccion de un modelo a
seguir.

e Desarrollo de un método de
instruccién.

¢ Establecimiento de un calenda-
rio/horario.

e Sistema de evaluacion que sea
valido, fiable y 1til que permita
captar e identificar los fallos y
subsanarlos.

Es recomendable empezar con

“experiencias piloto” limitadas

antes de desarrollar proyectos

muy ambiciosos.

b) Los Modelos de ejecucién, tra-
diclonalmente se clasifican en
colectivos e individuales, se puede
optar por uno u otro, o bien se
pueden complementar dentro de
un mismo programa; la eleccién
es competencia de la biblioteca y
estara en funcioén de los objetivos
que ésta se marque.

e Formacibn colectiva (la destinada
a grupos de usuarios): indicado-
res informativos (carteles, senali-
zaclones, etc...), visitas guiadas,
conferencias, charlas o semina-
rios, y sesiones de videos informa-
tivos. Tiene la ventaja del ahorro
de tiempo, personal y dinero, ade-
mas de una eficacia cuantitativa.
Estan especialmente indicados
para grupos de iniciacién o bien
para usuarios de nivel bajo.

e Formacién individualizada.
Tiene la ventaja de que cualitati-
vamente son mas eficaces porque
se adecuan mas a los usuarios,
pero el inconveniente de que el
coste es mas elevado. Los ejem-
plos mas representativos son: las
guias impresas generales o mono-
graficas, casetes-guia, instruccio-
nes impresas o audiovisuales
sobre manejo de aparatos (lecto-
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res de microformas, ordenadores,

" bases de datos en CD-ROM, etc...)

o la instruccién asistida por orde-

nador.

La aplicacion de las nuevas tecno-

logias en la formacién de usuarios

estd resultando muy positiva.

Recientemente se estan aplicando

en bibliotecas espaiiolas progra-

mas como:

— SIRIO multimedia (SIstemas de
Recuperacion de la InfOrma-
cion) orientado a la formacién
basica de usuarios en las técni-
cas de recuperacién a partir de
bases de datos bibliograficas y
factuales en la Universidad
Politécnica de Valencia.

- MESH, un programa de ins-
truccién asistida por ordenador
para el uso del Medical Subject
Headings en la Biblioteca del
Hospital 12 de octubre de
Madrid.

- Proyecto EDUCATE (INTO
INFO), para la denominacién
de cursos de formacion de
usuarios en el acceso a la infor-
macion a través de la tecnolo-
gia de la comunicacién para
bibliotecas de fisica y electroni-
ca que utiliza el visualizador
Netscape, que funciona en
hipertexto y permite enlaces a
otras direcciones en Internet.

c) Los Métodos de instruccién
que aplicamos en la formacién de
usuarios estian tomados de la
ensefnanza. Svinicki y Schwartz
los clasifican en tres grupos, que
indistintamente se aplican a
modelos colectivos o individuali-
zados.

e Instruccion directa: la informa-
cién es controlada y transmitida,
en una sola direccion, por el
bibliotecario, limitandose el usua-
rio a asimilarla. Son los casos de
visitas guiadas, conferencias,
audiovisuales, demostraciones,
guias impresas o audiovisuales.

e Instruccién indirecta: el usuario
controla el ritmo de su propio
aprendizaje, descubriendo ade-
mas la informacién por si mismo.
Son los casos de exposiciones que
se plantean como discusiones o
preguntas y las simulaciones por
ordenador del tipo de SIRIO,
MESH o EDUCATE.

® Instruccién semidirecta: la com-
binacién de los dos métodos ante-
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riores. Esta predeterminado por el
bibliotecario, pero hay una parti-
cipaciéon muy activa del usuario.
Por ejemplo, a través de una char-
la el bibliotecario proporciona una
base tedrica, lo demuestra y deja
un tlempo de preguntas, luego
plantea supuestos o casos simila-
res que los usuarios deben resol-
ver, pudiendo aplicar para ello la
instruccién asistida por ordena-
dor.

Cada biblioteca, de acuerdo al
tipo de usuarios que tenga, dise-
nara el plan y escogera el modelo
y método a seguir segun los obje-
tivos que se marque, pudiéndose
combinar perfectamente todas las
posibilidades. Ahora bien, en la
planificacion que se haga hay que
buscar sobre todo la calidad del
conjunto del servicio ya que, en
gran medida, la imagen del centro
va a depender del servicio que se
preste. La calidad del Servicio de
formacién de usuarios no es mas
que el grado de satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los
usuarios en cuanto a la informa-
cién y recursos bibliograficos y
documentales de la propia biblio-
teca y a los que se pueda acceder
a través de ella.

La satisfaccion del usuario debe
ser, por tanto, el objetivo de toda
la actividad de este servicio en su
conjunto, es decir, de todos los
elementos que intervienen tanto
fisicos o materiales, como huma-
nos. Medir el grado de satisfac-
cién a través de indicadores cuan-
titativos (por estadisticas de
demanda y uso) y cualitativos (por
encuestas) nos permitira detectar
los fallos para posteriormente
corregirlos.

La responsabilidad del funciona-
miento y coordinacién de la pres-
tacién de este servicio es aconse-
jable que recaiga en un miembro
del personal técnico, un bibliote-
cario referencista, que tenga a su
cargo el Servicio de Informacién
Bibliografica y que, a su vez,
reana un perfll determinado:
buena formaciéon técnica (mas
préxima al documentalista), cono-
cimientos en el area a desarrollar
(sobre todo en las bibliotecas uni-
versitarias y en las especializa-
das), conocimiento de la colec-
cién, dotes educativas y de comu-
nicacién, sometimiento a un reci-



claje continuo y entusiasmo ante
la labor a desarrollar, ya que ésta
puede terminar por producir can-
sancio. La fornacion de este per-
sonal debe empezar en las Escue-
las y Facultades de Bibliotecono-
mia y continuar o reciclarse den-
tro de una politica general de las
bibliotecas y/o servicios centrales
que ademas apoyaran y asesora-
ran a las bibliotecas sucursales
en la ejecucion del servicio.

El Servicio de formacién de usua-
rlos debera desarrollarse para
cubrir cuatro niveles informativos:
e Infraestructura: proporciona
informacion basica referente al
uso y funcionamiento general
de la biblioteca, servicios, sec-
ciones y colecciones a través de
la senalizacion, indicadores,
letreros o rétulos; a través de la
publicacién o difusién de guias
o folletos impresos y/o recu-
rriendo a dar esta informacion
en paginas web en Internet.
También cubrira la comunica-
cion directa, bien a través del
personal bibliotecario, o a tra-
vés de terminales de ordenador.
¢ Orientacién: familiarizaciéon con
la biblioteca a través de visitas
guiadas destinadas a grupos de
usuarios de iniciacion donde se
les muestra, en un tiempo
breve y omitiendo cuestiones
técnicas, la biblioteca, sus sec-
ciones y los servicios de que
pueden disponer. Si la bibliote-
ca dispone de la infraestructu-
ra adecuada se puede comple-
tar con medios audiovisuales.
¢ FEducacién: ensenar a buscar,
localizar y encontrar la infor-
macién deseada dentro de la
propia biblioteca en los distin-
tos soportes en que se halle.
Para que sea efectivo se hara
con grupos reducidos a los que
se ensenara el uso de los dis-
tintos catalogos manuales, o si
la biblioteca esta automatiza-
da, como buscar en el OPAC las
distintas opciones y qué tipo de
informacién proporciona cada
una, buscar por campos, en las
listas alfabéticas, etc., cual es
la signatura que permite locali-
zarlo dentro del fondo y ubicar-
lo en una colecciéon determina-
da, si esta disponible y/o esta
permitido su préstamo y por
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qué, y por ultimo como acceder
o encontrarlo, si esta en libre
acceso o tiene que solicitarlo
del depésito, etc.

Instruccion: proporcionar la
base conceptual y practica en
las distintas técnicas bibliote-
carias, bibliograficas y docu-
mentales, asi como en los dis-
tintos recursos internos y
externos que puede proporcio-
narles su biblioteca. Por ejem-
plo, eleccién y manejo de obras
de referencia, estadisticas,
repertorios bibliograficos, bus-
quedas manuales y automati-
zadas (en linea, CD-ROM, en
Internet, etc.).

Si las bibliotecas consiguen
implantar un buen Servicio de
formacion de usuarios vamos a
obtener:

Usuarios mas auténomos y
autosuficientes.

Bibliotecas mas interactivas y
cercanas a ellos y sus a sus
necesidades.

Revision del papel del bibliote-
carlo.

Transformacién de la relacion
bibliotecario-usuario.
Favorecer el paso de “clientes
potenciales™ a usuarios reales.

Y, en general, una mayor valora-
cién de las bibliotecas como con-
secuencia de un mayor conoci-
miento de las mismas y de las téc-
nicas bibliograficas y documenta-
les que van a ayudar a solventar
mejor las necesidades de informa-
cién de nuestros usuarios.

Conseguirlo es labor de todas las
bibliotecas (escolares, publicas,

universitarias,

especializadas,

regionales y/o nacionales) y un
compromiso de todos los profesio-
nales.

® Leticla Sinchez Paus es Bibliotecarla en
la Universidad Complutense de Madrid,
Facultad de Qenclas Econ6micas y Empre-
sariales.
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