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LA ACTIVIDAD GRUPAL CON LOS USUARIOS: UNA VIA
PARA RESOLVER EL DESBALANCE ENTRE LA PRODUCCION
Y EL CONSUMO DE INFORMACION**
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Resumen: Se plantea que la actividad grupal del sistema informativo bibliote-
cario con sus usuarios finales, materializada en las reuniones informativas
como método de interpretacién y comunicacién, propicia un mayor balance
entre la produccién y el consumo de informacién.
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users, materialized in the informative meeting as an interchange and commu-
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1 Introduccion

Una de las caracteristicas del mundo actual estd dada porque la tasa de crecimiento
anual de la produccién de informacién se estima aproximadamente en un 10%, mientras
que el consumo de informaci6én se calcula en un 3-4% (1).

(C6émo resolver este problema en las condiciones presentes? La forma més genera-
lizada actualmente de utilizacién de los recursos informativos, entendidos como el
conjunto de fuentes de informacién como aspecto esencial (2) es la satisfaccién de las
demandas informativas que plantean los usuarios individuales a los Sistema de Informa-
ci6én Bibliotecaria (SIB) de la organizacién. Sin embargo, se ha constatado que ésta no
es la forma mds eficiente de consumo de la informacién. Es por esto por lo que esté sur-
giendo la tendencia dirigida a que los SIB presten mayor atencién a la satisfaccién de
las demandas de la organizacién que a la de los usuarios individuales.

Pero, ;qué es la organizacién? La organizacién es una entidad con sus metas y obje-
tivos, los cuales los alcanza con el esfuerzo de un conjunto de especialistas y técnicos
distribuidos en las distintas dreas de la estructura de la misma o concentrados en grupos
de trabajo uni o multidisciplinarios. Lo principal es que el esfuerzo del personal califica-
do esté dirigido a la consecucién de las metas y objetivos plasmados en el plan temético
de la organizacién. Un mismo especialista o técnico puede estar vinculado al cumplimien-
to de determinado 4ngulo del plan, o un grupo de ellos puede estar insertado en el cum-
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plimiento de un aspecto. Es decir, practicamente es posible reunir a los involucrados en
el plan, en grupos de contacto (reales) que trabajan en una o varias aristas de un tema.

Por oftra parte, los resultados de las investigaciones psicolégicas han demostrado que
«la probabilidad de solucién de los problemas (en particular, los que requieren un enfo-
que creador) es mayor en condiciones de actividad conjunta, que la probabibilidad de su
solucién por cualquier miembro aislado del grupo (incluso en el caso de los més capaci-
tados)» (3).

Si se tienen en cuenta estas consideraciones, una posible via de resolver el desba-
lance existente entre la produccién y el consumo de informacién es la diseminacién a
grupos de usuarios con un perfil teméatico comiin, a los cuales simultdneamente se les
instruye en el uso de la informacién y la utilizacién de los recursos informativos.

La utilizacién de esta via permitié que en el Centro de Investigaciones de Construc-
ci6n de Maquinarias (CICMA) aumentase en més de 11 veces el consumo de informa-
cién por los miembros de los grupos de usuarios formados («Grupos Dindmicos de Usua-
rios de la Informacién Cientifica y Técnica», GDU-ICT) entre los afios 1983-1990.
Igualmente se comprobd un notable crecimiento del consumo general de la informacién.

El objetivo del presente trabajo es exponer algunos de los aspectos principales de la
introduccién de la via grupal de relacién del SIB con los usuarios, con la finalidad de
disminuir el desbalance existente entre la produccién y el consumo de informacién.

2 Material y método

Se realizé una revisién bibliogréfica. Las fuentes consultadas se sometieron a un ri-
guroso andlisis que condujo a una serie de conclusiones tedricas que permitieron esta-
blecer que la diseminacién grupal de la informacién podia ser una via adecuada para
incrementar la utilizacién de los recursos informativos por los usuarios finales, es decir,
por los usuarios que directamente utilizan los servicios informativos de un SIB. De esta
manera, se propiciaria un mejor balance entre la produccién y el consumo de informa-
cién. Por iltimo, se recopilaron los datos estadisticos de los resultados que se alcanza-
ron al poner en préctica esta via. La bibliografia citada que se acompaiia refleja los tra-
bajos que permiten avalar los puntos de vista del trabajo, asi como las generalizaciones
y conclusiones a las que se arrib6.

3 Conclusiones del analisis de la bibliografia consultada
Se arrib6 a las conclusiones tedricas siguientes:

a) La comparacién de la solucién individual y grupal de los problemas demuestra
que en estas tultimas condiciones la resolucién es més eficaz (4).
b) Entre otros, se pueden distinguir dos tipos de grupos (5):

— Grupos convencionales. Lo conforman un grupo de personas que tienen una serie
de caracteristicas y propiedades comunes y que existen objetivamente. Por ejem-
plo, los usuarios abonados al servicio de Diseminacién Selectiva de la Informa-
cién (DSI).
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— Grupos reales o de contacto. Comunidad de personas que actian entre si para lo-
grar un objetivo consciente.

¢) Existe un conjunto de técnicas que hacen que los grupos reales o de contacto
puedan ser organizados y guiados para alcanzar un objetivo. Este conjunto de técnicas
se denomina «Dindmica de Grupo» (6). En la bibliografia consultada no aparece regis-
trada su aplicacién a la Actividad Cientifico Informativa (ACI).

d) Mediante la comunicacién se produce una relacién de intercambio reciproco de
conceptos, ideas, intereses y otros (7).

e) La relacién SIB-usuario puede ser interpretada como una forma singular de la
relacién sujeto-objeto (7).

f) En la bibliografia revisada (8-15) acerca de la actividad como base para la for-
macién de las necesidades informativas no se ha prestado suficiente atenci6n a la capa-
cidad que tiene la necesidad informativa (NI) para generar un tipo de actividad dirigida
a su satisfaccion. Es decir, generalmente no se tiene en cuenta que el cardcter subjetivo
de la NI esta también vinculado a la relacién activa del usuario con la informacién.

g) En el proceso de actividad del hombre pueden surgir momentos de falta de co-
nocimientos que se reflejan como NI La informacién contenida en las fuentes informa-
tivas constituye el objeto de la actividad del usuario que, siguiendo a A. N. Leontiev, es
el motivo de la actividad (10).

h) Para abordar el problema de la relacion SIB-usuario se hace necesario conjugar,
al menos, la interpretacién de la actividad como expresion materializada de su orienta-
cion a objetivos, con la comprensién de la actividad como sistema que posee motivos,
objetivos y condiciones de su realizaciéon (10). Al motivo rector de la actividad se su-
bordinan las acciones y operaciones. En la ACI se pueden identificar estas unidades es-
tructurales de la actividad, las cuales cambian en dependencia del objetivo.

i) Desde el punto de vista psicolégico, la ACI del SIB puede ser interpretada como
un vector motivo-objetivo, donde en la base del motivo estdn las NI, y el objetivo es la
entrega al usuario de la informacion que satisface sus NI. De esta manera, la solucion
del problema referido al desbalance produccién/consumo de informacién requiere que el
SIB, ademds de objeto (sujeto paciente) se convierta en sujeto activo (sujeto agente) de
la ACI, mediante acciones encaminadas a influir en los usuarios y dirigidas a satisfacer
sus necesidades y demandas informativas, asi como a coadyuvar a la informacién profe-
sional de los mismos.

4 Solucion del problema

El punto de partida es que el SIB tome la iniciativa de la relacion SIB-usuario, es
decir, que dirija sus acciones al aseguramiento informativo del plan temético. Esto no
significa que el SIB deje de atender a los usuarios que espontancamente hacen uso de
los servicios informativos.

Este punto de vista es bésico para la reingenieria de los servicios informativos segun
el autor mostré en la ponencia titulada «Reingenieria de los servicios informativos de la
organizacion» expuesta en el Congreso Internacional de Informacién, Info’95, celebrado
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En esta ponencia (16) se mostr6 que el SIB puede utilizar distintas vias, medios y
métodos para diseminar informacién a los usuarios y coadyuvar a su formacién profe-
sional. Se afirmaba que en un principio el SIB del CICMA la via que utilizaba era la
actividad individual con los usuarios, el medio era el contacto individual con usuarios o
agrupaciones de éstos para brindar algunos servicios como la DSI y como método la en-
trevista del referencista con el usuario, en el transcurso de la cual éste planteaba su de-
manda informativa y se le prestaban los SI solicitados.

Si se toma en cuenta que las relaciones SIB-usuario pueden ser individuales, cuando
son usuarios aislados, y grupales cuando las mismas abarcan un conjunto de usuarios,
entonces es dable considerar que las vias pueden ser individual y/o grupal.

Los resultados de las investigaciones sobre la actividad grupal y los procesos de co-
municacién grupales hacen viable asumir que la actividad grupal es una via para resol-
ver el problema planteado. En este sentido, también se debe considerar la tendencia ac-
tual mundial de los SIB de satisfacer prioritariamente las NI de la organizacién y no
tanto las de los usuarios individuales. ;

Para brindar sus servicios, el SIB puede utilizar el contacto con usuarios individua-
les o con grupos de usuarios convencionales o reales. El medio que se decidi6 adoptar
en el CICMA fue el contacto periédico con grupos reales de usuarios con un perfil te-
maético comun. Los mismos recibieron el nombre de «Grupos Dindmicos de Usuarios de
la Informacién Cientifica y Técnica» (GDU-ICT).

Los GDU-ICT constituyen un conjunto de usuarios con un perfil temético comiin que
forma un grupo real (de contacto) organizado por un 6rgano de ICT con la finalidad de
informar y contribuir a la formacién profesional de sus miembros mediante la actividad
grupal.

La finalidad del SIB de informar y contribuir a la formacién de los usuarios se logra
mediante las reuniones informativas (RI), las cuales pueden definirse como un método
de interrelacién y comunicacién entre el SIB y grupos de usuarios que poseen uno o més
perfiles temiticos comunes, que se caracteriza, entre otros elementos, por que:

a) Un referencista dirige los procesos de interrelacién de los usuarios con el SIB,
asi como entre los miembros del grupo.

b) La comunicacién se basa en una estructura que garantiza la posibilidad de inte-
raccién entre los miembros del grupo.

c¢) La comunicacién se realiza teniendo en cuenta la organizacién jerirquica de
las necesidades y motivos de los miembros del grupo, asi como logrando su desplaza-
miento psicolégico a los objetivos de las reuniones, lo que tiene como resultado la
formacién de las RI como una actividad insertada en la actividad cientifico productiva
del grupo.

d) Se utiliza para alcanzar los objetivos ostensibles del SIB: informar y contribuir
a la formaci6n profesional de los usuarios. La formaci6n esta dirigida tanto a mantener
actualizados a los usuarios con relacion a los documentos recibidos, como a desarrollar
su personalidad en el plano profesional.

e) Incluye la Dindmica de Grupo como un conjunto de técnicas a través de las cua-
les los grupos pueden ser organizados y guiados con el fin de lograr determinados obje-
tivos (6).

f) Permite alcanzar caracteristicas sociopsicolégicas del grupo que influyen sobre
la eficacia de su actividad conjunta.

408 Rev. Esp. Doc. Cient., 18, 4, 1995

(c) Consejo Superior de Investigaciones Cientificas http://redc.revistas.csic.es
Licencia Creative Commons 3.0 Espafia (by-nc)



La actividad grupal con los usuarios

Mediante las reuniones informativas el SIB despliega un conjunto de acciones que
influyen sobre los usuarios transforméndolos en sujetos de sus actividades cientifico in-
formativas, despertdndoles asf el interés por la utilizacién de los recursos informativos.

El objetivo de las RI consiste en crear a través de las mismas el motivo de la activi-
dad informativa de los participantes, principalmente con el auxilio de la dindmica de
grupo; y mostrarles la posibilidad de encontrar el objetivo de la actividad informativa (in-
formacién requerida y el modo de usarla). El funcionamiento de este disefio se materia-
liza en la interrelacién y la comunicacién usuario-SIB.

El motivo informativo se crea relacionando la informacién que se disemina en la RI
con las NI del grupo segin el tema en que esté trabajando el grupo. De esta forma la
informacién adquiere una funcién impulsiva y rectora de la ACI del usuario (10). La
posibilidad de los usuarios de obtener y usar la informacién requerida se muestra me-
diante los servicios informativos y la informacién contenida en los documentos que se
diseminan en el transcurso de la RI. El contenido objetal de la actividad informativa de
los participantes de las RI estd determinado por el tema del grupo.

5 Procedimiento para crear los grupos dindmicos de usuarios de la ICT (GDU-ICT)

El procedimiento que se sigue para la creacién de cada GDU-ICT y para la realiza-
cién de las RI es el siguiente:

I. Segmentacién de los usuarios segiin los criterios de la organizacién

En toda organizacién hay un conjunto de usuarios del SIB involucrados directamen-
te en las metas y objetivos de la misma y que, para el desarrollo de su actividad con efi-
ciencia, requieren de la utilizacién de un mfnimo de recursos informativos. Se hace ne-
cesario identificar quienes son estos usuarios y agruparlos por su perfil temético.

Estos usuarios pueden estar localizados aisladamente en la estructura de la organiza-
cién o pueden estar concentrados en grupos de trabajo multidisciplinarios o unidiscipli-
narios.

Después de identificados y localizados se estructuran por el 6érgano de informacién
en grupos de contacto para diseminarles informacién e impartirles instruccién y educa-
cién de usuarios.

Il. Estudio de las causas de la insuficiente utilizacion de los recursos informativos
y valoracion de los conocimientos de los usuarios sobre esos recursos y
su utilizacion

Estos estudios se realizan mediante una encuesta an6nima, la cual debe tener como
resultado la determinacién de las causas de la insuficiente utilizacién de los recursos in-
formativos de que dispone el SIB u otras instituciones, asi como el desconocimiento por
los especialistas y técnicos de las posibilidades de los recursos informativos y su utiliza-
cién. Estos resultados contienen las bases para elaborar la estrategia dirigida a incremen-
tar la utilizacién de los recursos informativos y la elaboracién del programa de instruc-
cioén y educacién de usuarios.
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III. Estudio de las necesidades informativas del grupo

Se realiza utilizando la técnica de la entrevista, profundizando en el aspecto del tema
del grupo en que trabaja el entrevistado. Se debe ir desde los aspectos generales hasta
los particulares, tratando de especificar el contenido temético.

Como resultado se obtiene el perfil de intereses informativos del entrevistado, lo cual
se debe tener en cuenta para la posterior diseminacién de la informacién al grupo.

IV. Creacién de los grupos de contacto (GDU-ICT)

A los miembros del futuro grupo se les explican los objetivos del mismo y el modo
en que se van a alcanzar estos objetivos. Se establecen las primeras normas para que el
grupo desarrolle sus actividades. Se explica el programa de instruccién y educacién de
usuarios que se va a impartir y se deja citado para la préxima reunion.

6 Aplicacion del método

El GDU-ICT estd compuesto por un conjunto de usuarios portadores de determinadas
NI. A través de la RI estos usuarios se incorporan a una situacién en la que tienen la po-
sibilidad de satisfacer estas necesidades. La coincidencia de estos dos factores crea la dis-
posicién de informarse, la cual se realiza a través del proceso de motivacién que se lleva
a cabo con la utilizacién de las técnicas de dindmica de grupo. De esta forma se desarro-
lla la actividad cientifico informativa de los participantes en la RI. La RI es un método
que promueve las relaciones entre los usuarios y entre éstos y el SIB. Las técnicas de di-
ndmica de grupo estimulan la participacién de los usuarios en el proceso de diseminacién
de la informaci6n, principalmente mediante el didlogo que se establece entre el referen-
cista y los miembros del grupo. Pero la aplicacién de estas técnicas también fomenta la
comunicacion de los usuarios entre sf al verse precisados a dar sus criterios sobre la in-
formaci6n diseminada. Es decir, a partir de la informacién se establece un intercambio de
conocimientos entre los que participan en la R1. Todo esto influye en la toma de decisio-
nes por los uvaurios sobre los documentos. Ademds, la solicitud de los préstamos de docu-
mentos es influenciada por el proceso de comunicacion general que se establece en la RI
De esta manera se logra elevar la utilizacién de los recursos informativos.

Generalmente se incorporan a los GDU-ICT usuarios que hacen una insuficiente uti-
lizaci6én de los recursos informativos. En este caso las técnicas de dindmica de grupo re-
comendadas son las siguientes:

1. Andlisis de informacién pluridiversa por el grupo: estimulacion de la comunica-
cién estableciendo un didlogo con los usuarios sobre un tema a partir de infor-
maci6n diversa.

2. Descripcién problémica: planteamiento de preguntas en un orden I6gico sucesi-
vo, las cuales, al ser respondidas por el grupo propician la formacién de un cri-
terio conjunto.

3. Situacién problémica: estado psiquico de dificultad intelectual que surge en el
hombre cuando la tarea que estd resolviendo no puede explicar un hecho me-

410 Rev. Esp. Doc. Cient., 18, 4, 1995

(c) Consejo Superior de Investigaciones Cientificas http://redc.revistas.csic.es
Licencia Creative Commons 3.0 Espafia (by-nc)



La actividad grupal con los usuarios

diante los conocimientos que tiene o realizar un acto conocido a través de los
procedimientos que desde antes conoce y debe, por lo tanto, buscar un procedi-
miento nuevo para actuar (17).

La forma més comin para preparar una situacién problémica es utilizar una teoria,
tecnologia o técnica nueva de interés para el grupo y que sea poco conocida por ellos. A
partir de las condiciones y requerimientos que se plantean se formula la pregunta que
debe ser respondida por el grupo. Generalmente la respuesta es parcial. Entonces se brin-
da la bibliograffa donde pueden completar sus conocimientos sobre el asunto.

Cuando los usuarios tienen un nivel adecuado de utilizacién de los recursos infor-
mativos, la RI se prepara teniendo en cuenta la posibilidad de utilizar la diseminacién
de la informacién para estimular el intercambio de conocimientos entre los participan-
tes. Con esta finalidad se ha elaborado una serie de técnicas de dindmica de grupo, entre
las cuales se pueden sefalar las siguientes:

1. Complemento de los conocimientos actualizados. A partir de la informacién di-
seminada se establece un didlogo de modo que los usuarios se percatan de que
no tienen todos los conocimientos sobre el asunto en cuestién. Entonces se les
muestra las fuentes de informacién que pueden completar sus conocimientos.

2. Valoracién de la informacién diseminada. Se le entrega a cada participante de
la RI un niimero reducido de documentos para que valoren si son de interés para
el grupo y por qué. A partir de estas valoraciones se produce un intercambio de
conocimientos sobre los aspectos positivos, negativos y de interés presentes en
el contenido de los documentos.

3. Comparacién de productos. Se compara el producto en que estd trabajando el
grupo con el producto similar de otras firmas de reconocida calidad.

7 Resultados

I. Incremento de la utilizacién de los recursos informativos. La comparaciéon de la
utilizacién de los recursos informativos por los usuarios de los GDU-ICT, entre el se-
mestre antes de su creacién y después de diseminar la informacién mediante las RI, de-
muestra que la utilizacién de los recursos informativos se increment6 en once veces. Los
datos se muestran en la figura 1.

El incremento de la utilizacién de los recursos informativos representados en la fi-
gura | muestra una tasa de crecimiento promedio anual de la productividad cientifica de
405%; con un efecto en las tasas de crecimiento promedio anual de la actividad cientifi-
co informativa de 245% y de la efectividad del trabajo de 605%. Estos datos se recogen
en la tabla 1.

2. Elevacion de la comunicacién entre los usuarios y entre éstos y el sistema infor-
mativo bibliotecario. Las técnicas de dindmica de grupo empleadas para diseminar la in-
formacién propician la comunicacién en el grupo. Esto lo demuestra el nimero de con-
tribuciones de los participantes en la RI celebrada en 1985: se produjo un incremento
promedio de 835% contribuciones en las RI después de aplicadas estas técnicas en el
segundo semestre de ese afio. Estos datos se muestran en la figura 2.

Paralelamente se produjo un incremento de la cohesién en los grupos. Uno de los
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Figura 1. Incremento de la utilizacién de los recursos informativos por los usuarios de los
GDU-ICT.

Tabla I
Tasas de crecimiento promedio de la productividad cientifica,
la actividad informativa y la efectividad del trabajo de los
investigadores entre 1983-1988

1983 1988 1988/1983  Crecimiento

tasa (%)
Productividad cientifica 5 36 7.1 404
Actividad informativa 12 36 3.0 24,5
Efectividad 4 42 10,5 60,0

Productividad cientifica: Se midi6 por el nimero de publicaciones y ponencias de cada
investigador.

Actividad informativa: Se midi6 por el nimero de ponencias presentadas en eventos e
informes confeccionados por cada investigador.

Efectividad: Se establecié por la introduccién de resultados, la docencia y tutorias.

indices para medir la cohesién lo constituye la Unidad Valorativa y de Orientacion
(UVO). La misma es una caracteristica integral del sistema de relaciones internas del
grupo, que demuestra el nivel o grado de coincidencia de los criterios, valoraciones, dis-
posiciones del grupo respecto a los objetivos mds significativos para el mismo (5). La
aplicacién de esta metédica refleja que la UVO aument6 siete veces después de aplica-
do el método de la RI (ver tabla II).

3. Entrega oportuna de la informacion. En los 10 afios en que se ha estado aplican-
do el método de las RI en el CICMA, se ha constatado que las mismas permiten la en-
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Figura 2. Incremento promedio de las contribuciones en las RI.

Tabla II

Incremento de la cohesién de los grupos, medida
mediante la unidad valorativa y de orientacién (UVO)

Unidad valorativa y de orientacién

Grupo
Antes Después Incremento

1,33 7.66 6.33

trega oportuna de la informacién cientifica y técnica. Existen varias condiciones que
explican esto:

a) El referencista mantiene una permanente comunicacién con el grupo, lo que le
permite estar actualizado acerca de las tareas y necesidades informativas de sus
miembros.

b) Lo anterior coadyuva a que se recuperen documentos con un alto grado de per-
tinencia potencial, mediante las bisqueda de informacién. Esto se refleja en el
volumen de los préstamos de documentos solicitados por los usuarios porque en
ese momento esa es la informacién que necesitan. Es decir, se produce una co-
incidencia temporal entre la pertinencia potencial de la informacién que se dise-
mina y el momento en que se entrega la misma.
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c) La periodicidad mensual de las RI facilita la entrega sistemdtica de informacién
potencialmente pertinente.

Si se tiene en cuenta que el préstamo es un indice que expresa en cierta medida la
oportunidad potencial de la informacién, ya que el usuario solicita el préstamo porque
espera que de inmediato el documento le puede ser iitil, entonces la comparacién esta-
distica de los préstamos en un periodo de tiempo puede entenderse como la oportunidad
del documento prestado. Asfi, en la comparacion del préstamo externo realizado en la sala
de la biblioteca del CICMA durante el primer semestre de 1984, con el préstamo exter-
no realizado en las RI, se constata que en este ltimo caso el volumen de los préstamos
fue 2,5 veces mayor, o sea, que se puede afirmar que esta cifra refleja el indice de opor-
tunidad de la informacién diseminada.

Por consiguiente, la RI es un método que permite elevar la entrega oportuna de la
informacion.

4. Instruccién y educacién de usuarios. La periodicidad mensual de las RI permite
que la formacién de usuarios se realice de forma sistemética.

El esquema que se sigue para la educacién de usuarios se basa en la combinacién de
los «motivos comprendidos» con los que realmente actiian; al mismo tiempo que se dota
de una significacién més alta al resultado exitoso de la actividad de los miembros del
grupo en su totalidad, para asi lograr que se formen motivos mds altos en la personali-
dad de los miembros del grupo. La educacién e instruccién de usuarios (formacién de
usuarios) se realiza empleando técnicas de dindmica de grupo, las que constituyen un
poderoso instrumento motivacional.

El método ha garantizado que se incrementaran los conocimientos sobre el uso y las
posibilidades de la informacién cientifica y técnica en el 94% de los usuarios miembros
de los GDU-ICT.

8 Conclusiones

1. La actividad grupal del SIB con sus usuarios finales es una via que permite lo-
grar un mayor balance entre la produccién y el consumo de informacién.

2. La actividad grupal con los usuarios se materializa con la utilizacién de las RI
como método de interrelacién y comunicacién entre el SIB y grupos de usuarios que
poseen uno o mds perfiles comunes.

3. Laactividad grupal y las RI de los GDU-ICT, propician un mayor balance entre
la produccién y el consumo de informacién, al influir esencialmente sobre este tltimo
factor.
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