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Resumen

En el marco de la experiencia de usuario (UX) analizamos las caracteristicas, preferencias y percepciones de las personas no
usuarias de bibliotecas publicas para apoyar el (re)disefio de sus servicios. Los datos empiricos provienen de una encuesta
representativa de la poblacion catalana de 15 afios o mas. Las bibliotecas y sus profesionales cuentan con una imagen po-
sitiva, si bien un tercio de las personas no usuarias no visitaria una biblioteca publica (de nuevo). La mayoria son ex-usuarios
(el 81% habia visitado una biblioteca publica pero hace mas de un afio). Al terminar el periodo educativo también acaba la
relacion con la biblioteca, una tendencia mas acusada en el caso de los hombres. Las personas que nunca han sido usuarias
(19%) destacan entre la poblacién mayor y en los niveles educativos mds bajos. Es necesario que las estrategias de la biblio-
teca para incrementar el uso sean diferenciadas en respuesta a los perfiles y opiniones sobre la biblioteca de las personas
ex y no usuarias.
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Experiencia de usuario (UX); Disefio centrado en el usuario; Bibliotecas publicas; Bibliotecas escolares; Estudios de usuarios;
No-usuarios; Encuestas.

Abstract

The user experience framework (UX) serves to analyze the characteristics, preferences and perceptions of non-users of
the public library to inform the (re)design of services. Empirical data come from a representative survey of the Catalan
population aged 15 and over. In general terms, libraries and librarians benefit from a positive image, although one third of
non-users would have no motivation for visiting a public library (again). Most are ex-users (81%) who had visited a public
library but not in the last year. Individuals seem to stop using the public library when they end their educational period, with
disengagement affecting more men than women. Never-users (19%) stand out among older individuals and lower educatio-
nal levels. Results support the idea that different strategies must target ex-users and non-users to attract them (back) to the
library as both their profiles and opinions on the public library are different.
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riencia que el usuario obtiene a través de productos y servi-
cios (Nieters; Gabriel-Petit, 2014).

1. Introduccion

El objetivo principal de la biblioteca publica es proporcionar
servicios y recursos en una variedad de medios que satisfa-
gan las necesidades del publico (/FLA, 2001) con igualdad de
oportunidades para todos (Unesco, 1994). Las bibliotecas
son colecciones y edificios, pero, sobre todo, existen para la
comunidad (por ejemplo, ver Anglada, 2014). Como “las bi-
bliotecas son sobre personas, no sobre libros” (Booth, 1993,
p. 14), no hay bibliotecas sin sus usuarios. Las caracteristicas
de los usuarios y no usuarios de la biblioteca, sus motivacio-
nes para (no) acercarse a la biblioteca, y sus preferencias y
expectativas constituyen datos esenciales para comprender
las percepciones de los servicios actuales, y para mejorar-
los o crear otros nuevos (Connaway, 2015; Schmidt; Etches,
2014; Juarez-Urquijo, 2015).

El disefio de UX distingue claramente entre usuarios finales
(actuales o potenciales) —personas que usan un producto o
servicio— y los intermediarios que permiten a los usuarios
interactuar con el producto o servicio. En las bibliotecas, los
bibliotecarios son los intermediarios entre la institucion y
los ciudadanos, los usuarios. Es decir, los bibliotecarios no
son usuarios y, a pesar de su conocimiento y su contacto
continuo con los usuarios, no necesariamente conocen sus
necesidades especificas (Gallo-Leén, 2015). Determinar
los requisitos de los usuarios es esencial para disefiar los
productos y servicios apropiados, pero deben evitarse los
disefos limitados a las opiniones de los intermediarios y a las
simples percepciones sobre los usuarios (Norman; Nielsen,
2014). El disefio de UX ayuda a mejorar los servicios desde el

Abordamos aqui el analisis de la relacién entre los ciuda-
danos y las bibliotecas publicas desde el marco de la expe-
riencia de usuario (o UX). La UX abarca todos los aspectos
de interaccién del usuario final con la institucidn, sus servi-
cios y sus productos (Norman; Nielsen, 2014). El término
originalmente se referia sélo a las interacciones o intercam-
bios con dispositivos electrdnicos, pero hoy en dia se apli-
ca para evaluar tanto las interacciones cara a cara como las
mediadas digitalmente. Ademas, la UX es un factor critico
para el éxito ya que esta vinculada a la calidad de la expe-

punto de vista de los usuarios actuales y potenciales. Desde
la perspectiva de UX los usuarios no van a la biblioteca para
buscar libros, revistas y CDs, sino que buscan experiencias,
encuentran soledad o compaiiia, se divierten o aprenden
(Reidsma, 2015). En este sentido, la fase de investigacion
del usuario es fundamental para obtener informacion sobre
sus caracteristicas, preferencias, deseos y opiniones, asi
como las percepciones de los usuarios (potenciales) (Sundt,
2017). La UX permite disefiar y redisefiar experiencias de
mayor calidad para los usuarios finales y atraer a otros

660 El profesional de la informacion, 2018, mayo-junio, v. 27, n. 3. elSSN: 1699-2407



nuevos (Johnson et al., 2015). De importancia en el disefio
de UX son las percepciones y opiniones de los usuarios
potenciales, un enfoque innovador cuando se trata de
analizar la biblioteca publica, ya que en general se tiende a
analizar sélo a los usuarios actuales.

En cuanto a esta investigacion, un usuario —o cliente— es la
persona que ha visitado la biblioteca al menos una vez en el
afio anterior (Comité Técnico ISO-TC 46, 2014). Partimos de
las definiciones institucionales (por ejemplo, Departament de
Cultura, 2017) y los estudios (por ejemplo, DIBA, 2012) que
identifican las tarjetas de afiliacién con los usuarios reales
para un enfoque mas adecuado y flexible. No todos los titula-
res de tarjetas son usuarios activos; ademas, para visitar una
biblioteca publica no se requiere una afiliacion formal.

Definimos dos categorias de no-usuarios:

- ex-usuarios: personas que dicen que han visitado la biblio-
teca publica en algun momento, pero no en el Ultimo afio;

- nunca-usuarios: personas que dicen que no la han visita-
do nunca.

Los ex-usuarios se habian relacionado con la biblioteca,
pero actualmente estan desconectados, mientras que los
nunca-usuarios nunca han acudido a ella.

La originalidad de este articulo esta en que se realiza un es-
tudio a no-usuarios de la biblioteca publica. Las técnicas de
los estudios de usuarios se implementan para los no-usua-
rios centrandose en dos aspectos particulares relacionados
con la UX: la imagen de la biblioteca y los bibliotecarios, y los
factores que ayudarian a involucrarlos con la biblioteca. Un
andlisis de las caracteristicas sociodemograficas de usuarios y
no-usuarios ayudara a identificar las poblaciones a las que las
bibliotecas publicas deberian dirigirse como usuarios poten-
ciales. Los datos provienen de una encuesta representativa
de la poblacién catalana que se centra principalmente en los
no-usuarios, que, a nuestro entender, constituye el primer es-
tudio aplicado a las bibliotecas publicas en Catalufia.

2. Contexto

Las bibliotecas publicas catalanas cuentan con 3,7 millones
de usuarios registrados —personas que poseen tarjetas de lec-
tor—y reciben 24,9 millones de visitas por afio (Departament
de Cultura, 2017). Por ley, los municipios con 5.000 habitan-
tes o mas deben tener una biblioteca publica (Llei 4/1993).
Las bibliotecas publicas se complementan con un servicio
mévil llamado bibliobus. Entre ambos cubren el 94% de la
poblacién catalana y ofrecen servicio de préstamo interbi-
bliotecario a nivel de toda Catalufia (Servei de Biblioteques
de la Generalitat, 2017). Definidas como centros culturales
comunitarios principales (Azqueta; Ferrandez, 2015), las bi-
bliotecas son agentes consolidados capaces de contribuir a la
transformacion social a nivel local (Togores, 2014). Casi uno
de cada dos adultos en Catalufia se define a si mismo como
usuario (47%) y califica a la biblioteca publica de manera muy
positiva [8,1 puntos sobre 10 (CEO, 2015)]. Entre 2011y 2015
ha habido un aumento en usuarios registrados, sin embargo
se ha producido un estancamiento en visitas y documentos
prestados (Departament de Cultura, 2017), junto con una
leve reduccion en el nimero de personas que visitan la bi-
blioteca al menos una vez al afio (Conecta, 2016).

La biblioteca publica vista por las personas no usuarias

Tanto en 17 paises de la UE donde se analizé (Quick; Prior et
al., 2013), en Catalufia (CEO, 2015) como en Estados Unidos
(Horrigan, 2016), las mujeres son mas usuarias que los hom-
bres, el uso de la biblioteca disminuye sustancialmente con
la edad, y estd fuertemente relacionado con estar recibien-
do educacion a tiempo completo. En Estados Unidos, el uso
de bibliotecas publicas también depende de estar en edad
escolar, y se observé que la educacion juega un papel mas
relevante que los ingresos econdémicos. Sin embargo, las
poblaciones desfavorecidas, incluidas las minorias étnicas,
los inmigrantes recientes y las personas con discapacidad
era menos probable que fueran usuarios en todos los casos
(Sin; Kim, 2008). Ademas de las tres encuestas anteriores,
los bibliotecarios han informado sobre diferentes perfiles
sociodemograficos de no-usuarios en Roma —donde tienen
pocos adolescentes jévenes y jubilados-, y en Manchester
—los que mas se apartaron fueron los jévenes entre 18 y 28
afios (Sbaffi; Rowley, 2015)-.

Las motivaciones para el no uso se relacionan con la falta de
tiempo (Schleihagen; Ehmig, 2012; Evjen; Auduson, 2009),
la percepcién de que el servicio no es necesario (Consonni,
2010; Schleihagen; Ehmig, 2012) y la presencia generalizada
de internet como una fuente mas rapida para obtener infor-
macion (Consonni, 2010; Schleihagen; Ehmig, 2012; Sin; Kim,
2008). Ademas, la falta de conocimiento sobre los servicios
de la biblioteca aumenta el no uso (Toner, 2008). Finalmente,
entre los jovenes del Reino Unido, la razén mas comun para
no visitar la biblioteca era la falta de habito dentro de la fa-
milia, con diferencias significativas en cuanto a su sexo, edad,
origen étnico y nivel socioecondmico (Clark, 2010).

La imagen tradicional de la biblioteca estd vinculada a los
libros y, a través de ellos, a la cultura (Anglada, 2014). Las
bibliotecas tienen mas servicios y objetivos de lo que el pu-
blico generalmente identifica (Levien, 2011). Esto aumenta
la distancia psicoldgica a la biblioteca, —considerada tradi-
cionalmente como una barrera de uso (Booth, 1993), que
es diferente para usuarios y no-usuarios, ya que tienen di-
ferentes imagenes de la biblioteca publica (McCarthy, 1994;
Quick; Prior et al., 2013)—. Lo mismo es valido con respecto
a la imagen de los bibliotecarios y las suposiciones estereo-
tipadas sobre su trabajo (Luthmann, 2007). Una revision bi-
bliografica hallé que prevalecen las percepciones negativas
y se interpreta mal su trabajo (Vassilakaki; Moniarou-Papa-
constantinou, 2014). Particularmente, es importante el fac-
tor emocional asociado a la relacidn personal con (poten-
ciales) usuarios (Consonni, 2010; Coker, 1993). En general,
el uso de la biblioteca esta directamente relacionado con las
imagenes y las percepciones que los individuos y los finan-
ciadores de la biblioteca tienen de las bibliotecas, los servi-
cios bibliotecarios y la profesion bibliotecaria (Green, 1994;
Coker, 1993). Coker afirma que no sélo se deben superar
las imagenes y las percepciones negativas, sino también las
barreras causadas por la falta de conciencia del “mundo de
la biblioteca” y las expectativas poco realistas.

3. Método

La encuesta representativa de la poblacion de Catalufia de
15 afios 0 mas se realizé a finales de 2015 (Ferran et al.,
2016). El cuestionario, con una duracion maxima de 15 mi-
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nutos, se administré como una entrevista telefonica asistida
por computadora (CAT/). El tamafio de la muestra ascendid a
1.205 individuos, y un proceso de muestreo aleatorio garan-
tiz6 un margen de error de +/- 2,8%, asumiendo un nivel de
confianza del 95% en una situacion de maxima incertidum-
bre (p=g=0,5). Establecimos cuotas por edad, sexo, provin-
cia y tamafio del municipio que también sirven para guiar el
analisis. Segun CEO (2015), y con el objetivo de tratar cada
submuestra de forma independiente, también intentamos
reproducir la estructura de usuarios (47%) y no-usuarios
(53%) en la poblacién adulta catalana, pero no aplicamos
una cuota estricta porque nuestra poblacion objetivo incluia
adolescentes. La muestra final se dividid en 56% usuarios y
44% no-usuarios de bibliotecas publicas (669 y 536 encues-
tados, respectivamente) y la dimensidn de cada submues-
tra garantiza unos niveles de error generalmente aceptados
(+/- 3,8% y +/- 4,2% respectivamente).

Los hombres devienen mas ex-usuarios
gue las mujeres (40% vs. 33%)

Las técnicas univariadas y bivariadas (Hair, 2010) sirvieron
para analizar los datos estructurados. Ademas, codificamos
la pregunta abierta sobre la imagen de los bibliotecarios
(“¢Qué imagen te sugiere la profesidon de bibliotecario?”):
Primero tomamos un enfoque fundamentado (Bryant; Char-
maz, 2007) para la codificacién inicial. En segundo lugar dis-
cutimos y acordamos la categorizacion analitica basada en
el paso anterior y la utilizamos para el andlisis cuantitativo.
En las siguientes secciones discutiremos algunos resultados
agregados y, cuando corresponda, discutiremos las caracte-
risticas sociodemograficas individuales. También buscamos
tendencias particulares con

respecto a ex-usuarios y nun-

ca-usuarios. Los resultados se

centran en las diferencias es-

hombres como mujeres se identifican como nunca-usuarios
en aproximadamente el 8% de los casos, pero los hombres
se definen como ex-usuarios mas que las mujeres (40% fren-
te a 33%), evidenciando asi una tendencia diferente hacia la
desvinculacion por género.

Los de mediana edad tienden a desco-
nectarse mas que los de hasta 49 afios.
Los mayores de 65 afos destacan como
los que nunca fueron a una biblioteca
publica

Los segmentos mas jévenes tienen una relacién mas estre-
cha con las bibliotecas publicas: mas del 60% de los usua-
rios pertenecen a grupos de edad de hasta 49 afios, y sélo
el 45% tiene 65 afios o mas. Precisamente, los mayores de
65 aflos muestran la mayor prominencia de nunca-usuarios
(22%), mientras que la proporcidon mas alta de ex-usuarios
aparece en el grupo 50-64 (46%). Por lo tanto, los de media-
na edad tienden a desconectarse mas que los de hasta 49
afios y la poblacion de 65 afios y mas destaca como aquellos
que nunca se relacionaron con la biblioteca publica.

Observamos una relaciéon positiva entre el nivel educativo y
el compromiso con las bibliotecas publicas, con un maximo
del 64% de usuarios entre los que tienen estudios superiores.

Los que tienen un nivel educativo mas bajo destacan por no
haber usado nunca una biblioteca publica (19%), mientras
que la desconexidn con las bibliotecas es mayor entre aque-
llos con estudios secundarios (39% son ex-usuarios). Final-
mente, los estudiantes son los mas comprometidos con las

o T m Usuarios B Ex-usuarios Nunca-usuarios
tadisticamente significativas a
nivel del 5%. Los datos se refie- Total 8y
ren a la poblacion de 15 afos o )

2 @ podacion i} Mujer 8%
mas que vive en nlogares par Hombre 825
culares en Catalufia.

- Quien usa y quien no 2534a0s . | o s 5%
las bibliotecas publicas ss-49arios | s 5

Con el 56% de la muestra como
usuarios, el 44% restante se
divide en ex-usuarios y nun-
ca-usuarios. Los ex-usuarios
representan la mayoria de los
no-usuarios (81%) y un tercio

65+ afios

Primaria o menos

Secundaria

Universidad

. Empleado

(36%) de la poblacion total. Los En paro"
- i 0,

nunca-usuarios son el 19% de Jubilado?

los no-usuarios y el 8% de la
poblacidn total.

Estudiante

Como se muestra en el grafico
1%, las mujeres son mas usua-
rias de las bibliotecas (54%)

(prueba de chi-cuadrado).
que los hombres (41%). Tanto

662

45,4%
55,9% 5,59
63,6% 8%

S
e
7 SSG

45,1%

2229

19,39,

17,99

Grafico 1. Uso y no uso de bibliotecas publicas desglosado por caracteristicas sociodemograficas.
N = 1,205, de los cuales usuarios = 669 y no-usuarios = 536 (ex-usuarios = 435, nunca-usuarios = 101).
Diferencias estadisticamente significativas entre los grupos al menos al nivel del 5% para todas las variables

1. Incluye tareas del hogar, 2. Incluye pensionistas.
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bibliotecas publicas (77%), en

La biblioteca publica vista por las personas no usuarias

oposicién a los jubilados y pen- m Cultura m Ocio m Estudio Otros*
sionistas (48%) que son los mas Total 46,6% 14,7% 11,2%
desapegados del servicio publi-

co con el 18% de nunca-usua- Ex-usuario 42,6% 12,9% 16,8%
rios. Curiosamente, tanto las Nunca-usuario 9,9%

personas empleadas como las
desempleadas declaran asistir
a la biblioteca publica en una
proporcion similar a la media
(alrededor del 55%) (grafico 1).

Aunque la investigacion se cen-

tré en los no-usuarios, se invité a los usuarios a calificar la
biblioteca publica, una informacién que podia ser de interés
para comprender la trayectoria de los ex-usuarios. Todos
los usuarios, excepto cuatro, respondieron a la pregunta,
obteniendo un puntaje promedio de 8,3 puntos (desvia-
cion estandar 1,3) en una escala de 0 a 10, con la tasa mas
comun (moda) de 8 (34% de las respuestas). De particular
interés son los estudiantes, que dieron la calificacion mas
baja (7,98), y los pensionistas, que dieron la mas alta (8,6)*.

Los resultados confirman las tendencias existentes (CEO,
2015; Horrigan, 2016; Quick; Prior et al., 2013).

- Primero, la dimensién de género, con mas usuarios entre
mujeres que hombres a cualquier edad.

- Segundo, el desapego de las bibliotecas una vez termina
la educacién a tiempo completo.

- Tercero, la reducida proporcion de usuarios entre la po-
blacidon de mayor edad, que parecen estar particularmen-
te separados de las bibliotecas publicas. En su mayoria
jubilados, las personas mayores alcanzaron niveles edu-
cativos mas bajos que el promedio (/descat, 2011); mien-
tras que en términos de consumo cultural, pertenecen al
tipo de bajo consumo, que no se acerca a las bibliotecas
(lermb, 2009).

Los no-usuarios, ademas, tenian una muy buena percepcién
de la biblioteca, similar a la evaluacion de los usuarios tanto
en Catalufia (CEO, 2015) como en otros lugares como Navarra
(Hernandez-Sanchez, 2016). En esta comunidad auténoma
los resultados son similares con respecto a los estudiantes
y jubilados que, respectivamente, son mas y menos criticos
que el promedio.

5. Imagen de la biblioteca publica y el
bibliotecario entre los no-usuarios

En Cataluiia la biblioteca se identifica principalmente como
una instalacion cultural (47%),

luego como un recurso para

el estudio (27%); y finalmente

como una instalacién de ocio Total
(15%, ver gréfico 2). Las biblio-
tecas publicas estdn lejos de
percibirse relacionadas con la
tecnologia digital, una opcién
que so6lo se menciona en el 2%
de los casos, que fusionamos
dentro de la categoria Otros
(11%) (grafico 2).

Ex-usuario
Nunca-usuario

negativas.

M Imagen positiva

Grafico 2. Imagen de la biblioteca publica entre los no-usuarios con respecto al tipo de instalacion.

N = 536. *Incluye las categorias originales “Tecnologia”, “Otros” y “NS/NC”.
No hay diferencias estadisticamente significativas a los niveles habituales entre los ex-usuarios y los nunca-
usuarios (prueba chi-cuadrado).

La identificacion de la biblioteca como un establecimiento
cultural aumenta con la edad, superando el 50% entre los
mayores de 50 afios (ver grafico 7, Anexo) y con niveles de
educacién mas bajos (estudios primarios o menos, 50%). La
dimensidn cultural alcanza su maximo entre personas jubi-
ladas y personas empleadas (49% en ambos casos). En el
otro extremo, el estudio se convierte en la dimensién mas
importante entre los jévenes (50% en el segmento de edad
15-24) y entre los estudiantes (57%). La dimensidn de ocio
supera al promedio entre los menores de 25 (19%) y mayo-
res de 50 afios (con un maximo del 20% en el grupo 50-64).
Finalmente, los mayores de 65 afios y los jubilados estan por
encima del promedio en la seleccidn de la categoria “Otros”
(21% y 20%, respectivamente).

Una pregunta abierta condujo a la creacién de cuatro cate-
gorias sobre la imagen del bibliotecario:

- Primero, las caracteristicas profesionales se relacionan
con las actividades llevadas a cabo por los bibliotecarios.
Por ejemplo, el/la bibliotecario/a da consejos, es metddi-
co/a o estd organizado/a.

- Segundo, los rasgos de personalidad se relacionan con el
caracter o los modales. Por ejemplo, el/la bibliotecaria es
empatico/a, paciente, agradable o serio/a.

- Tercero, las caracteristicas fisicas se refieren a comenta-
rios sobre la imagen estética. Por ejemplo, la bibliotecaria
usa gafas o lleva un mofio.

- Cuarto, la profesion sintetizd expresiones relacionadas
con como se considera el trabajo. Por ejemplo, es una
buena profesion, poco apreciada o respetable.

Dado que nuestro interés es comprender si la imagen de los
bibliotecarios es positiva o negativa entre los no-usuarios,
clasificamos las evaluaciones en las cuatro categorias (ver
gréfico 3). Los no-usuarios en su mayoria tienen una imagen
positiva de los bibliotecarios (58%) y una minoria tiene una

M Imagen negativa m Otra NS/NC
57,3% 6,5% 26,5% 9,7%
58,4% 5,0% 25,7% 10,9%
57,0% 6,99 26,7% 9,4%

Gréfico 3. Imagen de los bibliotecarios entre los no-usuarios.

N = 536. No hay diferencias estadisticamente significativas a los niveles habituales entre los ex-usuarios y los
nunca-usuarios (chi-cuadrado).

Otros incluyen opiniones sobre la profesidén de bibliotecario (no sobre la persona) que pueden ser positivas
o negativas, y opiniones sobre el bibliotecario que no se pudieron clasificar claramente como positivas o
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imagen negativa (7%). Uno de cada cuatro (27%) no expreso
imagenes positivas ni negativas y se clasificd bajo la etiqueta
“Otros”, mientras que uno de cada diez (10%) no contesto.

En términos sociodemograficos destacan dos dimensiones
(grafico 8, Anexo).

Las bibliotecas publicas estan lejos de
percibirse relacionadas con la tecnologia
digital

En primer lugar, segun la edad, las personas mayores mues-
tran una mejor opinidn sobre los bibliotecarios, y los mayo-
res de 50 expresan las descripciones positivas mas altas y
negativas mds bajas (al menos 63% y 5% o menos, respec-
tivamente). En contraste, los que tienen las percepciones
negativas mas altas son los adultos jovenes de entre 25y
34 afios (11%).

Y segundo, segun la relacion con el mercado de trabajo, los
desempleados dieron la peor opinidn, con hasta un 11%
apuntando imagenes negativas. Por otro lado, los jubilados
emitieron la mejor opinién de los bibliotecarios (el 68% tie-
ne una imagen positiva), mientras que los estudiantes des-
tacaron por dar opiniones neutrales (43%).

Los resultados muestran que la biblioteca se ve principal-
mente como una institucién cultural o como un lugar de
estudio. Curiosamente, los mayores y los jubilados parecen
vincular la biblioteca con la cultura en el sentido de la cul-
tura como una antitesis del ocio (Rojek, 1999). En cambio,
los estudiantes y los jovenes son los que mas identifican a
la biblioteca como un lugar para estudiar. Esta asociacion de
la biblioteca como institucién educativa —en lugar de para
actividades recreativas- coincide con el estudio de los usua-
rios de las bibliotecas publicas espafiolas (Fundacion Ger-
man Sdnchez Ruipérez, 2009). Mas alla de la dimensién cul-
tural, la biblioteca se ve como una instalacion de ocio sélo
en algunos lugares (Sbaffi; Rowley,
2015). Este es el caso de algunos
grupos de no-usuarios en Catalufia.
Aunque los que parecen identifi-
car la biblioteca con actividades de
tiempo libre son una minoria, este
resultado sugiere que la biblioteca
podria convertirse en una instala-
cién publica mas cercana a la gente.

La imagen de la biblioteca no es ho-
mogénea. Por ejemplo, puede rela-
cionarse con servicios de bienestar
social en algunos contextos (Horri-
gan, 2016; Sbaffi; Rowley, 2015),
una dimensién que no destaca en
los resultados obtenidos por noso-
tros. Ese es el caso en el Reino Uni-
do, donde las bibliotecas publicas
son vistas como agencias para asun-
tos sociales, con servicios de apoyo
para buscar empleo, informacién
sobre temas de salud o beneficios

...si tuviera tiempo

...si tuviera alguna necesidad

No tengo nigiin motivo para ir (de nuevo)

Mejoras de infraestructura

Mejoras de la coleccion

sociales. Por el contrario, en Italia son mas cominmente
vistas como instalaciones culturales (Sbaffi; Rowley, 2015),
ya que ofrecen programas de entretenimiento y de ocio, en
un intento de lidiar con la falta de entretenimiento accesible
y culturalmente estimulante para todos, y proporcionar ser-
vicios basicos como leer periddicos gratuitamente o apoyar
el estudio (Consonni, 2010).

Finalmente, los no-usuarios catalanes expresan princi-
palmente opiniones positivas de los bibliotecarios, lo que
contrasta con la tendencia general hacia las percepciones
negativas de la profesion en otros paises (Vassilakaki; Mo-
niarou-Papaconstantinou, 2014). Sin embargo, teniendo en
cuenta las descripciones dadas, esto no significa necesaria-
mente que tengan conocimiento de la profesion.

La biblioteca se ve principalmente como
una instituciéon cultural o como un lugar
para el estudio

6. éVolver a la biblioteca? Usuarios potenciales

Las motivaciones que pudieran hacer que los no-usuarios
visitaran la biblioteca publica, ya sea nuevamente o por pri-
mera vez, se abordaron con dos preguntas. Primero, una
pregunta abierta a la que todos los no-usuarios fueron invi-
tados a responder. En segundo lugar, aquellos que propor-
cionaron una razén en la pregunta anterior fueron invitados
a evaluar la importancia de las principales motivaciones que
discute la bibliografia (Caiiibano; Bargero, 2004; Sin; Kim,
2008; Consonni, 2010; Schleihagen; Ehmig, 2012). Final-
mente, utilizamos la biblioteca de la escuela como un proxy
de un factor que podria explicar la relacion de los no-usua-
rios con la biblioteca publica, ya que la biblioteca de la es-
cuela podria constituir una semilla para involucrar a las per-
sonas con la biblioteca publica (Schleihagen; Ehmig, 2012).
Mientras en las dos primeras preguntas no encontramos

Motivaciones personales 37,2%

17,2%

11,9%

34,5%

13,1%

11,9%

Mejoras en los servicios 6,4%

Otras razones 5,3%

Grafico 4. Motivaciones para visitar (nuevamente) la biblioteca publica entre los no-usuarios.
N = 487. Categorias no exclusivas. Categorias principales ( [ll) y subcategorias seleccionadas ( ).
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Buena atencion personal

Cafeteria

Apertura los fines de semana

Trabajo en grupo y reuniones
permitidos

Variedad de actividades
(presentacion de libros, etc.)

Horarios mds amplios

Grafico 5. Factores que podrian hacer que los no-usuarios fueran (nuevamente) a una biblioteca publica,

calificados desde O (sin importancia) a 10 (muy importante).

N = 368. La pregunta sélo se dirigio a quienes respondieron la pregunta anterior (excepto a los que declararon
no tener ninglin motivo para ir a la biblioteca publica). Los mismos colores (
agrupadas (diferencias estadisticamente significativas con otras categorias pero no entre ellas a los niveles
habituales), mientras que las categorias no sombreadas son estadisticamente diferentes a todas las demas

(T-test para muestras relacionadas).

diferencias estadisticamente significativas entre ex-usuarios
y nunca-usuarios, tales diferencias surgieron en el caso de la
experiencia con la biblioteca escolar.

Primero, la motivacién mas importante que atraeria a los
no-usuarios a (volver) la biblioteca publica son razones per-
sonales (37%), y no tener tiempo se destaca como su sub-
categoria mds importante (17%) (grafico 4 y tabla 1 en el
Anexo).

Las personas mayores dieron la mejor
opinion sobre los bibliotecarios

En segundo lugar, el 35% de los no-usuarios no tendria mo-
tivos para visitar (nuevamente) la biblioteca, sin que le im-
porten los cambios que pueda haber. Comparativamente de
menor relevancia son las mejoras en infraestructura (13%),
colecciéon (12%) o en servicios (6%). El 5% restante adujo
otras razones.

Cerca de casa o del trabajo

Servicios atractivos

La biblioteca publica vista por las personas no usuarias

El aspecto mas importan-
te que podria hacer que los
usuarios potenciales vuelvan
a visitar la biblioteca es el fac-
tor humano. Expresado como
una buena atencién perso-
nal, se destaca con 9 sobre 10
puntos (grafico 5). Un grupo
de cuatro factores ocupa el
segundo lugar con valores
alrededor de 8,5. Tres se rela-
cionan con la infraestructura
(comodidad, ordenadores vy
conexion a internet, y ubi-
caciéon), mientras que uno
es un servicio de biblioteca
tradicional (buena oferta de
novedades).

Comodidad

Buena oferta de novedades

Ordenadores y conexién a
internet

Cinco factores se agrupan
alrededor de 7,9 puntos. Se
relacionan con servicios vy
actividades (servicios atrac-
tivos y actividades variadas),
y con las posibilidades que la
infraestructura permite (tra-
bajo en equipo y reuniones).
Al final de la lista aparece la
cafeteria como el factor menos significativo, siendo el unico
calificado por debajo de 7.

y [ ) indican categorias

Finalmente, la mitad de los no-usuarios declard no haber te-
nido una biblioteca escolar (23%) o tener un mal recuerdo de
ella (27%) (grafico 6). Curiosamente, los nunca-usuarios no
tuvieron biblioteca escolar en mas casos que los ex-usuarios
(38% vs 20%), un resultado que apunta a la importancia de
tener acceso a una biblioteca durante la infancia para crear
un habito.

Los recuerdos positivos de la calidad de la biblioteca dismi-
nuyen con la edad (grafico 9, Anexo). Ademas, el grupo de
mayor edad y los jubilados son los que mas frecuentemente
mencionan no haber tenido una biblioteca escolar (41% en
ambos casos). Los recuerdos positivos, por el contrario, au-
mentan con el nivel educativo, mientras que los estudiantes
destacan por tener los mejores recuerdos de la biblioteca de
la escuela (68%).

El resultado mas relevante es que mas de un tercio de los
no-usuarios parecen estar totalmente desconectados de la bi-
blioteca publica, ya que no en-
cuentran ninguna razén que
les haga visitar (nuevamente)

M Buena calidad H Mala calidad m Sin biblioteca escolar NS/NC la biblioteca, independien-

Total 38,2% 27,1% 23,3% 11,4% temente de I.os cambl.os qu.e
puedan ocurrir. Esta evidencia

Ex-usuario 39,3% 30,3% 20,0% 10,3% estd en linea con CEO (2015),
Nunca-usuario 33,7% 12,9% 37,6% 15,8% que informa que un 23% de la

Grafico 6. Evaluacion de la calidad de la biblioteca escolar por los no-usuarios.

N = 536. Diferencias estadisticamente significativas al menos a nivel del 5% entre los ex-usuarios y los nunca-

usuarios (prueba chi-cuadrado).

poblacién adulta en Catalufia
no estad interesada en visitar
la biblioteca, sin importar si se
definen como usuarios o no.
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En general, la falta de interés constituye una barrera impor-
tante para el uso (Booth, 1993; Coker, 1993; Green, 1994). La
biblioteca parece estar lejos del imaginario de un tercio de los
no-usuarios catalanes, y una forma de romper con esta ima-
geny llevar alos ex y a los nunca-usuarios a la biblioteca seria
haciéndoles conscientes de que no sélo son bienvenidos a la
biblioteca sino que ellos mismos podrian ayudar a disefiar los
servicios (Booth, 1993). Los resultados también muestran la
importancia de la falta de tiempo como razén para desconec-
tarse de la biblioteca, haciéndose eco de la evidencia empiri-
ca existente (por ejemplo, Schleihagen; Ehmig, 2012; Evjen;
Auduson, 2009; Hernandez-Sanchez, 2013).

Las bibliotecas se consideran institucio-
nes para la educacion, en lugar de activi-
dades de ocio

Los factores que harian que los usuarios potenciales visitaran
(otra vez) la biblioteca son diversos en el caso de Catalufia.
En términos generales, esto esta en linea con Artal (1999),
quien reveld que los servicios mas valorados en las bibliote-
cas publicas eran los relacionados con la infancia (narracién
de cuentos, espacios dedicados a nifos o relaciones escue-
la-biblioteca), la variedad de materiales de entretenimiento
(digital o en papel) y un espacio agradable y versatil. Segin
los resultados, de particular interés es la importancia de una
buena atencién personal, una dimensién que apunta mas alla
de la infraestructura, las actividades y las colecciones.

Finalmente, los resultados confirman la relacién positiva en-
tre haber disfrutado de una biblioteca escolar y el apego a
la biblioteca publica. En este sentido, los analisis internacio-
nales relacionan las actitudes positivas hacia el aprendiza-
je, la motivacion y la lectura autdbnoma con quienes tenian
biblioteca en la escuela (Miret; Bard, 2016); una dimension
que da forma a la voluntad de visitar las bibliotecas publicas.

7. Conclusiones: hacia las recomendaciones UX

El objetivo principal de este articulo es proporcionar infor-
macion para apoyar el disefio y la toma de decisiones hacia
el compromiso de la mitad de la poblacién que no utiliza la
biblioteca en Catalufia, desde la perspectiva de la experien-
cia del usuario (UX). El disefio de UX esta vinculado a las
personas, el usuario siempre se tiene en cuenta o incluso
participa en la busqueda de soluciones que deben ser utiles,
faciles y atractivas.

Para encontrar la informacidn mas util sobre los usuarios
potenciales, se llevd a cabo una investigacion sobre los
no-usuarios mediante una encuesta representativa de la po-
blacién catalana de 15 aflos o mas. Proporciond informacion
sobre las caracteristicas, preferencias, deseos, opiniones y
percepciones de los no-usuarios de las bibliotecas publicas,
y ademas incluyé un apartado en el que los usuarios califi-
caron a la biblioteca.

En general, la imagen de la biblioteca publica es muy buena.
Los usuarios estan muy satisfechos a pesar de las reduccio-
nes presupuestarias a que se ha estado enfrentando este
servicio publico (Hernandez-Sanchez; Arroyo-Vazquez,
2014). Sin embargo, un tercio de los no-usuarios no tienen

motivacidn para visitar una biblioteca publica, a pesar de
gue la mayoria habian sido usuarios.

Los resultados muestran que para atraer a la biblioteca
ex-usuarios y nunca-usuarios se deben definir estrategias
diferentes, ya que sus caracteristicas, preferencias y percep-
ciones en la biblioteca publica son diferentes. En particular,
la biblioteca parece estar lejos del imaginario de un tercio
de los no-usuarios catalanes, y una forma de romper con
esta imagen y llevar (nuevamente) usuarios potenciales a la
biblioteca es haciéndoles conscientes de que no sélo serian
bienvenidos a la biblioteca, sino que ellos podrian ayudar a
disefarla (Booth, 1993).

Los ex-usuarios tuvieron una experiencia previa en la biblio-
teca publica hace al menos un afio y han dejado de usarla.
Hay mas ex-usuarios entre los que tienen un nivel educativo
mas alto y entre la poblacion de hasta 64 afos de edad; la
mayoria de no-usuarios son ex-usuarios. Las personas pa-
recen dejar de usar la biblioteca publica cuando finalizan
su periodo educativo, y esta desconexion afecta mas a los
hombres que a las mujeres. Los que tienen estudios supe-
riores son los que mas usan la biblioteca publica, pero entre
ellos el porcentaje de ex-usuarios también es relativamente
alto; y son el grupo que mas asocia la biblioteca publica con
el estudio (sélo superado por los que se definen a si mismos
como estudiantes). Sugerimos que hay un proceso de des-
vinculacién durante la trayectoria de la vida, que el papel de
la biblioteca escolar es clave y que la experiencia durante
el periodo educativo es fundamental para retenerlos como
usuarios cuando entran en el mercado laboral. De particular
relevancia aqui es que los estudiantes son el colectivo de
usuarios mas critico; por lo tanto, prevemos la necesidad de
establecer planes de actividades y servicios especificos para
consolidar la biblioteca como un habito en su tiempo libre.

Los resultados confirman la relacidn po-
sitiva entre haber disfrutado de una bi-
blioteca escolar y el apego a la biblioteca
publica

Los nunca-usuarios destacan entre las personas mayores
(65 afios y mas) jubiladas, y entre los niveles de educacion
mas bajos. Tanto las personas mayores como las jubiladas
son las que menos asisten a la biblioteca, pero cuando la
usan son las mas satisfechas con el servicio. Las personas
mayores que no usan la biblioteca destacan por tener la opi-
nién mas positiva de los bibliotecarios. También son las que
mas veces mencionan que no tuvieron biblioteca en la es-
cuela, y principalmente identifican la biblioteca publica con
la cultura. Parece, por lo tanto, que estos grupos perciben la
biblioteca publica como una infraestructura positiva, buena
para la sociedad, pero no un lugar que ellos podrian usar.
Deben disefiarse acciones para hacerles sentir cdmodos en
la biblioteca, tanto en servicios como en espacios fisicos, asi
como cooperando con los servicios sociales que atienden
al colectivo de personas mayores. De particular relevancia
seria mejorar el ocio entre estos colectivos.

Este articulo ofrece puntos de vista a partir de un enfoque
cuantitativo. La encuesta es representativa, pero adolece de
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las limitaciones habituales de los cuestionarios estructura-
dos. Para una comprensién mds profunda de los no-usua-
rios, y con el objetivo de obtener nuevas ideas sobre los
productos y servicios que la biblioteca publica podria ofre-
cerles, era necesario complementar la investigacion con un
enfoque cualitativo. Por lo tanto, utilizando técnicas de in-
vestigacion que ofrece el UX se han creado user personas,
individuos paradigmdticos para usuarios y no-usuarios que
pueden servir para disefiar productos y servicios adecuados
a las necesidades de las personas y sus expectativas. Para
ello, durante 2017 se han realizado focus groups para conse-
guir los datos necesarios (Ferran-Ferrer et al., 2018) para un
enfoque mas cualitativo y etnografico (Khoo et al., 2014).
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Notas

1. No informamos sobre otras dimensiones que no tienen

relacion con el uso de las bibliotecas publicas:

- el idioma materno (catalan, espafiol o ambos);

- el tamafio del pueblo o ciudad de residencia (cuatro cate-
gorias, desde <= 10.000 habitantes hasta > 500.000);

- la provincia de residencia (Barcelona, Girona, Lleida, Ta-
rragona).

2. Las diferencias son estadisticamente significativas al me-
nos al nivel del 5%.

La biblioteca publica vista por las personas no usuarias

Annex

Tabla 1. Motivaciones para visitar (nuevamente) la biblioteca publica entre
los no usuarios

Motivaciones personales 37,2%
Si tuviera tiempo 17,2%
Si tuviera una necesidad (ya sea inespecifica o relacionada 11,9%
con un trabajo, estudios u otro interés)

Otro (incluye no tener suficientes libros, no tener otro tipo 9,9%
de bibliotecas, gustarle leer y no tener problemas de salud

/ edad)

Sin motivo / motivacién para ir (otra vez) 34,5%
Mejoras de infraestructura 13,1%
Ubicacién (mas cerca de casa / trabajo) 5,1%
Comodidad 4,7%
Otro (incluye tener una cafeteria, 4,1%
permitiendo el trabajo en equipo y teniendo TIC lideres)

Mejoras en la coleccion 11,9%
Oferta de buenas novedades 8,8%
Internet ya tiene toda la informacion 3,1%
Mejoras del servicio 6,4%
Servicios atractivos 3,5%
Horas de apertura mas amplias (pero no los fines de 2,5%
semana)

Mejor atencién del personal 0,4%
Mejoras de comunicacion 0,0%
Si supiera la ubicacion 0,0%
Si supiera cémo funciona 0,0%
Otras razones 5,3%

N = 487. Categorias no exclusivas. Los porcentajes totales de las principales
categorias no necesariamente suman lo mismo que la agregacion de las
subcategorias.

M Cultura m Ocio M Estudio Otros*
Total 46,6% 14,7% 11,2%
Mujer 45,7% 15,4% 11,4%
Hombre 47,5% 14,2% 11,0%
15-24 afios 21,9% 18,8% 9,4%
25-34 afios 41,6% 9,0% 6,7%
35-49 afios 44,9% 11,0% 8,1%
50-64 afios 52,2% 19,6% 7,2%
65+ afios 51,8% 16,3%

Primaria o menos 50,0% 15,7% 14,6%
Secundaria 43,3% 16,1% 11,1%
Universidad 47,5% 11,3% 7,1%
Empleado 48,6% 12,4% 4,8%

En paro’ 45,1% 15,9% 13,4%
Jubilado? 48,6% 17,5% 19,8%
Estudiante 21,4% 14,3% 7,1%

Grafico 7. Imagen de la biblioteca publica entre los no-usuarios, desglosada por caracteristicas sociodemograficas

N =536. *Incluye las categorias originales “Tecnologia”, “Otros” y “NS/NC”.
Diferencias estadisticamente significativas entre los grupos al menos al nivel del 5% para todas las variables (prueba
chi-cuadrado) excepto para el género. 1. Incluye labores del hogar, 2. Incluye pensionistas.

El profesional de la informacidn, 2018, mayo-junio, v. 27, n. 3. eISSN: 1699-2407 667



Mireia Fernandez-Ardévol, Nuria Ferran-Ferrer, Javier Nieto-Arroyo y Carme Fenoll

B Imagen positiva B Imagen negativa m Otra NS/NC
Total 57,3% 6,5% 26,5% 9,7%
Mujer 58,7% 26,0% 9,1%

Hombre 56,0% % 27,0% 10,3%

K2
W
N

15-24 afios 37,5% 40,6% 15,6%
25-34 afios 56,2% 11,294 21,3% 11,2%
35-49 afios 45,6% Y 38,2% 6,6%

50-64 afios 63,0% 51% 21,7% 10,1%
65+ afios 68,1% 2,1% 19,9% 9,9%
Primaria o menos 58,4% 22,5% 14,0%
Secundaria 57,6% % 26,7% 7,8%
Universidad 55,3% % 31,2% 7,1%
Empleado 55,0% 8,49 30,1% 6,4%
En paro’ 50,0% 11,09 22,0% 17,1%
Jubilado? 67,8% 2,3% 20,9% 9,0%
Estudiante 32,1% 3,6% 42,9% 21,4%

Grafico 8. La imagen de bibliotecarios entre no usuarios, desglosada por caracteristicas sociodemograficas.

N=536. Diferencias estadisticamente significativas entre los grupos al menos al nivel del 5% para todas las variables
(prueba de chi-cuadrado) excepto para el género y el nivel de estudios. 1. Incluye labores del hogar, 2. Incluye
pensionistas.

Otros incluyen opiniones sobre la profesion de bibliotecario (no sobre la persona) que pueden ser positivas o
negativas, y opiniones sobre el bibliotecario que no se pueden clasificar claramente como positivas o negativas.

M Buenacalidad ™ Mala calidad ®Sin biblioteca en la escuela NS/NC
Total 38,2% 27,1% 23,3% 11,4%
Mujer 33,1% 28,3% 26,4% 12,2%
Hombre 42,9% 25,9% 20,6% 10,6%
15-24 afios 62,5% 28,1% e 63%
25-34 afios 67,4% 20,2% S 5,6%

35-49 afios 13,2% 6,6%
50-64 afios 30,4% 10,1%

65+ afios 41,1% 22,0%
Primaria o menos 29,2% 18,5% 34,3% 18,0%
Secundaria 40,6% 28,6% 23,0% 7,8%
Universidad 46,1% 35,5% 9,9% 8,5%
Empleado 45,4% 32,5% 13,7% 8,4%
En paro 43,9% 24,4% 20,7% 11,0%
Jubilado? 20,9% 20,9% 40,7% 17,5%
Estudiante 67,9% 25,0% 7,1%

Grafico 9. Evaluacién de la calidad de la escuela bibliotecaria por no-usuarios, desglosada por caracteristicas
sociodemograficas.

N = 536. Diferencias estadisticamente significativas entre los grupos al menos al nivel del 5% para todas las
variables (prueba chi-cuadrado) excepto para el género.
1. Incluye labores del hogar, 2. Incluye pensionistas.
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