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on appropriate methodologies for the study of human information seeking
behaviour, focusing on qualitative methods and action research, arguing that
the application of information research depended upon its adoption into the
managerial processes of organizations, rather than its self-evident relationship
to any body of theory. It is presented here asit was originally written, with the
figuresre-drawn.

Keywords.: User Studies, Qualitative Methods, Action Research.
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1. ‘Cienciadelalnformacion’

En los pasados veinte afios hemos asi stido a un debate continuo sobrela
naturalezadela’ Cienciadelalnformacion, en eventostales como laconferen-
ciade Aberystwyth de 1975 (Debonsy Cameron, 1975) y articul os tales como
aquellos de Belkin (1978), Farradane (1976) y Debons (1980). Este debate se
ha caracterizado, ante todo, por la confusion: confusién sobre la naturaleza de
la‘Ciencia como unaempresa, confusion sobrelas posibilidades de una‘teoria
unificada’ delaCienciadelalnformaciény confusion sobreladistincién entre
laprécticadel trabajo deinformaciony lablsquedadelaCienciadelalnforma-
cion.

Siendo este el caso, es necesario para €l autor de este articulo expresar
Su posicidn, que puede resumirse como Sigue:

e l|a‘Cienciadelalnformacion’ esun campo multidisciplinario, sus'‘ob-
jetos’ deinvestigacion varian desde formulas quimicas paralas que se
busca un almacenamiento eficiente en las memorias de la computado-
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ra hasta gente comportandose en formas particulares para obtener la
informacién necesaria; por lo tanto,

e esinacanzableuna‘teoriaunificada : losobjetos deinvestigacion son
tan diversos, representan tantos ‘ niveles integrados que es necesario
sacar teorias de muchas disciplinas paraguiar lainvestigacion efectiva
en cada sub-rama distintade la Ciencia de la Informacién;

e ademas, dado que quienes practican el trabajo deinformacion estén en
unaposiciéntal como paradeterminar |os problemas deinvestigacion,
paraproveer losambientesdelainvestigaciony paraaceptar o ignorar
sus hallazgos, existe un fuerte empuje paraconvertir alaCienciadela
Informacion en una ciencia aplicada més que en una ciencia basica.

Por supuesto, el peligro es que la resolucién de problemas sobre una
base pragmatica puede tomar €l lugar de lainvestigacion cientifica, lo cual po-
sibilita ain menos el trabajo tedrico capaz de aplicarse.

Por lo tanto, este articul o se centraen algunos de los problemas que ve el
autor como una consecuenciadela‘confusion’ antes mencionada.

2. LaCienciadelalnformaciony el usuario delainformacion

Como quieraque ladefinamosy cualquieraseael afio que elijamos para
fecharla, laCienciadelalnformacion se hainteresado en el usuario delainfor-
macion. Por gemplo, laRoyal Society Scientific Information Conference (1948)
contiene varios estudios seminales de |os usuarios de la informacion (los més
notables por Berna y Urquhart) y, haciala épocaen que se realizd su sucesora,
diez afios mastarde, (International Conference on Scientific Information, 1958)
el temase habiavuelto unaverdaderaindustriaconla‘Literaturay necesidades
dereferenciadeloscientificos', atrayendo trece ponencias de EE.UU., RUGB,
Checoslovaquiay Escandinavia. En 1977 Ford fue capaz de identificar més de
200 investigaciones (lamayoria publicadas desde 1970) listadas por su valor en
unarevision delaliteratura. El consenso general durante todos |os afios de esta
atencién llevd a conclusiones no muy serias. En 1960, por ejemplo, Menzel
noto:

‘Hasta la fecha ha habido poco conocimiento de la amplia
gamadetemasy relaciones significativamente diferentes que
han sido y pueden ser explorados en |os estudios de | as expe-
riencias y la conducta de reunir informacion de los cientifi-
cos.’ (Menzel, 1960: 2)
Cinco aflos mas tarde Paisley no encontrd una gran mejoria:

‘Dado que no se ha hecho ninglin esfuerzo evidente parare-
plicar los métodos ahora tenemos una coleccién de estudios
de casos cuyos hallazgos solo podria compararse si se exten-
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diera un presupuesto ceteris paribus sobre gruesas diferen-
ciasen el procedimiento.” (Paisley, 1965: 11-1)
En su resefia de la literatura de 1967 Paisley también notd unade las
consecuencias delaconceptuaci én superficial enlosestudiosdelosusuariosde
lainformacion,

‘... esdificil visumbrar aun cientifico o tecnélogo en el tra-
bajo, bajo restriccionesy presiones, creando productos, usando
lared de comunicacion elaboradaquelo conectacon lasfuen-
tes de conocimiento necesario.’” (Paisley, 1968: 2)

En un grado o en otro, lostres elementos sobre los que llamaron la aten-
cion esos escritores en ladécada del 60 han sido reiterados por otros investiga-
doresy escritores desde ese entonces:

e exploracion inadecuada de relaciones significativas,
e resultadosincomparables; y
e conceptuacion superficial.
Es cuestionable si esta situacién podra resolverse siempre parala satis-

faccion de todos, pero es factible considerar al resto de este articulo como una
respuesta personal alos problemas planteados.

3. El usuario delainformacién en sus contextos

El usuario puede encontrarse en muchos contextos de comunicacion/
informacion y, antes de planificarse, los estudios de usuarios necesitan distin-
guir entre los mismos. Este proceso también puede ayudar a investigador a
extraer conceptosy teorias relacionados de esos contextos alternativos.

L os contextos que parecen apropiados paralos estudios de usuariosy en
los cuales se han llevado a cabo las investigaciones incluyen:

e al usuario como comunicador, recurriendo arecursos deinformacion
personales o de la organizacion al comunicarse con colegas de la
organizacién o con miembros de la sociedad; la literatura de
investigacion en estas &reas se encuentra en la Psicologia Social
(McQuail, 1975) y, en general, en estudi os delacomunicacion (véase,
por egemplo, una coleccién reciente editada por Weinshall, 1979);

e al usuario como buscador de informacion, virtualmente,
‘comunicador’ cubre todos |os otros contextos, pero la comunicacion
de busgueda de informacién puede identificarse como una tarea
separada que involucra no sélo la comunicacién interpersonal, sino
también:

e ¢l usodesistemasformalesdeinfor macion, definidos, ampliamente,
como cualquier aparato, producto o sistema destinado a la
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representacion, almacenamiento, conservacion, recuperacion o re-
empaquetamiento de la informacion. O sea, por gemplo, cuaquier
biblioteca, servicio de informacion, revista de resimenes, revista
primaria, basede datosen linea, archivo deregistrosdelaorganizacion,
etc., etc. A menudo, los estudios de usuarios en el pasado han sido
estudios de lainteraccion de lagente con los sistemas (Burnsy Hasty,
1975) o indagaciones sobre el uso de los sistemas en general (Bernal,
1948) més que estudios de las necesidades subyacentes;

e a usuario como unreceptor delosserviciosdeinformacion: no todos
los sistemas/ servicios deinformacion son pasivos, algunos toman sus
productos del usuario: los gjemplos més comunes en Ciencia de la
Informacion son la difusion selectiva de la informacion (DSI) y los
boletines de actualizacion permanente, pero los boletines de noticias
por radio o television pueden verse del mismo modo. La modalidad
tipicadeinvestigacion en estadreaeslaevaluacion, principalmentede
los servicios de DS automatizados, que intenta establecer algun tipo
deindicador del ‘éxito’ del servicio (Dugger y Klinger, 1967; Dammers,
1974)

e a usuario como utilizador de la informacion: paraddjicamente, los
estudios de usuarios se han interesado en casi todo salvo en el uso para
el cual e receptor o buscador destinalainformacion. Larazon pareciera
ser un deseo de derivar conclusiones politicas (sea para una Unica
agenciadeinformacion o masen general) delosdatos sobre laconducta
global antes que un deseo de comprender al usuario.

Las implicaciones de este breve (y, posiblemente, incompleto) andlisis
son sencillas: unavision total del usuario de lainformacion demandaria aten-
cién sobre todos estos aspectos y cualquier punto de vista parcial reclamauna
definicion rigurosa del contexto en el que se aplica.

4. Necesidad de infor macion®

El concepto de necesidad de informacién es central para el estudio del
usuario en cualquieradelos contextos anterioresy, considerando su centralidad,
es bastante sorprendente que exista confusion en la definicion del término.

Parte de la dificultad descansa en el dificultoso concepto de ‘informa-
cion’. Se han desarrollado numerosas definiciones y, recientemente, hubo in-
tentos de un concepto Unico de informacién parala Ciencia de la Informacién
(Belkin, 1978). Sin embargo, €l problema parece descansar no tanto en lafalta
de un concepto Unico sino en el fracaso paradistinguir entre significados alter-
nativos de la palabra ‘informacion’, de sentido comun. Puede comprenderse
diferentemente, en el contexto delainvestigacion en estudios de usuarios, como
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una entidad fisica o fendmeno (tal el caso de preguntas relacionadas con €l
ndmero delibros leidos en un afio, €l nimero de revistas suscriptasy asi por €l
estilo), como el canal de comunicacion através del que se transfieren los datos
(como cuando hablamos delaincidenciade lacomunicacion oral sobrelaescri-
ta), 0 como los datos tematicos contenidos en un documento o transmitidos
oralmente. L ainformaci 6n también puede entenderse como datos facticos obje-
tivamente transferidos 0 como consejo u opiniones en |os cuales entran juicios
devalor.

Estos usos mltiples del término informacién confunden porque, a ve-
ces, los investigadores fallan en distinguir entre uno y otro sentido o, simple-
mente, degjan que el lector descubraqué sentido tieneleyendo €l articulo o infor-
me. Aun entonces, aveces no quedaclaro cud delos sentidos predominaen la
mente del investigador cuando formulalos objetivos de lainvestigacion.

Sin embargo, la confusién tiene una base méas fundamental: descansaen
la mera asociacion de dos palabras ‘informacion’ y ‘necesidad’. Esta asocia-
cionimbuye al concepto combinado con connotaciones de una ‘ necesidad’ b&
sicacualitativamente similar aotras ‘ necesidades basicas'. Sin embargo, cuan-
do examinamos la literatura sobre necesidades humanas encontramos que los
psicologos las dividen en tres categorias:

e necesidadesfisiol 6gicas, como lanecesidad de alimento, agua, abrigo,
etc.

e necesidades emocionales o afectivas, como la necesidad de logro, de
dominacion, etc.

e necesidades cognitivas, como la necesidad de planificar, de aprender
una habilidad, etc.

(Véase, por g emplo, laentrada de la palabra NEED en Eysenck, et al.,
1972)

Tomando las tres categorias de necesidades personales, se reconocera
répidamente que estén interrelacionadas:. |as necesidades fisiol 6gicas pueden
desencadenar necesidades afectivas y/ o cognitivas, las necesidades afectivas
pueden dar nacimiento a necesidades cognitivasy |os problemas rel acionados
con la satisfaccion de necesidades cognitivas (como fracaso en satisfacer las
necesidades o temor a revelar necesidades) pueden resultar en necesidades
afectivas (por ejemplo, de reaseguro). Estas interrelaciones se expresan en la
Figural, que muestraque, como parte de lablUsgqueda para satisfacer esas nece-
sidades, un individuo puede comprometerse en la conducta de blsqueda de
informacién: por cierto, podria ser aconsejable sacar enteramente el término
‘necesidades de informacion’ de nuestro vocabulario profesional y pensar en
cambio en ‘ busqueda de informacion parala satisfaccion de necesidades'.
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Esto no sugiere que alguna necesidad cognitiva o afectiva dispararain-
mediatamente |a respuesta de busqueda de informacion. Ademés de la existen-
ciade unanecesidad, otros muchos factores desempefiaran una parte: laimpor-
tancia de satisfacer lanecesidad, la penalidad en la que seincurre actuando sin
todalainformacion, ladisponibilidad delasfuentes deinformaciony los costos
de usarlas, y asi por € estilo. Se toman muchas decisiones con informacion
incompleta o sobre la base de creencias, sea que lo llamemos prejuicio, fe o
ideologia. Asi, la busqueda de informacién puede no acaecer en absoluto, 0
puede haber unademoraentre el reconocimiento delanecesidad y laaccion de
buscar informacion o, en el caso delas necesidades afectivas, ni lanecesidad ni
su satisfaccién pueden ser reconoci das conscientemente por el actor, 0 unane-
cesidad cognitiva de un nivel completamente bajo de importancia puede satis-
facerse por casualidad dias, meses 0 aun afios después de haberse reconocido, 0
ladisponibilidad de lainformacion puede ocasionar € reconocimiento de una
necesidad cognitiva previamente irreconocida. Estos factores estan presentes
en la Figura 1 como barreras personales, interpersonales y ambientales a la
blsgueda de informacién.

Si tomaramos el andlisis anterior de las definiciones deinformacion po-
driamos ver quelos diferentes sentidos estan més o menos rel acionados con las
necesi dades mencionadas previamente. Asi:

e ¢l contenidofactico, o datostematicos, o un documento pueden satis-
facer las necesidades cognitivas, de hecho, es el sentido usua en el
gue pensamos sobre el uso a que se destina la informacién. Sin em-
bargo, también puede satisfacer necesidades af ectivas como lanecesi-
dad de seguridad, logro o dominio. Algunos documentos se disefian
exactamente con necesidades af ectivas en mente desde |a pornografia
hastael ‘Libro delamuerte’ tibetano;

e ¢l canal decomunicacion, particularmentelaeleccion de canalesora-
les bien puede guiarse por necesidades af ectivas tanto, s no més, que
por necesidades cognitivas. Por gjemplo, a buscar informacion de un
superior alguien estamésinteresado en ser reconocido y aceptado como
un tipo particular de persona que en el contenido tematico real del
mensaje: en otras palabras, puede buscar aprobaci6n o reconocimien-
to. Latransferencia de la informacion a otros también puede hacerse
por razones afectivas: por ejemplo, paraestablecer dominio sobre otros
recordandoles que uno estad mejor informado y es, por lo tanto, en al-
gun sentido, superior;

e ¢ documento fisico puede satisfacer una necesidad afectiva cuando
alguien colecciona encuadernaciones raras a causa de su belleza o li-
bros ilustrados por la misma razén. Bajo circunstancias extremas los
documentos pueden servir a necesidades fisiol 6gicas como cuando el
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vagabundo en el banco del parque se cubre con diarios para evitar
congelarse hasta morir.

Por supuesto, no deberiaignorarse el hecho de que lainformacion puede
estar representadaen modos diferentesal del documento fisico, particularmente
cuando aguellos modos tienen una fuerte influencia en la cultura (por g., la
television) o cuando €l modo ofrece la posibilidad de interaccion (por €., con-
ferenciar con lacomputadora). La eleccion de los modos a usar en lablisqueda
se guiara no solo por las necesidades cognitivas (e. g., cuando se sabe que una
base de datos apropiada esta en linea) sino ademas por las afectivas (e. g., 1a
gran variedad visual ofrecidapor latelevision) y por otrosfactores ambientales
0 econdmicos.

Si, tal como se sugiere aqui, las necesidades personales estan en laraiz
de lamotivacion haciala conducta de busgueda de informacién, también debe
reconocerse que esas necesi dades surgen delosroles que losindividuos desem-
pefian en lavida social. En lamedidaen que los sistemas de informaci on estén
interesados, el mésrelevante de esosrolesesel ‘rol labora’, o sea, € conjunto
de actividades, responsabilidades, etc. de un individuo, usualmente en algin
medio organizativo, para obtener gananciasy otras satisfacciones.

En €l nivel del rol Iaboral quedaclaro quelaejecucion detareas particu-
laresy los procesosde planificar y tomar decisiones seran |os generadores prin-
cipalesdelasneces dades cognitivas, como lanecesidad de realizacion, de auto-
expresion y de auto-actualizacion. El patrén particular de las necesidadesy la
forma resultante de conducta de busqueda de informacion seré una funcion de
todos esos factores, més factores tales como el nivel organizativo en el que se
desempefiaunrol y € ‘clima’ delaorganizacion.

Unavez mas, lablsgueda de determinados factores relacionados con las
necesidades y la conducta de blsqueda de informacion debe ampliarse para
incluir aspectos del ambiente en el que se desempefiadl rol laboral. El ambiente
laboral inmediato y su ‘clima ya se han mencionado, pero el medio socio-
cultural y el ambiente fisico, tendran un impacto de maneras particulares. Las
relaciones serdn demasiado numerosas como para detallarlas aqui pero se pue-
de g emplificar con:

e ¢l climaecondémico y la estratificacion diferenciada de los recursos
definirén algunos ambi entes|aboral es como informativos-pobresy otros
como informativos-ricos con |os efectos consecuentes sobre la proba-
bilidad de conducir labusguedadeinformaciény laeleccién del canal
de comunicacion;

e ¢ sistema politico puede definir ciertos tipos de informacion como
prohibidos a grupos particulares (incluyendo €l publico general) v,
consecuentemente, la no disponibilidad de ese material puede afectar
el desempefio en roles laboral es especificos;
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e e medio fisico tendra efectos claros en el desempefio de losroles la-
boralesy en|as necesidades cognitivas, afectivasy fisioldgicas, deter-
minando, por ejemplo, las condiciones fisicas en la que se gjecuta un
trabajoy el tipo de necesidad cognitiva que puede resultar (preguntas
que emergen de la perforacion para extraer petréleo en € Mar del
Norte probablemente difieran en muchos casos de las que surjan dela
perforacién en Arabia Saudita).

LaFigural presentaunavision delasinterrel aciones probablesentrelas
necesidades personalesy estos otros factores. Cuando hablamos de | as necesi-
dades de informacion de los usuarios, por otra parte, no deberiamos tener en
mente alguna concepcidn de necesidad de informacion fundamental, innata,
cognitiva o emocional, sino una concepcion de informacion (hechos, datos,
opinién, consgjo) como un medio hacia € fin de satisfacer tales necesidades
fundamental es. Lamayoriade lainvestigacion en estudios de usuarios hasufri-
do por su concentracion en los medios mas que en losfinesy esto eslo que ha
Ilevado a lainsatisfaccion con |os resultados de semejante investigacion dado
gue las implicaciones de los resultados para el servicio estan lgjos de ser ob-
vios. Hay excepciones: € estudio Baltimore (Warner, et al., 1973) vieneinme-
diatamente alamente pero aun aqui, pienso, no se haseguido completamente el
andlisisatravés de su conclusion légica.

5. Estudios de usuariosy métodos de investigacion

Del andlisisen las Secciones 3y 4 quedaclaro que ‘ estudios de usuarios
es un término que cubre unagamamuy ampliade investigacion potencial, des-
deel estudio delaseleccionesdelibrosdelos usuarios de unabibliotecauniver-
sitaria, atravésdelasreaccionesalas salidasdelablsquedaenlinea, a andlisis
en profundidad de |as necesidades subyacentes que resultan en la blisqueda de
informacion.

Deberia quedar igualmente claro que esto no implica el uso de un solo
model o de proceso deinvestigacion o de un tnico método deinvestigacion sino
de modelos y métodos multiples. Sin embargo, en el pasado el modelo domi-
nante hasido el del ‘método cientifico’ (a menudo malinterpretado) con laen-
cuesta social a gran escala como el método predominante para recolectar los
datos. Aqui no se sugiereque el ‘método cientifico’ seanecesariamenteinapro-
piado en el estudio de los usuarios de la informacion. El proceso de la defini-
cion del problema, de la clasificacion de los fendmenos, de laformulacién de
hipétesis, de la recoleccion de datos, de la prueba de las hipétesis, etc. y la
interaccion de teoriay métodos, probablemente, sean relevantes en cualquier
tipo de estudio. Sin embargo, €l punto en discusién es si, en los estudios de
usuarios, se han empleado en formainapropiada |os métodos cuantitativos.
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Losmétodos delaencuestasocial cuantitativason instrumentos podero-
sos de recoleccion de datos, aun cuando, a menudo, se utilicen mal parareunir
una gran cantidad de datos sin que el investigador tenga un cuadro tedrico (o
aun descriptivo) en el cual acomodarlos. En efecto, juntar datos se vuelve un
sustituto de pensar en el problema. Setratade criticar laaplicacion de métodos
sin pensar més que en los métodos mismos.

Como resultado, se podria decir con justeza que los profesionales del
trabajo informativo se han desilusionado con la investigacion en estudios de
usuarios, en gran parte porquefallan en encontrar en |os mismos recomendacio-
nesparalaprovision del servicio. Del mismo modo, losinvestigadoreseninfor-
macion han fallado, generalmente, en producir un impacto en cualquier disci-
plinacientifica social porque su trabajo carece de integracion con lateorias en
aquellas disciplinas. Se sugiere més arriba que larespuesta a primero de esos
problemas se puede hallar en cambiar hacia un modelo de investigacion dife-
rente, donde su aplicacion o utilizacion se considere parte del proceso. Es més
dificil proponer unarespuestaal segundo problema porque se construye con los
problemas de lasocializacion en lainvestigaci on dentro de un campo de practi-
casinunatradiciéninvestigadora: seproponela‘investigacion cuditativa’ como
una manera de confrontar directamente el problema de lafaltade teoriaen los
estudios de usuarios.

6. I nvestigacion accién

El trabajo informativo se lleva adelante en el contexto de las organiza-
ciones. Yasea

e ¢l trabajo lo hace gente que trabaja dentro de las organiza-
ciones, 0

e ¢l trabajo lo hace una organizacion en beneficio de toda la
comunidad.

Por otra parte, mucha de la investigacién en informacion debe relacio-
narse con las organizaciones o sub-unidades organi zativas donde se practica el
trabajo informativo y los trabajadores seran, generalmente, més hospitalarios
con lainvestigacion aplicada.

Sin embargo, aun los hallazgos de lainvestigacion aplicada podrian no
tener utilizacion inmediata, sin importar [o bien o lo ampliamente que se dise-
mine. Las razones se vuelven aparentes cuando se compara la ‘investigacion
cientificapura y su utilizacién con la‘investigaci6n aplicadaalaorganizacién’
y su utilizacién, como se muestraen laFigura 2.
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En la Ciencia los hallazgos de la investigacion se usan en tanto agre-
guen, cambien o refuten elementosdel cuerpo total del conocimiento cientifico.
Por otra parte, ladifusion de los hallazgos de investigacion puede llevar direc-
tamente a su utilizacion dado que la préactica de la Ciencia es investigacion
cientifica. El proceso delautilizacion delainvestigacion en las organizaciones
no es suficientemente claro. En principio, los hallazgos deben ser percibidos
por |os administradores como relevantes parala organizacion; deben tener, en-
tonces, suficiente peso o poder persuasivo de modo tal que e administrador
considere cambiar algun aspecto de la estructura de la organizacion, de latec-
nologia, de lastareas o del personal. Desde luego, |os cambios también tienen
gue entrafiar lapromesade reducir |os costos o mejorar el desempefio o ambos.
Sin embargo, |as organizaciones son, por lo general, resistentes al cambio; hay
una brecha categorica entre la intencién de cambiar como resultado de los ha-
[lazgos de lainvestigacion y el cumplimiento real. Laresistenciaa cambio es,
de hecho, unade las causas principales del fracaso de las organizaciones 2.

Los problemas del cambio en las organizaciones y la utilizacion de la
investigacion se atacan mediantela‘investigacion accion’ que, como nota Foster
(1972), tienesusorigenesen Lewiny en el Research Centrefor Group Dinamics
en EE.UU. Las definiciones de investigacion accién varian, dependiendo, en
algunamedida, delaesferade accién del escritor. Cherns ofrece unadefinicién
util que acentlialos elementos de investigacion:

‘Hemos legado aver alainvestigacion accidn no sélo como
unatécnica para comprometerse con las organizaciones sino
ademéas como unametodol ogia paraobtener informacién que,
de otramanera, no estariadisponibley, sobretodo, como una
estrategia para difundir €l conocimiento.” (Cherns, en Clark,
1972: x1)

Otros enfatizan |os elementos de accion:

‘La investigacion accion apunta a contribuir tanto a los
intereses précticos de la gente en una situacion problemética
inmediata como a las metas de la Ciencia Socia uniendo la
colaboracién en un marco ético mutuamente aceptable.’
(Rapoport, 1970: 499)

Si pensamos que lainvestigacion accion estainteresadaen el cambio de
la organizacién, entonces, una pregunta apropiada es: ‘ ¢En qué aspectos de la
organizacién puede interesarse la investigacion accién? La Figura 3 sugiere
unarespuesta:
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EsTrRuCTURA

TAREA ‘ TeEcNOLOGIA

N

Las variables cruciales de la organizacion son: laestructura de laorga-
nizacion, latecnologia® usadaparacumplir con lastareasy lagente que usaesa
tecnologiaen laestructurade laorgani zacion. Cadaunade esas variables puede
estar sujetaa cambioy es bastante probable que el cambio en cualquieraresul-
te en lanecesidad de cambiar las otras. Probablemente, hoy estemos mas fami-
liarizados con laideade ‘ cambio tecnolégico’ y no es desconocido, aun en sub-
unidades organizativas conservadoras como |os servicios de informacion, que
semejante cambio produzca una necesidad de nuevas estructuras organi zativas
0 unanecesidad de diferentes tipos de gente para usar la nueva tecnologia.

Una necesidad de cambio puede no ser el resultado de cambios en la
tecnologia, sino de fenémenos menos draméticos. Por ejemplo, el crecimiento
delaorganizacién, puede aplastar las estructuras existentes, conduciendo auna
ineficiente gjecucion de tareas. En otras palabras, |a ‘ situacién problemética
mencionada por Rapoport como una precursora de lainvestigacion puede sur-
gir en cualquiera de esos elementos de la organizacién y por una variedad de
razones. Cuando suceden semejantes situaci ones se ofrece unaoportunidad para
lainvestigacion accion.

Si bien lainvestigacion accion se ha llevado a cabo principalmente en
organizaciones no es necesario restringir su aplicacién de este modo. Los servi-
cios alos vecindarios 0 a comunidades completas pueden ser, iguamente, el
foco del método. Por supuesto, la situacién es més compleja cuando consigue
entrar en lacomunidad completaparael propésito de lainvestigaciony cuando
logra el apoyo local paralainnovacion de lacomunidad, en principio, los pro-
€esos e instituciones comunitarios estan tan disponibles a la investigacion ac-
cion como los procesos y las estructuras de las organizaciones.

Qué oportunidadestoman facilmente losinvestigadores puede verse pres-
tando atencion a la amplia gama de problemas y contextos en los que se ha
comprometido lainvestigacion accién, desde el desarrollo del liderazgo en as-
tilleros japoneses (Misumi, 1975), el trabajo social (Leesy Lees, 1975) y €
servicio de libertad condicional (Fineman y Eden, 1979), hasta diferentes as-
pectos de la educacion: educacion de adultos para gente rural (Bowers, 1977),
educacion experimental (Margeris, 1973) y ‘ mezclar hombresy mujeresen de-
partamentos de atletismo o de educacién fisica . (Parkhouse y Holmen, 1978)

Ahorapodemos volver a usuario de lainformaciony preguntar, ¢cOmo

GENTE

Figura3
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sele aplicalainvestigacion accion? Unavez més, puede darse larespuesta en
forma de diagrama:

Usuario

EstrucTURA

/ AN

Usuario— TAREA TecNoOLOGIA

N

Figura4

Usuario

GENTE

Usuario

Si consideramos a cualquier agencia de informacion en términos de las
cuatro variables identificadas por Clark, esté claro que el usuario de una agen-
cia semejante puede ser afectado por cualquiera de las cuatro. Cambios en las
necesidades de los usuarios durante el tiempo pueden requerir cambios en €l
modo en que se gjecutan las tareas del servicio; o cambios en la tecnologia
puede permitir aun servicio deinformacion desempefiar tareas en servicio para
€l usuario previamenteimposiblesderealizar; o las necesidades de los usuarios
pueden requerir el nombramiento de personal especializado en lamateria para
tratar con ellos; o €l crecimiento del nimero de usuarios aservir (por €., como
resultado de laexpansion urbana) puedellevar anuevas estructuras organizativas
(por g ., servicios de bibliotecas sucursales). L os ejempl os podrian multiplicar-
se muchas veces pero |os esenciales estan en el diagrama; la investigacion ac-
cién puede usarse para crear una correspondencia entre;

los usuariosy la estructura de la organizacion;
losusuariosy las tareas g ecutadas para servirlos,
losusuariosy quieneslossirven; y

los usuariosy latecnologia utilizada para proveer servicio.

Dado que lainvestigaci 6n accion requiere un ambiente de organizacion
o de comunidad, €l elemento clave en el proceso total eslanegociacion: o sea,
[legar a un acuerdo con el jefe gecutivo y con el personal de la organizacion
sobre las condiciones bajo las cuales se permitira la investigacion, sobre los
derechos delos miembros de la organizacién 'y sobre los derechos delosinves-
tigadores.

El proceso de negociacion por el cual se alcanza el acuerdo sobre estos
aspectos se veraafectado inicialmentetanto si el abordaje es desde laorganiza-
cion haciael investigador como desde el investigador hacialaorganizacion. En
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€l primer caso, el problema de la organizacion ha sido reconocido por alguien
dentro de ésta que busca ayuda de investigacion; en el segundo caso, la posibi-
lidad de un problema o conjunto problemas es formulado por €l investigador
que busca, entonces, un ambiente de organizacion para el trabajo.

Cuando el investigador hace el abordaje, es probable que surjan ciertos
problemas:

e ¢l problema propuesto por el investigador puede no existir, o puede
ser el efecto superficial de problemas mas profundamente enrai zados.
Como resultado, si no se detecta lo suficientemente temprano, el
investigador puede enfrentarse con problemas y dificultades paralas
gue no esta en absoluto preparado;

e unavariacion deesteesquee problemapresentado por €l investigador
puede no ser reconocido por laadministracion delaorganizacion como
un problema;

o ¢ investigador cree quelafuente del problemaestaen laorganizacion
pero laadministracion cree que se encuentraen €l ambienteo en alguna
entidad de control;

o ¢linterésdel investigador, a presentar su percepcion delos problemas
de la organizacion, prepara la investigacion como una actividad
académica: esto puede ser dificil denegociar, por consiguiente, fracasa
en darse cuentade que probablemente el administrador esté masinteresado
en lasupervivencia o en el crecimiento;

e /Jaaceptacion de lasideas del investigador es una estratagema en un
juego de poder personal, etc., antes que un reconoci miento genuino de
gue los problemas bosquejados son real es?

e Josindividuosclavebuscarandirigir lainvestigacion hacialajustificacion
de decisiones ya tomadas?

Enresumen, si el investigador quiere tener éxito en lanegociacién debe
ser sensible a estos problemas.

Si bien los problemas, probablemente, surjan en casi cualquier estadio
de un programa de investigacion accién (como en cualquier otro tipo deinves-
tigacion) el proceso mismo esrelativamente féacil de describir, al menos en tér-
minosde‘tipoidea’. LaFigura5 esunintento deilustrar lanatural ezaesencial-
mente ciclicadel proceso. En teoriael proceso podriacontinuar indefinidamen-
te pero, por supuesto, en algiin punto podra al canzarse una posicion Optimacon
respecto a cualquier aspecto del funcionamiento de la organizacion que se esté
investigando para permitir a investigador externo retirarse. Alternativamente,
el elemento investigacion en €l proceso puede ser asumido por [osmismos miem-
bros de la organizacion y continuar hasta que se a cance una posicion satisfac-
toria.
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Y ase hadicho algo acerca de lafase de negociacion de lainvestigacion

accion, pero los elementos restantes de la Figura 5 pueden ampliarse como si-
gue:
Recol eccion dedatos: en un programadeinvestigacion accién pueden emplearse

todoslos métodos esténdar de recoleccion dedatos. En el trabajo que sedescribe
enloscapitulossiguientes severaque, principamente, seempledlaobservacion
y laentrevista, pero laauto-observacion llevando un diario 4, los cuestionarios
auto-compl etados, losregistrosde actividadesy el andlisisdelos documentos
tambi én pueden ser apropiados. L anaturaleza de laorganizacion, €l grado de
cooperacion que puedalograrse y los objetivos de la investigacion influiran
en laeleccion final.

Feedback de los datos: es un elemento esencial en investigacion accién, quela

distingue de otra investigacién. Hay una gran cantidad de investigaciones
donde nunca se informa directamente a aquellos de quienes se extraen los
datos pero, en investigacion accion el feedback esesencial si el administrador
y otros miembros de laorganizacion tienen que ser persuadidos delanecesidad
de accionar. El feedback puede obtenerse mediante un informe escrito, una
presentacion oral en reuniones o por ambos medios. El uso de los datos en
cursos de entrenamiento en servicio bien puede ser laforma més efectiva de
lograr el feedback.

Discusion: naturalmente, siguealafase del feedback, sobretodo en presentaciones

Pl

oralesy programas de entrenamiento. L asideas paralaaccion pueden emerger
pronto en una fase de observacion pero las ideas de los investigadores se
modificarén en el curso de traducirlas en acciones.

anes de accion: son, simplemente, laconversion de las discusiones previasa
formulaciones de propdsitos y descripciones minuciosas de los cambios a
realizar o de las innovaciones a introducir en un sistema. Se necesitara un
cronograma detallado y deberd establecerse una comprension clara de las
necesidades diferentes del investigador y del profesional. Esto puede requerir
unanegoci acién posterior y el nombramiento de un grupo directivo durante €l
término delainvestigacién, de modo tal queinvestigadoresy miembrosdela
organizacion clientetengan un foro paraladiscusion delosproblemasamedida
que surgen.

I mplementacion y monitoreo: la idea de ‘implementacion’ se explica por si

26

misma; seefectivizael plan deaccion, sesigue el cronogramatentativo (tanto
como seaposible) y se emprenden las distintas actividades que constituyen el
cambio oinnovacion. Qué poneel elementoinvestigacion en esto, por supuesto,
€l proceso demonitoreo. Este Ultimo es, s mplemente, otrafase delarecoleccion
dedatosy los comentarios que se hicieron bajo ese encabezamiento se aplican
aqui. El monitoreo puede involucrar larecoleccidn de registros de diferentes
actividades. Por gjemplo, a evaluar € uso de un boletin de actuaizacién
permanente se pueden hacer entrevistas alos usuarios sobre 10s usos que les
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dan alosdocumentos quereciben, asi como reunir mésdatos sobrelacirculacion
del boletin, las demandas crecientes, las fuentes con las que se satisfacen las
demandasy |os costos.

Evaluacion: involucralaval oracion detodos | os datos reunidos durante €l proceso
de monitoreo (tanto cuantitativos como cualitativos) con un punto de vista
paradeterminar el ‘éxito’, la‘ utilidad’ o el ‘vaor’ delainnovacion. En muchos
casos se construyen juicios devalor paraentrar en el tratamiento delos datos,
particularmente en el peso que sele otorgaalostipos diferentes de fuentesde
datos. Talesjuicios deval or deben exponerse claramente alaorganizacion en
lapréximafase.

Feedback: €l proceso de monitoreo es necesario porque permitealaorganizacion
cliente decidir si contindia unainnovacion, extiende su acance, lacambiade
algunamaneratal como indican losdatoso latermina. Paraque puedallegarse
ala decision apropiada es necesario emprender otra ronda de feedback: una
vez més, puede ser una presentacion escritau oral o (preferiblemente) ambas.
La discusion de los datos y la evaluacion del investigador pueden revelar
lineasdeaccion dternativasno percibidas por éste, lo cua conduce, naturalmente,
aotraronda de investigacion.

Redefinicion del problema, etc.: si delaevaluacion surge cualquier accion que
no sea la de finalizar la innovacion, seré necesario redefinir el problemay
emprender otra ronda de recoleccion de datos, planificar la accién, etc. En
esteestadio € investigador puederetirarse, dgjando quelaorganizacion prosiga
sola con el proceso de investigacion, puede permanecer COmo un CoNsejero
gue proporciona asistencia técnica sobre métodos, etc., 0 puede quedar
completamente involucrado. Por supuesto, dependera de las necesidades y
deseosdelaorganizaciony deladisponibilidad defondos parainvestigacion.

Tal como yasedestaco, ladescripcion anterior devieneenun ‘tipo ideal’
deinvestigacion accion y |os proyectos pueden variar en el énfasis que pongan
enunau otrafase, enlaextension conlaque se ven las acciones. experimenta es
o cambios permanentesy en el grado de envolvimiento del personal de gestion
o de otros en la organizacion. Por |o tanto, en este punto es necesario mostrar
como un proyecto especifico se corresponde con el modelo de ‘investigacion
accion’.

El Proyecto INISS® se describié desde el estadio delaplanificacion como
un proyecto de investigacién accion en el que habriatres etapas:

e unperiodo derecoleccion dedatosatravés delaobservacion estructurada
enlosdepartamentos que podrian dar a personal deinvestigacion nuevas
percepciones sobre su funcionamiento diario asi como permitir el
desarrollo de hip6tesis de investigacion;

e Unaetapa de entrevistas estructuradas que permitan la recoleccion de
unacantidad mésgrande de datos paraprobar lashipétesisdeinvestigacion
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desarrolladas a continuacion del primer estadio; y

e un periodo de implementacion experimental de las innovaciones en
servicios de informacion después del feedback de datos de |as etapas
uno y dosy la eleccion de innovaciones en consulta con la gestion
departamental y el personal de campo.

Ademés, €l proyecto podria describirse como ‘investigacion-llevada
antes que surgida espontaneamente de | os problemas percibidos por |as organi-
zaciones participantes. Sin embargo, este punto de vista es demasiado
simplificador: €l proyecto tuvo su origen en el foro de investigacién menciona
do previamente. Arriba de lalista de prioridades de los participantes habia un
conjunto de estudios sobre:

‘... la etapa presente de intercambio de informacion ... incluye
estudios de casos de departamentos de servicios social es, sus ca-
nal es de comuni cacién, la conducta de busgueda de informacion
de los profesionales y la difusién de los hallazgos de investiga-
cion paraellos' . (Manny Wilson, 1974: 25)

Ademés, €l proceso deidentificar departamentosinteresadosy negociar
luego con estos la entrada aseguré que lainvestigacion pudiera hacerse en de-
partamentos que percibieron ala comunicaciony alatransferenciade lainfor-
macion como problematicas.

En general, el proyecto siguio €l curso descrito mas arriba como un tipo
ideal: después del primer periodo de recoleccion de datos por medio de la ob-
servacion, los resultados fueron devueltos alos sujetos con laformade ‘ relatos
narrativos' y, después de |a etapa de entrevistas, se remitieron informes a cada
organizacion participante. El feedback posterior tuvo lugar durante las etapas
de negociacién que precedieron alas innovaciones experimental es.

Los ‘planes de accién’ paralasinnovaciones se desarrollaron mediante
discusiones con la gestion y con un ‘grupo directivo’ para cada innovacion.
Después de laimplementacion, se hicieron informes de monitoreoy evaluacion
paralos departamentos participantes y se siguieron acciones posteriores.

Otro proyecto en el RUGB que tuvo lugar al mismo tiempo que el Pro-
yecto INISS se hizo en el Wiltshire Social Services Department (Blake et al.,
1979). Se dispone de muy poca informacién metodol 6gica para este proyecto
pero queda claro que también fue una investigacion-llevada aunque aparente-
mente menos dependiente de la recoleccion de datos y més interesada en el
andlisis cualitativo delas necesidades deinformacion. Todaviano estadisponi-
ble el informe final sobre el Proyecto.

En EE.UU., Olson (1979) empled un abordaje investigacion accion en
el andlisis del impacto de las innovaciones informativas en los proyectos de
investigaciony desarrollo (1 y D). Unadelas conclusiones de Olson es extrema-
damente interesante dado que [lama |a atencion hacia un beneficio que, por 1o
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general, no se buscaen un proyecto deinvestigacion ‘normal’ pero queestipico
de un proyecto de investigaci on-accion:
‘Es claro que uno de los beneficios principales al hacer
investigacion experimental en unacompafiiaesel de sobrevolar
lagamacompletadefactores que afectan €l éxito del proyecto
y un conocimiento mayor de la importancia del problema’.
(Olson, 1979: 1v-5)
Puede hacerse lapregunta: ‘ ¢Esposibleir delainvestigacion accion al modelo
més general mente comprendido deinvestigacion cientifica, empirica? Encierta
medidaesto inviertelo que cominmente seve como ladireccion delainfluencia
entre ambos modos. Por gemplo, Clark (1972) destaca que la investigacion
accion es ‘una estrategia para distribuir conocimiento’ y que las ‘reglas del
juego’ ‘difieren profundamente de las adoptadas a presentar articulos a los
colegas en la comunidad cientifica’. Sin embargo, Clark también destaca que
lainvestigacion accion estdinteresadaen agregar al stock del conocimiento en
Ciencias Socialesy pareciera que se puede lograr al menos de dos maneras:
(a) una situacion préactica de resolucion de problemas ofrece la posibilidad de
probar los modelos y teorias de las Ciencias Sociades de la Conducta en €
‘mundoredl’ . Dados suficientesestudiosde caso incluyendo Situacionessimilares,
puede lograrse una apreciacion de la congruenciaentre teoriay reaidad; y
(b) €l proceso de probar lateoriaen el mundo real [levariaamodificacionesen
esasteorias, |o cual resultariaen laformulacion de hipétesisquerequierenla
prueba empirica, cuantitativa.
Sin embargo, no cabe duda de que lainvestigacion accidn es una estrategia de
investigacion aplicada que trata con problemas practicos. No esinvestigacion
‘pura y nunca lo podra ser; el establecimiento de vinculos entre ‘accion’ y
‘Ciencia esunacuestion conlaquedeberaluchar el investigador en el curso de
susinvestigaciones.

7. Investigacion cualitativa

Lainvestigacion accion tuvo susorigenes en los abordajes delaCiencia
delaConductaalainvestigacién organizativay en el entrenamientoy €l desa-
rrollo delaorganizacién (DO). Frenchy Bell (1973) definen alainvestigacion
accion como una parte integral del proceso de consultoriadel DO. La‘investi-
gacion cualitativa', otratendenciaemergente en Cienciade lalnformacion tuvo
sus origenes en la Sociologia —o, més bien, en la Antropologia Socia via la
Sociologia.

Es justo decir que hasta la década de los 60 la ‘escuela dominante en
Sociologia, particularmente en los EE.UU., fue el funcionalismo, con Parsons
como €l ‘director’. El funcionalismo puso énfasisen lasrelaciones causales con
un fuerte componente cuantitativo, estadistico. Tal como o pone un texto re-
ciente sobre el método de investigacion social:
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‘En general, el funcionalismo estructuralista tiende hacia consi-
deraciones macro-tedricas. ... Tiende a analizar la conducta so-
cial identificando antecedentes estructuralesdelaconductay eva-
luando esas conductas en términos de sus aspectos funcionales o
disfuncionales... Laconductase define, caracteristicamente, como
el resultado de factores que actlian en los individuos “ causando-
les” comportarse de ciertamanera.’ (Hartman y Hedblom, 1979:
53)

Este abordaje a andlisis causal, cuantitativo también se asocia con el
término ‘positivismo’: un término del que abusan ciertos autores en sus escri-
tos. Esencialmente, el positivismo se identifica con el abordaje racional de las
Ciencias Fisicas (aunque, con €l desarrollo de la mecénica cuantica, la nocién
de racionalidad mismaestaalgo en riesgo, aun en laFisica, véase, por gemplo,
Zukav (1979)).

Brown destaca:

‘Con respecto a los estudios humanos, estos canones filosoficos
de la Ciencia Natural requieren que las personas sean definidas
como objetos. Las personas se vuelven cuerpos, las acciones se
convierten en movimientos, |as situaciones se vuelven eventos.
Se separa la cognicion en dimensiones objetivas y subjetivas —
correspondiéndose alas calidades primariasy secundarias de las
cosas en el mundo externo.” (Brown, 1977: 80)

Brown comentaluego, al exponer las diversas escuelas que surgieron en
respuesta al positivismo:

* El mundo-féctico delanaturalezano es en si mismo un hallazgo
delaCiencia, esun presupuesto o afirmacion acercade lanatura-
lezadel Ser en generd ... la Ciencia positivista da procedimien-
tosparaidentificar atributos compartidosy correlacionestempo-
ralesdelasentidades... AUn més, ... esos procedimientos no of re-
cen ninguna ayuda para conocer ni lanatural ezade las entidades
mismas ni el significado o relevancia de las causas atribuidas,
probabilidades o leyes.” (Brown, 1977: 94)

Este cambio filosofico, de los hechos socia es como hechos objetivos a
laidea de hechos construidos tanto subjetiva como social mente, se haasociado
con el concepto de investigacion cualitativa—por cierto, puede decirse que las
ideas estan necesariamente asociadas dado que un cambio en labase metafisica
delainvestigacién demanda un cambio en sus métodos.

En &l campo delaEconomia, Piorellegd aunaconclusién similar desta
cando que ‘informacion’ en ese campo es sinbnimo de los valores de los
parametros en un model o econémi co:
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‘...informacién limitada... en Economiasignifica, general mente,
faltadeinformacion acercadel valor preciso de un conjunto dado
devariables.” (Piore, 1979: 565-566)

Comenta después:

‘Sin embargo, esta concepcion del problema oscurece el paso a
priori en €l proceso epistemoldgico, identificando las variables
gue son dignas de estimarse en primer lugar. LaEconometriaevita
este paso recurriendo alateoriaeconémicajPero lateoriaecond-
micatambién se salteaeste paso! Atribuye alosactores econémi-
C€OS un conocimiento a priori sobre como se estructura el mundo
y cudles son realmente los valores en las variables relevantes ...
[pero] lo que no esta para nada claro es como adquieren | os acto-
res el conocimiento que les atribuyen los economistas...” (Piore,
1979: 566)

L a consecuencia metodol 6gica para Piore fue la utilizacién de entrevis-
tas abiertas, sin estructurar, en lugar del formulario estructurado que habiaem-
pleado a inicio de suinvestigacion. El resultado, paraPiore, fue convulsionante:

‘Las historias [comentarios fluyendo libremente en las entrevis-
tas| revelaron que los procesos de cambio tecnol 6gico y de asig-
nacion del trabajo, por cierto, € proceso basico de gestion de
empresas, eran totalmente diferentes de los modos tal como ha-
bian sido concebidos en el proyecto original.’” (Piore, 1979: 561)

L os métodos empl eados en investigaci 6n cualitativa se solapan en algu-
na medida con los de la tradicional investigacion social ‘ cuantitativa en que
incluyen alaentrevistapero es mas probable que el investigador cualitativo use
procedimientos de entrevista menos formal mente estructurados y puede, ade-
mas, usar métodos tales como la observacion, ladiscusion fluyendo libremente
y el andlisis de documentos producidos por |os sujetos, sean personales o dela
organi zacion. Paraunaescuelade pensamiento, ‘ Lainvestigacion cualitativa...
seinteresaen € desarrollo de conceptos antes que en laaplicaci6n de conceptos
pre-existentes’, (Halfpenny, 1979) y, dado el estado delateoriaen Cienciadela
Informacidn (0 sea, su estado sin desarrollo), bien puede argumentarse que lo
gue se necesitaes‘ desarrollar conceptos'. En un seminario reciente en laOpen
University |os conferenciantesidentificaron algunos de los puntos diferenciales
entreinvestigacion cuantitativay cualitativa:

e ¢ problema epistemol dgico es fundamental: los fendmenos sociales
son en especie diferentes de los fendmenos fisicos y € hecho de que
sean apropiadas maneras distintas de conocer deberiadirigir todanues-
traestrategia de investigacion;

e asociada con esto esté la nocién de percepciones diferentes de los
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mismos fendmenos o situaciones por distintos actoresy la necesidad
de cubrir esas percepciones mediante la el eccion del método apropia
do;

el andlisis en profundidad de las situaciones y su percepcion se em-
prenden mas apropiadamente através del estudio de casos que con €l
estudio de muestras,

el andlisis de los datos del caso procede por interpretacién mas que
por andlisis causal. En ello estriba que surjan problemas para demos-
trar el rigor de lainvestigacion cuadlitativay pararevelar como se ha
producido lainterpretacion;

hablar de ‘datos’ en investigacion cualitativa puede engafiar: puede
ser més apropiada lapalabra‘evidencia dado quelarelevanciadela
evidenciaalos objetivos de lainvestigacion involucraun gjercicio de
juicio mayor que en investigacion cuantitativa;

en investigacion cualitativa se pone el énfasisen el andlisisy lacom-
prension interpretativas, mientras que en investigacion cuantitativase
acentlia el andlisis causal y lacomprension predictiva;

finalmente, la aplicacion de los resultados de lainvestigacion cualitativa debe
tener lugar através de la comparacion de una situacion dada con lainformada:
el investigador dice, “Creo que este es el caso en las situaciones estudiadas.
Examine mi evidenciay mi interpretacion y considere por si mismo si las con-
clusionesalas quellego se aplican asu situacion” . Eninvestigaci on cuantitati-
va se presume que |os resultados y las conclusiones son de aplicacion general
dada la natural eza representativa de |os miembros de la muestra.

La investigacion cualitativa parece particularmente apropiada para €l

estudio de las necesidades subyacentes ala conducta de blsqueda de informa-
cion porque:
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nuestro interés es cubrir los hechos de la vida diaria de la gente que
estudiamos;

al cubrir esos hechos apuntamos a comprender |as necesidades exis-
tentes que presionan al individuo hacia la conducta de blsqueda de
informacion;

al comprender mejor esas necesidades somos capaces de comprender
qué significado tiene lainformacién en lavidadiaria de las personas;
y

con todo |o anterior podremos tener una comprensién mejor del usua
rio, estaremos mejor capacitados para disefiar servicios de informa-
cion mas efectivosy paracrear teoria Gtil de laconducta de bisqueda
deinformacion y del uso de lainformacion.
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8. Conclusiones
Este articul o sugiere una cantidad de propuestas rel acionadas:

e quelaCienciadelalnformacion esun campo multidisciplinario antes
gue unasola disciplina unificada;

e que, amenudo, los estudios de los usuarios de la informacién en la
Cienciadelalnformacién son insatisfactoriosacausade, (a) unafalta
deteoriaparaguiar lainvestigacion; y (b) un uso demasiado crudo de
los métodos de investigacion social;

e quee desarrollo de unateoriadelaconductade busquedadeinforma-
cion y del uso de la informacién debe relacionarse con los factores
gue generan necesidades cognitivas y afectivas en los individuos y
con su resultante conducta obj etivo-bisgqueda;

e que, metodol 6gicamente, es mas probable que esas relaciones se en-
cuentren mediante €l uso de los métodos de investigacion cualitativa,
ciertamente como un preliminar alainvestigacion cuantitativay, posi-
blemente, como una alternativa completa; y

e queesmasprobable encontrar aplicaciones précticasalas nuevas per-
cepciones obtenidas con investigacion bésica por medio delainvesti-
gacion accion en las organizaciones.

Estas propuestas estan estrechamente interrel acionadas 'y, por supuesto,
pueden verse como las bases de un plan paramejorar lacalidad de lainvestiga-
cion en estudios de usuarios, su aplicacion alos sistemas'y su disefio mas efec-
tivo.

Un cambio de enfoque en lainvestigacion en Cienciade lalnformacion
hacia métodos cualitativos e investigacion accion apoyariala propuesta de que
es una Ciencia Social a insistir en el uso mas inteligente de los métodos de
investigacion social parael desarrollo de modelos desde €l punto devistadela
filosofia de la Ciencia Social (antes que de la Fisica). Se requeriria que tales
model 0s prestaran mas atencion alos contextos de la conductay organizativos
de la busqueda de informacion, y no como lo han hecho hasta ahora, y ala
totalidad de recursos informativos y mecanismos de transferencia. Es probable
guelaCienciadelalnformacién hagamas progresos de este modo quetratando
de evolucionar sobrelabase de model os socia mente estériles delateoriaciber-
nética.

UnaCienciadelalnformacién fundadafirmemente en unacomprension
de los usuarios de lainformacién en el contexto de su trabajo, probablemente
sea de mas utilidad alos profesional es de lainformaci6n sefialandoles el cami-
no de innovaciones préacticas en los servicios deinformacion y de asociaciones
potencial mente benéficas con otros sistemas relacionados de informacién/ co-
municacion. Se le hace pocajusticiaal registro historico sugiriendo que el ser-
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vicio de informacion se ha desarrollado més copiando g emplos preexistentes
gue mediante el andlisis genuino delas necesidades de | os usuarios potenciales.
Una orientacion hacia el usuario en el verdadero sentido, o0 sea, evitando
preconceptos acercade |0 que constituye ‘informacion’ mientras se concentran
en los problemas que crean las necesidades cognitivasy/ o afectivas en el usua-
rio de lainformacién, deberiaresultar en una humildad mayor respecto del va-
lor potencial de las précticas tradicionales de la informacion y una voluntad
mas ampliaparainnovar y experimentar.
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