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Hacia una tipología de usuarios de información

Isabel vIllaseñor rodríguez

Universidad Complutense de Madrid, España

INTRODUCCIÓN

La tarea de establecer una tipología de usuarios de informa-
ción resulta ardua si se considera que cada usuario de in-
formación constituye una individualidad en cuanto a sus 

necesidades, comportamiento informativo y su grado de satisfac-
ción o insatisfacción en relación con la información obtenida (o 
no) tras su búsqueda. Un mismo usuario en distintas circunstan-
cias puede presentar distintos perfiles. 

Los estudios de usuarios de información no sólo nos permiten 
conocer las necesidades, los comportamientos y el grado de satis-
facción de los usuarios de un centro de información o de la infor-
mación en general, sino también los distintos tipos de usuarios que 
pueden darse, así como lo que los caracteriza respecto a su rela-
ción con la información. Por eso, enfrentar la labor de establecer 
una tipología de usuarios de información se justifica desde un pun-
to de vista no sólo teórico sino también práctico. En el primer caso, 
porque nos permite profundizar y aportar conocimiento al marco 
teórico del fenómeno de las necesidades de información y, en el 
segundo, porque mediante el uso de una metodología apropiada 
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podemos llegar a establecer perfiles de usuarios que nos permitan 
tener una previsión de sus necesidades, comportamientos informa-
tivos y grado de satisfacción.

Para el presente trabajo, partimos de la consideración de Tipo-
logía como el estudio y clasificación de tipos en tanto que “Mo-
delo, ejemplar” o “Ejemplo característico de una especie, de un 
género, etc.”.1 Entendemos la clasificación como la “Acción y efec-
to de clasificar” o, lo que es lo mismo, la acción y efecto de “Or-
denar o disponer por clases”, reconociendo como significado de 
“clase” algunas de las acepciones que ofrece el Diccionario de la 
Lengua Española en su 22ª edición:

 • Orden o número de personas del mismo grado, calidad u 
oficio.

 • Orden en que, con arreglo a determinadas condiciones o 
calidades, se consideran comprendidas diferentes personas 
o cosas.

 • Distinción, categoría.

Si tenemos en cuenta esta última acepción, los distintos tipos se 
distinguen porque existe entre ellos una “Diferencia por la cual 
una cosa no es otra, o no es semejante a otra” y constituyen dife-
rentes categorías en función de las cualidades atribuidas a un ob-
jeto o una persona y como elementos de clasificación.

En este trabajo presentamos una reflexión sobre el asunto “ti-
pología de usuarios de información” centrándonos fundamental-
mente en los criterios de clasificación que pueden utilizarse para 
establecer dicha tipología y sin entrar en caracterizar cada uno de 
los tipos de los que se habla. Primero se muestran algunas tipo-
logías encontradas en la bibliografía al uso sobre usuarios de la 
información para, posteriormente, ofrecer una propuesta propia, 
terminando con la consideración de un nuevo tipo de usuario: el 
usuario 2.0. 

1 RAE. Diccionario de la lengua española. 22ª edición.
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UNA TIPOLOGÍA CLÁSICA 

Una de las tipologías más conocidas y difundidas en habla hispa-
na es la ofrecida por Elías Sanz Casado en su Manual de estudios 
de usuarios,2 que viene a recoger lo dicho años antes por Pérez 
Álvarez-Osorio en su libro Introducción a la información y docu-
mentación científica3 y que tiene su origen, según el Plan IDOC,4 
en un documento de la OCDE5 que lleva por título Information for 
a Changing Society: Some Policy Considerations publicado en Pa-
rís en 1971. Dicha tipología se basa en un criterio, que es el de los 
hábitos y pautas de comportamiento que, en general, los usuarios 
de información siguen. Según este criterio, estos usuarios pueden 
dividirse en cuatro grandes grupos: 

 • El investigador y el docente (científicos puros y experimen-
tales, tecnólogos, científicos sociales y humanistas).

 • (El usuario de) la industria.
 • El administrador, planificador y político.
 • El hombre de la calle.

El autor caracteriza a cada uno de ellos con mayor o menor ex-
tensión, quedando bastante desatendido el último de los grupos, 
por otra parte el más heterogéneo y amplio. El más estudiado ha 
sido el primero. 

Pérez Álvarez-Osorio, en la publicación mencionada, dice que 
aunque la tipología de los usuarios de la información científica y 
técnica es variada “[…] básicamente pueden encuadrarse en cuatro 
grupos: el sector de la investigación y la docencia; el sector indus-
trial o de la producción; el sector de la toma de decisiones o sector 
político; y, por fin, el hombre de la calle”.6 Más adelante, vuelve a 

2 Elías Sanz Casado. Manual de estudios de usuarios.
3 José Ramón Pérez. Introducción a la información y documentación científica.
4 Directrices para un plan nacional de actuación 1983/86 en materia de Do-

cumentación e Información Científica y Técnica.
5 OCDE. Information for a Changing Society: Some Policy Considerations.
6 José Ramón Pérez. Op. cit. p. 10.
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referirse a los “tipos básicos de usuarios de la información” deno-
minándoles “el científico investigador, el industrial, el político y el 
hombre de la calle”.7

Por su parte, el Plan IDOC,8 siguiendo expresamente una clasifi-
cación “ya conocida” (la de la OCDE) dice que se pueden distinguir: 
“[…] especialistas científicos, ingenieros, administradores, planifi-
cadores y políticos y hombre de la calle (ciudadano no técnico)”.9

OTRAS CLASIFICACIONES DE INTERÉS

Rey Martín, en su artículo titulado “Els usuaris: algunes reflexions 
al seu voltant”10 (“Los usuarios: algunas aportaciones en torno a 
ellos”) afirma que el uso más o menos generalizado de los estu-
dios de usuarios ha favorecido el interés por determinar catego-
rías o tipologías de usuarios11 que 

[…] permetin segmentar, és a dir, crear grups que tinguin uns trets 
comuns, en funció básicamente d’un aspecte únic: l’ús del servei 
de biblioteca en general.12 Según la autora, a partir de los resul-
tados obtenidos de los estudios de usuarios realizados, podemos 
segmentar y analizar sus necesidades, percepciones y expectativas, 
clasificándolos para crear grupos homogéneos que nos permitan 
determinar el modelo a aplicar. Para ella, una de las ventajas de la 

7 Ibidem, p. 92.
8 Término que se utiliza para referirnos a una iniciativa del Estado español 

que se dio en 1983 con el fin de conocer la situación en la que se encontra-
ba el ámbito de la información científica y técnica y establecer las medidas 
oportunas para mejorarlo.

9 OCDE. Op. cit., 5-6 y 102.
10 Carina Rey Martín. “Els usuaris: algunes reflexions al seu voltant”.
11 A lo largo del artículo hace mención a otras denominaciones que se po-

drían utilizar pero que no han tenido éxito: consumidor, cliente, lector (en 
desuso), 95-96.

12 “permiten segmentar, es decir, crear grupos que tengan unos trazos comu-
nes, en función básicamente de un aspecto único: el uso del servicio de la 
biblioteca en general”, 92.
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“segmentación” es “[…] que ens aporta dades suficients per poder 
«deleitar», és a dir, per sobrepasar les expectativas.13 

La tipología que ofrece es la siguiente:

 • Usuarios reales.
 • Usuarios regulares o habituales.
 • Usuarios ocasionales.
 • Usuarios cautivos14 (en desuso).
 • Usuarios remotos o no presenciales.

 • Usuarios potenciales (poco o nada estudiados).
 • No usuarios o usuarios perdidos (poco o nada estudiados).
 • Stakeholders o grupos de interés.
 • Usuarios externos y usuarios internos de instituciones u 

organizaciones.

Por su parte, Calva González no habla expresamente en su princi-
pal obra15 de tipología de usuarios de información, pero sí de tipos 
y patrones de comportamiento informativo y de métodos según el 

13 “que nos aporta datos suficientes para poder “ir más allá”, sobrepasar las 
expectativas”, 96.

14 “Es consideren captius aquells usuaris que per raons geogrà-fiques, orga-
nitzatives o per temàtica, han d’utilitzar un determinat servei o producte 
d’informació sense possibilitat d’escollir en funció de les seves qualitats. La 
generalització de l’ús d’Internet, la multiplicitat de fonts d’informació, les 
majors facilitats per l’accés a la informació i l‘augment en l’autonomia en 
l’ús dels sistemes d’informació són algunes de les causes que han fet des-
aparèixer l’obligatorietat” (“Se consideran cautivos aquellos usuarios que 
por razones geográficas, organizativas, o por temática, han de utilizar un 
determinado servicio o producto de información sin posibilidad de escoger 
en función de sus cualidades. La generalización del uso de Internet, la mul-
tiplicidad de fuentes de información, las mayores facilidades para el acceso 
a la información y el aumento en la autonomía en el uso de los sistemas de 
información son algunas de las causas que han hecho desaparecer la obli-
gatoriedad”, 93-94.

15 Juan J. Calva. Las necesidades de información. Fundamentos teóricos y 
métodos.
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tipo de comunidad de usuarios. En el primer caso, se detiene a ha-
blar de los usuarios más investigados por los profesionales de la in-
formación (los sectores científicos)16 con el fin de ilustrar lo que se 
entiende por patrones de comportamiento informativo como mani-
festación de las necesidades de información de los distintos tipos 
de usuarios. De nuevo es el comportamiento del usuario el criterio 
manejado. Es en la segunda referencia, esto es, la que denomina 
como “métodos según el tipo de comunidad de usuarios” donde 
encontramos la alusión a otros criterios que pueden servirnos para 
establecer una tipología más completa de usuarios de información. 
En este caso, Calva se ocupa de la elección del método o métodos 
(y consecuentemente de la/s técnica/s e instrumento/s) a aplicar en 
un estudio de usuarios de información en el sentido de que esa 
elección dependerá de elementos tales como:

a) Cantidad.
b) Tipo de usuarios: reales o potenciales.
c) Edad.
d) Dispersión geográfica o física.
e) Tipo de comunidad.

Cuando desarrolla los puntos b), c) y e) enumera algunos tipos, 
aunque sin definirlos ni caracterizarlos. Y así, al hablar de métodos 
según el tipo de usuarios, distingue entre usuarios reales y usua-
rios potenciales; cuando determina los métodos más apropiados 
para usar teniendo en cuenta la edad, diferencia niños, adolescen-
tes y adultos y, al referirse a los métodos que pueden emplearse 
según el tipo de comunidad, habla de comunidades académicas y 
científicas, comunidades de industriales, comunidades de políticos, 
administradores y planeadores, público en general y comunidades 
agrícolas. En este último caso, advertimos un agrupamiento que 
no ocurre en otro apartado de su libro, donde al mencionar el tipo 
de comunidad incluye la siguiente enumeración: profesores, inves-
tigadores, industriales, alumnos, niños, administradores, políticos, 

16 Juan J. Calva. Op. cit., 118-131.
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obreros de una fábrica específica, agricultores, comunidades con 
discapacidad, etcétera.17

En relación con este asunto (el de los aspectos que hay que te-
ner en cuenta a la hora de elegir el método o métodos más apro-
piados en el desarrollo de un estudio de usuarios de información), 
en el VII Seminario de investigación sobre usuarios de la informa-
ción. El fenómeno de las necesidades de información en diferentes 
comunidades18 se acordó sustituir el criterio tipo de comunidad 
por los criterios: pertenencia del usuario a una comunidad, acti-
vidad que desarrolla, lengua, identidad cultural, formación, nivel 
socioeconómico, etcétera.

Es este mismo autor el que nos proporciona una información 
muy valiosa a tener en cuenta a la hora de establecer una tipología 
de usuarios de información. En este caso se trata de la considera-
ción que hace, a partir del análisis de distintos autores, de los facto-
res que influyen en las tres fases del fenómeno de las necesidades 
de información (surgimiento de la necesidad, comportamiento in-
formativo, satisfacción). Para Calva existen factores internos y ex-
ternos que actúan de forma combinada. Los primeros se refieren a 
“[…] las características particulares de cada individuo”,19 que son 
las que marcan las diferencias entre unos sujetos y otros. Entre 
ellas menciona los conocimientos, la experiencia, las habilidades, 
hábitos y capacidades, los intereses personales, la motivación, la 
personalidad, las ambiciones, la educación, el estatus social y las 
metas y objetivos personales. En cuanto a los factores externos, 
que “[…] son los elementos, cosas o hechos que se encuentran 
fuera del sujeto y que desde esa posición influyen sobre él para 
dar origen a las necesidades de información”,20 señala que, dada 
su extensión y variedad, presenta sólo algunos de ellos, como la 

17 Juan J. Calva. Op. cit., 189.
18 Celebrado en la Universidad Autónoma de Baja California Sur (Ciudad de 

La Paz, BCS) los días 20 al 23 de marzo de 2012 y organizado por el Centro 
Universitario de Investigaciones Bibliotecológicas de la Universidad Nacio-
nal Autónoma de México.

19 Juan J. Calva. Op. cit., 55.
20 Ibid., 56.
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actividad que desarrolla el sujeto en su trabajo, el lugar donde vi-
ve y el ambiente que le rodea (de tipo social, legal, político, eco-
nómico, físico, etc.). En la primera de las clasificaciones, presenta 
distintos elementos según sea la naturaleza de la actividad del su-
jeto, las facilidades para su trabajo, el lugar donde se encuentra la 
institución, empresa u organismo donde trabaja y las característi-
cas de su trabajo.21

Todos estos factores pueden servirnos para la creación de cri-
terios de clasificación.

NUESTRA PROPUESTA 

Considerando lo visto hasta el momento, proponemos la siguien-
te tipología:

1. Por el uso que hacen del centro de información:
 • Usuarios

 • Potenciales, que cuentan con derecho a usar el centro 
de información aunque no lo hacen.

 • Reales, que, aunque no siempre tienen derecho a usarlo, 
pueden ser:
 • Presenciales, que usan el centro en el mismo centro.
 • No presenciales, que usan el centro fuera del cen-

tro. Ejemplo de ello serían los presos, los enfermos, 
los usuarios virtuales, etc.

 • No usuarios, que pueden ser usuarios potenciales que no 
usan el centro por la razón que sea,22 o usuarios reales que 
han dejado de usarlo, esto es, “ex-usuarios”,

21 Ibid., 56-57.
22 Algunas razones de no usar los centros son: falta de motivación, distancia 

del centro, no encontrar lo que se necesita, demasiada burocracia, horario 
inadecuado, fondos antiguos, falta de tiempo, escaso nivel de formación, 
consideración de los centros de información como centros para estudiantes 
y gente culta, etcétera.
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En relación con este asunto está el de la frecuencia de uso, de 
forma que los usuarios reales presenciales pueden ser habituales-
usuales, ocasionales-esporádicos o principiantes. También, el cri-
terio de la finalidad, según el cual hay usuarios que acuden al 
centro a buscar información, para usar los servicios que presta o 
para usar las instalaciones, con fines de estudio, trabajo u ocio.

2. Por el tipo de información que requieren: 
 • Usuarios de información general, con necesidades de infor-

mación imprevisibles y heterogéneas.
 • Usuarios de información especializada, con necesidades 

previsibles y homogéneas.

3. Por la edad:
 • Usuarios infantiles.

 • Prelectores.
 • Lectores.
 • De 6 a 10 años.
 • De 10 a 14 años.

 • Usuarios juveniles.
 • Usuarios adultos, con especial atención a la tercera edad.

4. Por el tipo de centro de información que usan:
 • Usuarios de bibliotecas:

 • Por el acceso: bibliotecas públicas y privadas. 
 • Por el grado de especialización de sus fondos y sus ser-

vicios: generales y especializadas.

Por la finalidad: apoyo a centros docentes (escolares: alumnos, 
profesores, padres; universitarias: alumnos de distintos ciclos, pro-
fesores, PAS), apoyo a entidades superiores (museos, archivos, mi-
nisterios, empresas, parlamentarias).

 • Usuarios de archivos:
 • Internos.
 • Externos.

 • Investigadores.
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 • Ciudadanos sin formación científica.
 • Estudiantes con distintos niveles e intereses.

 • Usuarios de centros de documentación especializados por 
la materia, aunque no por los usuarios que acuden a ellos:
 • Por el acceso: centros de documentación públicos y 

privados.
 • Por la relación con el centro: internos y externos.

 • Usuarios de centros informatizados:
 • Presencial:

 • Iniciados y autosuficientes. 
 • Que saben poco o nada y dependen del profesional 

de la información. 
 • Virtual.

5. Por competencias, habilidades y conocimientos para manejar-
se con la documentación, esto es, su destreza en relación con el 
grado de alfabetización en información o educación documental: 

 • Mayor o menor grado de destreza.
 • Menor o mayor dependencia del profesional de la 

información.

6. Por el tipo de fuentes de información que usan:
 • Según la procedencia de la información: fuentes persona-

les, documentales, institucionales.
 • Según el soporte de la fuente: papel, audiovisual, electrónico.

7. Por el tiempo y material requeridos para satisfacer las deman-
das, así como por el grado de satisfacción en relación con la res-
puesta recibida.

8. Otros condicionantes que determinan la capacidad para acceder 
a la información:

 • Económico-sociales: grupos de población más desfavorecidos.
 • Culturales: lengua.
 • Ocupación: trabajadores (fuera y dentro de casa), en paro, 

estudiantes, jubilados.
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 • Nivel de formación: sin estudios, con estudios (primarios, 
secundarios, superiores).

 • Físicos (alguna discapacidad).
 • Geográficos (cercanía o lejanía del centro).

UN NUEVO TIPO DE USUARIO: EL USUARIO 2.0

En la actualidad, se puede hablar de “usuario 2.0”, término que 
ofrece tantos perfiles como individuos diferentes navegan por In-
ternet. Por eso, en este caso, lo que importa no es tanto el indivi-
duo, sino la comunidad de la que forma parte, ya que éste es uno 
de sus rasgos característicos. Hasta el momento, son escasos los 
trabajos de carácter teórico que afronten una tipología de usua-
rios 2.0. En la bibliografía consultada hemos podido ver algunas 
clasificaciones y caracterizaciones de usuarios en la red funda-
das esencialmente en resultados obtenidos a través de trabajos de 
campo. Así, Dolors Reig23 da a conocer una tipología basada en 
aspectos relacionados con las actitudes y conductas de los usua-
rios de redes sociales que, en su día, estableció OFCOM.24 Pode-
mos encontrar: 

 • Alpha socializers: personas que usan los sitios sociales en 
intensos y cortos periodos de tiempo para flirtear, conocer 
gente nueva o entretenerse.

 • Buscadores de atención: personas que buscan la atención 
y los comentarios de los demás, “posteando” fotos y perso-
nalizando sus perfiles.

 • Seguidores: personas que se unen a sitios sociales para es-
tar al día de las actividades de sus contactos en la vida real.

23 Dolors Reig. Actitudes, comportamiento, usos, clasificación de los usuarios 
de las redes sociales.

24 Organización reguladora independiente para las industrias de la comunica-
ción en Reino Unido.
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 • Fieles: personas que usan las redes sociales para recuperar 
amistades del pasado.

 • Funcionales: personas que tienden a usar los sitios de redes 
sociales con un único objetivo, puntual.

 • No usuarios: pueden clasificarse en distintos grupos, basa-
dos en las razones que se aducen para no utilizar redes so-
ciales tales como la preocupación por la seguridad, la poca 
experiencia técnica o motivos intelectuales al suponer las 
redes sociales como una pérdida de tiempo. 

Por su parte, Domingo Barbosa, Alfonso Vázquez, Jesús Seco y 
Juan Manuel Jiménez, al considerar la red como nuestro territorio, 
nuestra aldea global, distinguen una gran diversidad de poblado-
res en ella, entre los que destacan: 

 • Nativos digitales.
 • Inmigrantes digitales.
 • Fóbicos sociales.

Por último, Ramón Rautenstrauch25 dice que, en las redes sociales, 
podemos clasificar los usuarios en los siguientes perfiles, según su 
participación en los medios sociales:

 • Creador. 
 • Conversador. 
 • Crítico.
 • Coleccionista.
 • Participativo.
 • Espectador.
 • Inactivo.

Es evidente que, además de lo destacado por estos autores, a la ho-
ra de considerar a este nuevo usuario, existen distintas variables 

25 Ramón Rautenstrauch, Tipos de usuarios en Redes Sociales.
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a tener en cuenta. Entre estas variables está, por ejemplo, la clase 
social, ya que el acceso a Internet está condicionado por una in-
fraestructuras marcadas por factores económicos; Internet no es 
una necesidad vital y a veces es un lujo, lo que resulta en una uto-
pía la idea de “Internet para todos” y que evidencia la existencia 
de la brecha digital. Otra variable de interés es la edad, porque la 
red está tomada mayoritariamente por jóvenes y adolescentes con 
un interés lúdico y comunicativo, principalmente. También la ubi-
cación espacial, pues el acceso a la red es más sencillo en el mun-
do occidental y en las zonas urbanas hay mayor conexión donde 
más población se condensa y más ingresos pueda generar y el ac-
ceso es de peor calidad y menos extendido en países con econo-
mías menos favorecidas. Por último, el uso de la tecnología: según 
se dé su relación con ella, tenemos usuarios iniciales, usuarios me-
dios y usuarios expertos, y, según interactúen con ella, usuarios 
pasivos, participativos y cooperativos.
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