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Resum:

Quan parlem de biblioteques és habitual, o millor dit, imprescindible, parlar d'usuaris, donat que sén la clau de volta,
el punt que uneix o en qué conflueixen les politiques, estratégies i objectius de I'actuacié dels professionals de la
biblioteconomia i la documentacid, amb independéncia de les respectives unitats d'informacié. Pero si pretenem
aprofundir en el seu coneixement, la primera sorpresa que ens trobem és que no hi ha un consens en la definicié
del terme «usuari». També ens adonarem que hi ha poca presencia d'estudis d'usuaris en la definicié dels serveis,
mentre que hi ha un relatiu augment dels estudis de satisfaccié, fonamentalment per la progressiva implantacié del
paradigma de l'orientacié a I'usuari en el que es troben immerses les biblioteques, com moltes altres entitats de
serveis.

Paraules clau:
Usuaris, categories d'usuaris, estudis d'usuaris, satisfaccio, orientacié a |'usuari.
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Los usuarios: algunas aportaciones en torno a ellos

Resumen:

Cuando hablamos de bibliotecas es habitual, o mejor dicho imprescindible, hablar de usuarios, dado que son la llave,
el punto que une o en el que confluyen las politicas, estrategias y objetivos de la actuacion de los profesionales de
la biblioteconomia y la documentacion, con independencia de las respectivas unidades de informacion. Pero si pre-
tendemos ahondar en su conocimiento, la primera sorpresa que nos encontramos es que no hay un consenso en la
propia definicién de «usuario». También vemos que hay poca presencia de estudios de usuarios en la definicién de
los servicios, mientras que si hay un relativo aumento de los estudios de satisfaccién, fundamentalmente por la pro-
gresiva implantacion del paradigma de la orientacion al usuario en el que nos encontramos inmersas las bibliotecas,
como otras muchas entidades de servicio.

Palabras clave:
Usuarios, categorias de usuarios, estudios de usuarios, satisfaccion, orientacion al usuario.

Users: a reflexion on our understanding and study of them

Abstract:

When talking about libraries it is normal, or rather necessary, to speak of users, since they are the key, the point of
convergence for policies, strategies and objectives of the performance of LIS professionals, independently of their
respective information units. However, if we wish to dig deeper, the first surprise is that there is no consensus on
the definition of “user” Also, we discover that few user studies are present in the definition of services, although
there has been a relative increase in the number of user satisfaction studies. This is mainly due to the progressive
introduction of the paradigm of user orientation, in which libraries —as well as many other services— are immersed.

Keywords:
Users, categories of users, user studies, satisfaction, user orientation.
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Que és un usuari d’'informacio?

La paraula usuari prové etimologicament del terme llati usua-
rius (de usus, «Us»), pel qual generalment es considera que
un usuari és aquella persona que usa o utilitza ordinariament
una cosa, sense Més precisio.

En una analisi de les definicions dels diccionaris generals?
podem afirmar que el terme «usuari» indica tant la persona
que utilitza guelcom sobre el qual no en té la propietat, com
la que utilitza un servei majoritariament public, és a dir, quel-
com que li és ofert®.

Si per d'altra banda, consultem els manuals de bibliotecono-
mia i documentacio, tots ells incideixen en |'aspecte de la
necessitat d'informacié, no fent referencia a un usuari de
biblioteca lligat a un espai concret, sind a I'usuari d'informacio
com a terme concret. S'estableix que tothom és usuari d'infor-
macié perqué necessita informacié en un moment o altre de la
seva activitat professional, de lleure o en la seva quotidianitat.

Carina Rey Martin/Dossier/Usuaris/p. 88-101

«El futuro no pasaré por poseer las mejores ediciones de
todos los documentos posibles, sino por tener el
méaximo numero de usuarios fieles y muy satisfechos»’

Elias Sanz‘, en el primer manual espanyol que tracta
aquest aspecte, estableix que I'usuari de la informacié «se
define como aquel individuo que necesita informacién para
el desarrollo de sus actividades», és a dir, tothom perque en
un moment o altra tots necessitem informacié per realitzar
les nostres activitats quotidianes.

'autora Gonzéalez Teruel (2005) proposa la definicié emprada
per Neverling i Wersing (1976) quan consideren usuari a qual-
sevol «persona u organizacion que necesita informacién espe-
cializada de un centro o servicio de informacién existente».

En aquest article partim d'una proposta de definicid on
reflecteix millor qui pot ser un usuari i quin és el seu paper en
els sistemes d’informacio, al considerar I'usuari com I'agent
essencial i dinamic de concepci6, avaluacié, enriquiment,
adaptacio, estimul i funcionament dels sistemes d'informacié.

L'autor abans esmentat, E. Sanz (1994), ens aporta la distin-
cio entre l'usuari real, aquell que és conscient que necessita

1. Hannelore Vogt, El usuario es lo primero. La satisfaccion del usuario como prioridad en la gestion. (Barcelona: Fundacién Bertelsmann, 2004, p. 17).
2. Segons el Diccionari Manual de la Llengua Catalana (Barcelona: Institut d’Estudis Catalans, 2000, p. 1349): usuari, que té dret d’usar d'una cosa d'altri [...] que usa algu-

na cosa, algun servei, especialment public.

3. Cal recordar que el terme «usuari» va sorgir a partir de la Segona Guerra Mundial, quan es van desenvolupar els serveis per als ciutadans, un altre terme relacionat amb
usuari. A mesura que es va avancant en la societat dels serveis, es va madurant la nova societat dels usuaris, uns usuaris que exigeixen qualitat en tota les seves facetes,
que demanen efectivitat, per tal de complir els objectius amb un Us adequat i racional dels recursos, i que cada vegada és més conscient dels seus drets com a ciutada i

com usuari dels serveis publics.

4. E. Sanz Casado, (1994) Manual de estudios de usuarios. (Madrid: Fundacién German Sénchez Ruipérez, 1994). En aquesta obra es poden trobar recollits els aspectes

conceptuals i metodologics més importants dels estudis d'usuaris.
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Usuarios

Total usuarios | Usuarios externos
registrados

Universidad Estudiantes Profesores

potenciales

1oy 3 Titulos propios Dedicacion Dedicacion
2° ciclo ciclo vy otros estudios completa parcial
A Coruna 20.904 824 2.124 1.126 257 755 25.990 866
Abat Oliva 1.038 20 0 25 63 52 1.198
Alacant 25.687 981 2.005 1.395 841 1.399 32.308 8.183
Alcala 17.644 2.679 5.240 958 723 796 28.040 290
Alfonso X 9.396 415 0 1M 630 160 10.712 0
Almeria 10.807 520 671 146 461 12.605 23
Antonio Nebrija 1.152 460 1.191 67 316 104 3.290 0
Aut. Barcelona 30.406 2.742 8.493 2.573 858 2.054 47126 8.323
Aut. Madrid 28.238 3.775 2.696 1.828 700 1.209 38.446 499
Barcelona 50.563 5.534 50.821 2.753 1.833 2.125 113.629

Font: Anuari estadistic REBIUN 2007

la informaci¢ i per tant la utilitza, i I'usuari potencial, aquell qui
no és conscient que necessita informacio, i per tant no la
demana. Observem que la diferéncia la marquen, per una
banda, en la consciéncia de necessitat d'informacio, forca
dificil de quantificar i valorar; i per I'altra, la demanda d'infor-
macié, entesa com |'expressio de la demanda, és a dir, qual-
sevol de les accions que es poden fer en les diferents unitats
d'informacié: el préstec, la consulta de cataleg, les consultes
al servei d'informacié... Aquesta proposta no facilita la com-
prensié del concepte, doncs en ella conflueixen molts aspec-
tes prou complicats en si mateixos, pero intenta superar la
valoracié numérica o quantitativa, molt més senzilla i habitual,
que s'utilitza en certs manuals de la nostra disciplina.

En estudis realitzats en ambits concrets, com és la biblio-
teca publica, observem que s'intenta concretar el terme afe-
gint-li I'adjectiu inscrits: «Entre 2001 y 2005 se ha experi-
mentado un crecimiento muy importante del ndmero de
usuarios inscritos en las bibliotecas publicas... Entendiendo
por tales los ciudadanos que disponen de tarjeta o carné de
una biblioteca o de alguno de sus servicios 0 secciones, o
que estan dados de alta en el libro de registro o en la base
de datos de usuarios de una BP»®. Es tracta d'una valoracio

purament quantitativa que comporta certs problemes o con-
fusions ja que, com es comenta en el mateix estudi, «las
estadisticas bibliotecarias registran las altas de nuevos usua-
rios, pero no las bajas, por lo que la diferencia entre el nime-
ro de nuevos usuarios y el saldo neto del total de inscritos en
esos anos cabe interpretarla como el resultado de las bajas
producidas». Amb aquesta denominacié no es valora ni I'Us
de la informacio, ni la qualitat en el procés. Ens proporcionen
Unicament una dada quantitativa.

Un Us similar del concepte quantitatiu s'empra en les
biblioteques universitaries, com s'observa en el recull esta-
distic de Rebiun®;, sota la denominacié usuaris s'inclouen
diferents col-lectius: estudiants, professors, personal adscrit
a serveis (P.A.S), a més dels usuaris potencials i els usuaris
externs. Aquest fet ens demostra que hi ha una diversitat
d'interpretacions. En la reglamentacié universitaria és habi-
tual establir les diferents categories d'usuaris i publicarho
per evitar posteriors problemes.

La segmentacio dels usuaris o I'establiment de cate-
gories o tipologies
L'aplicaci6 més o menys generalitzada dels estudis d'usuaris

5. H. Herndndez, Las Bibliotecas Publicas en Espana. Dindmicas 2001-2005. (Madrid: Fundacion Germén Sanchez Ruipérez, 2008, p. 309).
6. Anuario Rebiun: Anuario de las bibliotecas universitarias y cientificas [en linia]. Disponible a: <http://bibliotecnica.upc.es/Rebiun/nova/publicaciones/publicaciones.asp>.



ha promogut la preocupacié per determinar categories o
tipologies d'usuaris que permetin segmentar, és a dir, crear
grups que tinguin uns trets comuns, en funcié basicament
d'un aspecte Unic: I'Us del servei de biblioteca en general.
En primer lloc, caldra parlar dels usuaris reals, podriem dir
que per oposicié al potencials (Wilson, 1999). Un exemple
d'aquesta denominacié la trobem en la proposta que es feia
a |'estudi de la Xarxa’, on s’indica que els usuaris reals sén
«personas mayores de 14 afnos que disponen de carnet y
que han realizado como minimo un préstamo de libro en el
Ultimo afo». S'aprecien aspectes que s'han superat, com és
la no consideracié d'usuari de la biblioteca a dos col-lectius
importants com sén els infants i els joves, quan avui en dia
suposen un dels percentatges més alts d'usuaris®, i en
segon lloc, el mateix aspecte de considerar valid per comp-
tar com a usuari aquell que fa Us d'un servei concret de la
biblioteca, el préstec, i més concret d'un suport, el llibre.
Darrerament, aquesta tendéencia ha canviat i quan es parla
del nombre d'usuaris que tenen els serveis bibliotecaris es

Carina Rey Martin/Dossier/Usuaris/

presenten les dades de préstec, pero tot diferenciant els
diversos suports que conformen les col-leccions de les uni-
tats d'informacié: «Es habitual en la préctica bibliotecaria
establecer una clasificacion entre los usuarios de las BP en
dos categorias, infantil y adulto, que diferencian secciones y
servicios de las bibliotecas»®.

Fins fa poc, dintre dels usuaris reals s'ha subdividit en
regulars o habituals aquells que tenen una periodicitat esta-
blerta en I'Gs de la informacid, i en ocasionals, els que fan un
Us poc continuat. Evidentment, els dos subgrups sols es
poden calcular a partir dels moviments registrats amb 1'Us
del carnet, fet que redueix I'espectre notablement, ja que en
nombroses ocasions els usuaris accedeixen als serveis de la
biblioteca sense que quedi enregistrat. Sortosament, aques-
tes dues denominacions sén poc emprades en |'actualitat.

Els canvis en les biblioteques que han produit els avengos
tecnologics també han propiciat el desus d'una subcategoria
d'usuaris, els captius, i el naixement d'una altra, els remots.
Es consideren captius aquells usuaris que per raons geogra-

7. Estudio de evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de la Xarxa de bibliotecas publicas de la provincia de Barcelona, realitzat en I'any 2003.

(Consultado en: <http://www.fesabid.org/barcelona2003/pdf/Fesabid%20Gausa.pdf>)

8. Op. cit.
9. Op. cit. P 317
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Es fonamental que les
persones ja usuaries
segueixin essent-ho,

I per aixd és imprescindible
mantenir-les satisfetes amb
els serveis que se'ls ofereix

fiques, organitzatives o per tematica, han d'utilitzar un deter-
minat servei o producte d'informacié sense possibilitat d'es-
collir en funcié de les seves qualitats. La generalitzacié de
I'is d'Internet, la multiplicitat de fonts d'informacio, les
majors facilitats per I'accés a la informacié i I'augment en
I'autonomia en I'Us dels sistemes d'informacié sén algunes
de les causes que han fet desapareixer |'obligatorietat.
L'accés als recursos d'informacié a través de la Xarxa ha
generalitzat una altra subcategoria d’usuaris, els remots o no
presencials. El tret definitori d'aquests és que fan Us de ser-
veis i productes de la biblioteca fisica sense accedirhi fisica-
ment i sense mantenir contacte directe amb el personal.
Una altra categoria molt utilitzada, perd poc estudiada, sén
els usuaris potencials. Es considera com usuari potencial tot
aquell que pot utilitzar els productes i els serveis de les uni-
tats d'informacioé, perd que per diverses raons no ho fa.
Aquest és sens dubte un aspecte fonamental, determinar
quina és la causa de la no utilitzacié dels serveis d'informa-
cié. A priori, podem pensar que pot ser gue no coneguin que
tenen dret a utilitzar els serveis de les biblioteques publi-
ques? O gue no sén conscients que aguestes tenen serveis
per a ells? O que no sén capacos d'expressar les seves
necessitats i per tan no fan demandes, per |'existéncia de
frens o barreres que els impedeixen accedir sense dificul-
tats? O fins i tot perqué tenen altres mitjans per solucionar
les seves necessitats informatives? Totes aquestes pregun-
tes que es formulen molts professionals sén Unicament
suposicions per la ja indicada manca d’estudis existents.
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Encara que terminoldogicament sembli una incongruéncia,
existeixen els no-usuaris, aquells individus que han utilitzat
els serveis d'informacio i que per diverses raons, descone-
gudes també per la manca d’estudis, no en continuen fent
Us. Es podrien considerar usuaris «perduts», i que el sistema
ha d'intentar recuperar, com objectiu.

La tasca fonamental dels prescriptors, una subcategoria
especial d'usuaris, és la recomanacié, difusié o promocié dels
productes o serveis que la biblioteca pot oferir, comportant,
en molts casos, una altra via de creixement del nombre d'u-
suaris. Qui pot exercir aquesta funcio? Els especialistes en
informacié que fan consultes, analitzen i avaluen productes
(bases de dades, recursos web, revistes...), i a través de les
intervencions en els mitjans de difusié escrita i oral els publi-
citen tant en positiu com en negatiu. També les consultories
d'informacid, els professionals de la biblioteconomia i la docu-
mentacio, els investigadors i fonamentalment els professors
en tots els nivells de la formacié primaria, secundaria i univer-
sitaria poden adoptarla i influir en I'augment tant del nombre
d'usuaris com en I'Us dels productes i dels serveis.

Darrerament, quan es parla d'usuaris es fa referéncia a un
altre col-lectiu, els stakeholders o grups d'interes, entesos
com aquells usuaris que per les seves caracteristiques
poden recolzar o rebutjar les metes i objectius de |'organitza-
cio, en aquest cas, les unitats d'informacié. Dins de I'ambit
de les biblioteques publiques, els seus stakeholders poden
ser tots els ciutadans als quals déna servei la biblioteca; en
el cas de les biblioteques universitaries, els carrecs acade-



mics, grups de recerca, també poden exercir aquesta tasca
de grup d'interés.

En aquesta breu revisié hi manquen dues categories d'u-
suaris, els usuaris externs i els interns. Amb la generalitzacié
de la gestio de la qualitat i del marqueting intern, s'han con-
siderat ambdues categories i s'ha reivindicat que ambdues
tenen el seu grau d'importancia. S'entén per usuari intern
aquell usuari que pertany a la institucié i fa Us dels serveis de
la propia unitat d'informacio; mentre que usuari extern és
aquella persona no vinculada a I'organitzacié que fa Us dels
productes i dels serveis.

En definitiva, i segurament a la vista del variat de categories
i subcategories, és important recordar que els usuaris dels ser-
veis d'informacié s'han de considerar com a referencia per les
accions de la biblioteca, com objecte de mesura de les seves
actuacions i com actiu principal de les biblioteques, i, com
alguns avancen, no poden passar a ser Unicament usuaris d'al-
tres serveis o productes que li permetin accedir a la informacio.

No s'ha de deixar de mencionar la dificultat que suposa la
caracteritzacié dels usuaris. Tot i els canvis tan rapids que es
produeixen en el moén de la informacio, s'aprecien projectes
per coneixer col-lectius concrets, com els usuaris de les
revistes electroniques, els usuaris de I'ambit médic, els ser-
veis personalitzats en mitjans de comunicacio, etc.

Altres denominacions que es poden utilitzar, pero que
no han triomfat
En el nostre ambit, no és tan emprat el concepte de consu-
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midor, segurament per la seva connotacié pejorativa de des-
truccid i extincié d'alldo consumit, juntament amb la seva pro-
ximitat al marqueting, si bé existeix un consum d'informacié
entre els nostres usuaris encara que no es tracta d'un bé
fungible, i no perd la seva valua un cop s'utilitza i tampoc la
persona que la transmet no en perd la propietat (manté el
seu coneixement) i en pot fer una transmissié simultania.

El terme client, també és utilitzat, encara que amb menys
fregliéncia, de vegades per la mateixa consideracié del terme.
En el seu moment, N. Lloret i J. Latorre™ van indicar que utilit-
zaven aquest terme perqué suposava un grau major d'esforg i
atencié vers el servei. Una argumentacio similar presenta I'au-
tor A. Cornella, que exposa en la seva comunicacié a les
Jornades Catalanes de Documentacio el seglent: «Quan una
biblioteca pensa en clau d'usuaris tendeix a abusar de la
demografia a I’'hora d'analitzar I'eficiencia dels seus serveis;
s'han deixat tants llibres per persona, han usat els serveis un
percentatge de la poblacié. En canvi, quan pensa en clau de
client, es preocupa per saber quins son els seus clients i per
determinar com han satisfet les seves necessitats, sigui gra-
cies al seu servei o als dels seus competidors»".

Realment, on rau la polémica? Es cert que la diferéncia de
la denominacié pot influenciar en la forma en que s'aborda el
tema i, fonamentalment, suposa per part del personal de les
unitats d'informacié un canvi en la seva actitud respecte als
seus usuaris/clients. El servei proporcionat és diferent?
Considerem que la diferencia terminologica no ha afectat mai
a com es treballa en les diferents unitats, on I'objectiu des de

10. Nuria Lloret; Jesus Latorre, Anélisis sobre las necesidades de implantacion de un sistema de calidad en un centro de documentacion: Apuntes para una guia. (Madrid:

CINDOC, 1995).

11. Alfons Cornella, “De treballadors a emprenedors? Els reptes dels professionals de la informacié en un entorn intensiu en informaci¢’ dins de 5es Jornades Catalanes

de Documentacio. Barcelona: COBDC, 1995.
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fa molts anys és I'usuari final i on tots els serveis i productes
estan dirigits a cobrir les seves necessitats d'informacio.

Acceptar que les unitats d'informacié sén empreses de
serveis, i que cal gestionarles com a tals aplicant les técni-
ques de gestio, no implica assumir sense dubtes la termino-
logia client. La generalitzacié d'aquestes técniques és recent,
pero la refutacié del terme no ho és. Buonocore (1976) ja
comentava que «cliente y clientela, de terminologia inglesa,
son inadecuadas en su version espanola, por cuanto signifi-
can, como se sabe, la persona o el conjunto de ellas que uti-
lizan los servicios de un determinado profesional o que acos-
tumbran a comprar regularmente en una misma tienda».

En ocasions molt determinades, s'empra el terme lector
per designar els usuaris. Segurament, la vinculacié a la tradi-
ci6 lectora de les biblioteques d'altres epoques com a funcid
principal va fer que s'utilitzés aquest terme per designar el
nombre de persones que havien fet préstecs de llibres. La
seva restrictiva accepcié ha fet que estigui en desus o que
es consideri poc adient.

Els estudis d'usuaris i la importancia de fer-ne

Des dels primers estudis d'usuaris publicats el 1940 fins als
nostres dies, no ha cessat l'interés per coneixer aquest feno-
men multidimensional. Alhora que hi ha el reconeixement de
I'existéncia de diversos determinants: sociologics, culturals,
cognitius i psicologics, que intervenen i han de ser valorats
quan es realitzen els estudis d'usuaris.

La definicié dels estudis d'usuaris ha anat creixent a mida
que aquests han estat emprats com una metodologia per
coneixer la tipologia dels usuaris d'informacio, els seus habits
i les seves necessitats d'informacid, aixi com les fonts d'in-
formacié emprades. Tot aixd amb la finalitat d'ajudar els ges-
tors i professionals de les unitats d'informacié al disseny i I'a-
valuacié d'uns serveis d'informacié que s'adequin a aguestes
necessitats, dins d'un moén d’'informacié en constant canvi.

Frias (2007) recorda que, tradicionalment, els estudis d'u-
suaris han estat dirigits cap a la generalitzacié de I'Us i la
quantificacié en la utilitzacié dels sistemes d'informacié de
diferents grups. Aquesta tendéncia es va invertir cap als anys
80 posant I'accent en el coneixement individual de 'usuari i
centrats en la perspectiva de les necessitats informatives.
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Els metodes que utilitzen els estudis d’usuaris sén per tots
coneguts i podem trobar moltes similituds entre aquests i
les tecniques que altres disciplines utilitzen, com és el cas
dels estudis de mercat en el marqueting. Es tracta d'unes
investigacions centrades en coné&ixer, basicament, les
necessitats i les expectatives dels usuaris actuals, i molt
pocs estudis es preocupen en coneixer els no-usuaris i els
usuaris potencials. Aquesta afirmacié pot sorprendre, pero
és totalment certa: en la literatura professional trobem
escassos treballs que analitzin quines raons tenen aquests
dos col-lectius per no accedir a la biblioteca, o com resolen
les seves demandes d'informacié.

A partir dels resultats obtinguts als estudis, podem fer
segmentacio, analisi complexa de la realitat de les necessi-
tats, percepcions i expectatives, classificant-les per crear
grups homogenis. El reconeixement de les diferéncies entre
els usuaris i les similituds entre grups concrets pot propor-
cionar diferents resultats i decidir quin model és el més ade-
quat per actuar sobre un grup concret d'usuaris o en la tota-
litat. Un dels avantatges de la segmentacioé és que ens apor-
ta dades suficients per poder «deleitar», és a dir, per sobre-
passar les expectatives.

Els estudis d'usuaris d'informacié -entesos tal com opina
A. Gonzélez Teruel- «constituyen un conjunto de investigacio-
nes cuyos resultados permiten planificar y mejorar los siste-
mas de informacién». Sembla quasi impossible que no s'apli-
quin de forma generalitzada com altres entitats de serveis
fan quan tenen la necessitat d'implantar un nou servei o pro-
ducte. ¢Aix0 ens porta a plantejarnos que els bibliotecaris
coneixem molt bé els nostres usuaris i que per aguesta rad
no sén necessaris aquests estudis? O que ja sabem qué
volen, qué necessiten, perqué estem en contacte directe i
continu i que les altres professions estan mancades d'a-
questa informaci6 i per tant han de fer estudis de mercat? La
resposta és senzilla: en la formacié dels professionals de la
biblioteconomia i de la documentacié, s'han incorporat des
de fa pocs anys continguts que proporcionen bases teori-
ques sobre els estudis d'usuaris, el seu coneixement i,
també, continguts de marqueting que permeten interioritzar
aquesta practica. Sense oblidar que en I'ambit bibliotecari
fins fa pocs anys no ens trobavem amb cap competéncia i



per tant no es considerava rellevant, com succeia en altres
ambits de serveis, la necessitat de realitzar estudis.
Tradicionalment, es distingien dues perspectives en la rea-
litzacié d'aquests estudis; la primera, aquella que parteix
d'estudis orientats als usuaris, és a dir, determinar si els ser-
veis oferts responen a les seves demandes d'informacio.
Aquesta perspectiva la poden titllar de «reactiva» o «post».
Una vegada introduit el producte o servei, es demana el
parer a |'usuari. En aquest grup s’emmarquen els estudis de
satisfaccié™. La segona perspectiva son els estudis orientats
als productes. La finalitat és veure si es fa un bon Us dels
recursos oferts per tal de redefinir, si cal, el seu Us.
Actualment, s’ha modificat la primera perspectiva per tal d'a-
nalitzar «abans» de forma proactiva els usuaris.

Les raons per estudiar els usuaris son multiples; entre
elles podem destacar:

- constatar les seves opinions i comportaments;

- descobrir les seves motivacions per utilitzar determinats
serveis o productes i quins frens o dificultats tenen en
I"Gs de la informacio;

- descobrir quins mecanismes d'informacié o decisié seguei-
xen o apliquen en funcié de les seves necessitats;

- saber quines sén les exigéncies o condicions, si totes
elles sén importants i rellevants.
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La orientacion al cliente consiste
en el analisis y el cuidado de las
expectativas del cliente de forma
exhaustiva y continla

Mecanismes per coneéixer la satisfaccio dels usuaris

Es tracta sens dubte d'un dels aspectes més aplicats en els
darrers anys, encara que no sempre ha estat una practica
habitual. Aixi, en els anys 80 i 90, les iniciatives d'estudis de
satisfaccié en I'ambit bibliotecari espanyol i catala® eren fruit
d'iniciatives individuals, perd mancades d'una estructura
metodoldgica consolidada i vinculats a objectius de gestio.
Afortunadament, la situacié ha canviat i ens trobem que, en
qualsevol proposta de qualitat, un dels elements més relle-
vants és el coneixement de la satisfaccié dels usuaris i que en
certs models, com és el cas del model ISO, és el punt central
de tot el procés de gestié de la qualitat, o en el cas del model
EFQM, aporta el percentatge més elevat en la puntuacio.

A Catalunya, la Xarxa de Biblioteques de la Diputacié de
Barcelona ha vetllat per I'aplicacié de diferents metodologies
(qUestionaris, entrevistes per telefon...) des de diferents
perspectives en les seves biblioteques i ha participat activa-
ment en la creacié d'un marc tedric.

En I'ambit de les biblioteques universitaries, i lligat als pro-
cessos d'avaluacio iniciats i coordinats per I'Agéncia per a la
Qualitat del Sistema Universitari de Catalunya (AQU), s'ha
treballat un seguit d'indicadors amb la finalitat de constatar
I'existéncia de mecanismes per coneixer i analitzar les seves
expectatives i necessitats, per I'adequacié dels mecanismes

12. Per I'autora, en “La percepcion del usuario de haber utilizado correctamente su tiempo, habiendo recibido respecto a sus propias expectativas en un determinado con-
texto ambiental y la mejor prestacion posible de servicio’, Carina Rey Martin, “La satisfacciéon del usuario: un concepto en alza’| Anales de documentacion, vol. 3 (2000), p.

139-168.

13. Segons F. Abad Garcia (2005): «En altres paisos la situacié era forga diferent, les teories de Parkey i Paisley (1965), que recordaven que la satisfaccio, un criteri, I"inic,
per poder avaluar un sistema d'informacié, havia anat donat resultats i s'havien elaborat i portat a la practica propostes metodologiques per la seva mesura».
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i, molt més important, per saber quin grau d'implicacié tenen
els sistemes bibliotecaris en el disseny, desenvolupament i
avaluacio dels mecanismes per coneixer i fins i tot la implica-
cio d'altres agents en aquests apartat.

La satisfaccio de I'usuari pot tenirse en compte com un indi-
cador de I'avaluacio del rendiment i ha de ser considerat com
a tal en la planificacié de la biblioteca, considerant que la satis-
faccid esta directament relacionada amb I'Us del sistema.
Observem que hi ha un nivell de satisfaccié per sota del qual
els usuaris deixen d'emprar el servei que li ofereix la bibliote-
caiinicien la cerca de serveis alternatius que li permetin cobrir
els seus requeriments d'informacio i, al revés, el propi index
d'Us del sistema en un servei voluntari, com és la biblioteca,
és un indicador de rendiment molt positiu i esperancador.

En definitiva, la satisfaccié de I'usuari, més que un simple
indicador del rendiment, hem de considerarlo com un indica-
dor de la qualitat de la nostra biblioteca i com un instrument
que ens permeti avancarnos al constant procés de canvi en
queé es troba la biblioteca i el mén de la informacié. Ladopcio
de les diverses aportacions teodriques facilitara I'aplicacié
generalitzada d'instruments i la seva planificaci¢ i, en darrer
terme, una actuacid més propera a la satisfaccié. No hem
d'oblidar, com indica Rachel Applegate™, el triple proposit
que té la satisfaccié. Primer, descriptiu: determinar el rendi-
ment de la biblioteca; segon, com a diagnostic de la seva
propia activitat; i tercer, de I'actitud enfront a I'usuari.

Hi ha necessitat de fidelitzar usuaris o buscar els perduts
o descontents?

Es fonamental que les persones ja usuaries segueixin
essent-ho, i per aixo és imprescindible mantenirles satisfe-
tes amb els serveis que se'ls ofereix. Cal atendre les neces-
sitats que expressin o que s'investiguin i intentar cobrirles
de la millor manera possible.

La biblioteca ha d'actuar per potenciar el coneixement dels
seus serveis amb les técniques de promocié i difusié que el
marqueting de serveis ens proporciona. En la promocié dels
serveis radica, en gran part, el seu exit i la seva rendibilitat.
Tal com s'indicava anteriorment, la recuperacié dels usuaris

Usuari com l'agent essencial i dinamic
de concepcio, avaluacio, enriquiment,
adaptacio, estimul i funcionament dels
sistemes d'informacio

descontents o perduts comenca per congixer les causes que
han generat la desconfianga o el canvi, alhora que pot passar
per la creacié de valors amb intangibles, com per exemple,
la generalitzacié de |'atencio personalitzada.

Cal saber com captar nous usuaris, quines soén les iniciati-
ves que els poden atraure i de quina manera es pot aconse-
guir que esdevinguin usuaris habituals, i per ferho es neces-
siten dades fiables, objectives i continuades, obtingudes a
través de les diverses metodologies dels estudis d'usuaris.
Sense oblidar les opinions expressades en la bustia de sug-
geriments o en els comentaris informals que rep el personal
de les biblioteques.

En I'enfocament a I'usuari tenen molta importancia les
relacions amb ells, escollir quins mecanismes es poden uti-
litzar, adaptant-se a les seves maneres de fer, o crear i poten-
ciar nous productes o canals de distribucio, com I'Us de la
xarxa o dels mobils, i encara més important, millorar el per-
sonal de contacte.

Concepte paradigma orientat a I'usuari

Encara que en la bibliografia especialitzada en la gestio, |'ad-
ministracié o el marqueting sén nombrosos els autors que
reivindiquen que ens trobem immersos en un nou paradig-
ma orientat a l'usuari, en I'ambit bibliotecari costa trobar
exemples que ho demostrin. En la revisié exhaustiva d'a-
questa bibliografia s'evidencia que en altres ambits propers
al bibliotecari, com pot ser I'ensenyament o |'hospitalari,
tenim al nostre abast nombroses propostes teoriques i prac-
tigues sobre la implantacié d'aquest paradigma i, en canvi,
sén molt reduides les que provenen de biblioteques publi-
ques o universitaries.

Tal com ens recordava Weingand (1998), «cuando el servi-
cio se orienta al usuario, la biblioteca va més alla de la prac-
tica tradicional centrada en el bibliotecario y sus tareas, hacia
una situacion de relacion bibliotecario-usuario més aceptable
[...] Esta técnica consiste principalmente en una interpreta-
cion de las peticiones de los usuarios».

Tal com argumentava Vogt (2004), amb paraules de Bruhn,
«la orientacion al cliente consiste en el andlisis y el cuidado

14. Rachel Applegate, “Models of Satisfaction’ dins d'Encyclopedia of Library and Information Science. New York: M. Dekker, 1994.
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de las expectativas del cliente de forma exhaustiva y conti-
nua». Aixi que, és imprescindible tenir un coneixement apro-
fundit dels usuaris, de les seves necessitats i habits informa-
tius, i determinar quines es consideren des de la seva pers-
pectiva satisfetes o insatisfetes. Es tracta d'una série d'ac-
tuacions que portin a un major apropament a l'usuari, esta-
blint les estratégies que cada centre consideri rellevants.
Dintre d'aquestes estrategies, una proposta a seguir és la
creacio d'eines i instruments, com sén les cartes de serveis
o les busties de suggeriments i reclamacions.

De vegades s'observa una certa contradiccié en el discurs
dels professionals al parlar de I'atencié als usuaris. Latencié
ha de ser enfocada cap als usuaris i la seva satisfaccidé com
un objectiu de gestid, mentre que la finalitat és I'exit mate-
rial de la biblioteca.

Cal recordar que construir una estrategia de gestié des de
la demanda, és a dir, a partir dels usuaris, vol dir que utilitzem
els estudis d'usuaris com una eina de gesti6, un mitja ade-
quat que s'aplica de forma rigorosa, continuada i cientifica,
sabent quina és la finalitat, tenirne un bon coneixement,
buscarne de nous o fidelitzarne els que ja es tenen, sempre
partint de les condicions reals de la unitat d'informacié i en
funcié de la seva missio.

Algunes reflexions finals

Com es tracta d'un tema extens i complex, s’han volgut
aportar en aquest article petites pinzellades sobre el tema
amb la finalitat de recordar, en primer lloc, la necessitat de
definir o trobar consens sobre el terme usuari de la informa-
cio 1 quina accepcié entenem com més correcta o adient,
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actualment, en tots els ambits de les unitats d'informacié.
Aixo exigeix que, independentment de la tipologia d'unitat,
el que entenem per usuari sigui el mateix, encara que tingui
necessitats d'informacié diferents. Fins ara, s'aprecia una
major preocupacié en quantificar els usuaris en lloc de carac-
teritzarlos, i aixd ha comportat que algunes categories d'u-
suaris siguin poc conegudes i analitzades.

Paulatinament, es detecta una sensibilitat dels professio-
nals vers els temes relacionats amb |'orientacio a |'usuari; a
tall d’exemple, tots els treballs relacionats amb ['usabilitat
dels recursos electronics, de les persones amb deficiéncies
visuals o la necessitat de crear interficies més adaptades. |
una altra linea també relacionada amb aquest paradigma de
I'orientacio a I'usuari sén totes les iniciatives vers la satisfac-
ci6 dels usuaris i la creacié d'instruments metodologics per
a la seva valoracié. Sense oblidar el paper fonamental que
tenen les técniques del marqueting i de la filosofia de la ges-
ti6 de la qualitat en el nostre sector.

Les metodologies que s'utilitzen en els estudis d'usuaris
es van adaptant a I'entorn i la nova realitat dels usuaris, aixi
es veu que en els ultims anys s'ha emprat I'estudi de logs en
la caracteritzacié dels usuaris remots.

No hem de deixar de mencionar que els usuaris han modi-
ficat les seves funcions tradicionals de receptors i actual-
ment prenen un paper important en el procés de creacié
d'informacié i passen a ser coproductors, participant activa-
ment en blogs, wikis, xarxes socials o podcasts; en tots ells
hi ha un element en comu, el paper de productor que té |'u-
suari i el rol que la biblioteca pot prendre com redifusora
dels continguts.
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