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Modelo de cuestionario para el estudio 
de no-usuarios de bibliotecas

Flor de María Silvestre Estela

Instituto Brasileiro de Informação em Ciência e Tecnologia, Brasil

Murilo Bastos da Cunha

Universidade de Brasília, Brasil

INTRODUCCIÓN

Todos los procesos llevados a cabo en la biblioteca están 
enfocados a un único fin: satisfacer las necesidades de in-
formación de sus usuarios.  El estudio de usuarios un ins-

trumento valioso que nos permite conocer como estamos, hacia 
donde debemos ir, qué debemos modificar, renovar o adaptar para 
suplir las necesidades de información cada vez más cambiantes de 
los usuarios, mismos que generacionalmente van cambiando y po-
seen habilidades innatas para el uso de tecnologías. Por lo tanto, 
es importante realizar un estudio de los usuarios a los que aten-
demos normalmente (usuarios reales) y también un estudio para 
conocer por qué hay un público que no usa nuestras bibliotecas. 
Existe una variedad de estudio de usuarios de los diferentes tipos 
de bibliotecas; con todo, conforme menciona Dumont, son pocos 
los esfuerzos para realizar estudios de no-usuarios de bibliotecas,1 
a pesar de ser ellos una realidad en todas las bibliotecas. Con lo 

1	 L. Dumont. “O não-usuário de serviços de informação, este ilustre 
desconhecido”.
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cual también concuerda al mencionar que “[…] los estudios omiten 
a los no-usuarios, que son mucho más significativos, cuantitativa-
mente de que los usuarios”.2 Lancaster hace hincapié al decir que 
“[…] son conocidos apenas las demandas de los usuarios actuales, 
poco o nada es sabido de las necesidades de información de los 
que no están haciendo uso de la biblioteca, en este caso son los no-
usuarios”.3 Motivo por el cual presentamos esta investigación como 
una propuesta metodológica para el estudio de no-usuarios de bi-
bliotecas universitarias.

Sin embargo, con el avance de la tecnología se desarrollaron 
nuevos servicios y también nuevos perfiles de usuarios con carac-
terísticas dinámicas de interacción y autonomía para satisfacer sus 
necesidades de información no necesariamente haciendo uso de 
los servicios de una biblioteca, por lo tanto, ellos se convierten en 
no-usuarios. Los lucros de una empresa se miden en relación con 
el número de clientes que compran, al respecto Sridhar dice que 
no sólo es mantener a los clientes sino atraer a los no usuarios de 
sus productos,4 lo mismo ocurre con los usuarios y no-usuarios 
de una biblioteca. Es un juego de sobrevivencia y crecimiento de 
la empresa. Para atraer a los no-usuarios es importante conocer 
cuáles son sus necesidades y por qué prefieren otros servicios, 
motivo por el cual presentamos un modelo de cuestionario para 
ser aplicado a no-usuarios de biblioteca universitaria (BU). 

ABORDAJES EN EL ESTUDIO DE INFORMACIÓN 

El tema de estudio de usuarios pasa por diversos abordajes a tra-
vés de los tiempos, en sus inicios estos eran enfocados al estu-
dio de uso conocido como o abordaje tradicional, posteriormente 
al estudio del comportamiento informacional conocido como el 
abordaje alternativo, a partir del 2003 al estudio de las prácticas 

2	 Nice Menezes de Figueiredo. Estudos de uso e usuários da informação, 41.
3	 Wilfrid Lancaster. “The tip of the iceberg”, 1.
4	 M. S. Sridhar. “Non-users and non-use of libraries”.
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informacionales como el abordaje interaccionista, siendo esta últi-
ma la propuesta de Carlos Alberto Araujo, profesor de la Univer-
sidad Federal de Minas Gerais, quien plantea el abordaje social o 
abordaje interaccionista a partir de la propuesta de Capurro para-
digmas de ciencias de la información5 y otros autores como Hjor-
land, Frohmann Shera, Rendon, como menciona Araujo.6 En este 
abordaje interaccionista ya no es sólo un objeto que se transmite; 
tampoco es un usuario o sujeto cognoscente quien adjudica ca-
racteres en un proceso interpretativo. Para este abordaje, todos 
los procesos están enmarcado por los limites sociales previos a 
la comprensión que lo sustentan a partir de un pensamiento co-
lectivo de experiencias sociales, culturales y tecnológicas.7 Obser-
vamos cómo estas propuestas de abordaje no son excluyentes, al 
contrario, la fusión de las tres podría dar una visión más amplia 
con relación al estudio de usuarios. En el siguiente cuadro 1 pre-
sentamos una descripción de estos dos últimos abordajes.

Cuadro 1. Abordajes

Estudio de comportamiento 
informacional

Estudio de las practicas informacionales

Conocido como el abordaje alternativo o 
abordaje cognitivo. 
Esta centrado en el usuario y en identifi-
car sus necesidades de información para 
la toma de decisiones.
Existen propuestas metodológicas que 
permiten este tipo de estudios como: 
Brenda Dervin (1986), David Ellis (1982), 
Taylor (1984), Kuhthau (2004), Belkin 
(1982), Choo (2003), Calva González 
(2004).

Conocido como el abordaje social o abordaje 
interaccionista. 
Basado en los modelos teóricos como el cons-
tructivismo, etnometodología, interaccionismo.
Las necesidades y sentir de los usuarios es cons-
truido de acuerdo a sus experiencias sociales cul-
turales y sus interacciones en colectivos. 
Las generaciones de usuarios y los avances de 
la tecnología siendo contextos sociales actuales.
Utilización de la etnografía, relatos orales, entre-
vistas, etc.

Fuente. Adaptado de: Araújo, Carlos Alberto Ávila. “A Perspectiva de estudos sobre os su-
jeitos na Arquivologia, na Biblioteconomia e na Museologia”. Questão, vol. 19, no 1, 2013.

5	 Rafael Capurro. “Epistemologia e ciência da informação”.
6	 Carlos Alberto Ávila Araújo. “Estudos de usuários conforme o paradigma 

social da ciência da informação: desafios teóricos e práticos de pesquisa”.
7	 Flor de M Silvestre y E; Cunha, M. B. “Usuarios y no-usuarios de las Biblio-

tecas Universitarias”. 
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En el marco de este última propuesta de abordaje social en el 
estudio de usuarios, se plantea la investigación sobre el estudio 
de no-usuarios de bibliotecas universitarias; no vamos a conocer 
cómo las bibliotecas están ofertando sus servicios de información, 
no vamos a identificar cuáles son los recursos más utilizados por 
sus usuarios reales, vamos conocer las razones por la que ellos 
no están usando la biblioteca y cómo se adaptaron en el contexto 
social donde se encuentran para resolver sus problemas de infor-
mación fuera de los entornos de la biblioteca, puesto que consi-
deramos que ellos son usuarios potenciales y los servicios que las 
bibliotecas ofrecen han sido pensados en ellos, sin embargo no 
hacen uso de las mismas.  

Si para el abordaje del estudio de usuarios es la información 
como objeto, para el paradigma cognitivo es el usuario pensante, 
para el paradigma social son el entorno cambiante en todos sus 
aspectos y, en especial, el tecnológico, puesto que ha generado 
un tipo de usuario autónomo y coproductor de conocimiento que 
resuelve su problema de información académica de forma inde-
pendiente de la biblioteca, por lo tanto proponemos abordar el es-
tudio de usuarios no sólo desde el punto de vista de sus usuarios 
reales, sino desde el estudio de sus usuarios potenciales y, espe-
cíficamente, de los no-usuarios que poco o nada se sabe de ellos.

Los instrumentos para colecta de datos serán direccionados de 
acuerdo al tipo de abordaje como, por ejemplo, la entrevista, etno-
grafía, cuestionario con preguntas abiertas, historia oral para una 
investigación cualitativa que ayudaría al abordaje interaccionista, 
consiguiendo datos sobre el sentir y percepción de los usuarios.  
Para el caso de la presente investigación “estudio de no-usuarios 
de bibliotecas universitarias” utilizamos dos diferentes instrumen-
tos de colecta de datos en dos diferentes tiempos: i) el cuestiona-
rio y ii) la entrevista semi estructurada, permitiéndonos conocer 
las prácticas informacionales de los no-usuarios fuera de los en-
tornos de la biblioteca.
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El cuestionario fue elaborado para alcanzar los siguientes objetivos:
	• Identificar los motivos por los cuales los no-usuarios de la 

Biblioteca de Universitaria no usan los servicios físicos o 
virtuales de su biblioteca.

	• Identificar cuáles son las fuentes de información que usan 
los no-usuarios de la Biblioteca Universitaria para realizar 
sus trabajos escolares.

EL INSTRUMENTO DE COLECTAR LOS DATOS 

Existen innumerables desafíos con relación a la metodología que 
será empleada en el estudio de no-usuarios, puesto que no hay 
antecedentes recientes que nos puedan servir de guía. Se presenta 
una propuesta de aplicación de cuestionario y entrevista las cua-
les fueron construidas a lo largo de cuatro años como parte de es-
tudio de doctorado en ciencias de la información, El primer paso 
fue la construcción y aplicación de un cuestionario formulado a 
partir de la experticia de los autores como bibliotecarios y de las 
observaciones de los encuestados a partir de las pruebas piloto. 
En una segunda etapa se aplica la entrevista que fue construida 
con preguntas que buscaran conocer pensares y detalles como in-
dividuos en un entorno social cambiante, con relación a la genera-
ción a la que pertenecen algunos de graduación y no-usuarios de 
bibliotecas. Por lo expuesto podemos decir que nuestra propues-
ta metodológica se encuadra como una investigación–acción8 que 
proviene de las ciencias sociales que fue introducida en Brasil en 
el campo de la educación y en el planeamiento rural por Pinto, 
sociólogo brasileño.9 Inicialmente fue utilizado para incentivar la 
participación de los campesinos en el proceso de planeamiento 
rural, regional y local; su propuesta también es basada en la edu-
cación liberadora. Actualmente esta metodología es aplicada en 

8	 Término en português: pesquisa-ação.
9	 João Bosco Guedes Pinto. Pesquisa-Ação: Detalhamento de sua sequência 

metodológica. 
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las diferentes áreas del conocimiento. Al respecto, Egg describe 
los términos que la componen:10 investigación, acción y partici-
pación y cómo se interrelacionan para dar resultado a la demo-
cratización de saberes, opiniones en el proceso de intercambio 
de experiencias, vivencias con relación a la tecnología, entorno 
social, costumbre de los actores involucrados, conociendo así los 
problemas y posibles soluciones enfrentados por estos últimos.

La investigación-acción por ser participativa supone un conjun-
to de procedimientos técnicos y operativos para el conocimiento 
de la realidad o un aspecto de ésta, con el objetivo de transformar-
la en acción colectiva. Al respecto dice Thiollent “[…] es necesario 
definir con precisión, cuál es la acción, quiénes son los agentes, 
sus objetivos y obstáculos, cuál es el nivel de exigencia de conoci-
miento que será producido en función a los problemas encontra-
dos en la acción o entre los actores de la situación”.11

Nuestra propuesta puede ser calificada de investigación-acción 
porque existe realmente una acción por parte de las personas im-
plicadas en el proceso investigativo, visto desde una realidad pa-
ra el caso de la presente investigación se tuvo participación de los 
alumnos, bibliotecarios desde la construcción del instrumento pa-
ra la colecta de datos hasta la etapa de sugerencias para la mejora 
del problema identificado. Así, la investigación nos permitió la in-
corporación de una definición con características propias, con la 
finalidad de contribuir en el estudio de usuarios y no-usuarios de 
las bibliotecas universitarias. 

Son diversas experiencias, metodologías e instrumentos que se 
pueden utilizar para realizar un estudio de usuarios. Una realidad 
diferente en relación con el estudio de no-usuarios, como hemos 
mencionado en la revisión de literatura, pues no hemos encontra-
do experiencias, modelo de metodología para la realización de tal 
estudio; tal y como podemos observar en el cuadro 1, existen di-
ferencias entre estudio de usuarios y estudios de no-usuarios.

10	 Ezequiel Ander Egg. Repensando la Investigación – Acción - Participativa.
11	 Michel Thiollent. Metodologia da Pesquisa-Ação.
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Cuadro 1 - Comparativo entre el estudio de usuarios y no-usuarios

Estudio de usuarios Estudio de no-usuarios
Sabe cómo identificarlos. No se tiene registros de no-usuarios. 
Uno de los lugares específicos para ser aborda-
dos es la misma biblioteca, por la página web 
de la biblioteca o redes sociales de la biblioteca.

No pueden ser abordados en la biblioteca.
No hacen uso de la página web, ni de los 
servicios ofrecidos por las redes sociales.

Puede aplicar el instrumento de colecta de da-
dos, sin preguntas filtros, sólo delimitando la 
muestra.

Antes de aplicar el instrumento primero se 
tiene que aplicar una pregunta filtro para 
saber si es no-usuario. 

Las alternativas de los cuestionarios, formula-
rios, ya fueron aplicadas en estudios similares. 

En el caso de un cuestionario o formula-
rio las alternativas son construidas con la 
intervención protagónica del encuestado. 

Fuente: Elaboración propia.

Antes de ser aplicado el cuestionario se formularon oralmen-
te tres preguntas, las cuales identificamos como preguntas filtros, 
que nos permitirán identificar nuestra muestra, puesto que no se 
tiene identificados la población de no-usuarios de una determina-
da biblioteca. En el caso de bu, primero definimos quiénes serán 
nuestros informantes (alumnos de licenciatura, alumnos de pos-
grado, investigadores, etc.). Para el presente estudio serán consi-
derados como muestra los alumnos de licenciatura y los lugares 
donde serán aplicados los cuestionarios serán fuera de los entor-
nos de la biblioteca como, por ejemplo: pasadizos, escaleras, cafe-
terías, restaurante universitario, paraderos de ómnibus, reuniones 
de confraternización. 

PREGUNTAS FILTRO. PRE-CUESTIONARIO.

No conociendo la población de no-usuarios de la BCE-UnB, co-
mo se mencionó anteriormente, se optó por abordar a los alum-
nos en diferentes ambientes de convivencia pública del campus 
universitario, aplicando oralmente tres preguntas filtros que nos 
permitan identificar a nuestra muestra para luego aplicar el ins-
trumento para la colecta de datos. Estas preguntas son formu-
ladas con el objetivo de identificar nuestra muestra, para saber, 
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primero, si el alumno entrevistado es alumno de licenciatura y, 
segundo, si es no-usuario de la BCE-UnB de acuerdo con el indi-
cador de tiempo propuesto en la presente investigación. A conti-
nuación, el esquema, de las preguntas filtros (Figura 1). 

Figura 1. Preguntas filtro para el estudio de no-usuarios

No-uso de la biblioteca
Físico-virtual

Por un semestre
académico

Usuario
real

No-
usuario

Licenciatura

Post-
graduación

Fuente. Elaboración propia

La primera pregunta filtro nos va a ayudar a identificar si es alum-
no abordado es de licenciatura, para continuar con las siguientes 
preguntas. Segunda pregunta, está direccionada a saber si es usua-
rio o no-usuario de la biblioteca. Tercera pregunta, tiene por obje-
tivo la comprovacion de que si es no-usuario de la bibliotecas, de 
acuerdo al criterio temporal definido en la presente investigación 
para ser considerado no-usuario de una biblioteca universitaria.

1.	 ¿Eres alumno de licenciatura?
SÍ               NO

Si la respuesta fuera SÍ, formular la pregunta 2
2.	 ¿ Usas la biblioteca de tu facultad?

SÍ               NO
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Si la respuesta fuera SÍ, no continue – Agradecer. 
Si la respuesta fuera NO, explicar que no hacer uso de la 
biblioteca significa no hacer uso ni presencial (en los am-
bientes de la biblioteca) ni virtual (fuera de los ambientes 
de la biblioteca).
Presencial (ejemplo. Sala de lectura, uso de computadoras).
Virtual  (ejemplo.  Catálogo electrónico, Repositorio digital).

3.	 ¿Recuerdas cuándo fue la última vez que usaste algún ser-
vicio de la biblioteca de tu facultad?

A.	 Hace más de seis meses. 
B.	 Hace menos de seis meses.
C.	 Nunca usé.

Si la respuesta fuera la alternativa A o C, se aplicará el cuestiona-
tio, puesto que seis meses de no uso de la biblioteca es uno de los 
criterios para que el alumno sea considerado no-usuario de una 
biblioteca universitaria. Después de formuladas las preguntas fil-
tros, y si el alumno abordado cumple las caracteristicas de nuestra 
muestra, se aplicará el instrumento para la colecta de datos. Para 
la presente investigación se aplicó la entrevista.

MODELO DE CUESTIONARIO 

Es definido por Gil como una técnica de investigación compuesta 
por un conjunto de preguntas, que son sometidas a las personas 
que participaran en la investigación, con el propósito de obtener 
informaciones específicas sobre el tema de la investigación.12 Pa-
ra la presente investigación se elaboró un cuestionario básico que 
nos sirvió de referencia para la formulación de la definición de 
no-usuarios. 

12	 Antônio Carlos Gil. Estudo de Caso: fundamentação científica, subsídios 
para coleta e análise de dados, como redigir o relatório, 120.
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El cuestionario que presentamos pasó por dos pruebas piloto 
antes de ser aplicado. La primera prueba piloto fue aplicada el 18 
de mayo de 2016, a los estudiantes de la disciplina del Seminario 
en Comunicación y Mediación de la Información, participaron 
de la prueba piloto ocho alumnos identificados como no-usua-
rios de la Biblioteca Central de la Universidad de Brasilia (BCE-
UnB); la segunda prueba piloto se aplicó en la semana del 17 al 
21 de abril de 2017 a seis alumnos de graduación no-usuarios de 
la BCE-UnB, los cuales fueron abordados en diferentes lugares 
de la universidad. 

El cuestionario que se aplicó tenía las siguientes característi-
cas: estaba conformado por 14 preguntas, de las cuales seis eran 
preguntas abiertas y 8 cerradas. Las preguntas 1, 2, 4 y 5 son 
preguntas sociodemográficas; las otras preguntas responden a 
los objetivos de la investigación. La construcción de las pregun-
tas y alternativas del cuestionario fue un proceso elaborado a 
partir de las respuestas de los no-usuarios en las pruebas pilo-
to aplicadas.

Por ejemplo, las preguntas 11 y 12 responden a los objetivos 
específicos de la investigación y fueron elaboradas siguiendo los 
criterios: infraestructura, colección, servicios y tecnologías de in-
formación de las bibliotecas universitarias. Dichas preguntas te-
nían la opción de respuestas múltiples con la opción de escoger al 
final la alternativa Otras razones, indica cuáles, donde el encues-
tado se podía manifestar libremente con lo que obtuvimos más 
opciones para nuestro cuestionario final, esto hace que el instru-
mento refleje el sentir de los no-usuarios.  Presentamos la pregun-
ta 11 con las alternativas surgidas de las pruebas piloto, las cuales 
fueron agrupadas siguiendo el siguiente criterio.

Con relación a la biblioteca
	• Infraestructura. 
	• Administración. 
	• Servicios: físicos y virtuales.
	• Acervo.
	• Redes sociales.
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	• Profesional que atiende.
	• Tecnología.

En relación con el usuario 
	• Factor psicológico (factor emocional) mala experiencia, etc. 
	• Instrucción – educación (conocimientos previos)- alfabeti-

zación informacional.
	• Tiempo – distancia.
	• Clima – (frío, calor). 
	• Confort – ergonomía. 
	• Usabilidad del sistema.

Pregunta 11 del cuestionario ¿Por qué No usas los servicios (físicos 
o virtuales) de la biblioteca de tu universidad?
(Puedes marcar más de una opción)

ALTERNATIVAS
No conozco los servicios que ofrece.
La colección de libros y revistas está desactualizada.
Es muy difícil encontrar los libros en los estantes.  
Los trámites para préstamos interbibliotecarios son muy demorados.
La renovación de credencial de biblioteca es muy complicada.
Los espacios no son confortables.
Mucha bulla, no puedo concentrarme.
No hay espacio (mesas libres, por ejemplo).
No tiene tomas de corriente eléctrica disponible.
Por la temperatura del ambiente dentro de la biblioteca.
Falta de seguridad (no podemos dejar nuestras cosas de valor).
Los servicios higiénicos no están limpios. 
No sé cómo usar el catálogo automatizado / virtual.
El Internet es muy lento.
No tiene servicio de impresión. 
No tengo tiempo.
Está muy lejos de donde estudio.
No tuve necesidad.
No conozco la biblioteca/ nunca fui.
El personal ni me atiende ni me ayuda.

“Otras razones, indica cuáles…” ___________________________
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Pregunta 12 del cuestionario ¿A dónde acudes a buscar la informa-
ción que necesitas para hacer tus trabajos académicos, ya que no 
usas la biblioteca de tu universidad?

(Puede marcar más de una opción)

Alternativas
1 Compro libros en librerías.
2 Compro libros usados.
3 Intercambio libros.
4 Compro libros digitales.
5 Acceso a repositorios digitales.
6 Acceso a bases de datos especializadas.
7 Acceso a bibliotecas digitales.
8 Busco en Google.
9 Intercambio información con amigos.
10 Uso las redes sociales.

“Otras alternativas, indica cuáles…”_________________________

Las preguntas 11 y 12 nos van a permitir responder directamente 
a los objetivos indicados. Las otras preguntas que están con rela-
ción a género de los no-usuarios, actividad de los no-usuarios, año 
de nacimiento, semestre de estudio, barrio donde viven, acceso a 
las Tecnologías de Información y Comunicación (Internet en casa 
y celular), las licenciaturas a las cuales pertenecen y participación 
de los no-usuarios en las redes sociales académicas, nos van a per-
mitir hacer el cruce de preguntas y tatar de responder algunas in-
ferencias como, por ejemplo:

Pregunta 11. Razones para el no uso de la biblioteca, por ejem-
plo, si la respuesta de la mayoría fuese no renovaron su creden-
cial, esta pregunta se puede cruzar con la pregunta 2. Sí Trabaja/
No trabaja.

El objetivo sería identificar el indicador de impacto de no uso 
de la biblioteca en el alumno que trabaja y el que no trabaja. Se 
responderá al siguiente cuestionamiento ¿En qué medida el alum-
no que trabaja (y el que no trabaja) no hace uso de la biblioteca?
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Pregunta 13. El recurso más usado por los no-usuarios; por 
ejemplo, si la respuesta fuera Google se puede hacer un cruce con 
pregunta 3. Año de nacimiento.

El objetivo sería identificar la relación entre el recurso más usa-
do por los no-usuarios con la generación a la que pertenecen 
según el año de nacimiento. Se responderá a la pregunta de inves-
tigación: ¿En qué medida el año de nacimiento de los no-usuarios 
puede tener influencia en la familiaridad en el manejo de un mo-
tor de búsqueda como Google?

Pregunta 13. El recurso más usado por los no-usuarios; por 
ejemplo, si la respuesta fuera Google se puede hacer un cruce con 
la pregunta 6 ¿Tiene su celular? Sí/No.

El objetivo sería identificar la relación entre uso de Google co-
mo recurso de información fuera de los entornos de la biblioteca 
con el hecho tener un celular conectado a Internet. Se responde-
rá a la pregunta de investigación ¿En qué medida el tener celular 
puede influir para el no-uso de la biblioteca?

A la hora de formular las preguntas es bueno pensar en los po-
sibles futuros cruces que van a estar relacionados a su revisión 
de literatura, otro punto importante es formular preguntas con el 
mismo número de alternativas o misma estructura para no tener 
problemas a la hora de hacer el analices estadístico.  

CONSIDERACIONES FINALES

	• Continuamente encontramos información de estudios de 
usuarios de diferentes tipos de unidades de información. 
Es muy poco o nada lo que se sabe de los usuarios poten-
ciales por los cuales la biblioteca sigue esperando, no sabe-
mos cómo ellos suplen su necesidad de información fuera 
de los entornos de la biblioteca. El tema de no-usuarios de 
bibliotecas es una investigación poco estudiada en el ám-
bito de la bibliotecología, existen innumerables desafíos a 
ser vencidos. Como la definición de quien es un no-usuario 
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de la biblioteca y la metodología a ser usada. No existen 
estudios recientes.

	• En el caso de no-usuarios de bibliotecas universitarias, es 
importante tener en cuenta el avance de la tecnología, la 
inmediatez con lo que la nueva generación de estudian-
tes universitarios se desenvuelve en todo tipo de entornos 
virtuales, cómo disponen de innumerables fuentes de in-
formación, muchas de ellas fuera del ámbito de la biblio-
teca. Por eso es importante analizar cómo esos alumnos 
consiguen tener acceso a la información y resuelven sus 
necesidades de información fuera de los entornos de la 
biblioteca. 

	• La construcción de un instrumento de colecta de datos es 
un proceso que necesariamente tiene que pasar por la in-
clusión de los sujetos involucrados en su elaboración, sino 
sería sólo el punto de vista del bibliotecario considerando 
que en las ciencias de la información no se tiene experien-
cia de estudios de no-usuarios. La participación inicial de 
los no-usuarios en la prueba piloto fue clave para la cons-
trucción del cuestionario, ya que ellos son los protagonistas 
en esta investigación. 
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