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La investigacion hispano-mexicana sobre
usuarios de la informacién en tiempos
de pandemia y pospandemia

JuaN Jost CaLva GONZALEZ
Instituto de Investigaciones Bibliotecologicas y de la Informacion,
Universidad Nacional Auténoma de México, México
ISABEL VILLASENOR RODRIGUEZ
Facultad de Ciencias de la Documentacion,
Universidad Complutense de Madrid, Espaiia

INTRODUCCION

ara poder hablar de la investigacion sobre usuarios de la in-

formacién en tiempos de pandemia y pospandemia es nece-

sario que primero se haga un bosquejo sobre lo acontecido
antes de la proliferacion de la enfermedad.

Entonces, lo primero que se muestra en este documento es mas
bien, un recorrido en torno a la investigacion realizada sobre los
usuarios de la informacion desde el afio 2008. Se toma esta fecha
ya que es en la que se inicia una investigacion de forma colabora-
tiva y cooperativa entre México y Espana, es decir, entre el Centro
Universitario de Investigaciones Bibliotecologicas (CUIB), en ese
entonces llamado asi, y la Facultad de Ciencias de la Documen-
tacion de la Universidad Complutense de Madrid. A partir de esa
fecha y hasta marzo de 2020 se llevaron a cabo investigaciones so-
bre los usuarios, las cuales fueron presentadas a partir del V Semi-
nario Hispano Mexicano celebrado en el CUIB y de ahi en adelante
se trabajo hasta la aparicion del COVID-19, y el cierre de activida-
des debido a la pandemia, en marzo de 2020.
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A partir de entonces, se trabaja en otro estado de colaboracion
de investigaciones sobre usuarios de la informacion entre México
y Espana. En estos tres anos transcurridos indudablemente se vi-
vio de otra forma la investigacion sobre este tema, pero nunca se
dejo de investigar, como puede verse en los trabajos publicados
por los autores de esta comunicacion con motivo de la celebracion
del X aniversario del Instituto de Investigaciones Bibliotecologi-
cas y de la Informacion de la UNAM (2023) y que se recogen en la
bibliografia.

Una vez levantadas las restricciones sanitarias a nivel mundial,
se dio paso nuevamente a la presencialidad y por lo tanto a llevar
a cabo de manera presencial las discusiones y las investigaciones
sobre usuarios de la informacion. Es decir, en este documento se
presentan tres momentos en los cuales se ha llevado a cabo la in-
vestigacion hispano-mexicana sobre usuarios de la informacion en
tiempos de prepandemia, pandemia y pospandemia.

SOPORTES DE INFORMACION

Desde varias décadas atras se constata la existencia de soportes
de informacién como son libros, revistas, periédicos, documentos
electronicos y otros diferentes soportes, como mapas, fotografias,
planos y todos aquellos soportes que pueden considerarse electro-
nicos y que estan almacenados en un USB, en la nube, en los dis-
cos duros que se pueden transportar o bien en las memorias de
las computadoras.

Si tomamos en cuenta toda esta amplia gama de soportes de
informacion, se puede decir que estos fueron creados por el ser
humano como resultado de que su cerebro procesa y genera con-
tinuamente informacién y conocimiento y que dentro de este pro-
ceso debe dejar registro de la informacion para ser utilizada por
otros seres humanos o por otras generaciones venideras. Lo ante-
rior quiere decir, en otras palabras, que el ser humano genera in-
formacién para generar conocimiento para si mismo o bien genera
para que otros la critiquen, la acepten, la analicen y para que a su
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vez se pueda generar nuevo conocimiento e informacion. Esto se
puede ver en la siguiente figura.

Figura 1. Generacion de informacién y conocimiento por el ser humano

El ser humano procesa informacién y podra generar conocimiento y nueva
informacién o quedarse con la informacién para si mismo

Conocimiento para si
mismo

Informacion

w8 o
W Informacion

Fuente: Elaboracion personal.

Si se parte de lo mostrado en la figura 1 se puede analizar con
mayor detenimiento que el ser humano, al momento de generar
informacion y conocimiento, y que ésta quede registrada en un so-
porte cualquiera que sea, se vera impactado por factores ambien-
tales que lo rodean a €l y a su comunidad y entre estos factores
se pueden mencionar: los factores sociales, tecnolégicos, politicos
y, si se es mas explicito, factores de salud o factores sanitarios, es
decir, estar en un ambiente A. Pero ;qué tal si uno de estos facto-
res cambia con el tiempo, por ejemplo, el factor salud? Es decir,
se puede hablar de que algo imprevisto a nivel mundial, como fue
una contingencia sanitaria por el virus de COVID-19, hizo que el
ambiente cambiara a un ambiente B. Ambos ambientes ya no son
lo mismo: en el ambiente A no estaba ese virus que afect6 a nivel
mundial, y en cambio en el ambiente B ya el virus existe y afecta
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a nivel mundial a todos los grupos sociales. Por lo tanto, siguiendo
esta idea, afecta en la generacion de informacién y conocimiento
y en el soporte en donde va a quedar ésta para ser consultada por
generaciones inmediatas o futuras.

Es indudable que la informacion inmediata es de vital impor-
tancia para hacer frente a una contingencia sanitaria mundial,
como la del virus de COVID-19, que afect6 a todo el orbe. Este am-
biente nuevo indudablemente lleva a los grupos de seres humanos
a enfrentarlo con lo que tienen a su alcance y entre lo que tienen a
su alcance esta la informacion, la tecnologia y los grupos de cien-
tificos que generan a paso acelerado informacion y conocimiento
a cada momento para poder enfrentar la contingencia sanitaria.

Por lo anterior, se puede decir que el ambiente es cambiante y
que en este caso lo fue radicalmente al introducirse el COVID-19 a
partir del ano 2020 y por el que la Organizacion Mundial de la Sa-
lud (OMS) tuvo que tomar medidas a nivel internacional.

Este ambiente cambiante afect6é a los diferentes grupos socia-
les, por ejemplo, a los estudiantes y profesores en todos los nive-
les educativos, a los grupos dedicados a la salud, como fueron los
médicos, enfermeras y todo el personal que laboraba en hospita-
les y clinicas en todo el mundo, asi como a los grupos de investi-
gacion en salud y en epidemiologia. Pero, también, este ambiente
cambiante trajo consigo otras problematicas laborales y econémi-
cas, asimismo sumadas a, por mencionar otro sector social, las
agroindustriales y a los grupos dedicados a la tecnologia. Enton-
ces, en todo este ambiente cambiante y que trajo consigo todas
estas problematicas, se puede analizar cobmo impact6 las necesi-
dades de informacién y el comportamiento informativo. Se puede
decir que estas problematicas, incluidas en el ambiente que ro-
dea a los diferentes grupos, pueden considerarse como factores
externos.
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Figura 2. Cambio de ambiente A a ambiente B,
en donde se ubica la contingencia sanitaria

social : -
ecnologico
9 politico
‘»ﬁ e M,
Salud o A Contingencia
o econémico i
sanitario sanitaria por
Ambiente A Ambiente B covip-19

Cambia el ambiente que rodea
al ser humano

Fuente: Elaboracion personal.

FACTORES EXTERNOS Y FACTORES INTERNOS

Los factores externos pueden ser considerados como el ambiente
que rodea a las personas, es decir, a los usuarios de la informacion.

Los factores externos son los elementos, cosas o hechos que
se encuentran fuera del sujeto y que desde esa posicion influyen
sobre él para dar origen a las necesidades de informacion y el
comportamiento informativo. Estos factores se combinan con los
factores internos de tal manera que de ello surgen las necesidades
de informacioén; motivo por el cual no se puede afirmar que sélo
los factores externos promueven la aparicion de las necesidades
de informacion.!

1 Juan]. Calva, Las necesidades de informacion. Principios y métodos, 56.
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Los factores externos o ambiente que rodea a las personas o
usuarios son los siguientes:

1 Actividad que desarrolla el sujeto en su trabajo.

2) Lugar donde vive el sujeto.

3) Ambiente que rodea al sujeto o grupo de sujetos en gene-
ral con relacion a lo social, econémico, al ambiente fisico y
otros puntos.

4) Elementos no previstos que aparecen en el ambiente, como
pueden ser epidemias, pandemias, terremotos, cambio cli-
matico, crisis econémica y otros mas.

Figura 3. La combinacion de factores externos e internos
impacta en las necesidades de informacién

Ambiente / Factores externos

Impacto de un factor externoen el surgimientode las necesidadesde informaciony el
comportamiento informativo de una comunidad de personas como lo es o fue el
covip-19.

Pandemia coviD-19.
(salud de la poblacién)

Problematica / '\ Z;gzlgnr: izt;ca
tecnoldgica

Fuente: Juan J. Calva Gonzélez, “El acceso a la informacion...”, 188.
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Los factores internos pueden ser vistos como las caracteristicas
propias de cada persona o cada usuario de la informacion, los
cuales pueden ser los siguientes:

1) Son las caracteristicas particulares de cada individuo y que
pueden encontrarse en su cerebro, asi como el conocimien-
to que posee.

2) Estas caracteristicas son las que marcan las diferencias con
otros sujetos, pero que, en general, todos poseen y que de-
penden de su desarrollo cognitivo, aunque también pueden
intervenir factores externos ambientales para tener varias
de ellas o un alto nimero de ellas.

Ambos factores, es decir factores externos y factores internos, en-
tran en combinacion: ambiente y caracteristicas de cada persona
impactaran y motivaran la aparicion de necesidades de informa-

cioén y por lo tanto un comportamiento informativo.

Figura 4. Durante y después de COVID-19

Durante el covip-19

TIPOS DE TIPOS Y P/}TR().\I:S

DE
COMPORTAMIENTO

NECESIDADES DE INFORMATIVO

INFORMACION

o>

A Después del covip-19

Fuente: Juan J. Calva, “El acceso a la informacion...”, 193.
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Entonces, se puede observar el impacto de un factor externo
en el surgimiento de las necesidades de informacién y por tanto
el comportamiento informativo de una comunidad de personas,
como lo fue el factor COVID-19 que, combinado con los factores
internos, dieron origen a la aparicion de diversos tipos de necesi-
dades de informacion, y éstos a su vez dieron origen a diferentes
tipos y patrones de comportamiento informativo que pueden en-
marcarse, siguiendo la idea de este texto, en el comportamiento
informativo durante el COVID-19 y el comportamiento informativo
después de éste, tomando como punto de partida que dicho virus
fue el factor externo que impact6 diversos grupos sociales a nivel
mundial (véase figura 4).

COMPORTAMIENTO INFORMATIVO DURANTE
Y DESPUES DE LA PANDEMIA

Durante la pandemia

Se puede decir que antes del distanciamiento social provocado por
el covID-19 las tecnologias de la informacién y la comunicacion
impactaban en los flujos de informacion y conocimiento como
eran conocidos hasta antes de marzo del 2020, es decir, existia el
internet con conexién por cable y existia el internet inalambrico,
a través de los cuales se podian conectar diferentes dispositivos,
como la PC, la tableta o el teléfono celular.

Al momento de que la OMS declaré el inicio del confinamiento,
se empezo a utilizar fuertemente la tecnologia para poder, no so-
lamente mantener la comunicacién entre las personas o diferentes
grupos de personas, sino también para que los flujos de informa-
cion llegaran desde los grupos dedicados a la salud que estaban
enfrentando la epidemia mundial del virus hacia los diferentes
hogares donde las personas se encontraban en confinamiento, es
decir, la informacion tenia que llegar a todos los ciudadanos a ni-
vel mundial.
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El acceso y uso de internet fue una actividad que en el confi-
namiento mundial por el COVID-19 aumentd, notindose de forma
mas palpable en la vida cotidiana de las personas en los paises en
vias de desarrollo, ya que en los desarrollados el uso de internet
ya era parte de la vida diaria.

En este momento las tecnologias y su acceso a internet se po-
tencializaron exponencialmente, ya que la ciudadania necesitaba
la informacién sobre lo que ocurria afuera de sus hogares. Asi, los
periodicos electronicos cumplieron un rol importante y las biblio-
tecas no se quedaron atras; actualizaron sus tecnologias para lle-
gar de forma mas efectiva a sus usuarios. En la figura 5 se muestra
un periédico electrénico, elemento crucial de acceso a la informa-
cion durante la pandemia.

Figura 5. Captura de pantalla de la version electrénica
del periédico Excelsior, 6 de mayo de 2020

.al s R - |

s/ weww excelsior.commx/ nacions 7-tratamientos-que-podrian-combat vid-19-en-mexico-y-sus-efectos/138041 o % L8

" EXCELSIOR . === — -

PORTADA NACIONAL GLOBAL DINERO COMUNIDAD DEPORTES ESPECTACULOS HACKER EXPRESIONES OPINION TRENDING SUPLEMENTOS

(¥ ) EOViD-19

COBERTURA COMPLETA  CIFRA DE MUERTOS PORESTADO  EVOLUCION ENMEXICO LAHIGIENE  CUIDADOS PARA ENFERMOS  EL MUNDO

7 tratamientos que podrian 2emesomin % Amotngc) 7
combatir el Covid-19 en México gt
y sus efectos

Pitps.//wwecexcelsion commu/especialicoronavinss PAGACION »del Covid-19, laboratorios se dan

n P Escribe aqui para buscar

Fuente: Elaboracion personal y Excelsior, 6 de mayo de 2020.
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Figura 6. Paginas web del gobierno de México
con informacién sobre la enfermedad

Sonw NSO G o B

e A rETr—— GEARKIQUHTIjBOSIOCKQCIUSIOW-NGavePwtxco 0 % | a £ & -
o e @lOCORE!
?ﬂé %_mm...m SEDESA | ADIP | 3 covidte Olsae!
Inicio Comunicacién  Plan gradual § Preg Mitos y
hacia la Nueva digitales frecuentes sobre normas y realidades sobre
Normalidad COVID-19 v acuerdos COVID-19
oficiales
Preguntas ¢Qué es el coronavirus? +
frecuentes sobre
COVID-19 )
¢Cuadles son los sintomas del +
Datos y recomendaciones
para personas vulnerables COV'D'1 9?

n P Escribe aqui para buscar

GOBIERNO DE
MEXICO

INICIO DATOS COVID-19 PERSONAS CON DISCAPACIDAD PUBLICO GENERAL PERSONAL DE SALUD NOTICIAS MULTIMEDIA

CONTACTO H

« Informacién general
+ Preguntas frecuentes de la COVID-19
- Documentos de consulta

inidosSaldremosAdelante

+ Versiones accesibles de las conferencias de
prensa
+ Videos de tele-rehabilitacion

n P Escribe aqui para buscar

Fuente: Gobierno de México.

En este proceso de adaptacion a la web, en la internet y en las
redes sociales era posible encontrar:
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En el caso de las bibliotecas, recomendaciones de libros para
su lectura, presentadas por el personal de éstas; circulos de lectu-
ra por internet, etcétera.

Paginas web de las diferentes secretarias o ministerios del Esta-
do, principalmente las que tienen que ver con el sector salud, para
hacer llegar a la poblacion la informacioén sobre la pandemia, c6-
mo enfrentarla, qué hacer en caso de contagio, sintomas y mucha
mas informacion al respecto (véase figura 06).

Asimismo, aparecié no sélo informacion generada por las ins-
tancias oficiales sino también informacion falsa generada por los
rumores en diferentes sectores sociales, muchos de ellos movidos
por ignorancia (véase la figura 7).

Figura 7. Impacto de la informacién falsa en el comportamiento social

© | O ()Facebook X | @ Comeo: Or.un Jouk Caba Ger X | €9 (1) Facebook X | [) impiden rnzacitn en x |+ - o

- C @
PUBLICIOAD COMERCIAL ISUSCRIPCIONES AREGISTRATE
QY fEN0@in o ugjomada IMPRESA (RO

Politica  Economia  Mundo [ZIWEITEN Capital  Socledad  Clencias  Cultura  Espectdculos  Deportes  Autos  Tecnologlas  Multimedia  Blog

Inicio / Estados /

Impiden sanitizacion en 6 municipios de
Oaxaca por miedo a contagios

Jorge A. Pérez Alfonso, corresponsal | jueves. 18 jun 2020 2021 f Vv

LG QLEDevo

Fuente: J. A. Pérez, “Impiden sanitizacién en 6 municipios
de Oaxaca por miedo a contagios”.

También es importante senalar la utilizacion de las redes sociales,
por ejemplo, para el caso de las bibliotecas, los diferentes anun-
cios y actividades propuestas a través de apertura de perfiles de
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Facebook para llegar a la poblacion que estaba confinada en sus
casas, dar a conocer las ligas para acceder al catalogo electronico
de las bibliotecas, o bien anuncios o promociones del uso de la
biblioteca virtual como medio para estar informados o satisfacer
las necesidades de informacion no solamente sobre la pandemia,
sino sobre otros tipos. Ademas, aqui podria incluirse también el
diseno de visitas guiadas virtuales que las unidades de informa-
cion implementaron para poder atender a sus comunidades, man-
teniendo canales de comunicacion y de acceso a la informacion
(véase la figura 8).

Figura 8. Perfiles de Facebook con actividades de las bibliotecas publicas
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Fuente: Perfil de Facebook de la Biblioteca Gral. Paulino Navarro, Jalisco,
la Biblioteca Publica Maria Soine de Helguera (Biblioteca Lagos de Moreno),
Jalisco, México.

Por su parte, las bibliotecas y las instituciones de investigacion y
docencia ligadas a la bibliotecologia hicieron uso de la tecnologia
para continuar de manera virtual con sus actividades académi-

cas, pero teniendo como tema central la pandemia y sus diversos
impactos.
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Figura 9. Eventos virtuales durante la pandemia

Mesa redonda:
Usuarios de la Informacion

ante la pandemia de COVID19

Mtro. Fernando Bittencourt dos Santos
Dra.Isabel Villasefor Rodriguez
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Universidad Nacional Auténoma de México
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Fuente: UNAM-IIBI. Mesa redonda: Usuarios de la informacion
ante la pandemia de COVID-19.

DESPUES DE LA PANDEMIA (POSPANDEMIA)

Para el 5 de mayo de 2023 la OMS declar6 el fin de la pandemia
mundial, pero no por la desaparicion del virus, sino porque dejo
de provocar muertes masivas, se encontraba controlada y con po-
cas defunciones a nivel mundial.
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Lo anterior dio pie a la vuelta a la presencialidad vy, por tanto,
a las actividades que antes se llevaban a cabo. Pero el ambiente
cambid. Asi, para retomar la manera en se mencion6 en el primer
apartado de este documento: el Ambiente A seria antes de la pan-
demia, el Ambiente B, durante la pandemia, y el Ambiente C, des-
pués de la pandemia. Es indudable que este tltimo ambiente no es
el mismo que el A y el B, pues cambi6 también de forma radical,
ya que el mundo cambi6 y todo ello atravesado de manera tras-
versal por la adopcion, uso y desarrollo de las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicaciéon en el mundo.

TENDENCIAS DE INVESTIGACION ANTES, DURANTE Y POSPANDEMIA

Antes de la pandemia

A través de la publicacion de los resultados de diversas investiga-
ciones de 2008 a marzo de 2020, inicio de pandemia, se puede de-
cir que las tendencias de investigacion eran:

* Analisis del tema de usuarios de la informacion en las
asignaturas de los planes de estudio.

* Inicio de investigacion sobre el fenomeno de las necesida-
des de informacion de manera continua.

* Determinacion del proceso del surgimiento de las nece
sidades de informacion en los usuarios.

* Variables que intervienen en el surgimiento de las necesi-
dades de informacién en los usuarios.

* Determinacién del contexto, medioambiente, factores ex-
ternos como variable en el surgimiento de las necesidades
de informacion y el comportamiento informativo.

e Diferencias entre los conceptos de necesidades de informa-
cién y comportamiento informativo.

* Investigacion sobre la satisfaccion e insatisfaccion de usua-
rios desde la perspectiva de las necesidades de informacion
y desde los servicios.
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* Niveles de valoracién de la satisfaccion de usuarios.

* Apertura e impulso para investigar las necesidades de in-
formacion y el comportamiento informativo en diversas co-
munidades sociales.

* Tipologias de usuarios: definiciones y conceptos.

e Usuarios 2.0: tipologias.

e Usuarios y redes sociales.

* Metodologias para el abordaje de los estudios de usuarios.
Métodos cuantitativos como la renovacion de una linea de
investigacion (ecuaciones estructurales).

e Hermenéutica de los estudios de usuarios, del Modelo NEIN,
del usuario de la informacion.

* Acercamiento al derecho a la informacion del usuario (ciu-
dadano) en las leyes.

* Resultados de estudios de usuarios en diversos tipos de
bibliotecas:

— Publicas.

—  Universitarias.
— Escolares.

— Especializadas.

Resultados de investigacion en una diversidad de comunidades y
sectores sociales: comunidades indigenas, de psicélogos, de geo-
grafos, de discapacitados visuales, de matematicos, de docentes de
secundaria, de alumnos de secundaria, de vitivinicultores, de aga-
veros, de taxistas, de deportistas, de mujeres agricultoras, de de-
fensoras de derechos humanos, de ministros de culto cristianos, y
de una gran diversidad de comunidades.

Durante la pandemia

Por lo antes presentado, es indudable que durante la pandemia las
investigaciones no se detuvieron, sino que solo dieron un giro de
direccion, lo cual puede apreciarse en las siguientes tendencias:
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* Usuarios de archivos historicos.

* Iniciar la investigacion sobre “usuarios” de museos.

e Diferencias entre usuarios, lectores y clientes.

* Estudios de usuarios para el disefio e innovacion de ser-
vicios de informacién con mayor impacto y uso de la tec-
nologia (internet, redes sociales, repositorios) durante el
confinamiento por el COVID-19.

* Comportamiento informativo de diversas comunidades an-
te el COVID-19:

— Busqueda de informacion.
— Generacion de informacion.

* Necesidades de informacion sobre COVID-19:

— Informacion veridica y confiable e informacion falsa.

Un ejemplo de estas tendencias de investigacion lo constituyen
los trabajos que los autores de esta comunicacion han publicado
referidos a las necesidades de informacion y comportamiento in-
formativo de los usuarios de informacion ante la pandemia de CO-
VID-19 y que se ofrecen en la bibliografia.

* Metodologias:

— Abordaje de las investigaciones sobre comunidades de
usuarios en la pandemia.

— Uso amplio de la tecnologia para estudiar a las comu-
nidades de usuarios.

- Redes sociales.

— Cuestionarios por correo, cuestionarios en Google.

- Entrevistas por Zoom, Meet u otras herramientas
tecnologicas.

— Entrevistas con el uso del celular utilizando la herra-
mienta de video de Facebook y de WhatsApp.

Después de la pandemia (pospandemia)

Asi como este ambiente no era el mismo antes de la pandemia, ya
que muchas cosas cambiaron, sobre todo las que toco el uso de las
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Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, ahora, después
de la pandemia, las tendencias son las siguientes:

* Abordajes de las investigaciones sobre comunidades de
usuarios en la pospandemia.

* La tendencia parece indicar que se continuaran utilizando
herramientas tecnologicas como las usadas durante la pan-
demia pero también se continuara con el acercamiento di-
recto o presencial con los sujetos de estudio.

* Asi parece indicar que las metodologias para investigar a
los usuarios tendran como instrumentos los apoyados por
las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.

* FEl tema sobre la generacién de informacion falsa y su di-
fusion en diversas redes sociales también seguira siendo
investigado.

A MANERA DE CONSIDERACION FINAL

A 15 anos del Seminario Hispano Mexicano (desde el 5.° SHM en
2008), en el que se trabaja de manera conjunta entre Espafia y
México, en cuestiones de usuarios de la informacién se percibe
la gran importancia de continuar con la investigaciéon sobre es-
te topico desde diferentes enfoques, que ya estan proliferando en
Iberoamérica, desde las publicaciones, las investigaciones, las reu-
niones, los estudios de usuarios en las diferentes unidades de in-
formacion y de su presencia con mayor énfasis en los diversos
planes de estudio, asi como la formacion de recursos humanos en
los niveles de licenciatura y posgrado con una linea consolidada
sobre usuarios.

Se puede afirmar que la contingencia ocasionada por la pande-
mia no ha impedido que se haya seguido trabajando en el estudio
de los usuarios de informacion, se han empleado las nuevas tecno-
logias para el intercambio de experiencias y se han abordado di-
versas y multiples tematicas ya tratadas en encuentros presenciales
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anteriores a la pandemia, asi como otras nuevas, como la referida
al estudio del usuario en tiempos de pandemia.
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