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El acceso a la informacién para los usuarios ante
problematicas actuales como el covip-19:
los factores ambientales
como parte del estudio del usuario
de la informacién

JUAN JOSE CALVA GONZALEZ
Instituto de Investigaciones Bibliotecoldgicas
y de la Informacién de la unam, México

INTRODUCCION

| usuario de la informacién, o simplemente “usuario”, es un ser
humano al cual se podria clasificar de dos formas como las que

q
se proponen a continuacion:

*  Desde un aspecto biolégico como siempre ha sido visto.

*  Desde varios aspectos diferentes que estdn ubicados dentro de lo
biolégico, como ser vivo, pero con caracteristicas diferentes a los
otros seres vivos como son otros animales del planeta, sin contar
las plantas.

Siguiendo la clasificacién de los seres vivos referida al primer aspecto se
tiene lo sefalado en la siguiente tabla:
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Tabla 1. Taxonomia de la Genealogia Humana

Categoria Taxon Descripcion comiin

Reino Animalia Animales

Filo Chordata Animales con notocordios

Subfilo Vertebrata Animales con espina dorsal

Superclase Tettapada Animales con cuatro pies

Clase Mammalia Animales con pelaje y glindulas mamarias

Subclase Theria Mamiferos que conciben crias fetales

Infraclase Eutheria Mamiferos que alimentan al feto en el ttero

Cohorte —

Superorden  —

Orden Primata*

Suborden Anthropoidea* Todos los monos, simios y humanos

Infraorden —

Superfamilia ~ Hominoiden* Simios

Familia Hominidac» Los humanos y sus antepasados inmediatos

Subfamilia —

Tribu —

Subtribu —

Género Homo Miembros actuales y extintos de la especie
humana

Subgénero —

Especie Homo sapiens Especie humana moderna

Subespecie Homo sapiens sapiens  Todos los seres humanos contempordneos

Fuente: Marvin Harris, Introduccion a la antropologia general.’

Visto de la forma anterior, el ser humano es un ser vivo, que pertenece

al reino animal, tiene una columna vertebral, con cuatro extremidades,
es un mamifero, es de la familia de los hominidos del género Homo, de
la especie Homo sapiens.

1 Harris, Introduccion..., 32.
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Desde la segunda vertiente, el ser humano, puede ser considerado,
partiendo de que es un ser bioldgico y, siguiendo la siguiente taxonomia
propuesta, entonces puede ser considerado como:

Tabla 2. Tabla clasificatoria del ser humano desde su ubicacion con la informacion

Ser humano es un:
Ser bioldgico
Ser cognitivo
Ser psicoldgico
Ser social®
Ser comunicacional*
Ser politico’
Ser cultural®
Ser informacional’

Ser espiritual (trascendental)®

Fuente: elaboracion propia.

Entonces, visto el ser humano con las dos taxonomias anteriores, los
factores externos, su medio ambiente, en el lugar donde se desenvuelve
y lo que tiene dentro de si mismo, lo convierte en un ser tnico entre
todos los organismos vivos, y esas dos partes, lo externo y lo interno son
lo que nos lleva a presentar el fenémeno de las necesidades de informa-
cién en sus tres fases: surgimiento de la necesidad informativa, el com-
portamiento informativo y la bisqueda de su satisfaccién, presentando

2 Véase: Passerino y Vargas de Lima, “La Informdtica Educativa en el desarrollo de la cognicién y
afectividad humana”), donde mencionan al ser humano como un ser cognitivo.

3 Sersocial y ser psicolégico. Véase: Ferndndez, Goitia y Mendoza, “El hombre como un ser bio-psi-
co-sociocultural”, donde se establece la relacién entre lo bioldgico, psicolégico y sociocultural.

4 Véase el uso del término “ser comunicacional” utilizado por Lucas Rossi en “El hombre, un ser
comunicacional”. Véase también: Calva Gonzélez, “Human Being and Their Information Needs”.

5  Véase a Fabidn Coelho en “El hombre es un animal politico”, donde presenta brevemente al hombre
como un ser politico.

6 Chacén Blanco, “El ser humano como ser cultural”.

~

Rendén Rojas, El ser, hacer y conocer, 11.
8  Palacio Vargas, “La espiritualidad como medio de desarrollo humano”, 459-481.
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un nivel de ella. Todo impactado por su contexto, factores externos, y
sumando los factores internos incluidas todas sus caracteristicas como
ser humano, presentadas en las dos tablas anteriores.

Ahora bien, actualmente el medio ambiente en el cual se encuentra
el ser humano estd lleno de informacién visual, sonora y escrita, tanto
electrénica como impresa; el ser humano debe procesarla, ya sea para
producir nuevo conocimiento (y adaptarse al medio ambiente), y gene-
rar mds informacién o simplemente para tenerla s6lo para si mismo y
ampliar sus conocimientos y su propia visién del mundo, el hecho de
que no produzca informacién registrada en un soporte no indica que
carezca de informacién y conocimiento o que lo haga por pereza o por
desconocimiento, sino que la tiene para si mismo y la utiliza para el
desarrollo de sus actividades o para su propio crecimiento y deleite. Por
lo anterior, se puede considerar el desarrollo del hombre como un com-
plejo sistema adaptativo “cibernético™. Es decir, que conforme cambia
el ambiente, el hombre, como organismo, se adapta a esos cambios y a
cada cambio habrd una respuesta de adaptacién.

Dado que el ambiente que rodea al hombre estd plagado de informa-
cién que él mismo genera, se puede establecer, como un primer princi-
pio, de cardcter fundamental, que el organismo que genera informacién
es el ser humano, ya sea que lo haga de forma oral o que quede registra-
da en algin soporte impreso o electrénico. Ademds, como un segundo
principio, también de cardcter fundamental, es que solo el ser humano
(los hombres y las mujeres) son portadores de necesidades de informa-
cién. En él, este tipo de necesidades se ubica en el nivel mds alto de la
jerarquia de necesidades humanas siendo una de las mds importantes y
que representa sin lugar a duda, lo que lo hace diferente a los demds seres
vivos y ademds de que le permite adaptarse a su medio circundante.

Asi es como se tiene un tercer principio, de cardcter fundamental: los
factores externos e internos impactan sobre el ser humano y sus necesi-
dades de informacién estdn regidas por ese impacto que se da sobre él.

9 Frants y Brush, “The needs for information and some aspects for information retrieval: system
construction”, 86-91.
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Los factores externos son los elementos, cosas o hechos que se en-
cuentran fuera del sujeto y que desde esa posicién influyen sobre él para
dar origen a las necesidades de informacién y comportamiento infor-
mativo.

Estos factores se combinan con los internos, motivo por el cual no
se puede afirmar que unicamente los factores externos promuevan la
aparicién de las necesidades, pero que su impacto suele tener mds fuerza
inclusive que los propios factores internos que se encuentran en cada
sujeto o comunidad de sujetos.

Los elementos que en su conjunto forman los factores externos son
multiples y entre los cuales se pueden mencionar de forma general los
siguientes, pero existiendo otros mds que dependen precisamente del
entorno donde estdn los sujetos, los seres humanos (mujeres y hombres)
o dirfamos los usuarios de la informacién:

—_

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 general con
relacién a lo social, lo politico, lo econémico, el ambiente fisico y
Otros.

4. Un elemento no previsto que aparecié en ese ambiente: epide-

mia, pandemia, terremoto, cambio climdtico, crisis econémica,

algunos otros.

Investigar los factores externos mencionados anteriormente en una co-
munidad, rubro por rubro, dardn un mapeo completo que permita
analizar el impacto de estos sobre un grupo social, comunidad de per-
sonas o un grupo de seres humanos y que, a partir de este andlisis y del
estudio o dialogo con el propio sujeto, pueda identificar las necesidades
de informacién para posteriormente relacionarlas con el acceso a la in-
formacién que pueda responder a esas necesidades. Por lo anterior, es
conveniente enfatizar que ambos factores entran en combinacién de
tal manera que desencadenan todo el mecanismo dentro de su cerebro
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para que exista una causal que lleve al sujeto, ser humano (mujeres y
hombres) o usuario, a tener una necesidad informativa y presente un
comportamiento que lo dirija a buscar el acceso a la informacién ante
un problema que se le presenta de fuera, es decir, del ambiente como es
en estos momentos una pandemia (Covip-19).

También es preciso considerar los factores internos los cuales pueden
ser vistos como las caracteristicas propias de cada persona, es decir ser
humano, mujer u hombre (como usuarios de la informacién):

*  Son las caracteristicas particulares de cada individuo y que se
encuentran en su cerebro.

*  Estas caracteristicas son las que marcan las diferencias con otros
sujetos de la misma comunidad o grupo, pero que, en general,
todos pueden poseer y que depende de su desarrollo cognitivo,
aunque también pueden intervenir factores externos (ambienta-
les) para tener varias de ellas o un alto nimero de ellas.

*  Ambos factores entran en combinacién y desencadenan sus ne-
cesidades y comportamiento informativo:

- Ambiente.
- Caracteristicas de cada persona (factores internos).

Figura 1. Ambiente: factores externos y los factores internos en el ser humano
(mujeres y hombres)

Pandemia coviD-19

Problematica 7 ™. Problemitica
tecnolégica econémica

Fuente: elaboracion propia.
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Por otro lado, en estos momentos el ambiente externo a los seres hu-
manos les estd impactando, como en otras ocasiones durante toda la
historia de la humanidad, debido a terremotos, guerras o a diversas
epidemias” y también pandemias," las cuales han diezmado a la po-
blacién mundial, desde las grandes y largas como la peste negra hasta
la Gripe Espanola la de (AHINI) y ahora el covip-19. Asimismo, la
informacién que circuld en las épocas en la cuales se han presentado
estas enfermedades ha sido diversa, de diferente nivel, de forma oral,
también de forma impresa, desde los manuscritos y pergaminos, hasta
los libros y revistas. Como en el siglo xx y xx1, gran cantidad de ella
falsa, una parte fidedigna, otra ha sido producto del sentido comin
(o de la religién), y otra de la investigacién y la ciencia; y las personas
han tenido unas veces y otras les ha sido inaccesible. Cabe decir, que
la informacidn se buscaba o simplemente no era de interés apremiante,
ya que era posible que se tuvieran otras necesidades mds prioritarias'®
(véase figura 1).

Los ciudadanos, como seres humanos, como usuarios de la infor-
macion, en época de pandemia han tenido necesidades informativas las
cuales son visibles por el flujo de la informacién existente; como es po-
sible observar en este siglo xx1, en el mundo, por la gran cantidad de
informacién generada (no solo impresa sino ahora electrénica) que fluye
a través de Internet, las redes sociales y que diariamente es producida
por los noticieros, por las conferencias diarias del Estado y toda aquella
que es publicada en las revistas, en los preprint o intercambiada entre los
cientificos por correo electrénico.

10 “Se cataloga como epidemia cuando una enfermedad se propaga activamente debido a que el brote
se descontrola y se mantiene en el tiempo. De esta forma, aumenta el nimero de casos en un 4rea
geografica concreta”, en Pulido, “;Cudl es la diferencia...”, s/p, https://gacetamedica.com/investigacion
[cual-es-la-diferencia-entre-brote-epidemia-y-pandemial/.

11 “En el estado de pandemia se tienen que cumplir dos criterios: que el brote epidémico afecte a mds
de un continente y que los casos de cada pafs ya no sean importados sino provocados por trasmi-
sién comunitaria”. Idem.

12 Ideas rescatadas de: Calva Gonzélez, “El comportamiento informativo de los usuarios de la infor-
macién ante las pandemias: covip-197; y del proyecto de investigacién del mismo autor, aceptado
en el IIBI-UNAM, agosto 2021, “Informacién sobre las pandemias en México del siglo XX al xxI:
produccién y acceso”.
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También, se cuenta con la informacién oral que es producida por
los seres humanos (mujeres y hombres) y que se genera en las casas u
hogares, en las calles, los mercados, las rutas comerciales, las rutas de
comunicacién (terminales aéreas, maritimas, terrestres) y que se trans-
mite de una persona a otra con las consecuencias que esto implica como
es que se distorsiona entre mds se transmite de forma oral, llegando a ver
su presencia cuando la informacién se torna en un comportamiento o
conducta individual o colectiva como el impedir la sanitizacion de calles
y establecimientos, por haber escuchado o leido los rumores de que en
vez de matar al virus lo estdn esparciendo. Es decir, la informacién que
llega a los ciudadanos en esta pandemia los lleva a un comportamiento
conductual no solo informativo, sino de acciones o decisiones como pre-
cisamente es impedir que las autoridades estatales o federales saniticen
los lugares con mayores contagios de covip-19.

El acceso a esta informacién de los centros de investigacién epide-
miolégicos, médicos y toda una gama de personas que generan infor-
macién académica (y no académica) es amplia si tomamos en cuenta:
los periédicos, las revistas, los videos que se encuentran en YouTube,
la informacién que circula en redes sociales como el Facebook, o bien
informacién que no tiene su origen en un sustento académico, también
circula en todos los medios a los cuales las personas tienen acceso.

El acceso a la informacién, entonces, parece que si existe, pero sobre
esa informacién a la que se tiene acceso cabria preguntarse:

e ;Quién la estd produciendo?

e ;En qué medio la estd dando a conocer?, por medio se estdn con-
templando, revistas, periédicos, redes sociales y otros.

* ;Se requiere de tecnologia para acceder a ella?, es decir, jes preci-
so tener Internet?

*  ;Qué cantidad de informacién existe o se tiene acceso?

* ;Lacantidad de informacién académica o confiable sobre la pro-
blemdtica actual (pandemia) es la necesaria para que todos ten-
gan acceso a ella?
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EL COMPORTAMIENTO DE LOS CIUDADANOS O USUARIOS
CON RESPECTO A LA INFORMACION SOBRE LA PANDEMIA

La informacién que buscan los ciudadanos en esta época de pandemia,
con la presencia del covip-19, marca también el comportamiento in-
formativo de las personas, resultando en una determinada conducta
al tener la informacién que necesitaban. Asi se tiene, por ejemplo, el
uso de las nanomoléculas de citricos para enfrentar al covip-19 y no
contraer la enfermedad ya que da un “blindaje”.”* Es o puede ser una
creencia dentro de la conducta que pueden tener los ciudadanos al tener
un tipo de informacién y al creer en quien se la proporciond, posible-
mente sin verificar las investigaciones que se llevaron a cabo para sacar
a la luz la informacién sobre un medicamento o producto. Lo mismo
ocurre con la aparicién de informacién sobre el uso de uno y otro me-
dicamento; cuando llega a los ciudadanos por medio de las diferentes
fuentes de informacién, periédicos, prensa, redes sociales, en general
por Internet, entonces el comportamiento de los ciudadanos los lleva,
por ejemplo, ir a las farmacias y adquirir un medicamento como el pla-
quenil que contiene hidroxicloroquina o bien el ivexterm que contiene
ivermectina. Por una observacién ordinaria de tipo préctica en algunas
farmacias'® dichos firmacos se agotaron y asi lo expresaban los mismos
empleados de las farmacias.

Ademis de enfrentar la pandemia de covip-19, se puede observar que
México vive la propagacién de noticias falsas que circulan en redes sociales
y en algunos medios de comunicacién tradicionales, generando un im-
pacto adverso para enfrentar la situacién.” Asimismo, también se cuenta
con informacién generada por las universidades y centros de investigacién
estatales y publicos, que también inunda este gran océano que se tiene de
informacién confundiéndose o entremezclindose con la no confiable.

13 Redaccién, “No uso cubrebocas...”.

14 Datos obtenidos de una observacién ordinaria, no rigurosa, en diferentes farmacias al sur de la
ciudad de México, se pregunté a quienes proporcionan los medicamentos sobre dichos firmacos y si
varios clientes los habfan solicitado.

15  “Ademds de la cCOVID-19 México se enfrenta a una epidemia de desinformacién”, Comisién Univer-
sitaria para la Atencién de la Emergencia Coronarivus.

191



Desafios en el entorno de la informacién...

Cabe mencionar, un determinado comportamiento en cuanto al uso
y manejo de los datos numéricos en relacién con los contagiados, los
fallecidos y la atencién hospitalaria, como lo indica Sudrez, con base en
una publicacién del siglo xviir en México en relacién a la epidemia de
viruela:

En el otono de 1779, hace casi 250 anos, sin gel antibacterial, sin cien-
cia moderna, vacunas, paracetamol, sin redes sociales, y con la viruela
como epidemia, la ciudad de México tardé cuatro meses en superar
al virus con 12 345 muertos, 57 343 contagiados. Aqui parece que
vamos, por lo menos a duplicar tanto el tiempo como muertos y falle-
cidos. Aqui un impreso reportando estas cifras y el dinero utilizado jel
propio informe acepta que hubo un subregistro y que se calculan casi
90 mil muertos!'®

También, las fuentes de informacién y los medios por los cuales se di-
funde han variado y cambiado ante esta pandemia:

Un informe de Global Web Index presentado por el Foro Econémico
Mundial revel6 que, a causa de la pandemia del covip-19 la poblacién
estd consumiendo niveles de medios sin precedentes para mantenerse
entretenidos. Vale destacar que, el consumo no es el mismo en todas
las generaciones y el tipo de medios que se consumen insinda las bre-
chas culturales generacionales”."”

Pero no solo para entretenimiento, por ejemplo, se menciond que en
Espana el aumento de consultas en Internet era para obtener informa-
cién sobre recetas de cocina, informacién para el manejo de las tecno-
logia a distancia e informacién sobra gufas de cuidado personal para
evitar el contagio.” En México la tendencia fue necesitar informacién
sobre las normativas o reglas para la cuarentena y el regreso a la nueva
Wmeﬁdﬂdex astrondmicas. .. (citado por Manuel Suarez Rivera, Facebook, 7 de junio
de 2020).
17 Gonzélez, “Asi ha cambiado el consumo...”, s/p, https://www.larepublica.co/globoeconomia/asi-ha-

cambiado-el-consumo-delos-medios-a-causa-de-la-pandemia-2990412.
18  Véase a Calva Gonzélez e al., “Usuarios de la informacién ante la pandemia de covip-19”.
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normalidad, pero de cardcter fidedigno por parte de la autoridad y no
contradictoria, o bien la obtenciédn de informacién de caricter acadé-
mico para los usuarios de las bibliotecas a través de Internet ante este
confinamiento como en Bolivia (véase figura 2).

Se puede decir, de una manera especulativa ya que atin no contamos
con estudios de usuarios llevados a cabo con rigurosidad, que la infor-
macién que buscan los ciudadanos es de varios tipos segtin la comuni-
dad en general que realiza la busqueda.

Figura 2. Impacto del COVID-19 en el ser humano y sus necesidades

y comportamiento informativo
\fovm- | f/

TIPOS DE TIPOSY PATRONES
———————> DE COMPORTAMIENTO
NECESIDADES DE INFORMATIVO

INFORMACION

: “\\ \\ii

Fuente: elaboracién propia.

Informacién que la mayoria de los ciudadanos busca en diversas fuen-
tes u obtiene de varios medios de comunicacién:

*  Guias, prdcticas o procedimientos ante el covip-19.

*  Tratamientos contra el virus.

e Normas de comportamiento en establecimientos publicos como
el transporte.

*  Quéeslaenfermedad, como se trata, como se combate y sobre la
vacuna.

19  Ildem.
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*  Teléfonos de emergencia.

*  Teléfonos de apoyo a la poblacién que siente sintomatologia
covip-19.

*  Teléfonos para apoyo psicolégico por la cuarentena.

*  Hospitales donde atienden a los enfermos covip-19.

Informacién solicitada por sectores sociales especificos como los médi-
cos, empresarios, comerciantes, académicos, estudiantes:

* Dénde se imparten cursos para el uso de tecnologia.

*  Uso de tecnologias para la educacién virtual.

e Cursos virtuales de diferente tipo: pintura, cocina, ejercicios,
organizacién de archivos, servicios virtuales para bibliotecas y
otros mds.

e  Requisitos para la reapertura de negocios: restaurantes, tiendas
departamentales y otros servicios.

Por otro lado, un estudio sobre el cambio del uso de los medios de
comunicacién nos permite observar los medios de comunicacién uti-
lizados tanto para la busqueda de entretenimiento como para obtener
informacién:

El estudio da cuenta de que mds del 80% de los consumidores en
los EE.UU. y el Reino Unido dicen que consumen mds contenido
desde el brote del coronavirus, con la transmisién de Tv y videos
en linea (YouTube, TikTok) como los medios principales en to-
das las generaciones y géneros.*’

Gonzélez menciona que, en cuanto al nivel de confianza ven a la Or-
ganizacién Mundial de la Salud (oms) como la fuente de informacién
mds confiable para cualquier actualizacién relacionada con covip-19,
mientras que estadounidenses confian mds en la oms, los consumidores
britdnicos ven a su gobierno como su fuente de noticias mds confiable
en general.”! Un dato importante de este estudio dice que “el informe

20 Gonzailez, “Asi ha cambiado el consumo...”.

21 Idem.
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revelé que los programas de televisién y las peliculas que estdn aumen-
tando en popularidad en Nezflix son sobre pandemias, lo que podria
significar la necesidad de que la gente ficcionalice el caos en el que se
encuentra el mundo”.** Lo anterior, también demuestra que la sociedad
requiere informacién sobre lo que es una pandemia, desarrollo, impac-
to, consecuencias sociales, econdmicas, educativas, tecnoldgicas y de
salud que puede llegar a tener una enfermedad de tal magnitud a nivel
mundial.?

Las fuentes de informacién electrénicas o digitalizadas en esta pan-
demia se han tornado valiosas e imprescindibles ya que permiten que los
ciudadanos tengan contacto con lo que ocurre en todo el mundo, lo que
pasa con el avance de la pandemia y en general todo lo que tiene que ver
con ella y su influencia en todo el planeta.

Pero también, se observan comportamientos informativos recurren-
tes como pueden ser los siguientes:

*  Uso de la informacién oral (que convertida en rumores: la saniti-
zacién de calles es peligrosa).

e Informacién sacada del sentido comin (como no veo los muer-
tos: el covip-19 no existe).

* Informacién obtenida de fuentes impresas y electrénicas (articu-
los, notas, capitulos, libros).

e Informacién obtenida de fuentes audiovisuales (noticieros, re-
portajes).

A MANERA DE CONSIDERACIONES FINALES

* El impacto de los factores externos, la problemdtica actual, que
rodea a la persona tiene fuerte peso sobre las necesidades de in-
formacién de una comunidad y por tanto del comportamiento
que se siga para tener acceso a ella.

22 Idem.
23 Ideas rescatadas de: Calva Gonzélez, “El comportamiento informativo de los usuarios de la infor-
maci6n ante las pandemias: covip-197 y del proyecto de investigacién del mismo autor, aceptado

en el IIBI-UNAM, agosto 2021, “Informacién sobre las pandemias en México del siglo XX al xxI:
produccién y acceso”.
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*  Como parte de una metodologia hay que investigar ese ambien-
te que le rodea, es decir, la problemdtica que se presenta como
factor externo y que impacta fuertemente en los integrantes de
una comunidad sumando a los internos es posible aplicarla. Lo
anterior, con el fin de facilitar el acceso a la informacién que
requieran o necesitan.

*  Se puede introducir como primer principio que el organismo
vivo que genera informacién en este mundo es el ser humano.

* Elsegundo principio podria ser solo el ser humano (hombres y
mujeres) son portadores de necesidades de informacién.

* Y un tercer principio consideraria que los factores externos (me-
dio ambiente: fisico y social-cultural, principalmente, de salud:
pandemias y epidemias) e internos (caracteristicas propias de
cada persona) impactan sobre el ser humano, y sus necesidades
de informacién y comportamiento informativo estdn regidas por
ese impacto.
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