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SENORAS Y SENORES

Introduccion

Nuestro mundo es cada dia mas complejo y dinamico.
Hay mas gente y mas organizaciones; unos y otros entran en
mas relaciones e intercambios y la velocidad a la que se
produce este cambio aumenta cada dia, debido principal-
mente al desarrollo tecnoldgico y a la importancia de la in-
formacién en el mundo de hoy. Por ello se dice que vivimos
en la sociedad de la informacion, en la que cada vez hay
més gente que tiene que manejar una mayor cantidad de in-
formacion, para lo que se requiere mas tecnologia que, a su
vez, exige y genera mas informacion. La tecnologia y la in-
formacién electronica son fenémenos que se refuerzan mu-
tuamente, y uno de los aspectos claves de vivir en este tipo
de sociedad es el creciente nivel de interacciones que se pro-
ducen en este entorno complejo y cada vez mas electronico.

Desde esta perspectiva se puede decir que la sociedad de
la informacidn trae consigo tres consecuencias: mayor can-
tidad de informacién, nuevas formas de informacion, y nue-
vas herramientas para gestionarla:
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En primer lugar, necesitamos mas informacién en todos
los aspectos de nuestra vida. La mayoria de los humanos
somos trabajadores del conocimiento que generamos, ma-
nejamos, y transmitimos informacién para crear y suminis-
trar productos y servicios en una economia cada dia mas
global. Ademés de esta tendencia a manejar més informa-
cion, las personas tienen que adoptar nuevas destrezas y
nuevos conocimientos para realizar mejor su labor profe-
sional. Aprender durante toda la vida como parte del trabajo
ha sido desde hace tiempo una parte importante de las res-
ponsabilidades profesionales y se ha extendido a todas las
ramas del conocimiento. En EEUU, entre 1990-91, mas de
57 millones de adultos participaron en algin tipo de forma-
cion, de los cuales casi 13 millones eran profesionales. No
solamente nos vemos obligados a buscar y adquirir mas in-
formacién continuamente, sino que también existen mas
fuentes con mayores cantidades de informacién. Considere-
mos la magnitud de los siguientes datos: en 1993 se publi-
caron 11.296 periddicos y 10.857 revistas sélo en los EEUU;
se crearon 5.500 nuevas editoriales de libros y se afiadieron
136.400 nuevos titulos a los 1,5 millones ya publicados has-
ta la fecha. No sélo es una cantidad impresionante sino que
ademas esta aumentando rapidamente. En 1986 se publica-
ron en el mundo segun el ISI (Institute for Scientific
Information) 378.313 articulos de investigacion, s6lo en el
campo de las ciencias experimentales y las ingenierias, en
comparacion con los 267.354 de 1976 .

Estas grandes cantidades de informacién estan organiza-
das en muchos volimenes que requieren indices de tipo se-
cundario o terciario y directorios u otros tipos de fuentes,
que a la vez estan creciendo constantemente en tamafio y
complejidad. El desarrollo de organizaciones nuevas, for-
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madas para tratar estas grandes cantidades de informacion,
exige mas capacidad para gestionarla. En la vida ordinaria,
las redes, los periddicos, el correo, los teléfonos y la televi-
sion sirven como vehiculos de un asalto continuo de infor-
macion que ataca a los sentidos. Para manejar estas grandes
cantidades de informacion, es preciso desarrollar un cono-
cimiento profundo del mundo de la informacién, lo que re-
quiere tiempo y esfuerzo. Este conocimiento incluye estra-
tegias de busqueda, concebidas de forma consciente o in-
consciente, que son utilizadas para conseguir nuestros obje-
tivos inmediatos y protegernos de la sobrecarga de infor-
macion (information overload). Existe una tension constan-
te entre los objetivos y planes que nos planteamos y los re-
cursos informaticos necesarios para conseguirlos. La tecno-
logia hace mas rapido el transito hacia estos objetivos, pero
a la vez aumenta el peligro de distraccién y confusion.

En segundo lugar, necesitamos nuevas formas de infor-
macioén, especialmente formas electrénicas y digitales, que
son mas abstractas y dinamicas que la informacion escrita
tradicional. Hay mucha mas informacion disponible en for-
ma electrénica. La cantidad de bases de datos disponibles al
publico en EEUU aument6 de 400 en 1980 a 8.400 en 1993,
y el nimero de productores de estas bases de datos aumentd
de 221 a 3.260. El nimero de servicios online aumento de
59 a 825 durante el mismo periodo. Ademas, mas de 3.500
titulos de CD-ROM estaban disponibles en 1993. Aunque
se puede encontrar gran parte de esta informacioén en papel
o microficha, cada dia hay una mayor cantidad que solo se
puede encontrar en forma electrénica. El conjunto de mas
de 31.000 redes de ordenadores que se conoce como Internet,
alcanza a 20 millones de usuarios a escala mundial y estd
creciendo exponencialmente. Por ejemplo, en el mes de mayo
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de 1991 se enviaron 7,5 billones de paquetes de datos por
Internet y esta cantidad mensual habia aumentado a 26 bi-
llones en febrero de 1993 y a 56,2 billones en marzo de
1994 . La informacién electrénica o digital nos da posibili-
dades y nos complica al mismo tiempo: por una parte, es
mas accesible, ya que esta disponible desde cualquier parte
del mundo con sélo realizar unos movimientos sencillos con
el teclado o el ratén del ordenador; por otra parte, es menos
accesible en cuanto a que no es automéaticamente percepti-
ble para quienes no tienen acceso a la tecnologia. Depende-
mos de las maquinas para representar esta informacién de

forma que se pueda percibir. La informacién electrénica se -

puede manipular en la medida en que nos permite utilizar el
poder que tienen los ordenadores para agregar, clasificar,
comparar, cambiar y transmitir la informacién. Las formas
electronicas o digitales de la informacién permiten hacer
copias de manera perfecta y continua, en contraste con las
formas fisicas o analdgicas que se degradan cuando realiza-
mos estos procesos. La informacién digital es simple por-
que se codifica con s6lo dos elementos (bits: digitos
binarios), pero es compleja porque se tienen que utilizar
muchos niveles de codificacion para disefiar de forma binaria
la enorme variedad de estructuras y significados que nece-
sitamos representar. La gran cantidad de codificaciones que
son necesarias para que los humanos demos sentido a la in-
formacion digital, obliga a que el mismo codigo digital sea
representado de multiples maneras. A esto es a lo que lla-
mamos sistemas estandar de codificacién, que facilitan la
comunicacién y el intercambio de informacion, pero la di-
versidad de posibilidades que ofrecen conduce a un tipo de
alquimia informativa en la que las palabras, los niimeros,
las imagenes y los sonidos pueden ser intercambiados, con
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consecuencias positivas o negativas. Teniendo en cuenta las
herramientas para editar sonidos y graficos de las que dis-
ponemos hoy, ya no se puede creer que los sonidos y las
imagenes grabados digitalmente representen la realidad. Para
los humanos eso implica mas esfuerzo de aprendizaje y
mayor conocimiento para utilizar, interpretar, y validar la
informacion basada en expresiones electronicas y digitales.

En tercer lugar, estamos utilizando nuevas herramientas
para manejar informacion, que tenemos que aprender a uti-
lizar y mantener. La herramienta principal de la sociedad de
la informacion es el ordenador. Se utilizan los micropro-
cesadores para mejorar el rendimiento de otras tecnologias,
y se utilizan los ordenadores, de forma creciente, en otros
tipos de tecnologia de la informacion (la television, la radio,
el teléfono). La capacidad para utilizar un ordenador estd
empezando a ser un componente importante en el curricu-
lum de la ensefianza secundaria e incluso primaria de todos
los paises industrializados, y se invierte gran cantidad de
dinero en cursos de formacion y reciclaje para poner al dia a
los docentes. Mientras se siga desarrollando nueva tecnolo-
gia informatica, seguird siendo necesario el reciclaje de sus
usuarios, que a su vez necesitardn mas tiempo y recursos
econdmicos para este fin. La industria de los ordenadores
es una parte cada vez mas importante del PIB de los paises
industrializados, y el enorme mercado del ordenador perso-
nal ha incentivado el desarrollo de nuevas herramientas de
software que se adapten mejor a las necesidades de una gran
variedad de usuarios. La necesidad de suministrar produc-
tos que puedan ser utilizados por usuarios sin formacion
especifica ha conducido a que se produzcan avances en la
investigacion de los interfaces entre el usuario y el ordena-
dor. Aunque muchos de estos avances se han relacionado
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con la pretension de hacer mas facil el uso del ordenador, la
evolucidn del hardware y el software y 1a velocidad a la que
se genera y manipula la informacién nos indican que en un
futuro préximo se tendra que dedicar una cantidad signifi-
cativa de recursos intelectuales y materiales para aprender a
usar, aplicar y mantener las herramientas electrénicas, o por
lo menos, es obvio que tendremos que dedicar cada vez mas
tiempo y mas recursos econdmicos a los ordenadores. Un
aspecto importante de estos efectos es que pasaremos la
mayor parte de nuestra vida profesional y personal relacio-

nandonos con sistemas complejos. Las interacciones que

ocurren con otras personas son fisiolégicamente naturales,
psicolégicamente necesarias, y culturalmente esperadas.
Estas interacciones llegan a estar cada vez mas mediadas
por el desarrollo de la tecnologia de los medios de comuni-
cacion, y la tecnologia asociada con el ordenador constituye
otro paso hacia la comunicacién personal intermediada. Esta
tendencia se ve reflejada en el uso del correo electronico,
que tenia 9,2 millones de usuarios en 1992 y 38 mi.llone§ de
usuarios en 1995, y esto no es solo el efecto de la sustitu-
cién de los sistemas de comunicacion interpersonal tradi-
cionales por otro nuevo. Este crecimiento desmesurado de
usuarios s6lo puede explicarse por la aparicién de una enor-
me cantidad de nuevos comunicantes que conectan con otros
como consecuencia del descubrimiento de este nuevo me-
dio tecnoldgico. Los individuos también se relacionan a tra-
vés de una gran variedad de sistemas institucionales, como
los organismos de la administracion, las empresas u otro
tipo de instituciones. Estas interacciones eran tradicional-
mente mediadas por otras personas (funcionarios publicos o
empleados), sin embargo se estd empezando a usar la infor-
matica cada vez mas en este tipo de situaciones (los cajeros
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automaticos o los sistemas de informacién puiblica que se en-
cuentran en los centros comerciales o en los museos). Con el
uso cada vez mas frecuente de estas sistemas, la mayor parte
de nuestras interacciones con las instituciones y con otras per-
sonas se realiza a través de puestos de trabajo electrénicos sus-
tituyendo asi al contacto personal. Trabajar de esta forma supo-
ne tm ahorro de tiempo y recursos, ya que la informética facili-
ta la realizacién de multiples tareas al mismo tiempo.

La informacién es, por tanto, un recurso muy valioso en
esta sociedad, en la que acceder y usar la informacién se ha
convertido en una actividad fundamental. De esta forma, el
proceso que conocemos como bisqueda de informacién estd
empezando a ser esencial no sélo para cierto tipo de usua-
rios con necesidades muy especificas, sino para todo tipo
de personas con inquietudes diversas. Por otro lado, como
este proceso de busqueda de informacién depende cada vez
mas de la tecnologia seréd preciso examinar las consecuen-
cias fisicas, cognitivas e incluso psicolégicas que estos
entornos electrénicos producen en el proceso de busqueda
de la informacién, de forma que este pueda servir como
marca para el analisis de los Sistemas de Recuperacién de
Informacién (SRI}). Partiendo del principio de que la bus-
queda de informacién depende de las interacciones que se
producen entre los usuarios y los SRI se llega a la conclu-
sion de que estos sistemas con altos niveles de respuesta
producen cambios en la forma de buscar, adquirir y utilizar
una informacién que se incrementan de forma continua. La
gran cantidad de informacién disponible y de su diversidad
de formas, exige mejores herramientas que modifican nues-
tro comportamiento, expectativas y actitudes. En esta etapa
de la evolucion de la sociedad de la informacién, se necesi-
tan disefios que faciliten el control que tiene el usuario en
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entornos elevadamente interactivos, y que se concentren en
el contenido, en lugar de en la forma y en las herramientas.
A pesar de ello, sigue siendo necesario para los profesiona-
les de la informacién estar familiarizados con el funciona-
miento de los SRI operativos en este momento, por lo que
ademas del estudio de los problemas del entorno del acceso
a la informacion convendra analizar con cierto detalle los
aspectos técnicos de estas herramientas (SRI), con el fin de
que podamos rentabilizar su uso y mejorar sus prestaciones
para ese nuevo usuario que trata de acceder a la informacién a
través de la tecnologia prescindiendo de los intermediarios.
Aunque mas adelante se volvera a tratar esta cuestion,
parece necesario hacer algunas consideraciones prelimina-
res antes de abordar especificamente el tema del acceso a la
informacion. La palabra informacién se utiliza para referir-
se a varios conceptos distintos. Buckland, por ejemplo, dis-
tinguid entre la informaciéon como proceso (el acto de la
comunicacion), la informacién como conocimiento (el au-
mento o la reduccién del nivel de incertidumbre en el usua-
rio), y la informacién como cosa (los objetos que pueden
transmitir informacién). De esta forma, también distinguid
entre el conocimiento real de la mente humana (lo que uno
sabe), y los objetos del mundo que representan el conoci-
miento. En general, se refiere a la informacién como cual-
quier cosa que pueda cambiar el conocimiento de una per-
sona.. En este sentido, segin Belkin, informacion seria una
especie de reflejo en la memoria de lo que transmiten algu-
nos objetos y de las ideas o el conocimiento que contienen
otras mentes . En una linea muy parecida, se ha considerado
también que informacidn es el dato que altera el estado del
sistema que lo percibe, tanto si es un ordenador como si se
trata de un cerebro, lo que significa, que si un conjunto de
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datos no cambian el estado de quien lo recibe no podra ser
considerado como informacién . Otra definicién también
representativa es la que expresa que informacién es aquel
dato o conjunto de datos que ha satisfecho la necesidad in-
formativa de un usuario, teniendo en cuenta que el dato es
siempre impersonal porque tiene el mismo valor para cual-
quier sujeto en cualquier momento, mientras que la infor-
macion serd siempre dependiente del tiempo en que se reci-
be y del sujeto que cambia su estado de conocimiento o ni-
vel de incertidumbre . En consecuencia, podemos utilizar el
término informacién de forma general, incluyendo a los
objetos del mundo, a lo que es transferido desde los sujetos
o desde los objetos al sistema cognitivo humano, asi como a
los componentes del conocimiento humano. Debido a que
hay muchas manifestaciones de la informacién como obje-
to, podremos utilizar muchos términos para describirlas. Los
términos bit, dato, registro, texto, sonido, grafico, documen-
to, articulo, entre otros, podran ser utilizados para designar
f)bjetos portadores de informacién o informacién como ob-
Jetos. Aunque estos términos estan asociados con diferentes

tipos de sistemas de informacién y podria haber otros que

también sirvieran para designar la informacién como obje-

to, se utilizard de entre todos ellos con preferencia el término

documento a lo largo de estas paginas. Asi pues, el documento

se puede considerar tanto como un valor numérico, un registro

de base de datos, una imagen inequivoca, un segmento de video,

0 un conjunto textual de palabras relacionadas con un tema.

Estructura del acceso a la informacion

Gran parte de la existencia humana est4 caracterizada por
la nocién de acceso y busqueda; buscamos ¥ perseguimos
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objetos materiales como comida o techo, experiencias de
todo tipo y objetos inmateriales como el conocimiento o la
justicia. Aqui nos ocuparemos de la busqueda genérica de
informacién a la que llamaremos acceso a la informacidn,
un proceso al cual el ser humano se dedica para cambiar su
estado de conocimiento. El término acceso es usado aqui
para significar las manifestaciones de la conducta humana
en el proceso de la bisqueda de informacién y, como parte
de este proceso, también para describir las acciones lleva-
das a cabo por los ordenadores para equiparar y mostrar al
usuario los objetos de informacién. Se utilizara la expresion
Acceso a la Informacion para designar todo aquello qué
esta relacionado con la actividad del sujeto cuando trata de
satisfacer su necesidad de informacion, mientras que Recu-
peracion de Informacion (RI) serd usada para designar las
operaciones realizadas por los Sistemas automaticos de Re-
cuperacion de Informacién (SRI). Recuperacion implica que
el objeto informativo tiene que haber sido conocido en al-
gun momento, el sistema recupera informacién que ya co-
nocié anteriormente, al menos en el proceso de la carga.
Acceso implica adquisicién de nuevo conocimiento, recu-
peracidn, por el contrario, volver a ponerse en contacto con
aquello que fue conocido anteriormente. El usuario portanto
accede a la informacidn, el sistema la recupera. Se puede
aplicar, por tanto, recuperacion a la gestion de las bases de
datos y a la mayoria de los problemas aplicados, y acceso se
acerca mds a las necesidades informativas o al aprendizaje
del usuario. El acceso a la informacion es, pues, un proceso
humano vinculado al aprendizaje y a la resolucién de pro-
blemas.

Nuestros 6rganos perceptivos reciben enormes cantida-
des de datos ambientales; nuestros musculos encaminan es-
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tos Organos y nos llevan més cerca de los objetos que busca-
mos. La bisqueda de informacién es un mecanismo natural
y necesario para la existencia humana. Aunque existe la
posibilidad de encontrar informacion de manera fortuita, aqui
nos ocuparemos tnicamente de los problemas relacionados
con el acceso intencional a la informacion, aquel que se pro-
duce como consecuencia del intento deliberado de un sujeto
por reducir su nivel de incertidumbre sobre un determinado
tema, de ahi su relacién con los procesos de aprendizaje.
Como en el caso del aprendizaje y en la resolucion de
problemas, desarrollamos estrategias para progresar en el
terreno del acceso a la informacion. Utilizamos una gran
variedad de procedimientos rudimentarios cuando tratamos
de acceder a la informacion, incluyendo la consulta de nues-
tra propia memoria remota o de conjuntos de documentos
que tenemos a mano, revistas cientificas y archivos; pode-
mos incluso realizar investigaciones empiricas y, por ulti-
mo, podemos echar mano de sistemas formales de acceso.
Los sistemas formales incluyen bibliotecas y todo tipo de
unidades de informacion, asi como de las redes y, en gene-
ral, de todos aquellos servicios que constituyen la industria
de la informacion. Ademds de estas estrategias que se defi-
nen por las fuentes que se utilizan en el acceso a la informa-
cidn, existen otras que han sido definidas como estrategias
analiticas y de browsing . Las estrategias analiticas depen-
den de una planificacién cuidadosa, de la precisién de los
términos de la consulta, de las reformulaciones sucesivas
de las consultas y del examen de los resultados. Las estrate-
gias de browsing, por el contrario, son heuristicas y depen-
den del reconocimiento por parte del sujeto de la informa-
cion pertinente. Las estrategias analiticas se realizan por
fases, son como la conversaciéon humana, mientras las estra-
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tegias de browsing son mas interactivas, con intercambios
en tiempo real y colaboraciones entre el usuario y el sistema
de informacion. Las estrategias de browsing requieren una
carga cognitiva previa mas pequefia, y una concentracion
constante a lo largo del proceso de busqueda. Las estrate-
gias analiticas pueden ser aplicadas por intermediarios para
beneficiar al usuario, mientras que las estrategias de browsing
son llevadas a cabo siempre por este ultimo. En la practica,
los usuarios utilizan de forma combinada las estrategias ana-
liticas y de browsing, pero los entornos electrénicos han li-
mitado seriamente las estrategias que los usuarios pueden
utilizar en cada caso. Aunque el usuario tiene una tendencia
hacia el browsing, las estrategias analiticas son mds efica-
ces en las grandes colecciones de documentos. Los prime-
ros sistemas de informacién exigian el uso de estrategias
analiticas, mientras que algunos de los sistemas actuales
obligan a usar estrategias de browsing con el argumento de
la facilidad de uso. Sin embargo, parece que los usuarios
buscan informacion utilizando una estrategia u otra indis-
tintamente, por lo que una oferta de ambos tipos de estrate-
gias en los sistemas actuales seria la mejor solucidn.

La figura adjunta ilustra las relaciones entre el aprendi-
zaje, el acceso a la informacion, la RI y las estrategias ana-
liticas y de browsing. El acceso a la informacion es, a me-
nudo, un tipo de aprendizaje porque la meta en ambos casos
es cambiar el estado de conocimiento del sujeto. El acceso a
la informacién difiere del aprendizaje por el grado de reten-
cién que exige. El aprendizaje demanda retencién y el acce-
so puede tener por objeto el uso momentaneo de la informa-
ci6n. Gran parte del acceso a la informacién se realiza cuando
recuperamos informacion previamente almacenada. Por tan-
to, la RI es un tipo de acceso a la informacion, excepto cuan-
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do es realizada por una maquina (las maquinas no pueden
acceder a la informacion, sélo pueden recuperarla). El
browsing es a menudo un tipo de aprendizaje y normalmen-
te no tiene un propdsito claramente definido o, al menos, no
se desarrolla de acuerdo con un plan sistematico como lo
hace la RI. La busqueda analitica es a veces un tipo de apren-
dizaje y esta asociada mds estrechamente con la recupera-
cion que el browsing.

Acceso a la informacio

Recuperacion de
la informacion

-, Estrategia
' de browsing

|

Estrategia |
Analitica

Tomado de Marchionini 19935

Perspectiva cognitiva del acceso a la informacion

Las consideraciones que se han hecho de los usuarios de
los sistemas informativos y sus necesidades desde una pers-
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pectiva comunicativa, estan claramente representadas en la
literatura especializada. Dervin centrd la atencién en las
necesidades del usuario, elaborando un modelo que se ba-
saba en las necesidades de la gente para dar sentide al mun-
do. El modelo propone que los usuarios pasan por tres eta-
pas cuando intentan dar sentido al mundo, es decir, cuando
intentan resolver sus problemas de informacién y enfrentar-
se a ellos. La primera fase, llamada situacion, representa el
contexto de la necesidad de informacion. La gente encuen-
tra un /ureco (segunda fase) entre lo que entiende y lo- que
necesita para dar sentido a la situacién actual. Estos huecos
se manifiestan en forma de interrogantes. Las respuestas o
las hipdtesis que surgen de estos huecos se usan (tercera
fase) para pasar a la siguiente situacion. Este modelo de si-
tuacion—hiueco—uso se puede aplicar mejor en las condicio-
nes generales del ser humano, sin embargo, ha sido adopta-
do también por investigadores en el campo de la Ciencia de
la Informacién y de las Comunicaciones como marco teori-
co para los estudios del proceso de acceso a la informacion.

Belkin construyd un modelo de acceso a la informacion
que se basa en los denominados estados anomalos del cono-

cimiento de los usuarios (ASK, Anomalous states of

knowledge). Segin este modelo, los usuarios estan interesa-
dos en un problema, pero no entienden bien ni el problema
en si ni la informacién que se requiere para resolverlo, por
lo que deben pasar por un proceso- de clarificacion para ar-
ticular una peticién de informacién, que a su vez implica que
los sistemas de busqueda deberian ser capaces de interactuar
(dialogar) con el usuario. El modelo ASK sirve como base teo-
rica para el disefio de sistemas interactivos de informacion.
En un contexto mucho més especifico, Kuhlthau desa-
rrollé un modelo basado en como los alumnos buscan infor-
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macion como parte del proceso de redaccion de un trabajo
de clase. Sumodelo incluye aspectos cognitivos y emocio-
nales, y fue desarrollado basandose en observaciones y en-
trevistas hechas a alumnos durante largos periodos de tiem-
po. El modelo tiene en cuenta los sentimientos, los pensa-
mientos, y las acciones que se desarrollan a lo largo de siete
fases: la iniciacién de la tarea, la seleccion del tema, la ex-
ploracién previa al enfoque, la formulacion del enfoque, el
conjunto de informacién, el final de la bisqueda, y el co-
mienzo de la escritura. Este modelo permanece inalterable
a lo largo de las diferentes edades de los alumnos y tiene en
cuenta los estados emocionales de los usuarios .

Estos y otros modelos del comportamiento comparten
una perspectiva comun del acceso a la informacion como
actividad de resolucion de problemas que depende de actos
de comunicacion. Tanto los investigadores como los profe-
sionales de la informacién aceptan esta perspectiva, pero
hace poco tiempo que ha empezado a influir en los
informaticos que disefian y desarrollan los SRI. Como esta
perspectiva encaja bien con la filosofia centrada en el usua-
rio que domina la investigacion en el campo de la interaccion
hombre-méaquina (HCI: Human Computer Interaction), es
probable que los ‘SRI leguen a disponer de interfaces que
sean capaces de facilitar el acceso a la informacion de una
forma activa y orientada al problema.

Los usuarios de los SRI

Un elevado niimero de investigadores ha estudiado a los
usuarios de los SRI para caracterizar el proceso de acceso a
la informacion. Estos estudios se han basado en la experien-
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cia de intermediarios profesionales que usan a menudo un
SRI o en usuarios finales que son inexpertos o usuarios oca-
sionales de los SRI. Estos estudios han sido llevados a cabo
utilizando sistemas que ya existen y tienen especificaciones
de disefio que estan generalmente centradas en la informa-
cién o en el sistema en lugar de en el usuario. Algunos estu-
dios mas recientes han utilizado la perspectiva de la evalua-
cidn en relacion con el desarrollo real del sistema.

El trabajo de Raya Fidel con usuarios profesionales de la
busqueda online es caracteristico de los estudios basados en
intermediarios expertos. Fidel realizé estudios intensivos de
casos de intermediarios que estaban trabajando con bases
de datos referenciales bibliograficas online. Basandose en
observaciones y entrevistas, defini6 dos estilos de busque-
da: operativo y conceptual. Un usuario operativo dedica
muchos de sus esfuerzos a manipular el SRI y lleva a cabo
busquedas muy precisas. Un usuario conceptual dedica la
mayoria de sus esfuerzos a los conceptos y la terminologia
y elabora subconjuntos de resultados que luego serdn com-
binados de diversas formas para llegar a una buena recupe-
racion. El trabajo de Fidel se ha centrado en aspectos espe-
cificos de la busqueda, como las formas de seleccién de los
términos que representan el tema de busqueda o como son
utilizados esos términos por los usuarios profesionales en
los distintos campos .

Saracevic llevé a cabo el estudio mas extenso que se haya
publicado hasta el momento sobre la busqueda online por
intermediarios expertos, utilizando un marco teérico con
cinco clases de variables: usuarios, preguntas, buscadores,
busquedas, e items recuperados. El estudio concluy6 que
las variables relacionadas con el usuario final tienen poco
efecto en los resultados, si se miden las posibilidades de que
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los documentos recuperados sean por lo menos parcialmen-
te pertinentes, y, por tanto, los valores de exhaustividad y
precision fueron generalmente constantes, a pesar de esas
variables. Hubo algunas excepciones: la correcta defini-
cion de los problemas aument6 la probabilidad de relevan-
cia; el conocimiento del usuario final acerca de la informa-
cion disponible en el sistema aument6 la probabilidad de
exhaustividad y precision; y las limitaciones definidas por
el usuario en el lenguaje y en el uso de documentos aumen-
taron la probabilidad de exhaustividad y precision. Algunas
otras caracteristicas de los usuarios tuvieron efectos ambi-
guos en el rendimiento del sistema, por ejemplo, una prefe-
rencia por la abstraccion en vez de por la concrecion tiene
efectos positivos en la probabilidad de exhaustividad y pre-
cision. La coincidencia en la seleccion de términos entre
intermediarios a la hora de plantear una bisqueda era baja,
igual que la coincidencia que habia en los conjuntos de do-
cumentos recuperados por distintos intermediarios. Esto
refuerza la idea que considera la recuperacion online mas
como un arte que como una ciencia. El estudio obtuvo otras
conclusiones relacionadas con la forma de ejecutar las busque-
das y los tipos de resultados obtenidos, pero la recomendacidn
principal fue investigar la complejidad del proceso de busque-
da en un contexto real tanto como en uno de laboratorio.

Las investigaciones de Borgman sobre usuarios finales
que utilizan distintas bases de datos bibliograficas han sido
muy importantes. Borgman aplico la teorfa psicologica de
los modelos mentales para explicar el proceso de aprendi-
zaje, y propuso una perspectiva de la ensefianza que se basa
tanto en el concepto como en el procedimiento.

Los estudios sobre los usuarios finales se concentraron
en el acceso online a catdlogos de acceso publico en biblio-
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tecas (OPAC: Online Public Access Catalog). Estos estu-
dios nos proporcionaron una mejor comprensién de los ti-
pos de busqueda que los usuarios realizaban (més de la mi-
tad de las busquedas en OPAC fueron por materia en lugar
de por titulo o autor) ¢ identificaron una amplia gama de
resultados obtenidos por los usuarios (cerca del 10% fueron
errores, excepto en el sistema MELVYL, que produjo un
error del 2%) . Los estudios sobre los modelos de error en
usuarios subrayaron no soélo los defectos de los interfaces
de los OPAC sino también el hecho de que los usuarios oca-
sionales entendian peor las bibliotecas en general y come-
tian mas errores durante las bisquedas. Estos resultados die-
ron lugar a algunos de los disefios de la denominada tercera
generaciéon de OPAC.

e
p

y
/
Entorno

Resultad

' ’ Usuario

Tarea

o —

En suma, los resultados de los estudios acerca de los
usuarios de los SRI refuerzan la teoria general del acceso a
la informacion centrada en el usuario, que es analizado de
Jormas muy diversas y siempre desplegando una amplia
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gama de actitudes frente a la informacion. Estos resultados
han conducido a nuevos disefos de SRI y han demostrado
la importancia de la perspectiva de andlisis centrada en el
usuario v en la interaccion.

Elementos que intervienen en ¢l acceso a la informacion

Elacceso a la informacion depende de la interaccion en-
tre varios elementos:

(a) El entorno, que representa el contexto en el que se

desarrolla la busqueda de informacion.

(b) Elusuario, que es el elemento central del proceso de
acceso a la informacioén, tratando de sacar el mayor
partido posible de la articulacion de estos factores.

(c) Las tareas que realiza el usuario, que tienen su ori-
gen en su propia necesidad informativa, que activan
una serie de imdgenes mentales a partir de las cuales
se desencadenan un conjunto de acciones conducen-
tes a satisfacer esa necesidad.

(d) El sistema de busqueda, que contiene la fuente de
informacién elegida por el usuario y las reglas que
permiten la formulacion de las preguntas.

(e) Los dominios, que son campos tematicos con los que
se relaciona la necesidad del usuario.

(f) Los resultados, que son la base para la retroalimen-
tacion del proceso de busqueda y los indicios de efec-
tividad del propio sistema. Los usuarios reflexionan
sobre estos resultados y esta reflexion conduce a un
cambio en su estado de conocimiento, lo que deter-
minaré si el proceso debe continuar o no.

El dominio y el sistema de busqueda estan interre-
lacionados; el usuario percibe e interpreta el entorno, dis-
pone a priori de modelos mentales del dominio y del siste-
ma de busqueda, y convierte su problema de informacion
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en una tarea que le lleva a interactuar con el sistema, y como
consecuencia de estas interacciones se obtienen resultados
que posteriormente afectan al usuario y pueden modificar
el problema inicial.

Como corresponde a una aproximacion cognitiva, el mar-
co tedrico para el acceso a la informacién estd centrado en
el sujeto, ya que es éste quien define las tareas, controla la
interaccion con el sistema de busqueda, examina y extrae la
informacion relevante, evaltia el progreso y determina cuan-
do este proceso de acceso a la informacion ha finalizado.
Cada usuario posee modelos mentales, experiencias, habili-
dades y preferencias unicos. Estas diferencias entre los usua-
rios juegan un papel importante en el acceso a la informa-
cion, y debido a que no son independientes, ninguna carac-
teristica por si sola puede predecir el rendimiento del usua-
rio en el proceso de acceso a la informacion. Sin embargo,
las diferencias cognitivas, fisicas y emocionales entre los
sujetos influyen en sus comportamientos concretos y en sus
destrezas generales.

El factor esencial y, al mismo tiempo, mas basico en el
proceso de acceso a la informacién que hace actuar al usua-
rio es su necesidad informativa. A esta necesidad es a lo que
Dervin llamé un hueco y lo que Belkin y sus colegas llama-
ron estado andémalo de conocimiento (ASK). Marchionini
caracterizd el problema de informacién como algo que fal-
taba en el modelo mental para alguna idea, suceso u objeto.
Este estado propicia una busqueda en la memoria a largo
plazo y si la carencia no puede ser enmendada por esta via
(tanto claramente como a través de suposiciones raciona-
les), entonces se desencadena el proceso de acceso a la in-
formacion mediante la realizaciéon de un conjunto de activi-
dades o tareas .
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Por tanto, las tareas son la manifestacion del problema
de informacion del usuario y las acciones relacionadas con
el acceso a la informacion. Las tareas incluyen una articula-
cion, normalmente en forma de pregunta, y las disposicio-
nes mentales y fisicas para interactuar con los sistemas de
busqueda y para reflexionar sobre los resultados. Cuando
los usuarios definen su problema de informacidn, identifi-
can conceptos y asignan términos a los conceptos para po-
der articular la tarea. Estos conceptos y términos varian en
numero, y en grado de abstraccion y estas variaciones de-
terminan la complejidad de la tarea. Por ejemplo, desde el
punto de vista del sistema, el objetivo es suministrar al usua-
rio un documento de algiin tipo, mientras que desde el pun-
to de vista del usuario es extraer informacion de algin do-
cumento (llegar a comprender) y mejorar su estado de co-
nocimiento.

El sistema de busqueda es una fuente que representa co-
nocimiento y suministra herramientas para acceder y utili-
zar ese conocimiento. En principio un sistema incluye, por
ejemplo, personas, libros, bibliotecas, mapas, etc. Y, por su-
puesto, cualquier sistema automatico de informacién. Un
sistema de blsqueda representa el conocimiento contenido
en lo que llamamos base de datos, independientemente de
que el sistema de biisqueda sea un libro, un ordenador o una
persona. La base de datos se refiere al depésito de conoci-
miento que esta potencialmente disponible para el usuario.
Las representaciones de ese conocimiento, las herramien-
tas, las reglas, y los mecanismos necesarios para acceder y
manipularlo seria su interfaz. La manera en la que el cono-
cimiento esta organizado y disponible afecta a los usuarios
en su forma de acceder a ese conocimiento y a su rendi-
miento en la bisqueda de informacion. Los usuarios cons-
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truyen y utilizan modelos mentales de sistemas de busque-
da para ejecutar las tareas de busqueda.

Ambas, base de datos e interfaces, tienen componentes
conceptuales y fisicos. El interfaz sirve como intermediario
entre el usuario y la base de datos. El contenido de la base
de datos puede estar en diferentes soportes (en papel o en
formato electronico), y la base de datos y el interfaz pueden
estar integrados o separados, fisica o conceptualmente. El
interfaz debera estar disefiado de tal forma que exista cohe-
rencia entre la representacion que ofrece del contenido de la
base de datos y las representaciones conceptuales que los
usuarios manejan. Todos los tipos de sistemas de busqueda
tienen caracteristicas especificas que las definen y limitan.
Los libros suministran tablas de contenidos, encabezamien-
tos de epigrafes, citas e indices para apoyar la localizacién
directa de informacion especifica; y que estimulan la lectu-
ra lineal y rdpida. Los SRI ademas de facilitar las mismas
caracteristicas de busqueda, también permiten la busqueda
en cadena, las consultas 16gicas booleanas, la jerarquizacion
de resultados, y la retroalimentacién. Un gran reto para los
disefiadores de interfaces es utilizar nuevas aplicaciones que
se aprovechen de las caracteristicas unicas de los medios
electronicos.

El dominio tematico del acceso a la informacién es, en
realidad, un campo de conocimiento (la Historia o la Qui-
mica) compuesto de entidades tematicas y de relaciones entre
ellas. La mayoria de los dominios dependen de la represen-
tacion textual de la informacion, pero algunos estan com-
puestos por formas graficas (el Arte o la Arquitectura),
auditivas (la Musica), quinestésicas (el Baile o los Depor-
tes) o formas multiples de informacion (el Cine o el Perio-
dismo). La cantidad de informacién y el nivel de organiza-
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cion varian notablemente entre los distintos dominios. Al-
gunos campos tienen cuerpos literarios enormes y diversos,
que estan creciendo de manera constante y que dan lugar a
subdominios (la Medicina), mientras otros son bastante res-
tringidos y crecen lentamente (los Estudios Clasicos). Al-
gunos campos tienen relaciones inherentemente ordenadas
que suministran puntos de acceso importantes para la bis-
queda de informacién. Por ejemplo, la Historia posee como
puntos de acceso unidades cronologicas y geopoliticas; la
Anatomia se aprovecha de los subsistemas del cuerpo; y el
Arte depende de los artistas individuales o de los movimien-
tos artisticos.

El dominio es importante porque afecta a varios de los
subprocesos que constituyen el proceso de acceso a la infor-
macion, por eso en cada dominio se emplean diferentes com-
binaciones de sistemas y estrategias de busqueda. Asi, las
diferencias entre la informacién en las llamadas ciencias
duras y la informacién en las humanidades son bien conoci-
das. Por ejemplo, la informacion en las humanidades casi
siempre envejece lentamente; mientras que la informacion
cientificay técnica, por lo general, caduca rapidamente. Las
publicaciones de humanidades tienen tasas de coautoria més
bajos y utilizan como fuente en proporciones similares las
monografias y las publicaciones periddicas, mientras que
las ciencias duras utilizan casi exclusivamente estas Gltimas.
Estas caracteristicas afectan a la manera de organizar los
sistemas de busqueda y el acceso que tienen los usuarios a
estos sistemas. Los investigadores de todos los campos uti-
lizan una amplia gama de fuentes de informacién, especial-
mente a sus propios colegas; sin embargo, los distintos do-
minios utilizan frecuentemente sus propias fuentes. Por ejem-
plo, los empresarios utilizan las revistas econémicas, las



Camaras de Comercio y el boca a boca, en vez de bibliote-
cas y libros; los médicos utilizan principalmente manuales
de referencia, libros de texto, revistas cientificas y otros co-
legas. Algunos estudios sobre estos y otros profesionales
(psicologos clinicos o profesores) coinciden en que los usua-
rios prefieren fuentes interactivas de informacion en lugar
de las fuentes estaticas tradicionales .

El entorno en el que se produce el acceso a la informa-
cién limita el proceso de busqueda. Llamamos entorno alos
componentes fisicos, conceptuales y sociales, lo que inclu-
ye el estado psicoldgico y somatico del usuario. En este sén-
tido, el contexto o entorno ha sido descrito repetidamente
para el caso de la interaccion hombre-maquina con el fin de
dotar de una base tedrica rigurosa a los estudios de HCI .

El entorno fisico determina ciertos limites en el acceso,
como la cantidad de tiempo disponible, la accesibilidad, la
comodidad, el grado de distraccion, y el coste. Noes lo mis-
mo buscar informacién en un despacho particular que ha-
cerlo en un lugar publico con una cola de personas impa-
cientes detras. Los limites econémicos, como el coste y el
tiempo, son contextuales e influyen en el inicio, ejecucion y
finalizacién de las tareas de acceso. La proximidad de las
fuentes es un factor bien documentado en la busqueda de
informacidn, por ello, las colecciones personales y los cole-
gas cercanos son las fuentes de informacién que se utilizan
con mas frecuencia . Las redes han empezado a tener una
influencia significativa convirtiendo en accesibles catalo-
gos y documentos primarios que en principio no lo eran.
Ademas, las redes electrénicas ofrecen nuevas posibilida-
des de colaboracidn interpersonal en las tareas de acceso a
la informacion . El entorno fisico, en este caso, incluye tam-
bién el tipo y los procedimientos de acceso. Si la informa-
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c16n es accesible en un area de trabajo personal o comparti-
da, en forma de papel o en forma electrénica, afecta al pro-
ceso de acceso a la informacién en su totalidad. Las solici-
tudes que haya que cumplimentar, los permisos que haya
que solicitar o las tarjetas de identificacidén que sean nece-
sarias, representan la voluntad del sujeto a la hora de buscar
informacién y, por supuesto, afectan a su coste.

Los resultados de la busqueda de informacion son tanto un
producto como un proceso. Un resultado o un conjunto de re-
sultados es la consecucion de la tarea de contestar a una con-
sulta y, eventualmente, la solucion a un problema de informa-
cion. Estos productos pueden ser unitérminos, frases, o image-
nes suministradas por la fuente. La mayoria de los resultados
constituyen fases intermedias que suministran informacion para
facilitar el proceso de buisqueda. Por tanto, los resultados afec-
tan a la tarea y a las iteraciones subsecuentes de la busqueda de
informacion. Los resultados también afectan al usuario porque
cambian el estado de su conocimiento, o, lo que es lo mismo,
suministran informacion. Los resultados sirven también como
objetos de evaluacion de la efectividad del sistema o de la bis-
queda. Las cuestiones tipicas a tener en cuenta sobre los pro-
ductos de la bisqueda incluyen la evaluacion de la relevan-
cia o utilidad durante o después de la blisqueda, abarcan
medidas cuantitativas como la exhaustividad y la precisién,
valoraciones subjetivas o informales, y el examen de los
productos resultantes (documentos completos o referencias).
Los cambios de comportamiento de los usuarios también
contribuyen a la evaluacion del rendimiento, porque los
evaluadores suponen que el comportamiento del usuario ma-
nifiesta estrategias internas de busqueda de informacion, que
son en si mismas reflejo de los modelos mentales del usua-
rio de los sistemas de buisqueda.
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Como podemos ver, los factores que conforman el pro-
ceso de acceso a la informacién no son mutuamente
excluyentes, estan entrelazados por unas relaciones que va-
rian en complejidad e importancia. El marco tedrico del ac-
ceso a la informacidn estéd centrado en el sujeto, que actiia
como unico soporte de la integracién de todos los factores:

(a) El usuario desarrolla su papel central a través de la
tarea; el modelo mental del sistema de busqueda que
posee el usuario influye de manera decisiva en su
rendimiento; el usuario, por otro lado, puede tener
conocimientos muy completos o escasos acerca del
dominio en cuestién, y, en todo caso, esta influido
por el entorno e incluso puede tener algin control
sobre él; y, por Gltimo, los resultados estdn determi-
nados por las acciones del usuario del mismo modo
que éstos determinan sus acciones sucesivas.

(b) Latarea influye en la seleccidn del sistema, y el sis-
tema condiciona la operatividad de la tarea, que ra-
ramente influye en el dominio, pero el dominio pue-
de influir en'la naturaleza y el resultado de la tarea;
la tarea y el entorno estan relacionados débilmente;
¢sta determina los resultados porque son su objetivo
ultimo y a su vez pueden ocasionar su alteracion.

(c) El sistema de biisqueda depende del dominio en lo
que afecta a su contenido, pero comienzan a apare-
cer ejemplos de cdmo el sistema de busqueda puede
tener un impacto en el dominio. El sistema es una
parte del entorno, y en casos extremos (un corte de
electricidad) el entorno fisico puede influir en el sis-
tema; el sistema determina los resultados y, dado el
estado actual de desarrollo de los sistemas, solo es
posible un aprendizaje o un cambio del sistema a
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partir de los resultados, en el caso de los sistemas
humanos de busqueda.

(d) El dominio y el entorno tienen poca influencia reci-
proca, y el dominio tiene una influencia débil en los
resultados obtenidos en cada caso.

(e) Finalmente, el entorno influye débilmente en los re-
sultados; pero los resultados, sélo rara vez e indirec-
tamente, influyen en el entorno.

En definitiva, el acceso a la informacién esta determinado
por las interacciones concurrentes entre todos estos factores.
La idea base es que el marco tedrico del acceso estd centrado
en el usuario y orientado por el conjunto de acciones que com-
ponen el proceso de acceso que se describe a continuacion.

Proceso de acceso a la informacion

El proceso de acceso a la informacidn puede ser sistema-
tico o casual. El grado en que un acceso puede ser algorit-
mico, heuristico o serendipico depende de las decisiones que
toma el sujeto, y de la forma en que interactian los factores
antes mencionados. El proceso de acceso a la informacion
estd compuesto por un conjunto de subprocesos, empieza
con el reconocimiento y la aceptacion del problema y conti-
nua hasta que el problema esté resuelto o se abandone. Es-
tos subprocesos pueden formar un proceso lineal, pero es
mejor considerarlos como funciones que pueden ser activa-
das en cualquier momento, o incluso que pueden estar con-
tinuamente activas, o0 que estan temporalmente congeladas
mientras otros contindan.

El primero de los subprocesos tiene por objeto reconocer
y aceptar un problema de informacién que puede estar mo-
tivado interna o externamente. El problema se puede carac-
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terizar como un hueco , una necesidad visceral , una anoma-
lia , un defecto del modelo mental , o como un conjunto
inestable de ideas , pero se manifiesta como una exigencia
de recursos en la memoria o la percepcion cuando el sujeto
llega a ser consciente del problema. En este momento, el
problema puede ser suprimido o aceptado. La supresion esta
influida por el entorno y por los juicios del usuario acerca
de los costes inmediatos (fisicos y mentales) de la inicia-
cion del acceso (no vale la pena, me preocuparé de eso mds
tarde). Si el usuario considera la situacion apropiada, aceptara
el problema y empezara a definirlo para la busqueda posterior.
La aceptacion esta influida por el conocimiento del dominio,
de la tarea, por el entorno y por el conocimiento de los sistemas
de busqueda. El reconocimiento y la aceptacién del problema
son ignorados por los disefiadores de sistemas porque se consi-
deran diferentes para cada usuario y no pueden ser controlados
algoritmicamente. Sin embargo, los sistemas que facilitan la
interaccidn inducen mas facilmente en los usuarios la acepta-
cion de los problemas de informacion.

Tras la aceptacion y reconocimiento del problema suele
ser necesaria su definicidn, que resulta un paso critico en el
proceso de acceso a la informacién. Este subproceso per-
manece activo mientras el proceso avance. La comprension
del problema depende del conocimiento del dominio, de la
tarea y puede estar influida por el entorno. El usuario final a
menudo, o da por sentado este paso o lo reduce considera-
blemente, lo que supone una causa importante de frustra-
cién y fracaso. Para entender y definir un problema, éste
tiene que ser limitado y etiquetado, y debe determinarse una
forma o un marco para la respuesta. En realidad, lo que Taylor
llam¢ la necesidad formalizada es 1o que mejor define este
subproceso de definicidn.
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Lo que sigue a la definicién del problema es la eleccion
de un sistema de busqueda, que depende de la experiencia
previa que posee un usuario dentro del dominio, de la am-
plitud de sus conocimientos y de las expectativas que ha
creado sobre la posible respuesta mientras definia el pro-
blema. El conocimiento que el usuario tiene es una variable
muy importante en la seleccion de un sistema de busqueda,
porque depende de su experiencia pasada en los problemas
bésicos de informacion, de sus capacidades cognitivas ge-
nerales, y de su experiencia con sistemas concretos. Es bien
sabido que los usuarios prefieren a los colegas o las fuentes
humanas en general a las fuentes formales, y en segundo
lugar, prefieren fuentes de informacion proximas y, en cual-
quier caso, sistemas de facil uso. Estas preferencias son fac-
tores poderosos en el acceso a la informacién y reflejan los
esfuerzos por reducir los costes, especialmente buscando el
camino de menor resistencia cognitiva . En la practica, los usua-
rios consultan varios sistemas de busqueda mientras se acer-
can a las soluciones de sus problemas. Por ejemplo, en las bi-
bliotecas, los usuarios pueden preguntar al bibliotecario donde
empezar la busqueda, o pueden consultar un indice o un cata-
logo de fichas y eventualmente una o mas fuentes primarias de
revistas cientificas o libros. Los sistemas y las redes de acceso
electrénico se multiplican dia a dia, y cada vez hay mas fuentes
potenciales disponibles para el usuario.

Tras la eleccion del sistema, el usuario realiza la formu-
lacion de una consulta, que implica el establecimiento de
una relacion entre la necesidad reconocida y el sistema se-
leccionado. En muchos casos, la primera formulacion de la
consulta identifica un punto de entrada en el sistema de bts-
queda y puede ser seguida por browsing y/o reformulaciones
sucesivas de la misma consulta. La formulacién de la con-
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sulta requiere dos tipos de equivalencias: una semantica en-
tre el vocabulario del usuario y el vocabulario del sistema, y
otra de accién entre las estrategias que el usuario considera
mas apropiadas para avanzar en la busqueda y las reglas que
el interfaz del sistema permite.

En el caso de los sistemas de busqueda electrénica, la
formulacién de la consulta es parcialmente dindmica y los
disefiadores de sistemas han utilizado una gran variedad de
técnicas para ayudar al usuario en este subproceso de for-
mulacién. Tales técnicas incluyen un sistema experto que
actia como intermediario , sugerencias online , consultas
dindmicas , e hipertexto . De la misma forma que un siste-
ma de recuperacion limita el vocabulario que puede utilizar
un usuario en la formulacién de una consulta, también los
sistemas de acceso limitan la forma en que se expresan las
consultas. Por ejemplo, los seres humanos reconocen las
expresiones habladas y escritas, pero los libros no, y los SRI,
hasta el momento, s6lo pueden reconocer unas pocas expre-
siones. Los SRI pueden servirse de operadores booleanos y
de una sintaxis especial para solventar la forma en que se
pueden construir dichas consultas. Los SRI pueden permitir
que los usuarios introduzcan cualquier término que deseen,
ofrecer un ment que especifica todos los posibles términos
alternativos, o introducir enlaces transversales entre distin-
tas partes de la base de datos.

La ejecucion de la consulta esté dirigida por el modelo

- mental que el usuario tiene del sistema de bisqueda, y suce-
de a la formulacién de la propia consulta. La ejecucidn esta
basada en las equivalencias semdnticas y de accidn que se
han desarrollado mientras se formulaba la consulta. Buscar
algo requiere acciones como articular una pregunta verbal-
mente, coger un volumen, o pulsar una tecla. En un catélogo
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de fichas impresas, la ejecucion puede incluir seleccionar el
cajon apropiado y utilizar las reglas de orden alfabético: en
una base de datos online, la ejecucion puede incluir meca-
nografiar la consulta y enviarla con una tecla especial; en
un hipertexto, la ejecucion puede incluir el browsing por
una base de datos siguiendo las pistas suministradas por el
autor. La tecnologia de las comunicaciones y la informética
han afectado en gran medida a la ejecucion de la blisqueda
porque han alterado las acciones fisicas necesarias. Las lla-
madas telefdnicas, los fax, y los mensajes de correo electré-
nico hacen que la ejecucién de una consulta a través de un
sistema de busqueda humano sea mas viable. Las redes per-
miten que se hagan consultas directas sobre conjuntos re-
motos desde cualquier lugar. Aunque los interfaces de estos
mecanismos son a menudo complicados y frustrantes para
muchos usuarios, los efectos sobre el rendimiento de las ta-
reas de acceso a la informacién en un espacio fisicamente
proximo, no deben ser subestimados. La ejecucién de la
busqueda es uno de los cambios méas importantes que han
introducido los entornos electrénicos, porque los usuarios
llevan a cabo menos acciones fisicas desde sus puestos de
trabajo que las que se realizan en una unidad de informa-
cién o en una oficina tradicional.

Una vez ejecutada la consulta, el sistema presenta al usua-
rio una respuesta. Esta respuesta es un resultado intermedio
que debe ser examinado por el usuario para evaluar el avan-
ce producido en el proceso de acceso a la informacidén. Este
examen depende de la cantidad, el tipo y el formato de la
respuesta, e implica juicios sobre la relevancia de la infor-
macién contenida en esa respuesta. Las respuestas son su-
ministradas por los sistemas de informacién en determina-
das unidades; por ejemplo, valores numéricos, registros bi-
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bliograficos, campos de extension fija, documentos com-
pletos, imagenes, o exposiciones verbales sobre un tema. El
problema de informacidn que el usuario tiene determina las
expectativas de este ultimo acerca del numero de unidades
requeridas para completar una tarea, aunque estas expecta-
tivas cambian a menudo conforme progresa la busqueda.
Por ejemplo, los usuarios generalmente esperan solo una
unidad, cuando buscan un titulo especifico en un catalogo
de fichas, y uno o muchos, cuando realizan una consulta
sobre una materia concreta. La tendencia de los SRI a sumi-
nistrar grandes conjuntos de documentos afecta
significativamente al examen del subproceso de resultados,
complicando la toma de decisiones asociada con la selec-
cién de items pertinentes de informacion.

El usuario tiene que juzgar la relevancia de las unidades
individuales recuperadas con respecto a su necesidad origi-
nal. La relevancia es un tema central en la Ciencia de la
Informacién como tendremos oportunidad de analizar mas
adelante y ha sido considerada desde perspectivas tedricas y
préacticas muy diferentes. Desde la perspectiva del usuario,
la relevancia puede considerarse como una elecciéon sobre
qué accidén seguir posteriormente en el proceso de acceso a
la informacién. Las alternativas incluyen: terminar la bus-
queda porque se ha conseguido el objetivo; seguir analizan-
do el documento mas tiempo y con mas detalle; seguir con
el documento mas tarde anotando su existencia y su locali-
zacién y seguir examinando otros resultados; seguir con las
implicaciones del documento en el contexto de la bisqueda
continua y seguir examinando otros resultados, formulando
una nueva consulta, o redefiniendo el problema; y finalmen-
te, rechazar el documento completamente y terminar la bus-
queda de informacién sin completar la tarea.
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El examen de items especificos para comprobar la rele-
vancia esta obviamente afectado por el tipo y por la canti-
dad de informacién existente en un conjunto recuperado.
En conjuntos pequefios de resultados, los items pueden ser
examinados rapidamente; puede realizarse un browsing sis-
temadtico, o pueden ser inspeccionados exhaustivamente. En
conjuntos mas amplios, se puede hacer una reduccion
reformulando la consulta, o se pueden buscar sustitutos que
estén relacionados semanticamente, y que pueden ser exa-
minados para identificar lo que sugieren, llevando a cabo
una evaluacion mas exhaustiva de la relevancia.

Igual que con la formulacién de la consulta, los SRI se
han desarrollado para facilitar el examen de los resultados
obtenidos. La posibilidad de realizar distintos tipos de
ordenaciones supone ventajas sustanciales para los usuarios
experimentados, porque ayuda en el manejo de grandes con-
juntos de documentos.

Los juicios de relevancia de los usuarios les conducen a
acciones de extraccion de informacidn. Si se decide que un
documento recuperado es pertinente, el usuario puede ele-
gir entre seguir con la evaluaciéon de su relevancia, extra-
yendo y salvando la informacién, o aplazar la extraccion y
continuar examinando los resultados. En este ultimo caso,
el documento serd reexaminado eventualmente, y se llevara
a cabo una evaluacion revisada de relevancia basada en los
otros documentos afiadidos a la lista pertinente, y basada
también en los sucesos que ha experimentado el usuario
desde su juicio previo de relevancia.

Para extraer informacidn, un usuario aplica destrezas ta-
les como leer, examinar, escuchar, clasificar, copiar y alma-
cenar. Al mismo tiempo que la informacion es extraida, se
incorpora al conocimiento que el usuario tiene sobre ese
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dominio. Cuanta mds informacion se extrae y almacena, los
nuevos items pueden no ser tan pertinentes.

Una busqueda de informacion raramente termina con una
inica consulta y un tnico conjunto de documentos recupe-
rados. Lo comun es que el conjunto de documentos inicial-
mente recuperados se use para retroalimentar la bisqueda
que se esta realizando, lo que exige una reformulacion de
dicha btisqueda. Decidir cuando y cémo hacer esa
reformulacién requiere una evaluacién del proceso de acce-
so a la informacién en si mismo, una evaluacion de como se
relaciona este proceso con la aceptacion del problema ini-
cial de informacion y de la equivalencia entre la informa-
cidn extraida y la formulacion planteada. Controlar el pro-
greso de acceso a la informacioén es crucial para las estrate-
gias de browsing, que son altamente interactivas.

En conclusidn, el proceso de acceso a la informacion es
dindmico y estd orientado a la accidén. Debido a que los
subprocesos que lo integran estan controlados por el usua-
rio, a menudo se escogen vias heuristicas u ocasionales, se-
gn las destrezas y la experiencia del usuario. Los SRI han
tenido un impacto sustancial en algunos de los subprocesos,
especialmente en la formulacién de la consulta y en el exa-
men de los resultados. Los sistemas de busqueda altamente
interactivos y las bases de datos de texto completo han em-
pezado a diluir las fronteras que separan los distintos
subprocesos y tienden a eliminar la linealidad de su desa-
rrollo, permitiendo la concurrencia de muchos de ellos.
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