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Aproximaciones paradigmaticas para estudiar
al usuario de la informacion

PATRICIA HERNANDEZ SALAZAR
Universidad Nacional Autonoma de México

INTRODUCCION

1 objeto de estudio de una ciencia o disciplina define su

naturaleza, los problemas de investigacion que aborda, los

referentes tedricos que la integran, y los caminos metodo-
légicos que se deben seguir para resolver los problemas y confor-
mar los referentes; es decir, su paradigma.

En términos generales, los nombres de las ciencias o discipli-
nas corresponden etimolégica y semanticamente con su objeto de
estudio. Esto ha originado un debate sostenido a lo largo de va-
rias décadas acerca de la denominacion de la disciplina que es-
tudia los recursos de informacion (o informacion registrada) y su
uso. Se identifican, al menos, cuatro disciplinas en esta disputa:
Biblioteconomia, Bibliotecologia, Ciencia de la Informacién vy, ul-
timamente, Estudios de la Informacion.

Si se retoman los principios para la generacion de conocimien-
to, este debate no deberia existir, pues pueden convivir todas; lo
que importa es encuadrar puntualmente los fenémenos de investi-
gacion: si es la organizacion de recursos dentro de un espacio (fi-
sico o virtual), las disciplinas cercanas son la Bibliotecologia y la
Biblioteconomia; si lo que se estudia es la informacion como un
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ente asociado al sujeto que la usa, sin una carga espacial, se asocia
mas directamente con la ciencia o los Estudios de la Informacion.

Estas cuatro disciplinas comparten un solo objeto de estudio: la
relacion entre la informacion y los sujetos que la utilizan (usuarios).
Algunas estan mas centradas en la informacion que en el sujeto; la
consolidacion del campo se hara desde diversas perspectivas intra,
inter y multidisciplinarias.

Una de las vertientes que ha sido abordada de manera somera es
el establecimiento del paradigma que las rige. Una vez que esta ubi-
cado, es posible generar marcos teéricos que las estructuren o re-
fuercen la estructura existente. Para cubrir esta carencia, el proposi-
to del presente capitulo es establecer el trazado paradigmatico que se
ha seguido para estudiar el fenémeno de usuarios de la informacion.

EL ESPACIO Y LA ORGANIZACION COMO PARADIGMA

El campo “usuarios de la informacion” puede percibirse de dos
maneras: como uno de los elementos del objeto de estudio, o como
la representacion de la totalidad del mismo, ya que su investiga-
cion requiere considerar tanto la informacién como su uso (ya sea
real o potencial), y la relacion entre ellos es incuestionable.

A pesar de que la evidencia muestra que el sujeto y los argumen-
tos teoricos deberian sustentarse en su esencia humanista o social,
la realidad es que sélo en las ultimas décadas se ha percibido asi,
pues su abordaje se habia hecho desde el recurso o el espacio.

Para confirmar esta premisa, se revisaron los marcos teéricos
existentes. La primera aproximacion fue hecha desde las discipli-
nas Bibliotecologia y Biblioteconomia (se entienden como las mas
cercanas), que permitié constatar que se circunscriben al espacio.
El paradigma no esta claramente delimitado, se infiere que es la or-
ganizacion de la informacion registrada dentro de la delimitacion
espacial de la biblioteca, primero fue el espacio y la administracion
del espacio. La intencion de acceso y uso queda en un plano secun-
dario, se diluye en el acomodo de los textos por un “organizador”
o persona que se encarga de esto, un bibliotecario que decide los
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recursos que integran un acervo, su procesamiento técnico, su aco-
modo fisico y sus eventuales formas de acceso; se enfatiza la pa-
labra “eventuales” porque se piensa poco en que alguien externo
a ese mundo tenga la posibilidad de entrar y tomar lo que desee
o necesite, la mediacion entre las ideas registradas y el interesado
en ellas era total.

Al buscar marcos teéricos dentro de estos campos disciplina-
rios, se encuentra que la mayoria se refieren a los sistemas para
clasificar los recursos informativos. Estos sistemas nacen de las
concepciones del conocimiento y las divisiones de sus creadores.
Por mencionar algunos ejemplos, tenemos los sistemas de clasifi-
cacion Brunet!, Decimal de Dewey? y el Decimal Universal3, o los
de practica profesional (entiéndase acomodo fisico) cuyo maximo
exponente es el de la Biblioteca del Congreso* de Estados Unidos.

1  También llamado Sistema francés. Fue concebido por el biblidgrafo fran-
cés Jacques-Charles Brunet, que lo publicé en su Manuel du libraire et de
l'amateur des libres en 1810. Se basé en un sistema creado por libreros de
Paris. Se divide en cinco clases: historia, jurisprudencia, literatura, ciencia
y artes, y teologia (Quinn c2014, 68).

2 Creado por Melville Louis Kossuth Dewey en 1875. Esta basado en la orga-
nizacion general del conocimiento, dividido en diez clases principales que
representan disciplinas o campos de estudio. Cada clase es subdividida en
divisiones y secciones de diez en diez. La representacion se hace con nu-
meros arabigos (Summaries DDC 2003).

3  Conocido también como Dewey Europeo, de Bruselas o Internacional Deci-
mal. Fue creado por el Instituto Internacional de Bibliografia, actualmente
la Federacion Internacional de Documentacion. Esta basado en el Dewey.
La primera edicién aparecié en 1908 y se tituldo Manuel du Repertoire Uni-
versale: extraits/limites aux parties plus specialement applicables a la bi-
bliograpbhie de la langue auxiliare internationale esperanto. La notacioén es
una combinacion de nimeros arabigos decimales, signos de puntuacion y
simbolos (Satija, 2008).

4  Fue desarrollado por Henry Putman entre finales del siglo XIX e inicios
del XX y publicado en 1901. El objetivo original fue acomodar el acervo de
la Biblioteca del Congreso. Lo divide en veintiin clases basicas, cada una
identificada por una letra del alfabeto. Estas clases son fraccionadas en
subclases, cuya notacién son dos o tres combinaciones de letras (Library of
Congress Classification 2014).
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El disefio de estos sistemas privilegia la organizacion; no fue po-
sible encontrar algo que justificara que las formas establecidas en
los sistemas eran las mejores o mas entendibles para las personas.

Cuando la organizacion surge como paradigma, aparece una
organizacién metodologica. El método deductivo para generar ba-
ses conceptuales es la base para explicar las disciplinas. La Biblio-
tecologia y la Biblioteconomia s6lo aportan una dimension, la de
la organizacion de los recursos en el espacio fisico (la biblioteca).

Seguir este paradigma deja al sujeto que accede y utiliza los
recursos oculto tras la coleccion, el acervo, la organizacion y el
bibliotecario. Encuadrar una investigacion sobre usuarios de la
informacion dentro de este modelo no permite profundizar en
aspectos esenciales del ser/sujeto/usuario, por lo que surge la pre-
gunta, ;cOmo acercarse a la persona?

LA INFORMACION COMO ESENCIA PARADIGMATICA

En el campo usuarios la informacion, aparece el término “informa-
cion”, por lo que se hace necesario recurrir a la disciplina que en
su nombre lleva esta palabra, la Ciencia de la Informacion. Surgi6
en la década del setenta del siglo pasado como respuesta profesio-
nal a la gran produccion de informacion que habia y al inicio del
uso de computadoras para la generacion, el almacenamiento y la
transferencia de informacion.

A finales de los setenta, un grupo de investigadores se dio a
la tarea de generar los fundamentos teéricos de la Ciencia de la
Informacién. Siguieron los preceptos de la epistemologia y em-
pezaron por analizar el término “informacion”. Surgié una gran
cantidad de definiciones y teorias. Otra vertiente tedrica fue con-
siderar al sujeto como elemento sustantivo para su desarrollo y
consolidacion. Dentro de ésta, algunos se basaron en las trans-
formaciones que ocurren en su estructura de conocimiento al in-
troducirle los contenidos de un texto o recurso. Este enfoque fue
el cognitivo o cognitivismo, entre cuyos representantes destacan
Bertram C. Brookes y Nicholas Belkin.
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En su libro The fundamental problem of information science (1975),
Brookes se plantea que la informacion tiene componentes fisicos, bio-
l6gicos y cognitivos, los cuales deberian tomarse en cuenta para crear
los fundamentos de la Ciencia de la Informacion. Establece como pro-
blema primigenio relacionar la informacion con el conocimiento a
partir de percibir a la informaciéon como un mecanismo que transfor-
ma la estructura de conocimientos de un sujeto. Durante varios anos,
examinoé los posibles objetos de estudio, lo que en 1980 le permitié
presentar la ecuacion fundamental de la Ciencia de la Informacion:

K [S] + AI = K [S+AS]
Cada simbolo representa lo siguiente:

K [S] = Estructura de conocimiento

Al = Informacion (efecto de modificacion)

K [S+AS] = Nueva estructura modificada por la informacién
(Brooks 1980, 131)

Esta ecuacion esta conformada por dos extremos. El izquierdo
muestra la estructura de conocimiento de un sujeto, que se suma
a la informacién acompanada de un efecto de modificacion repre-
sentado por el simbolo delta. El resultado es la estructura de cono-
cimiento modificada por la informaciéon sumada, simbolizada en
el extremo derecho.

La ecuacion integra los dos elementos sustantivos del objeto de
estudio de cualquier disciplina cuya esencia sea la utilizacién de
recursos informativos: la informacion y la persona que la requiere
y utiliza. El uso se muestra mediante la transformacion o modifica-
cion de la estructura cognitiva.

Se evidencia que la informaciéon como un factor fundamental pa-
ra explicar la Ciencia de la Informacion cambi6 el paradigma de la
organizacion al sujeto que la usa y acomoda en su cadena de cono-
cimientos. Es posible advertir también que vamos del método de-
ductivo al inductivo, el sujeto antes que el espacio fisico-biblioteca
y su organizacion.
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DISENO DE LOS SISTEMAS DE RECUPERACION
DE INFORMACION (SRID)

La conformacion de los sistemas que permiten recuperar informacion
ha estado basada en el paradigma fisico, y ha consistido en casar las
palabras o frases que digita un usuario con los datos que representan
los textos (recursos de informacion). Estos datos pueden generarse
de dos maneras, se pueden extraer del texto o pueden ser determina-
dos por los profesionales de la informacion. La recuperacion se logra
mediante la creacion de algoritmos y procesos de programacion que
establecen la relevancia y pertinencia de los resultados.

Este principio ha sido ampliamente criticado por los estudio-
sos de la Ciencia de la Informacion, entre los que sobresalen Bel-
kin (1980), Belkin, Oddy y Brooks (1982) y Todd (1999). El inicio
del trabajo de Belkin recae principalmente en el trazado de Siste-
mas de Recuperacion de Informacion (SRD. En su primera apro-
ximacién (hecha a mediados de los setenta), lo hace desde una
perspectiva linglistica; el texto era la base, se analizaba y se de-
terminaban las palabras que mejor lo representaban, se seguia el
proceso natural del lenguaje y su estructura narrativa.

Al analizar detenidamente este proceso, concluyé que no exis-
tia una relacién directa entre el significado y la necesidad de in-
formacion de un sujeto, por lo que empezé a buscar la conexion
entre el conocimiento y el lenguaje, como interpretan los seres hu-
manos las oraciones y los grupos de oraciones, hasta llegar a con-
siderar a los individuos y sus necesidades como la base para el
modelado de SRI.

Belkin incorporé un componente mental a su investigacion: la
memoria, como esta almacenada la informacién en ella, como se
integra la nueva informacion y como se recupera. El autor habla
de una red jerarquica de significados a la que atiende la memoria
cuando trata de acomodar ideas (Belkin 1980).

Esto le permiti6é generar el modelo de un sistema cognitivo de co-
municacion para la recuperacion de informacion (véase esquema 1).
Para crearlo, parti6 de determinar que la representacion del conteni-
do de un documento debe derivar de los estados de conocimiento o
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las estructuras conceptuales de los sujetos, sus problemas, metas e
intenciones. Los problemas se convierten en Estados Irregulares de
Conocimiento (EIC o ASK por sus siglas en inglés Anomalous States
of Knowledge) y se reflejan en necesidades de informacion, de tal
manera que los sistemas deben ofrecer soluciones a esos problemas
o satisfacer esas necesidades de informacion.

Los SRI deberan proporcionar una transferencia efectiva y efi-
ciente de informacion entre el humano autor (generador) y el hu-
mano usuario. Esta transferencia se traduce en un proceso de
comunicacién humana donde el papel mediador de los participan-
tes es basico.

Esquema 1. Sistema cognitivo de comunicacion para la recuperacion de informacién

Fuente: Belkin, 1980

El modelo esta formado por dos partes que representan imagenes
del mundo. Una corresponde a la que posee el autor o generador del
texto y la otra es la del usuario. Estas imagenes refieren a sus estados
conceptuales de conocimiento. Un autor comunica a una audiencia
(usuario) algun aspecto de su estado de conocimiento, el cual re-
presenta su imagen del mundo. Esta imagen se basa en creencias,
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intenciones o valores, y en el conocimiento que tiene de la au-
diencia a la que se dirigira y es plasmado en un texto o recurso
de informacion.

La actuacion del usuario en el sistema de comunicacion inicia
cuando decide utilizar alguna parte de su estado de conocimien-
to con respecto a un problema; al no poder hacerlo, reconoce que
tiene un EIC, el cual es modificado por circunstancias lingiiisticas
y pragmaticas antes de ser convertido en un requerimiento expre-
sado ante un SRI. El EIC es traducido en una necesidad de infor-
macion. Las partes del modelo se vinculan por el sentido que se
le confiere a la informacién contenida en un texto mediante la lin-
gliistica y la pragmatica.

El paradigma de la recuperacion a la busqueda de informacion
cambia en cada usuario, pues la importancia del indizador se su-
bordina a la del usuario. Un sujeto presenta una situacion proble-
matica e indaga dentro de un cimulo de informacion para encontrar
la solucion mas adecuada. Este proceso genera inadecuaciones o
anormalidades dentro de su acervo de conocimientos que debe ir
regulando. “La irregularidad y la percepcion del problema del usua-
rio probablemente cambiaran con cada estadio de comunicacion
entre el usuario y el mecanismo” (Belkin, Oddy y Brooks 1982, 65).
Lo que dirige al usuario para buscar informacion: sus objetivos,
problemas y conocimiento son elementos que deben ser tomados
en cuenta para la recuperacion de informacion, mas que la repre-
sentacion de los documentos.

TRANSFORMACIONES TEORICAS Y METODOLOGICAS
DEL FENOMENO USUARIOS DE LA INFORMACION

El enfoque cognitivo o cognitivismo modifico sustancialmente la ma-
nera de entender al usuario. A mediados de los ochenta, se estable-
ci6 un nuevo modo de investigar este fenémeno, que se denomin6
enfoque centrado en el usuario. El ser humano se percibe en cons-
tante construccion, sus requerimientos se circunscriben a ciertas si-
tuaciones que pueden cambiar (Dervin y Nilan 1986). La orientacion
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basada en el usuario ha permitido reinventar, disenar y redisenar sis-
temas y servicios para que sean mas eficientes y cubran cabalmente
las necesidades y los requerimientos de los usuarios. Este nuevo pa-
radigma se vale del lenguaje y lo discursivo como una forma de en-
tender al usuario, y en algin punto encuadrar o revisar teorias y
generar ideas.

Este enfoque es una gran aportaciéon puesto que evidencia la
importancia de modificar el paradigma de la organizacion al acce-
so y uso/usuario. Ha sido retomado por un buen nimero de estu-
diosos (de la Bibliotecologia, la Biblioteconomia, la Ciencia y los
Estudios de la Informacion) para crear modelos que expliquen los
procesos de busqueda, recuperacion y uso de la informacion. A
continuaciéon se mencionan algunos:

o Sense-making Methodology Reader de Brenda Dervin
(1983).

* Patrones de busqueda de informacion elaborados por Da-
vid Ellis (1989).

e Proceso de busqueda de informacién de Carol C. Kuhlthau
199D.

*  Modelo de busqueda de informacion de Katriina Bystrom y
Kalervo Jarvelin (1995).

* Busqueda de Informacion para la vida diaria de Reijoo
Savolainen (1995).

* Modelo cognitivo de la interaccion en la recuperacion de
informacion de Peter Ingwersen (1990).

e Comportamiento informativo de Tom D. Wilson (2000).

A partir del cambio de paradigma de la organizacion al usuario, la
forma de investigar también se ha transformado. En la década de
los setenta, con el impulso del enfoque cognitivo, empezaron las
investigaciones de corte cualitativo y se abordaron problemas mas
subjetivos como la actitud de los sujetos ante la informacién o la
relacion de los usuarios con los canales de comunicacion; ademas,
se empezO a poner una atencion especial al comportamiento.
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En las siguientes tres décadas, los ochenta, noventa y la primera
del siglo XXI, se apuntal6 el paradigma centrado en el usuario y el
objetivo de crear marcos tedricos mediante la delimitacion de di-
versos conceptos y la generacion de modelos referentes a las ne-
cesidades de informacion, el comportamiento en la busqueda de
informacion, y la utilizacion de la informacion. Al considerar al su-
jeto como una esencia de la disciplina, se requiere estudiar el en-
torno o contexto en el que se ubica.

Las denominaciones de algunos campos se renuevan o puntua-
lizan, tal es el caso del comportamiento en la busqueda de infor-
macion, al cual Wilson le integré etapas como la generacion de las
necesidades de informacion —permeadas por variables del con-
texto y personales —; la busqueda pasiva y activa, y el procesa-
miento de la informacién, entendido como un proceso cognitivo
de transformacién, y nombra a este campo integrado “comporta-
miento informativo”. El comportamiento en la busqueda permane-
ci6 como una etapa dentro de un proceso modélico mayor.

Durante estas décadas, se enfatizo la repercusion del contexto
como base para entender la situacion de los sujetos que utilizan la
informacion, y se siguio6 la idea de que los comportamientos hu-
manos deben ser observados en sus estados o contextos naturales
e interpretados también dentro de esos entornos.

Las investigaciones se basan en diversas teorias sociales, antro-
pologicas y etnograficas tales como:

[...] difusion de innovaciones, social cognitiva (Allen 1997); de la
alienacién (Chatman 1990); de la recompensa (Chatman 1991; Jo-
hnson, Donohue, Atkin y Johnson 1995); ecologica (Sandstrom
1994; Williamson 1998); constructivismo; construccionismo (Tou-
minen y Savolainen 1997); del mundo pequefio (Chatman 1991);
redes sociales (Chatman 1992; Sonnenwald 1999); del capital social
(Pettigrew y Durrance 2000); de los grupos de referencia (Daw-
son y Chatman 2001); y del posicionamiento (McKenzie 2004); [y]
en modelos psicolingiiisticos como el Modelo Causal de Johnson
(Hernandez Salazar 2014, 223).
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Consecuentemente, la metodologia tendi6 hacia lo cualitativo, in-
terpretativo y holistico. Se siguen, entre otros, métodos y técnicas
como observacion directa, analisis de contenido, incidente critico,
analisis del discurso, grupo focal, entrevista a profundidad, estu-
dios de caso, conduccion y seguimiento de un proyecto especifi-
co durante un periodo de tiempo, historias de vida, analisis de la
conversacion, teoria fundamentada, fenomenografia y fenomeno-
logia, entre otros.

Un resultado esperado de la integracion de estas teorias, métodos
y técnicas es la gran diversidad de variables o categorias que se reco-
gen, las cuales van desde datos generales como edad, género, nivel
escolar, intereses, actividades principales y pasatiempos, hasta muy
especificos como objetivo de uso, efectos de los atributos cognitivos,
complejidad de la tarea, papel y estilos de interaccion, afecto, rol o
papel dentro de una comunidad, ideologias, influencia de pares, as-
pectos religiosos, capacidades diferentes, comparticion de informa-
cion, conciencia de los tipos de recursos de informacion, papel de
la incertidumbre, nivel de pobreza, analfabetismo, motivaciones, ba-
rreras socioeconémicas, emociones y el mundo de vida.

El transito del paradigma organizativo de la Bibliotecologia y la Bi-
blioteconomia al del sujeto que transforma la informacion de la Cien-
cia de la Informacion, concretamente en lo referente a los usuarios y
al diseno de SRI centrado en el usuario, ha requerido un cambio en
las preguntas de investigacion:

[del] ¢qué? al ;como? spor qué? y spara qué? Y por supuesto el sen-
tido general de ;qué usa un sujeto? A scudl es la naturaleza de sus
necesidades de informacion? ;Cuiles son las razones por las que
la gente busca informacioén? ;Cémo busca informacion el hombre?
¢Por qué actiia como lo hace? ;Como se siente ante el proceso de
busqueda? ;Como enfrenta los obstiaculos para obtener la infor-
macién? ;Para qué la utiliza? ;Cudles son las transformaciones cog-
nitivas que se producen? ;Qué estados emocionales le provocan?
(Radford 1992 apud Hernandez Salazar 2014, 221).
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Estos cuestionamientos ya se han empezado a responder mediante
indagaciones tedricas en las que se han utilizado varios métodos,
técnicas e instrumentos de medida para examinar los fenémenos
referidos a las formas en las que los sujetos se relacionan con la
informacion; se hace una recogida exhaustiva de datos (con esto
se logran las cualidades de fiabilidad y validez) y se han apuntala-
do las etapas de analisis e interpretacion de resultados. Sin embar-
go, se requiere continuar por esta via para consolidar los marcos
tedricos y metodologicos de las disciplinas dedicadas a la informa-
cioén y su uso.

Cabe mencionar que es posible considerar a Ranganathan co-
mo el precursor del cambio de paradigma, pues en su texto The Fi-
ve Laws of Library Science, publicado en 1931 integra cuatro leyes
que se conectan directamente con la idea de que los fundamentos
de la ciencia de la biblioteca (como €l la denominé) deberian girar
en torno al sujeto, denominado en ese entonces “lector”:

e  Primera ley: Los libros son para usarse, en contraposicion a
los libros son solamente para preservarse.

* Segunda ley: Los libros son para todos (hace alusion de las
diferencias entre hombres y mujeres).

e Tercera ley: Cada libro con su lector.

*  Cuarta ley: Salvar el tiempo del lector.

Desafortunadamente, estos preceptos no fueron retomados en ese
tiempo, y es hasta nuestra época que se estan convirtiendo en realidad.

CONCLUSIONES

El establecimiento del paradigma que rige una disciplina relacionada
con la informacién y su uso no es un asunto que se haya abordado
puntualmente, sino que se infiere a partir de sus objetos de estudio.

En términos generales, se han privilegiado la organizacion y el
espacio. A finales de los setenta del siglo pasado, la figura del sujeto
adquiere importancia debido al enfoque cognitivo, y mas adelante
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al enfoque centrado en el usuario. Estos nuevos paradigmas han
permitido resolver problemas planteados en diversos campos tema-
ticos, lo que implica apropiarse y conjuntar conocimientos de otras
disciplinas entre las que sobresalen la Lingiiistica, las Ciencias cog-
nitivas, la Psicologia y la Comunicacion.

Estos caminos paradigmaticos para guiar las investigaciones
promueven el trabajo intra, inter y multidisciplinario. El producto
de la investigacion se enriquece, es de utilidad para comunidades
epistémicas diversas, e integra de forma holistica elementos teori-
cos, metodolégicos y de la practica.
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