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Introduccion

En este modulo haremos una presentacion del comportamiento informacio-
nal, o, lo que es lo mismo, de cdmo las personas se relacionan con la infor-
macién. La oferta actual de dispositivos, herramientas, medios, contextos, si-
tuaciones y entornos con los que las personas realizamos algin tipo de accién
con la informacién es cada vez mas rica y compleja. Esta circunstancia provo-
ca que sea mas necesario que nunca prestar atencion a las experiencias que
tienen las personas en cualquiera de los procesos y practicas relacionados con
el consumo o produccién de informacion. Los profesionales de la informacién
tenemos la posibilidad de contribuir a que estas experiencias con la informa-
cién sean positivas para los usuarios. El modo de conseguirlo es estudiando
como y doénde tienen lugar estas experiencias, qué factores intervienen y de
qué manera el usuario percibe todo ello. El conocimiento generado con estos
estudios nos tiene que ayudar a disefiar sistemas, servicios, productos, accio-
nes formativas y politicas de informacién que se ajusten a una realidad cam-
biante, dindmica y laberintica.

En primer lugar abordaremos el concepto de interaccién de los humanos con
la informacién, lo que nos ayudara a situar el objeto de estudio de la asigna-
tura. Asi pues, la definiciéon de la IHI nos servira para presentar el concepto de
comportamiento informacional, entendido como la IHI estudiada desde las

ciencias de la informacion y de la documentacion.

Dado que el estudio de la IHI no es terreno exclusivo de los profesionales y
académicos relacionados con las ciencias de la informacion y de la documen-
tacion, la primera parte del moédulo la dedicaremos a definir y presentar aque-
llos conceptos, disciplinas y, en algin caso, metodologias que también se ocu-
pan de estudiar algin aspecto de la IHI. La relacién que presentamos no es ex-
haustiva, sino que hemos seleccionado aquellas dreas mas cercanas a las prac-
ticas profesionales de nuestro sector. En este médulo dedicamos un apartado
especial a la relacién entre el comportamiento informacional y otros &mbitos
de estudio dentro de nuestra disciplina. Nos estamos refiriendo a los apartados
“2.1. El comportamiento informacional, sistemas de interrogacion y recupera-
cion de informacién” y “2.2. El comportamiento informacional y la arquitec-
tura de la informacién”, en los que analizamos las vinculaciones del compor-
tamiento informacional con los sistemas de interrogacion y la recuperacion
de informacién, por un lado, y con la arquitectura de la informacién, por otro.
Estos ambitos, que como veremos estan estrechamente relacionados en cuan-
to al objeto de estudio, a menudo quedan alejados tanto en la practica como
en sus planteamientos tedricos.
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Finalizamos el apartado “2. ;Quién estudia la interacciéon de los humanos con
la informaciéon?” con una reflexiéon en torno al concepto de experiencia de
informacioén, entendida como un planteamiento holistico para el estudio de
laIHI y en el que confluyen, o deberian confluir, aportaciones de las diferentes
disciplinas que se ocupan de este tema.

El altimo apartado del médulo lo dedicamos a describir el concepto de com-
portamiento informacional, y més especificamente las principales acciones y
procesos a partir de los que podemos estudiarlo. Finalizamos con una reflexién
sobre dimensiones vinculadas al comportamiento informacional donde la IHI

no es tan evidente.
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Objetivos

1. Comprender el concepto de interaccién de los humanos con la informa-

cion.

2. Conocer disciplinas que estudian la interaccién de los humanos con la
informacién fuera del ambito de las ciencias de la informaciéon y de la

documentacién.

3. Identificar nombres y conceptos vinculados a la IHI y describir sus dife-

rencias.

4. Identificar los métodos y enfoques que aporta cada una de estas areas al
estudio de la THI.

5. Identificar como los d&mbitos de estudio de la IHI se pueden relacionar y

enriquecer mutuamente.

6. Comprender el concepto de comportamiento informacional e identificar

las principales acciones y procesos a partir de los que se suele estudiar.
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1. Los humanos y la informacion, una relacion
inevitable

Para R. Fidel, el concepto de interaccién de los humanos con la informacién Interaccién

(IHI) hace referencia a un area de conocimiento que estudia cualquier tipo de
. . 2 . . . ) . La RAE define interaccion co-
interaccion (es decir, cualquier tipo de accion reciproca) entre las personas y mo: “Accién que se ejerce re-
ciprocamente entre dos o mas

la informacién, en multitud de formatos y propésitos. Para el autor, la IHI es !
objetos, agentes, fuerzas, fun-

un campo multidisciplinario y sitta el comportamiento informacional como ciones, etc.”. Por su parte, la

ST . . ) accion es la posibilidad o resul-
la disciplina que estudia la IHI desde la perspectiva de los profesionales de la tado de “hacer” algo.
informacién.

El estudio de la interaccion de los humanos con la informacion en el dmbito
de las ciencias de la informacién y de la documentacion se sustenta en la idea
de que para disefar sistemas y servicios de informacién que apoyen la interac-
ci6én de las personas con la informacién hay que poder entender como es real-
mente esta interaccion. Los sistemas de informacién pueden ser estrictamente
tecnoldgicos, sociotécnicos o sencillamente humanos. Por lo tanto, el estudio
del comportamiento informacional tiene implicaciones no solo en el disefio
de interfaces de busqueda y recuperacién de informacién, sino también a la
hora de elaborar politicas de informacion, reestructurar servicios, definir mé-

todos de trabajo, disefiar acciones formativas o entender dindmicas sociales.

Aclaracion

Como hemos apuntado, empleamos la expresion comportamiento informacional para refe-
rirnos a la IHI desde la vision de los profesionales de la informacién. Aun asi, en algunos
parrafos de este material nos ha parecido apropiado mantener la forma IHI.

Reflexion

¢Podriais poner un ejemplo de un sistema de informacién tecnoldgico, otro sociotécnico
y otro humano?

Tradicionalmente, podriamos decir que el comportamiento informacional
(CI) tiene que ver con las decisiones y acciones de los usuarios en el momento
de emplear un sistema o un servicio de informacién. Cada vez mas, el estudio
del CI tiene en cuenta no solo las decisiones y las acciones para obtener o
emplear una determinada informacion, sino también la experiencia total de
interaccion. Es decir, la tendencia es analizar la experiencia como un todo a
partir de aspectos racionales y afectivos. A partir de aqui nos podemos hacer
preguntas del tipo: ; Como se sienten los usuarios cuando emplean un servicio
de informacién? ;Para qué y como utilizan un sistema de informacién? Algu-
nas de estas experiencias tienen lugar en nuestra actividad cotidiana sin que
nos demos cuenta de que estamos interactuando con informacién. Veamos
algunos ejemplos:
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¢ Cuando nos interesamos por aquello que publican otras personas (por
ejemplo, al hacernos seguidores de la informacién que publican diferentes
actores en su cuenta de Twitter).

e Cuando pensamos que existe determinada informacién que hay que di-
fundir (por ejemplo, al compartir informacién en plataformas como You-
Tube, Instagram, etc.).

e Cuando ponemos al alcance de los otros nuestras reflexiones, gustos o
experiencias personales (por ejemplo, al crear un blog, participar en un
foro, etc.).

e Cuando escuchamos el estado del trafico por la radio.

Otras experiencias y acciones son mas facilmente identificables con una con-
cepcidn mas clasica de “interaccion con la informacién”, que se asocia al uso

de determinados recursos de informacién:

e Cuando navegamos por una pagina web para localizar informacién sobre

un espectaculo de ocio.

e Cuando vamos a una biblioteca a pedir un libro en préstamo.

e Cuando consultamos la base de datos de clientes en la intranet de nuestro
trabajo.

e Cuando rellenamos un formulario para solicitar un tramite a la Adminis-
tracion.

Actividad

Pensad en una accién o experiencia que hayéis realizado durante las tres altimas horas y
que haya supuesto algtn tipo de interaccién con informaciéon. Por ejemplo, escuchar las
noticias por la radio. No es necesario que la informacion haya sido digital ni que hayais
interactuado con un servicio de informacién tradicional.

En cualquier caso, como profesionales de la informacién debemos tener pre-
sente que los resultados que se derivan del estudio del CI deberian servir para:

a) Mejorar los contextos en los que las personas realizan practicas relacionadas
con la informacion a partir de cambios organizacionales o de dindmicas socia-
les. Por ejemplo: establecer una politica concreta de archivo de documentos
en la nube, o de edicién y obtencién de informacion en la intranet del trabajo,
idear practicas y pautas en el marco de un trabajo colaborativo, etc.
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b) Idear acciones formativas orientadas a mejorar la experiencia de informa-
cion de los usuarios. Por ejemplo, los tradicionales cursos de alfabetizacion
informacional en bibliotecas, los de capacitacion digital en las empresas o en
centros educativos, etc.

c) Mejorar el disefio de sistemas y servicios que implican practicas con la in-
formacién. Por ejemplo, perfilar la oferta y disposicién de contenidos que se
ofrece a los usuarios, mejorar la arquitectura de informacién de un sitio web, la

precision en la recuperacion de la informacion de un motor de bisqueda, etc.

Actividad

Pensad en vuestro contexto laboral y personal. ;Podriais poner un ejemplo de mejora
para cada una de las tres areas de aplicacion del CI descritas? ;Se os ocurre alguna otra
area de mejora que no se haya incluido en estas tres tipologias? ;Cual?

Algunos de los investigadores mds destacados en el area del comportamiento
informacional (como por ejemplo T. Wilson, D. Case o R. Fidel) consideran
que, a pesar de la larga tradicion en el estudio de las préacticas informacionales
de las personas y la abundante literatura académica existente sobre este tema,
hay que intensificar los esfuerzos para que los resultados de la investigacion
se traduzcan en aplicaciones practicas que realmente mejoren los servicios y

las experiencias de informacién de los usuarios.

Algunas limitaciones de la aplicabilidad de estos estudios es la poca interaccion
de los especialistas del CI con otros profesionales que también trabajan en la
[HI.

Reflexion

Sobre la poca aplicabilidad de los estudios en CI, ;qué opindis?, ;estais de acuerdo?, ;qué
podriamos hacer para que esto no fuera asi?

El estudio del comportamiento informacional pretende aportar conoci-
miento que sirva para ajustar los contextos de accion a las practicas in-
formacionales de los individuos; disefiar acciones formativas, o mejorar
sistemas, servicios y productos de informacion.

La falta de aplicabilidad a la que nos acabamos de referir podria hacernos pen-
sar en un panorama que motiva poco. Nada mas lejos de la realidad, como
hemos dicho en la introduccién, en un entorno donde la informacién esta
presente en cualquier actividad humana y que es cada vez mas competitivo,
interesa mas que nunca conocer cOmo las personas actian respecto a un deter-
minado producto, sistema o servicio de informacioén. La complejidad infor-
mativa actual y el énfasis en el valor humano, social y emocional de cualquier

proceso presenta un conjunto de oportunidades que hay que saber aprovechar.
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En el apartado siguiente os presentamos algunas disciplinas, metodologias y
conceptos estrechamente relacionadas con el estudio de la IHI. Pensamos que
su conocimiento puede ayudar desde un punto de vista practico (saber las li-
mitaciones y oportunidades de colaboracién con cada uno de estos dmbitos) y
desde un punto de vista académico (investigar mas alld de nuestra disciplina,
aprovechar conocimientos de areas relacionadas, etc.) Asimismo, considera-
mos que tener una idea de los términos relacionados que se ocupan de la IHI
nos proporciona una visién mas cercana a la realidad, nos ofrece posibilidades
de actuacién como especialistas en CI y nos permite hablar con mas propiedad

sobre esta area de conocimiento.



CC-BY-NC-ND e PID_00221245 13 Introduccién a la interaccion de humanos con la informacién (IHI)

2. ;Quién estudia la interaccion de los humanos con la
informacion?

Hemos apuntado que el estudio de la interaccién de las personas con la in-
formacién (IHI) no es de interés exclusivo de las ciencias de la informacién
y de la documentacién. De hecho, es un area de estudio multidisciplinario,
y muy a menudo las fronteras entre los diferentes ambitos que se ocupan de
investigar este fendmeno no son claras. De todas estas disciplinas y conceptos
relacionados, nos encontramos con que unos ponen el foco en los elementos
cognitivos de esta relacion, otros en los artefactos tecnologicos que se emplean
para establecer una interaccion y un ultimo grupo se centra en dindmicas so-

ciales y aspectos organizativos.

A continuacion, pues, presentamos una relacion de los conceptos, disciplinas Nota

o metodologias que consideramos que tienen alguna relacién con el estudio de

. L. L L. . Esta relaciéon no pretende ser
la IHI y que se pueden considerar prOximas a nuestras practicas profesionales. exhaustiva pero si ilustrativa.

Seguramente podréis comple-

. tarla.
Fuentes de referencia

Para elaborar la relacion siguiente hemos consultado varias fuentes de informacién que
se encuentran en la bibliografia. La mayoria de las definiciones (aunque no todas) se han
obtenido de los materiales docentes siguientes:

Muriel Garreta Domingo y Enric Mor Pera: “Disefio centrado en el usuario” (pags. 13-18).
PID_00176048; Yusef Hassan Montero: “Introduccién a la interaccién persona-ordena-
dor” (pags. 14-19). PID_00176046. Cuando no se indica la pagina de referencia o la au-
toria, el texto es fruto de la fusion de varios textos.

1) Interaccién persona-ordenador' (IPO) MEn inglés, human computer inter-
action, HCI. En el plan de estudios
del grado de Informacién y Docu-

Disciplina que estudia la interaccién de los humanos con los ordenadores y =~ mentacion existe una asignatura
con este nombre que podéis cur-

como estos pueden ser disefiados para ayudar a las personas a utilizarlos con  sar si os interesa esta vertiente de

mayor eficacia. El objeto central de estudio son las interfaces de los aparatos la 1HI.

que emplean las personas, la interseccion entre la informatica, la psicologia y
el disefio, asi como otras disciplinas relacionadas con las ciencias humanas y
la informatica (Garreta y Mor, PID_00176048, pag. 14).

La IPO se puede considerar la disciplina dedicada a estudiar la relacion interactiva entre
las personas y la tecnologia, y a mejorar esta relacién por medio del diserio.

Yusef Hassan Montero. “Introduccién a la interaccién persona-ordena-
dor” (PID_00176046, pag. 8).

Podéis encontrar mds informacion sobre esta area de especializacion en la web
de la Asociacion Internacional Persona-Ordenador (aipo.es). Esta asociacion
realiza numerosas actividades sobre esta tematica y areas que estan relaciona-
das con ella, como por ejemplo la usabilidad. De hecho, para algunos autores
especialistas en IPO, la usabilidad, y mdas concretamente la ingenieria de la


http://aipo.es
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usabilidad, intenta trasladar al entorno profesional el conocimiento tedrico y
metodoldgico de la IPO (con una vertiente mas académica y de investigacion)
de manera practica. Veamos a continuaciéon qué entendemos por usabilidad.

2) Usabilidad

Caracteristica de facilidad de uso, esencialmente aplicada al software, pero re-
levante para cualquier artefacto humano. En términos generales, un producto
o aplicacioén es facil de utilizar cuando responde efectivamente a la tarea para
la que se utiliza. La facilidad de uso puede ser cuantificada por el tiempo que
se tarda en cumplir una tarea, por el nimero de errores que se comentan, por
la rapidez con la que se aprende a utilizar un sistema y por la satisfaccién de
los usuarios (Garreta y Mor, PID_00176048, pag. 14).

La usabilidad debe evaluarse en relacién con las funciones para las cuales
ha sido pensado un artefacto. En el caso de los sistemas de informacion (SI),
sobre todo aquellos a los que se accede mediante una interfaz, la usabilidad
ha de tener como objetivo facilitar la consulta de su contenido. A veces, la
complejidad de un sistema, en relacién con las capacidades y opciones que

ofrece, va en detrimento de su usabilidad.

Conocer el perfil de los usuarios de un sistema, y por extension su com-
portamiento de busqueda, tiene implicaciones en el disefio de la inter-
faz y por lo tanto en su usabilidad.

De acuerdo con Hassan, la frontera y las diferencias entre la IPO y la usabilidad
cada vez estdn menos claras y es habitual que se empleen expresiones como
profesionales IPO, ingenieros de usabilidad, profesionales de usabilidad o disefiado-
res de interaccion para referirse a una misma practica. A continuacion realiza-

mos una breve descripcion del concepto diserio de la interaccion.

3) Diseiio de la interaccion

Campo de estudio de los elementos con los que un usuario puede interactuar
cuando usa un ordenador o un producto interactivo. El objetivo es definir la
interaccion de un artefacto o sistema en respuesta a las acciones de los usua-
rios. Este tipo de disefio se focaliza, entre otros objetivos, en coémo el estimu-
lo de entrada se relaciona con la respuesta del sistema y los mecanismos de
retroalimentacién (Garreta y Mor, PID_00176048, pag. 15).
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El disefio de la interaccién difiere de la IPO y la usabilidad en sus origenes.
El disefio de la interaccion surge del area del disefio, mientras que la IPO y
la usabilidad tienen sus raices en disciplinas mas tecnoldgicas. Sin embargo,
como hemos comentado, con el paso del tiempo se han difuminado las fron-
teras entre todas estas disciplinas (Hassan, PID_00176046, pag. 10).

Algunos autores de la IPO consideran que seria conveniente sustituir el con-
cepto de IPO por el de disefio de la interaccién, dado que este altimo engloba
todo tipo de dispositivos y no solo los ordenadores.

Dentro del campo de las ciencias de la informacién y de la documentacion, la
expresion mas conocida respecto a los conceptos que hemos visto es la de IPO.
En este sentido, y de acuerdo con R. Fidel, dos de las disciplinas que mas se
solapan con la IPO son el trabajo colaborativo asistido por ordenador, cono-
cido como computer-supported cooperative work (CSCW), y el area que se conoce
como factores humanos. Ambos campos se concentran en las herramientas

que se emplean para trabajar con la informacion.

Veamos brevemente una definicién de ambos conceptos.

4) Factores humanos’

FH es la disciplina que estudia el papel de los humanos en los sistemas per-
sona-maquina y como estos sistemas pueden funcionar bien con las perso-
nas, especialmente en relacion con la seguridad y la eficiencia (Garreta y Mor,
PID_00176048, pag. 13). El estudio de los factores humanos se aborda desde la
perspectiva de la ingenieria y el disefio industrial (por ejemplo, ha sido apli-
cado a sistemas de controles de aviones) y también desde la psicologia (espe-
cialmente en cuanto a aspectos cognitivos). En algunos casos el término ergo-
nomia se emplea como sinénimo de factores humanos, a pesar de que no es
lo mismo.

5) Trabajo colaborativo asistido por ordenador ( CSCW?)

El CSCW es la disciplina que se ocupa de estudiar de qué manera la tecnologia
puede apoyar las actividades colaborativas y su coordinacién. A pesar de que
la informacién no es un tema central del CSCW, en el trabajo colaborativo el

hecho de compartir e intercambiar informacion es crucial.

@gn inglés, human factors.

(3)Empleamos las siglas CSCW da-
do que son ampliamente acepta-
das en nuestro idioma para referir-
se a este concepto. Durante el cur-
so de esta asignatura trabajaremos
el concepto de comportamiento
informacional colaborativo, don-
de podréis valorar mejor la relacién
entre la informacién y el CSCW.
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Para concluir, a pesar de que no es un concepto nuevo, dltimamente se emplea
bastante la expresion experiencia de usuario, o UX (user experience). Vamos a ver
qué se entiende por UX.

6) Experiencia de usuario (UX)

La experiencia de usuario o user experience (UX) es un concepto importado del
area empresarial, concretamente del marketing, e intenta describir la relacién
entre las personas y la tecnologia, teniendo en cuenta los pensamientos, las
sensaciones, las percepciones y las acciones que una persona experimenta du-
rante la interaccion. La UX nace de una perspectiva subjetiva, centrada mas
en el placer y la satisfaccion que en el rendimiento de la tecnologia.

La UX es un concepto sobre el que todavia existe un debate en torno a como
emplearlo. El estandar internacional ISO 9241-210 define la UX de la siguiente

manera:

La experiencia de usuario es el conjunto de percepciones y respuestas de una persona en
relacién con el uso o con el uso anticipado de un producto, un sistema o servicio.

De acuerdo con Hassan (op. cit., pag. 12), “la experiencia de usuario no fina-
liza cuando se acaba la interaccién, dado que esta experiencia, mas o menos
memorable, condiciona la valoracion posterior del usuario sobre el producto
(...). Ademas, la experiencia de usuario no solamente es el resultado de la in-
teraccién con el producto, sino también de la interaccién con el proveedor
del producto (por ejemplo, la atencion al cliente) o con otros usuarios del pro-
ducto (interaccién social)”.

De alguna manera, la expresion UX sirve de paraguas para englobar las dife-
rentes areas y papeles profesionales a los que hemos estado haciendo mencién
hasta ahora: IPO, usabilidad, disefio de la interaccién, etc., y otros que vere-

mos mas adelante, como la arquitectura de la informacién.

Recientemente se empieza a hablar también de la experiencia de informa-
cion (IX) como la parte de la UX que se ocupa de un aspecto concreto de esta
experiencia: la informacién. En el apartado “2.3. La experiencia de informa-
cién (IX)” de este mismo médulo, situamos la IX en el marco de las ciencias
de la informacién y la documentacion.

Lectura recomendada

Alexandre Lopez (2009).

“El treball col-laboratiu des
de la perspectiva de la infor-
maci6 i la documentacio:
visions i perspectives”. En:
“Treball col-laboratiu, visions
disciplinaries” [dosier en li-
nea]. UOC Papers (num. 8).
UOC. http://www.uoc.edu/
uocpapers/8/dt/cat/lopez.pdf



http://www.uoc.edu/uocpapers/8/dt/cat/lopez.pdf
http://www.uoc.edu/uocpapers/8/dt/cat/lopez.pdf
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La experiencia de informacion (IX) se considera un subconjunto de la
UX. Mientras que esta Gltima se centra en la experiencia del usuario
durante la interaccién con todas las facetas de un producto, incluyendo
su disefio e interfaz, la segunda (IX) se focaliza solo en un aspecto: la

informacion.

Hasta aqui hemos analizado la IPO, la usabilidad, el disefio de la interaccion,
los factores humanos y el CSCW, y hemos introducido la expresion experiencia
de usuario como concepto que, de alguna manera, engloba al resto y que va
algo mas alla.

Siguiendo a Garreta y Mor, destacamos que todas las definiciones, conceptos
y disciplinas que hemos visto hasta ahora tienen en comun el interés por co-
nocer al usuario de un producto o servicio y tenerlo en cuenta para disefiar y
definir cualquier actividad relacionada con la creacion de sistemas. Algunas,
como los factores humanos y el IPO, tienen una vertiente mas académica y de
investigacion, y otras, como el disefio de la interaccion, el CSCW o la arquitec-
tura de la informacion, estdn mas orientadas a crear un producto que respon-
da a las necesidades, limitaciones y deseos de los usuarios. La usabilidad y, de
manera mas general la UX, ayuda a evaluar y calificar un producto o servicio.

Las fronteras entre los conceptos y temas que se ocupan de la IHI son cada vez mas di-
fusas. Aun asi, las diferentes areas profesionales y expresiones que hemos visto todavia
conviven entre ellas. En algunos casos se acercan y confluyen, en otros casos se comple-
mentan y en ocasiones no se comunican.

En otra linea de trabajo encontramos los estudios sobre sociedad y TIC. Este
tipo de estudios eran frecuentes en los afios setenta y ochenta y recibian de-
nominaciones como “analisis social de la informatica”, “informaética y socie-
dad”, “comunicaciéon mediada por ordenadores”, etc. Es en el afio 1996 cuan-
do aparece por primera vez el término informdtica social (social informatics) con
el fin de enmarcar la investigacion en esta area y facilitar su desarrollo (Kling,
1999). Vamos a ver con algo mas de detalle esta idea.

7) Informatica social

Campo multidisciplinario donde se estudian las consecuencias sociales del di-
sefio, la implementacién y el uso de las TIC en un amplio espectro de contex-
tos sociales, de organizacion y culturales (Kling, 1999; Sawyer y Rosenbaum,
2000). La informatica social estudia de qué manera se interrelacionan las TIC y
las personas que las disefian, las gestionan o utilizan, de qué modo se influen-

cian mutuamente y se dan forma en diferentes contextos sociales.

Los estudios realizados desde el punto de vista de la informatica social pueden

expresar tres tipos de orientacién: normativa, analitica y critica.

Referencias

bibliograficas

Podéis consultar la definiciéon
de experiencia de usuario o
user experience en:

M. Hassenzahl (2013).

User experience and experien-
ce design. En: M. Soegaard;

R. F. Dam. Encyclopedia of
Human-Computer Interac-

tion (2.* ed.) Disponible en:
http://www.interaction-
desing.org/encyclope-
dia/user_experience_and_
experience_design.html.

ISO FDIS 9241-210:2009. “Er-
gonomics of human system
interaction - Part. 210: Hu-
man-centred design for inter-
active systems”.

Informatica social

La informatica social incluye
investigadores de areas como
la informatica, la comunica-
cién, la sociologia, la antro-
pologia, los sistemas de infor-
macién o la educacién, entre
otros.


http://www.interaction-desing.org/encyclopedia/user_experience_and_experience_design.html
http://www.interaction-desing.org/encyclopedia/user_experience_and_experience_design.html
http://www.interaction-desing.org/encyclopedia/user_experience_and_experience_design.html
http://www.interaction-desing.org/encyclopedia/user_experience_and_experience_design.html
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La orientacién normativa tiene la finalidad de hacer recomendaciones para los
profesionales que disefian, implementan o desarrollan politicas sobre las TIC.
El objetivo es influir en la practica proporcionando evidencia empirica sobre
como las personas trabajan con las TIC en diferentes contextos y situaciones.

La orientacion analitica tiene como objetivo contribuir a una mejor compren-
sién de la evolucion del uso de las TIC en un determinado contexto.

La orientacién critica pretende analizar las TIC desde multiples perspectivas
para identificar posibles errores, pérdidas de servicio o idealizacién de usos

rutinarios.

Estas tres orientaciones de la informatica social ayudan a entender que
las TIC no existen como elementos aislados sociales o tecnolégicos, sino
que los contextos sociales y/o culturales donde estan inmersas influyen
en como se diseflan, implementan y utilizan. Las TIC son concebidas
como sistemas sociotécnicos compuestos por la interrelacion e interde-
pendencia entre personas, practicas de trabajo y sociales, normas de uso,
programas informaticos, sistemas de apoyo al usuario, etc.

Con relacion al CI, la informética social tiene especial aplicacion en cuanto a
que es un marco adecuado para entender la IHI cuando esta se halla mediati-
zada por las TIC y tiene lugar en determinados contextos y organizaciones.

Las TIC se estudian no solo como herramientas, sino considerando las relaciones socia-
les, las précticas y rutinas de trabajo, la estructura de las organizaciones, los modos de
comunicacion, etc. Todos estos elementos no técnicos influyen en el disefio, uso e im-
plementacion en un determinado contexto.

S. Sawyer; H. Rosenbaum (2000). “Social informatics in the information sciences: Current
activities and emerging directions”. Informing Science (nim. 3(2), pags. 89-96).

Reflexion

(Considerais que existe alguna relacién entre la informatica social y la UX (experiencia
de usuario)?

Sawyer (2005), en su trabajo Social Informatics: Overview, Principles and Oppor-
tunities, sugiere ciertas lineas de investigacion que tienen mucha relacién con

el CI, como por ejemplo:

¢ El modo en que las personas definen y buscan satisfacer sus necesidades
y peticiones de informacion.

e La proliferacion de nuevos medios y canales de informacion.

e La creacion de nuevos dispositivos y herramientas de basqueda.
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e Las expectativas crecientes de las personas con relacién al uso de tecnolo-
gias para buscar informacion.

e La preocupacion sobre la privacidad, seguridad y veracidad de la informa-
cion en entornos en linea.

Actividad complementaria

En relacién con los aspectos de privacidad y seguridad que propone Sawyer, puede resul-
tar interesante consultar el capitulo IV del estudio realizado por la Agencia Espariola de
Proteccién de Datos del 2009 “Estudio sobre la privacidad de los datos personales y la
seguridad de la informacién en las redes sociales on line”, que podéis encontrar en inter-
net (http://www.agdp.es).

Para finalizar con este panorama queremos introducir dos conceptos (el com-
portamiento del consumidor y la analitica web) cuya practica esta relacionada
con el CI, a pesar de que tradicionalmente no se enmarcan dentro del para-
digma de la IHI. Estos dos conceptos surgen basicamente de la necesidad de

estudiar los hébitos de los usuarios con finalidades comerciales y de negocio.

8) Comportamiento del consumidor

Podemos definir el comportamiento del consumidor como “el conjunto de
actividades que hacen las personas cuando seleccionan, compran, evalian y
utilizan bienes y servicios, para satisfacer sus deseos y necesidades, actividades
en que estan implicados procesos mentales y emocionales, y también acciones
fisicas” (Alejandro Molla Descals, P03/14009/01103, pag. 11).

Reflexion

¢ Veis alguna similitud entre la definicién del comportamiento del consumidor y la defi-
nicién de UX que hemos dado antes?

Los estudios sobre el comportamiento del consumidor incluyen el estudio del
comportamiento informacional de estos, dado que una vez que el consumi-
dor ha decidido iniciar un proceso para adquirir o consumir un producto, el
siguiente paso es la busqueda de informacién. Asi, a la hora de buscar diferen-
tes opciones de compra...

... junto con los factores motivacionales, la capacidad de los consumidores para adquirir
y procesar informacion de su entorno es un factor determinante del proceso de busque-
da (Alejandro Molla Descals, P03/14009/01106, pag. 22).

Los estudios de comportamiento del consumidor analizan el proceso de ad-
quirir y procesar informacién desde dos vertientes: la biisqueda interna de
informacién y la bisqueda externa de informacién. La primera hace referen-
cia a los procesos que una persona activa para acceder a la informacién de su
memotria respecto a productos o compras similares realizadas en el pasado. La
segunda hace referencia a los procesos que una persona activa para obtener
informacion del entorno (revistas, establecimientos comerciales, paginas web,

etc.).


http://www.agdp.es
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En el proceso de busqueda de informacion de los consumidores se diferencian
dos tipos de btisqueda, la basqueda de precompra (los consumidores se in-
forman sobre las opciones y caracteristicas de un producto para poder tomar la
mejor decision a la hora de adquirir un producto o servicio) y la permanente
(los consumidores se informan sobre un producto sencillamente porque les
gusta estar al dia sobre las novedades que existen).

El comportamiento del consumidor analiza la IHI desde una vertiente muy
préxima a las ciencias de la informacién y la documentacion, especialmente
en cuanto a la basqueda externa de informacién (marcas, tiendas, precios),
haciendo especial énfasis en la cantidad de informacién que se busca, los fac-
tores que motivan este proceso, el tipo de basqueda y su secuencia, asi como
los factores (personales y situacionales) implicados en estas dimensiones.

Una de las metodologias empleadas para estudiar el comportamiento del con-

sumidor en espacios web es la analitica web.

Actividad

Buscad estudios sobre comportamiento de los consumidores que analicen la vertiente
informacional en el proceso de compra. ;Tienen en cuenta las aportaciones de nuestra
disciplina?

9) Analitica web

Disciplina que se encarga de recopilar y estudiar los datos que generan los
usuarios en un sitio web a partir de los movimientos y las acciones que estos
usuarios realizan. La analitica web pretende optimizar el uso de un sitio web,
y del negocio, a partir del estudio de la interaccion que los usuarios llevan a
cabo con este sitio web. Una definicion de la AW nos la proporciona Maribel
Morales Martinez (2010, pag. 17):

La analitica web es el conjunto de procesos que permiten gestionar el conocimiento que
se obtiene mediante las herramientas que miden la audiencia de sitios web, obtener con-
clusiones sobre este conocimiento y actuar segan estas conclusiones, con el fin de alinear
la estrategia que mide la audiencia web con la estrategia de negocio.

La analitica web mide diferentes elementos en relacién con una pagina web
concreta, por ejemplo el trafico (o namero de visitas) que esta recibe; qué pau-
tas de navegacion siguen los usuarios; documentos descargados; compras rea-
lizadas en linea; cobmo han llegado los usuarios a nuestro sitio web; cuanto
tiempo han permanecido en ella; de dénde procedian, etc. Se trata de analizar
los datos derivados del comportamiento de los usuarios a la hora de navegar
e interactuar en un sitio web determinado. Actualmente la AW se integra con
otras herramientas de gestion de datos y de informaci6n de las empresas (como
por ejemplo informacién sobre clientes, herramientas de business intelligence,
etc.) para conocer mejor a los clientes, sus necesidades y sus habitos, con el
objetivo de tomar decisiones relacionadas con la mejora del negocio.
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Google Analytics

Google Analytics es una de las herramientas mas empleadas para medir el uso de una web.
Consultad la pagina http://www.google.com/intl/es_ALL/analytics/index.html y obser-
vad las opciones que proporciona la herramienta.

Actualmente, se habla también del learning analytics, o analitica del aprendizaje, cuyo
objetivo es recopilar y analizar datos sobre el comportamiento de los estudiantes y sus
contextos, asi como sobre las interacciones que se generan, para mejorar los entornos
de aprendizaje.

La analitica web consiste en un conjunto de procesos y herramientas
que nos permiten estudiar como los usuarios se comportan en un sitio
web a partir de los datos derivados de la interaccion de estos usuarios
con el sistema. La analitica web prioriza el uso de indicadores cuantita-
tivos para evaluar la conducta de los usuarios.

Reflexion

;Creéis que la analitica web sirve para realizar estudios bajo la perspectiva de la UX? ;Por
qué?
Hasta aqui hemos visto algunas disciplinas, metodologias y herramientas que
estan relacionadas con la IHI y que pueden enriquecer nuestras practicas y
estudios sobre el CI. En los apartados siguientes detallamos las tres areas en las
que los profesionales de la informacién estamos implicados de manera mas

natural y que, por lo tanto, merecen un tratamiento aparte.

2.1. El comportamiento informacional, sistemas de

interrogacion y recuperacion de informaciéon

Para que los usuarios puedan interactuar con un sistema de informacién y
puedan buscar lo que necesitan, es necesario que exista un sistemas de inte-
rrogacion (SI), también denominado sistema de busqueda de informacién. Un
SI esta constituido por una serie de funcionalidades aplicadas a un sistema de
informacién (en este caso, un sistema tecnolégico). Los sistemas de interroga-
cién incluyen tanto las funcionalidades que permiten al usuario definir una
determinada estrategia de btisqueda, como las funcionalidades que le permi-
ten interactuar con los resultados obtenidos y que en determinados casos ayu-
dan a perfilar su bisqueda.

Los sistemas de interrogacién incluyen, por un lado, las opciones para formu-
lar la estrategia de btisqueda (tema, autor, lugar, URL, etc.) y, por otro, la pre-
sentacion de resultados. La mayoria de los sistemas de interrogacién permiten
realizar la basqueda en la opcién mas simple (utilizando un cuadro de didlogo
en el que escribir aquello que se quiere buscar) y mediante opciones avanza-
das (con las que el usuario puede afiadir caracteristicas y delimitadores en la
estrategia de busqueda).


http://www.google.com/intl/es_ALL/analytics/index.html
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Una vez que la persona ha formulado una peticién al sistema, es decir, ha
formulado una estrategia de interrogacion, este sistema debe devolverle una
serie de documentos o datos. Aqui es donde entra en juego el concepto de
recuperacion de informacién (RI).

La recuperacion de informacion (RI) se encarga de desarrollar algorit-
mos y modelos para que el sistema de informacion interprete esta estra-
tegia de busqueda y devuelva al usuario una serie de resultados. La RI
se ocupa, principalmente, de informacién textual.

Las principales aplicaciones de la RI son los buscadores web, como Google,
Bing, etc. Otros ejemplos en los que se emplean la RI son las bibliotecas digi-
tales, que dan acceso a sus colecciones, o los repositorios institucionales, que
dan acceso a documentos internos, informes, correo electrénico, etc. A pesar
de que el proceso de localizacién de informacién es la funcion principal de los
SI, esta disciplina estudia otros factores relacionados con la busqueda de in-
formacién, como son la posibilidad de aplicar filtros para recuperar documen-
tos o textos que cumplan determinados atributos (por ejemplo, documentos
posteriores a un aflo concreto, productos de una marca determinada, etc.); la
agrupacion de documentos segiin unas caracteristicas comunes, resumen del
contenido de los documentos, retorno de resultados similares, visualizacién

de los resultados, etc.

Actividad

Pensad en el cuadro de interrogaciéon de Google cuando realizais la primera basqueda, y
las opciones de interrogacion (en este caso filtros) que se ofrecen una vez que se presentan
los primeros resultados.

Realizad una btisqueda y después describid qué habéis hecho con los resultados. ;Habéis
limitado la basqueda a alguna opcién? ;Por qué? ;Cual?
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Tradicionalmente se identifican los siguientes componentes de un sistema de

RI (Biittcher y otros, 2010): la necesidad de informacion, el usuario, el ordena-

dor o aparato con el que interactta el usuario, la estrategia de interrogacion,

la coleccién de documentos, el indice y los resultados.

Podemos decir que la RI tiene como objetivo que un usuario se sienta satisfe-

cho con los resultados de su basqueda. Habitualmente los pardmetros de es-

tudio de la RI se relacionan con la adecuacién de los resultados, teniendo en

cuenta los términos y atributos expresados en la estrategia de interrogacion.

Por su parte, el CI busca estudiar al usuario, y su experiencia con cualquier



CC-BY-NC-ND ¢ PID_00221245 24

Introduccién a la interaccion de humanos con la informacién (IHI)

tipo de sistema de informacién, desde una perspectiva mas holistica. Las prin-
cipales diferencias entre la RI y el CI, de acuerdo con R. Fidel, se resumen en
la tabla siguiente:

Comportamiento informacional

Recuperacién de informacion

Centrado en los factores que intervienen en
el proceso de busqueda.

Tiene en cuenta sistemas humanos y tecno-
I6gicos.

Se busca obtener nuevo conocimiento so-
bre el fendmeno de la IHI.

Interdisciplinar, con influencia de las cien-
cias sociales.

Centrado en la efectividad del sistema de
informacién de acuerdo con la pregunta
formulada por el usuario.

Solo tiene en cuenta sistemas tecnolégicos.
Se busca mejorar la precisiéon del sistema de
recuperacion y, por lo tanto, de los algorit-
mos de recuperacion.

Enfoque informético.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Fidel (pag. 208).

A pesar de que podria parecer 16gico que existiera una intensa relacion entre
los estudios de RI y los de CI, todavia queda camino por realizar, dado que
muy a menudo los disefiadores de sistemas de RI no tienen en cuenta los re-
sultados obtenidos por los investigadores en CI, y al revés, los investigadores
en comportamiento informacional no incluyen con suficiente precisién los
atributos de los sistemas de recuperacion de informacién en sus preguntas de

investigacion.

Los estudios en CI deberian tener més presentes los atributos de los sistemas de RI. Los
estudios de RI deberian incorporar otros parametros de evaluacién, mas alla de la relacién
de resultados obtenidos respecto a la estrategia de busqueda.

Uno de los pocos modelos de CI que intentan aproximar estos dos campos es
el de los autores Ingwersen y Jarvellin (2005), que procuran, de alguna mane-
ra, superar esta falta de interaccion. En su modelo, principalmente cognitivo,
sitGan, por un lado, a los actores y su contexto social, organizativo y cultural;
por otro, el sistema de RI con su interfaz de basqueda, los objetos de informa-
cién y la tecnologia (buscadores, algoritmos, etc.). A partir de aqui describen
una serie de variables que se supone que los disefiadores de RI deberian tener

en cuenta.

Se ha demostrado que existe una fuerte relaciéon entre las caracteristicas indi-
viduales de los usuarios y sus preferencias respecto a las opciones de interroga-
cién de un sistema, por lo que se apunta la necesidad de disefiar estos sistemas
a partir de enfoques centrados en el perfil de los usuarios y sus necesidades de
informacioén. En esta misma linea se considera que la relevancia de las funcio-
nalidades de un sistema de interrogacion esta estrechamente ligada a la com-
plejidad de las tareas que deben resolver los usuarios de un sistema. Por este
motivo los disefiadores de sistemas se han de centrar no solo en la precisién de
los resultados, sino también en el tipo de actividades que realizan las personas.
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Es necesario que exista una mayor interaccion entre los responsables
de disefiar sistemas y algoritmos de recuperacioén de informaciéon y los
investigadores en comportamiento informacional.

Analizar las practicas informacionales a partir del tipo de actividad que
realizan los usuarios adquiere cada vez mas importancia en la IHI.

2.2. El comportamiento informacional y la arquitectura de la

informacion

La arquitectura de la informacion se puede definir como la practica profesio-
nal dedicada a organizar, clasificar y estructurar la informacién de la manera
mas efectiva para que las personas encuentren y utilicen la informacién. La
arquitectura de la informacion esta centrada en aspectos como la navegacion,

el etiquetado de paginas y las secciones de organizacion general de contenido.

El objetivo de la arquitectura de la informacion es crear un disefio con-
ceptual de un sistema de informacion de manera que sirva para que los
ingenieros de software puedan desarrollar técnicamente las funcionali-
dades especificadas y la estructura del sistema.

De acuerdo con Morville y Rosenfeld (2006), tradicionalmente la arquitectura

de la informacién engloba cuatro &mbitos o sistemas:

a) Sistemas de organizacion: definen las caracteristicas del contenido y de
qué manera se agrupa este contenido. La organizacion de la informacién per-
mite presentar la informacién de diferentes maneras, siguiendo distintos es-
quemas que hacen posible agrupar o diferenciar la informacioén segan los cri-

terios que se establezcan.

b) Sistemas de navegacién: permiten ir de un lugar a otro del sitio web y saber
en cada momento dénde se encuentra un usuario. Dentro de los sistemas de
navegacion se encuentran las barras de navegacion, el mapa del sitio web, etc.

c) Sistemas de etiquetado: ya sean etiquetas textuales o iconicas que repre-
sentan el contenido que previamente se ha organizado, las etiquetas permiten

describir categorias.

Contenido
complementario

El libro de Rosenfeld y Morville
(1998) Information Architecture
for the World Wide Web supuso
un gran impulso al concepto
de arquitectura de la informa-
cién.
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d) Sistemas de interrogacion: estan disefiados para que los usuarios puedan
buscar informacion dentro del sistema.

La metodologia que proponen Morville y Rosenfield (2006) respecto a la prac-
tica de la arquitectura de la informacién se ha considerado el marco de refe-
rencia para el disefio conceptual de sitios web. Recientemente se apuesta tam-
bién por incluir los espacios de interaccion, en los que se tienen en cuenta
las relaciones entre la informacioén, es decir, las asociaciones de contenido con
los conceptos y también los comportamientos de los usuarios de cara a crear
estructuras mas dindmicas (Davis, 2013).

En esta misma linea, Dade (2012) considera que la arquitectura de informacién
hoy en dia se debe enfocar teniendo en cuenta tres espacios:

a) el espacio semantico, que hace referencia a la estructura de la informacién

y sus relaciones;

b) el espacio visual o de pantalla, que se relaciona con el lenguaje visual que

representa el sistema, y

¢) el espacio de interaccion, donde las acciones que realiza el usuario con la
informacién inciden tanto en la estructura como en el contenido del sistema

y sirven para reforzarlo.

En la idea de incluir el concepto de interaccion en el planteamiento de la ar-
quitectura de un sistema, Bruneti y otros (2013) apuntan la necesidad de com-
binar los cuatro sistemas estandares de Morville y Rosenfield con la metodo-
logia propuesta por Shneiderman sobre de los patrones de interaccion. Esta
metodologia se basa en la idea de que un usuario, cuando interactiia con un
sistema, especialmente las primeras veces sigue este recorrido:

a) vision general del sistema: fase en la que las opciones de navegacién son
especialmente relevantes, dado que el usuario no conoce lo que el sistema le

ofrece y por lo tanto es necesario que antes se familiarice con él;

b) acercamiento y filtro: cuando el usuario ya se focaliza en un apartado o
seccion determinado de la web y empieza a delimitar aquellos items de infor-
macion de acuerdo con sus intereses y necesidades, y

Folksonomia

Con relacién a los sistemas de
etiquetado, ;habéis oido ha-
blar alguna vez de las folkso-
nomias? Una folksonomia es
un sistema de etiquetado so-
cial en el que los usuarios son
quienes clasifican la informa-
cién segln sus maneras de in-
terpretar la realidad y segin
sus preferencias. La participa-
cién del usuario en el etique-
tado de informacién hace que
este se sienta mas préximo al
sistema de informacién.
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c) detalles de los resultados: momento en el que el usuario ya interactia con
el contenido concreto de su interés.

Para finalizar, cabe apuntar que la prictica de la arquitectura de la informa-
cion se puede considerar empleando la metafora de los sistemas adaptativos
complejos (Budford, 2011). Las metodologias de la arquitectura de la informa-
cion deben combinar una vision estatica de la estructura web con una visién
dindmica de la informacién, teniendo en cuenta la interacciéon que realizan
sus usuarios. Los usuarios que emplean un sistema de informacién de alguna
manera exigen que este se adapte a sus necesidades y que la estructura de la
informacion, sea a gran o pequefia escala, evolucione conforme evoluciona
el entorno, y por lo tanto las estructuras de informacién deben encontrar un
cierto equilibrio entre la “provisionalidad” y la estabilidad para garantizar la
confianza en el sistema y no provocar que el usuario se pierda en él. Dado
que el contenido en la web es dindmico, el modo de concebir la estructura de
la informacion también es conveniente que lo sea. Ademas, es necesario que
todo ello sea compatible con la multiplicidad de plataformas y dispositivos

con los que los usuarios acceden a internet.

Parece que la tendencia en cuanto a la arquitectura de la informacién incide en
tener presente la complejidad y el dinamismo de las organizaciones actuales,
del entorno y del contexto en el que se sitian los usuarios y disefiar sistemas

interactivos combinados con estructuras estaticas.

Desde el punto de vista de la arquitectura de la informacion, se enfa-
tiza la importancia de tener en cuenta el estudio del comportamiento
de los usuarios y su interaccion con los sistemas para alimentar mejoras
y crear entornos adaptados a los esquemas mentales que emplean los

usuarios con el fin de localizar la informacién y moverse por un sistema.

Reflexion

Como profesionales de la informacién, ;cémo valorais el papel del comportamiento in-
formacional en relacién con la arquitectura de la informacién? ;Podriais buscar ejemplos
o estudios que vinculen ambos conceptos?

2.3. La experiencia de informacion (IX)

Hemos comentado antes que a partir del concepto de experiencia de usuario
(UX) se esta introduciendo la idea de la IX o information experience para refe-
rirse a un modo de analizar la IHI. A pesar de que el concepto de IX es dificil de
operativizar, permite observar el CI de una manera mads holistica. Tal y como
apuntan Van der Sluis y otros (2014), la IX de un usuario no se puede evaluar
solo en funcién de la utilidad del sistema. Los autores ponen el siguiente ejem-
plo para introducir el concepto de IX: un sistema de informacién puede ofre-
cer buenos resultados derivados de una consulta, contar con un buen sistema
de recomendacioén de documentos o productos similares y tener una buena

Nota

Los patrones de interaccion
propuestos por Shneiderman
estan relacionados principal-
mente con la usabilidad de los
sistemas de informacion. Para
algunos especialistas en esta
materia, los antiguos patrones
propuestos por Shneiderman
contindGan teniendo vigencia.
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usabilidad, una buena visualizacién y un sistema bastante pertinente para cla-
sificar los resultados de la buisqueda segtn su relevancia. A pesar de todo, esto
no tiene por qué originar una buena experiencia al usuario. El usuario puede
sentirse cansado de que el sistema le ofrezca demasiados items relacionados
con su busqueda, o decepcionado porque los resultados son pertinentes pero
poco novedosos. Es en este contexto donde la IX permite incluir en el estudio
de la IHI un abanico més amplio de pardmetros, como las emociones o los
estados de animo (por ejemplo, enfado, ansiedad, cansancio, euforia, interés,
etc.), entendidos como catalizadores de determinadas conductas.

La relacion entre la IHI y los estados emocionales de las personas no es nue-
va, autores como Kuhlthau (2004) o Bowler (2010) ya habian introducido es-
ta vertiente en sus estudios. De hecho, el paradigma centrado en el usuario,
surgido en torno a los afios ochenta, se sustenta en la idea de mejorar los sis-
temas de informaciéon teniendo en cuenta no solo los aspectos cuantitativos
del uso de los sistemas, sino también los componentes cognitivo y emocional

del proceso de biisqueda de informacion.

La IX se puede considerar como la aplicacion de los conceptos de la UX
al estudio de la IHI en general y del CI en particular.

El interés por la IX se explica por varios motivos (O’Brien, 2013): en primer
lugar, porque las maneras y situaciones a partir de las que las personas inter-
acttan con la informacién son cada vez mas complejas y sofisticadas (integra-
cion de varios formatos, diferentes niveles de personalizacion, varias platafor-
mas y dispositivos de acceso, etc.) Esta complejidad provoca que las expecta-
tivas y necesidades de los usuarios evolucionen y tengan lugar en diferentes
escenarios. En segundo lugar, debido al resurgimiento de la basqueda explo-
ratoria e interactiva, que tiene en cuenta no solo los resultados de esta, sino
también las preferencias personales y el aprendizaje. Todo ello hace que la in-
vestigacion en [HI deba considerar procesos cognitivos y afectivos mucho mas
complejos que los estudiados hasta ahora para comprender mejor las reaccio-
nes de las personas frente a la informacion y los sistemas.

Los escenarios en los que las personas pueden interactuar con la infor-
macién son cada vez mas ricos y sofisticados.

Aspectos como la personalizacion, el aprendizaje o la intoxicacién digital, asi
como las interacciones sociales y contextuales, obligan a tener en cuenta una
gama mas rica de atributos (interés, diversion, deseo, saturacién, estrés, con-
trol, atencion, implicacioén, confianza, influencia, etc.) para analizar la IHI y
avanzar en la teoria, la evaluacién y el disefio de servicios y sistemas de infor-

macion.

Recordad

La definicién de UX vista antes;
la UX es el conjunto de per-
cepciones y respuestas como
resultado del uso de un pro-
ducto o servicio.
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¢{Qué nos aporta de nuevo el concepto de IX? Podriamos decir que la expresion
experiencia de informacion hace de paraguas para referirse a varios enfoques y
expresiones relacionados con la IHI. La IX conjuga los aspectos tecnolégicos,
individuales, sociales y contextuales haciendo especial énfasis en como todo
ello es vivido por el usuario y como esta vivencia (o experiencia) condiciona
su valoracién, y por lo tanto el uso de un determinado sistema o servicio de
informacién. Es pronto todavia para emitir un juicio sobre el impacto de la IX
como nueva disciplina (o nomenclatura) encargada de estudiar la IHI. Quiza,
como ha sucedido en otras ocasiones, se quede en una moda, quiza contribu-
ya a intensificar la interdisciplinariedad necesaria para estudiar la IHI y que
hemos apuntado al inicio del médulo, o quizéa incremente la confusién termi-

nologica existente en torno a este campo de estudio.

Hasta aqui hemos visto algunos conceptos y disciplinas que estudian la IHI.
Nos hemos centrado en las aportaciones realizadas desde la informatica, las
ciencias de la informacién y la documentacion, la sociologia o el marketing. La
relacion no pretendia ser exhaustiva y la seleccion se ha hecho considerando
las 4reas de trabajo que mas se pueden acercar a la practica de los profesionales
de la informacién teniendo en cuenta su funcién en el disefio de sistemas o
servicios de informacién, por lo que no hemos ahondado en otras areas que
estudian la IHI, como la psicologia o la neurolingtiistica, al quedar algo maés

alejadas de nuestros escenarios profesionales habituales.

En el siguiente apartado introducimos el concepto de comportamiento infor-
macional y desgranamos algunas de las actividades a partir de las cuales se
suele estudiar este fenémeno.

Bibliografia

recomendada

D. Nahl; D. Bilal (2007). “In-
formation and emotion: the
emergent affective paradigm
in information behaviour re-
search and theory”. Informa-
tion Today. Maryland, USA.

I. Lopatovska; I. Arapalis
(2011). “Theories, methods
and current research on emo-
tions in library and informa-
tion sciences, information re-
trieval and human-compu-
ter interaction”. Information
Processing and Management
(ntm. 47, pags. 575-592).
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3. {Qué es el comportamiento informacional?

3.1. Definicion

La definicién mas extendida sobre comportamiento informacional es la que

proporcion6 T. Wilson en 2000:

“Information behaviour is the totality of human behaviour in relation to sources and
channels of information, including both active and passive information-seeking, and
information use”.

T. Wilson ha sido uno de los autores mas influyentes en la investigacion sobre
comportamiento informacional. De hecho, fue uno de los primeros autores en
elaborar un modelo tedrico para comprender y estudiar el CI. Su primer mo-
delo data de 1981, que fue actualizando y ampliando a lo largo de su trayec-
toria académica. Desde su primer modelo, T. Wilson ha realizado importanti-
simas aportaciones a este campo de estudio. Podéis ver su extensa producciéon
cientifica en: http://www.informationr.net/tdw/pubs.html. Actualmente es el
editor de la revista Information Research (http://www.informationr.net/ir/), que
dedica una parte importante de los articulos que publica a las investigaciones
sobre el CI. En esta revista, que se puede consultar en abierto, podéis encontrar
estudios de casos en diferentes sectores profesionales, que os pueden ayudar a

ampliar vuestros conocimientos sobre esta materia.

Por su parte, en el 2010, Marcia ]J. Bates, en la Encyclopedia of Library and Infor-
mation Sciences, define el comportamiento informacional de la siguiente ma-

nera:

“Information behavior” is the currently preferred term used to describe the many ways in
which human beings interact with information, in particular, the ways in which people
seek and utilize information. Information behavior is also the term of art used in library
and information science to refer to a sub-discipline that engages in a wide range of types
of research conducted in order to understand the human relationship to information
(vol. 3, pags. 2318-2391).

Dadas las definiciones, podemos observar que los términos biisqueda y uso pre-
dominan sobre otras posibles acciones de los humanos en relacién con la in-
formacién. De hecho, como iremos viendo a lo largo del curso, un importante
volumen de avances y de investigaciones sobre comportamiento informacio-
nal se ha centrado en el proceso de busqueda (aunque no tanto en el de uso)
y ha obviado otras facetas de este fenémeno. Observemos que la definicién
de Bates es mas inclusiva que la de Wilson y pone de manifiesto un elemento

que, entrados en el siglo XX1, adquiere cada vez mas relevancia: la interaccion.


http://www.informationr.net/tdw/pubs.html
http://www.informationr.net/ir/
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Reflexion

({Qué entendéis por interaccion con la informacién? ;Podriais exponer tres situaciones
en las que hayais interaccionado con informacién a lo largo de la jornada de hoy? Seria
interesante que cuando nos hagamos esta pregunta tuviéramos una idea clara del con-
cepto de informacién, o cuando menos, de como cada uno lo interpreta. ;Habéis reali-
zado alguna asignatura durante el grado que defina el concepto de informacién? ;Cuédl
es vuestra vision de este concepto?

Pero ;qué formas de interaccion podemos identificar entre las personas y la
informacién? ;De qué manera actuamos respecto a la informacién? ;Qué ha-
cemos? ;Cémo procedemos? Si entendemos el comportamiento como el mo-
do de proceder de las personas u organismos con relacién al entorno o a un
conjunto de estimulos, jcomo podemos definir el comportamiento informa-
cional?

Podriamos decir, de una manera sencilla, que el comportamiento infor-
macional es el conjunto de actividades que hacen las personas en rela-
cioén con la informacién. En estas actividades estan implicados procesos
mentales, emocionales y acciones fisicas.

Para entender el fenémeno del comportamiento informacional, los investiga-
dores se realizan preguntas como, por ejemplo, ;por qué las personas buscan
informacién?, ;de qué manera navegan u ojean una pagina web?, ;qué consi-
deraciones aplican para determinar la relevancia de un item?, ;qué motiva a

las personas a compartir determinada informacion?

Partimos de la idea de que el comportamiento informacional comprende un
conjunto de actividades. Estas actividades identifican el tipo de interaccion de
una persona, o de un grupo de personas, con la informacién. Si tenemos en
cuenta los estudios elaborados hasta ahora sobre este tema, y de acuerdo con
la linea propuesta por R. Fidel, podemos describir una serie de actividades o
acciones a partir de las cuales analizar y estudiar el CI.

A partir de la observacion y el analisis de determinadas actividades e
interacciones con la informacion podemos analizar y caracterizar el
comportamiento informacional de una persona, o de un grupo. Este
analisis nos permitird obtener un nuevo conocimiento sobre las practi-

cas informacionales de las personas en un contexto determinado.

En cualquier caso, lo que resulta significativo para los profesionales de la in-
formacién es poder identificar cudles son estas actividades y qué resultados
practicos pueden derivarse de su estudio. En el apartado siguiente exponemos
las actividades mas relevantes del CI que se han estudiado hasta ahora. No se
incluyen en esta relacion los estados afectivos o emocionales del CI contem-
plados en la aproximacion realizada por la corriente tedrica de la IX, y que
hemos introducido en el capitulo anterior. Algunos de estos aspectos los vere-
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mos en el moédulo “Bases tedricas para estudiar el comportamiento informa-
cional” cuando trabajemos determinados paradigmas y teorias sobre el CI y
en lecturas adicionales.

3.2. El comportamiento informacional integra numerosas
actividades

Veamos a continuacion las actividades que tradicionalmente estan presentes
en la investigacion sobre CI. Este conjunto de actividades no incluye todas las
vertientes y todos los procesos del CI, pero si los que han sido mas estudiados
desde nuestra disciplina a lo largo de los afios.

3.2.1. Adquirir

Existen tres modos bastante diferenciados de obtener, o adquirir, informacion.
Estas tres maneras tienen mucho que ver con la intencionalidad de la accion
y con el propésito que nos guia a obtenerla. Tal como hemos visto en la de-
finicién de Wilson, la btsqueda de informacién puede ser activa o pasiva.
En primera instancia tenemos la buasqueda activa, es decir, queremos obtener
una informacién especifica por algo, motivo por el que iniciamos un proceso
de btisqueda, buscamos informacién. La busqueda de informacién es pasiva
cuando obtenemos una informacién que no buscdbamos de manera explicita,
es decir, no habia intencionalidad, nos encontramos con esa informacion. Y,
en ultimo lugar, también es habitual obtener informacién que no buscamos
de manera especifica, sencillamente miramos a ver qué hay.

Por lo tanto, el proceso de adquirir informacion puede ejecutarse a partir de
tres acciones diferentes:

1) Basqueda activa o intencionada: buscamos informacién con un objetivo
en mente. Queremos o necesitamos una determinada informacion para resol-
ver un problema, saber algo sobre un asunto o para tomar una decisién con-
creta, y por lo tanto definimos una estrategia de busqueda que pensamos que

nos conducira a obtener esta informacion.

2) Basqueda pasiva o encontrarse con informacion: las personas nos encon-
tramos con informacién por casualidad, cuando en realidad no la estdbamos
buscando pero una vez que la hemos visto pensamos que nos puede resultar
atil. En la basqueda pasiva de informacién también interviene el proceso por
el que adquirimos informacion proporcionada por un tercer actor sin que no-

sotros la hubiéramos solicitado previamente.

Lectura recomendada

Para tener una visién com-
plementaria sobre los temas
de investigacién en CI podéis
consultar:

E. Greifeneder (2014).
“Trends in information
behaviour research”. En:
Proceedings of ISIC, the In-
formation Behaviour Con-
ference. Leeds, 2-5 de sep-
tiembre, parte 1 (paper
13). Disponible en: http://
www.informationr.net/
ir/19-4/isic/
isic13.html#.VNJV3yj7HGN.



http://www.informationr.net/ir/19-4/isic/isic13.html#.VNJV3yj7HGN
http://www.informationr.net/ir/19-4/isic/isic13.html#.VNJV3yj7HGN
http://www.informationr.net/ir/19-4/isic/isic13.html#.VNJV3yj7HGN
http://www.informationr.net/ir/19-4/isic/isic13.html#.VNJV3yj7HGN
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La adquisicion o recepcion de informacién a consecuencia de la actuacion de
un tercer actor, que nos proporciona una informacién que no hemos solicita-
do, tiene consecuencias importantes en la denominada intoxicacion digital
y en la vertiente social del CI. En otro médulo del curso analizaremos el feno-
meno de la intoxicacion digital y su implicacion en el CI.

Busqueda intencionada y pasiva

La buasqueda intencionada de informacién es lo que en inglés se ha venido a denominar
information seeking, y es la actividad del comportamiento informacional que mas se ha
estudiado. De hecho, la mayoria de los modelos teéricos que ayudan a describir el Cl y
que sirven de guia para hacer investigaciones se focalizan en este proceso.

La buisqueda pasiva de informacién ha recibido muchas nomenclaturas, como por ejem-
plo serendipia, obtencion casual de informacion, descubrimiento accidental de informacion o
en inglés information encountering (encontrarse con informacion). Sanda Erdelez es una de
las autoras mas importantes en este tema, pero el estudio de este tipo de comportamiento
es complejo, dado que es un hecho que tiene lugar de manera inesperada y las investiga-
ciones que se realizan se deben llevar a cabo a partir de las narraciones que los propios
usuarios recuerdan de estos encuentros.

3) Ojear: el propésito que tenemos en mente no es encontrar una informa-
cién especifica que nos sirva para resolver un problema o tomar una decision.
Una persona navega en un sistema de informacion sin ningan propésito, sen-
cillamente mira qué hay en él sin la intencién de localizar una informacién
concreta. Por ejemplo, cuando consultamos Twitter o hacemos zapping en la
television lo hacemos para ver si encontramos algo que nos interese, o senci-
llamente para informarnos, pero en realidad no estamos buscando nada que

corresponda a unos requisitos.

Podemos identificar tres actividades (que no anicas) a partir de las que
las personas adquirimos informacion: la busqueda activa, la busqueda
pasiva y la accion de ojear o navegar.

Ojear y navegar

R. Fidel distingue entre ojear (surfing) y navegar (browsing), entendiendo que en la prime-
ra accion no hay ningtn propésito y en la segunda (la navegacién) muchas veces exis-
te la intencién de encontrar una informacién concreta pero sin que hayamos definido
una estrategia de basqueda. Algunos autores consideran que el browsing consiste en una
estrategia de buisqueda activa o intencionada y que tiene entidad en si misma.

Cuando se disefia un sistema de informacién, o una pagina web, ;considerais
que tener en cuenta estas opciones es importante? ;Por qué? ;Podéis poner un
ejemplo de un sistema de informacién que priorice la busqueda intencionada

y otro que priorice la navegaciéon?

Estos modos de adquirir informacién no son los tnicos que se han estudiado, pero si
que son los mas comunes. Buscad informacién sobre el modelo de Ellis (Ellis information
seeking model) y sobre el modelo de monitoreo de Aguilar para saber més sobre las dife-
rentes maneras de adquirir informacién. El modelo de Ellis ha tenido bastante aplicacion
desde la popularizacién de la web, ;creéis que en el contexto actual todavia es véalido?
¢ Qué considerdis que se podria aprovechar de este modelo para el estudio del CI hoy en
dia? ;En qué contexto profesional penséis que seria valido el modelo de Aguilar? ;Creéis
que todavia esta vigente?
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El comportamiento de busqueda activa de informacidn, a partir del
cual las personas adquirimos informacion de manera intencionada, ha

sido uno de los mas investigados hasta ahora.

Con relacién al comportamiento de biisqueda de informacién, es interesante
consultar el articulo de T. Wilson referenciado (2000), donde distingue entre
los siguientes conceptos: information seeking behaviour e information searching
behaviour. Para el autor la diferencia entre seeking y searching consiste basica-
mente en que el segundo, es decir, el searching, consiste en los mecanismos que
se activan cuando interactuamos con un sistema de informacion determinado
para obtener aquella informacién que hemos identificado en la fase anterior,
que es mas holistica y general, y que comprende, por ejemplo, decidir con qué
sistema de informacién ejecutaremos la bisqueda.

3.2.2. Evaluar

Una vez que las personas hemos adquirido informacién, la evaluamos para
valorar si esta informacion es atil. La evaluacion de informacion se considera
un elemento con un alto grado de subjetividad, ya que depende de las variables
individuales de la persona que ha de emplear esa informacion, asi como del
contexto en el que tenga lugar la practica informacional. A menudo el usuario
aplicara criterios de evaluacion que iran mas alla del producto informacional y
que estaran condicionados (muchas veces de manera inconsciente) por otros

parametros de su experiencia de informacién.

Aun asi, los principales constructos empleados en la evaluacién de la infor-
macién son la relevancia y la pertinencia. La relevancia mide si una respuesta
(proporcionada por un sistema o un servicio de informacion) se ajusta a la
peticion hecha, es decir, si hay una relacion entre la pregunta o peticién y los
resultados. La pertinencia mide si la informacion obtenida en la respuesta es
realmente util para resolver una necesidad informativa concreta. Estos crite-
rios, a pesar de que se pueden aplicar a cualquier tipo de sistema de informa-
cion, suelen emplearse bajo el paradigma de la RI.

De manera general, podriamos decir que si evaluamos la informacién en el
contexto de una btsqueda activa, la evaluacién pasara por valorar si esa in-
formacidn es pertinente o no para el propésito que teniamos en mente. Nos
haremos preguntas como: ;Esta informacién nos ha ayudado a resolver un
problema? jHa contribuido a que toméaramos una decisién? ;Nos ha ayudado
a comprender algo? Si la informacién la hemos adquirido en el marco de una
busqueda pasiva, el criterio de relevancia serd mas dificil de determinar, dado
que deberemos relacionar la informacion recibida con una necesidad que no

hemos formulado a priori o con una tarea que no estabamos haciendo en ese

Contenido
complementario

Algunos autores definen la per-
tinencia en términos de rele-
vancia subjetiva.

Recordad que los sistemas de
informacién pueden ser socio-
técnicos, tecnolégicos o huma-
nos.

Contenido
complementario

Documentalistas y otros pro-
fesionales de la informacién

se han ocupado durante mu-
cho tiempo de elaborar guias
de criterios para evaluar los re-
cursos de informacién acadé-
micos, asi como la informa-
cién que se aloja en sitios web.
Seguro que conocéis algunas
pautas.
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momento. No obstante, en muchas ocasiones nos puede ayudar a resolver un
problema, interesarnos por un tema o tomar una decisién que teniamos pos-
tergada, dormida o que no sabiamos que existia.

3.2.3. Filtrar

El hecho de filtrar informacién esté estrechamente relacionado con la recupe-
racién de informacién. La principal diferencia entre ambos conceptos es que
la accion de filtro se aplica una vez se ha recuperado determinada informacién
en un sistema. Sin embargo, no siempre es asi, pues muchas veces los sistemas
de interrogacion ya permiten en la primera interacciéon con el sistema aplicar
limitadores o atributos a los parametros de nuestra blisqueda. La mayoria de
los estudios sobre los mecanismos de filtrado se enfocan desde la 6ptica de los

sistemas de recuperacion de informacion.

3.2.4. Usar

Los libros estan para ser usados.

Primera de las cinco leyes de S. R. Ranganathan.

Tanto si hablamos de libros como si hablamos de cualquier otra manifesta-
cién de informacidn, esta ley justifica la existencia de cualquier sistema o ser-
vicio de informacién. Las personas interaccionan con los sistemas o servicios
para hacer algo con la informacién (tomar decisiones, resolver un problema,
aprender, comunicarse, etc.). El concepto de uso de la informacién es un ele-
mento que tiene un fuerte componente contextual y que genera una intensa
controversia entre los estudiosos del CI. Algunos autores, como Todd (1999),
Taylor (1991), Marchionni (1995) o Kari (2007), han realizado investigaciones
con el objeto de definir el concepto de uso para que pueda ser mas facilmente
analizado en estudios de CI. Otros autores, como Fisher (2004), se han intere-
sado por los mecanismos que pueden ayudar a detectar este tipo de usos. Choo
(2008), por su parte, investiga de qué manera la cultura de la organizaciéon
afecta al tipo de uso y, mas concretamente y a partir de las aportaciones de
Kirk, analiza los resultados obtenidos a partir del trabajo con la informacién.

A pesar de todo, pocos estudios empiricos en el ambito de las ciencias de la
informacion y la documentacion estan dedicados a investigar de qué manera

las personas utilizan la informacion.

Actividad

Echad un vistazo al estudio de Choo (2008), concretamente a las partes en las que se
describen las ocho categorias de usos propuestas por Todd y en las que propone una
adaptacion de la propuesta de Kirk sobre los resultados obtenidos a partir del trabajo con
la informacién.

¢{Os resulta til esta lectura para identificar usos de informacién?

;Qué otros elementos pensais que habria que tener en cuenta para estudiar su uso?

Contenido
complementario

Recordad las ideas que hemos
visto antes sobre este concep-
to.
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Categorias de uso

Las ocho categorias de uso descritas por Todd se han considerado mas como objetivos
que guian la bisqueda de informacién que como tipologias de usos.

La propuesta de Kirk se basa en la idea de la information use output, es decir, los resultados
que se pueden obtener a partir del uso de la informacién.

3.2.5. Compartir

El hecho de compartir informacién, y especialmente de compartir conoci-
miento, ha sido muy estudiado en el ambito de la gestién de empresas (como
elemento de creacion de valor y de aprendizaje) y también desde el punto de
vista del modo como las tecnologias pueden apoyar este proceso.

Proporcionar y difundir informacién son formas habituales de IHI y entre las
personas. Por otro lado, una de las maneras de adquirir informacion es recibir
esta informaciéon por parte de otra persona. En la literatura académica encon-
tramos numerosas aproximaciones y definiciones sobre este tema, y parece
que atin hoy no existe un consenso. Pilerot (2012) realiza una extensa revision
bibliografica para analizar como los investigadores en ciencias de la informa-
cién y la documentacion emplean el constructo information sharing y llega a
la conclusién de que el modo de abordar su estudio depende de los aspectos
que el investigador decide estudiar sobre este tipo de practica. De acuerdo con
el autor, hay que avanzar en la elaboracién de un marco teérico mas cohesio-
nado para investigar estas actividades. Por su parte, Wilson (2010) apuesta por
introducir estudios de otras areas de conocimiento y concluye que las practi-
cas a partir de las cuales estudiar el hecho de compartir informacioén tienen un
alto componente contextual y que hacer evolucionar un marco teérico inico

es bastante complejo.

Sin embargo, el acto de compartir se asocia a menudo a una accién voluntaria
de las personas y posee una connotacién de altruismo y de ayuda. Por ejemplo,
Krikelas considera en sus investigaciones que el acto de compartir equivale a
diseminar o difundir informacién, y sus preguntas de investigacion giran en
torno a cuestiones como ;qué tipo de informacién se comparte? o ;cudles son
las motivaciones que conducen a una persona a compartir una determinada
informacioén en lugar de otra? Otros estudios contraponen la idea de compar-
tir a la de intercambiar. Asi, el hecho de intercambiar implica la accién de
ofrecer, pero también la de recibir. Por lo tanto, hay una bidireccionalidad.

Sea cual sea la aproximacion a partir de la que se estudia el hecho de compar-
tir, en cierto modo se puede considerar una préctica social, en el sentido de
que implica a mas de una persona en el proceso. En médulos posteriores de
este curso estudiaremos con mas detalle estos aspectos, concretamente cuando
abordemos el paradigma social del CI.

Contenido
complementario

Recordad el concepto de
CSCW visto anteriormente.

Referencia bibliografica

Podéis consultar el articu-
lo de T. D. Wilson (2010).
“Information sharing: an
exploration of the lite-
rature and some propo-
sitions”. Information Re-
search (nam. 15(4), paper
440). Disponible en: http://
www.informationr.net/
ir/15-4/paper440.html.

Referencia bibliografica

O. Pilerot (2012). “LIS re-
search on information sha-
ring activities - people, places
or information”. Journal of
Documentation (nam. 68(4),
pags. 559-581).
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Compartir informacién (information sharing) constituye una actividad
del CI bastante compleja y que hay que analizar desde una aproxima-
cién social. Muchos de los estudios que se han referido hasta ahora a
ella estan relacionados con el CSCW y el desarrollo de herramientas
tecnoldgicas para apoyar esta practica.

3.2.6. Crear

La generacion de contenido por parte del usuario ha producido interés como
actividad del CI a raiz de que internet se haya convertido en un lugar en el que
los usuarios pueden crear y difundir informacién accesible para otros usuarios.
En este sentido, el CI no consiste solo en buscar informacién, sino que cada
vez mas los usuarios comparten y producen informacién de manera proactiva.

Ejemplos de este tipo de CI los encontramos en actividades como la participacién en
foros y debates, el envio de mensajes y comentarios, y la difusiéon de informacién en
redes sociales, la creacion de wikis y blogs personales, etc.

Reflexion

¢Conocéis el concepto de contenido generado por el usuario? Pensad en actividades en
las que credis este contenido y lo difundis en la red. ;Os suena el término prosumidor?

3.2.7. Organizar y la PIM

El hecho de organizar informacion tiene como objetivo principal su posterior
recuperacion y, en algunos casos, su preservacion. Los estudios de CI sobre
c6mo los individuos organizan la informacién ha dado lugar a un ambito de
investigacién muy especifico: la gestion personal de informacion, o personal
information management (PIM), y la gestion de datos personales, o personal data
management (PDM). Uno de los autores mds influyentes en el &mbito de la
PIM es W. Jones, de la Universidad de Washington. Las aportaciones de la PIM
han estado muy orientadas a estudiar el CI en el ambito de la vida cotidiana y
laboral, y sus resultados se emplean para orientar hacia unas mejores practicas
individuales cuando las personas deciden guardar informacion.

Un aspecto central en la organizacién de la informacion es la creacién de ta-
xonomias o esquemas de clasificacién para su posterior recuperacion. La crea-
cion de taxonomias ha sido materia reservada por los profesionales de la in-

formacién hasta la aparicion de las llamadas folksonomias.

Una folksonomia es un sistema de etiquetado en lenguaje natural, es decir, Etiqueta

no basado en una clasificacion preconcebida, donde son los propios usuarios
. Lo . . . Una etiqueta o tagg es una pa-
quienes proponen los términos que identifican un contenido. La palabra folk- labra clave que se afiade a un
objeto digital (sitio web, foto-
grafia, video, documento, etc.)
concepto lo acufi6 Thomas van der Wal en un debate sobre arquitectura de la para describirlo y facilitar su
posterlor recuperacion.

sonomia (folksonomy) deriva de folk = popular y taxonomia = clasificacion. El

informacién. Asi pues, etimolégicamente, folksonomia significa ‘clasificaciéon

realizada por la gente’. Por su parte, los marcadores sociales son un método
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mediante el cual los usuarios de internet pueden almacenar, organizar, buscar
y gestionar sus marcadores de recursos y paginas web. A menudo los términos
folksonomia y marcador social se emplean indistintamente, a pesar de que el
concepto de marcadores sociales engloba mds aspectos que la folksonomia o

clasificacion.

La organizacion de la informacion personal o PIM (personal information
management) se ocupa de investigar como las personas organizan la in-
formacion de uso particular, ya sea en el trabajo o en su vida privada.

Los marcadores sociales y las folksonomias se relacionan con el modo como las perso-
nas organizan, gestionan y clasifican informacién en la web de manera colectiva.

3.2.8. La necesidad de informacion

El concepto de necesidad de informacion, al igual que el de informacién, ha
sido objeto de numerosos debates. Case (2007) apunta a que el concepto es
muy complejo, dado que no es directamente observable, y que existen tantos
acercamientos y definiciones que es dificil llegar a un consenso. El autor con-
sidera que una necesidad de informacion es algo que se infiere una vez se ha
manifestado una peticién o demanda o se ha puesto en prictica una accién
determinada. A partir de las aportaciones y los planteamientos de este autor,
Aurora Gonzélez Teruel resume de la siguiente manera como varios investiga-
dores han establecido su propia definicién de necesidad de informacién y lo
han considerado desde perspectivas diferentes:

e La necesidad de informacién como un objeto fisico invariable (Line, At-
kins y Fidel).

e Lanecesidad de informacion en diferentes estados de conciencia (Taylor).

e Lanecesidad de informacién como una situacion problematica y de incer-
tidumbre (Wersig, Belkin y Khulthau).

¢ La necesidad de informacién como un proceso de asignaciéon de sentido

(Dervin).

Cuando estudiemos los paradigmas sobre CI analizaremos con mas detalle al-
guna de estas aproximaciones. Sea cual sea la conceptualizacién de la necesi-
dad de informacion, el proceso de busqueda de informacién se sustenta, de
alguna manera, en esta idea. Si bien no existe un consenso sobre la definicién
y el enfoque del concepto necesidad de informacién, parece que si hay mas
acuerdo al afirmar que este constituye uno de los detonantes a partir del cual

Referencia bibliografica

Podéis consultar el documen-
to de M. Ros-Martin (2008):
Folksonomias, marcado so-

cial y filtrado social de noti-
cia, disponible en: http://
eprints.rclis.org/11706/, don-
de se explican de manera
muy clara estos conceptos.
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se inicia un proceso de busqueda de informacion. En esta linea, T. Wilson su-
giere eliminar la expresion necesidad de informacion y referirse a un proceso de
busqueda cuyo objetivo es satisfacer necesidades.

Un enfoque bastante diferente sobre este tema lo propone R. Fidel, quien con-
sidera que las necesidades de informacion, tal como han sido definidas hasta el
momento, no resultan tutiles para el disefio de sistemas de informacién, dado
que se pueden considerar como una condicién en una situacién concreta.
El autor propone, siguiendo el planteamiento de Wilson, enfocar el estudio
de las necesidades a partir de los elementos del contexto que genera y crea
las condiciones para que surja una necesidad de informacién y se active un

proceso de busqueda de informacion.

No existe un consenso sobre el concepto necesidad de informacion,
pero sien laidea de que es uno de los detonantes que activan un proceso
de baisqueda.

3.3. Otras dimensiones del comportamiento informacional

Existen una serie de comportamientos informacionales que en lugar de estar
asociados a la basqueda de informacion lo que los caracteriza es, precisamen-
te, no estar en contacto con la informacién o evitarla. Podriamos decir que es
una inhibicién o falta de IHI, en algunos casos puede ser voluntaria y en otros,
condicionada. Entonces os preguntaréis: jpor qué razones hay que estudiar
estos comportamientos en el marco de la IHI? Entender estas dimensiones es
importante por varias razones: en primer lugar, porque a menudo se ha consi-
derado que este tipo de comportamientos no son beneficiosos y hay que sub-
sanarlos; en segundo lugar, porque entender los motivos subyacentes que hay
para evitar o no estar en contacto con la informacién también nos puede dar

pistas sobre nuestras responsabilidades como profesionales de la informacién.

Case (2007) y Manheim (2014) proponen una serie de constructos que carac-
terizan la no-IHI y que se relacionan con la exposicion selectiva de la infor-
macion, la brecha y pobreza informacional o la sobreabundancia informativa
(también conocida como intoxicacion informacional), por citar las dimensio-
nes mas analizadas. Veamos brevemente en qué consisten:

¢ Lateoria de la exposicion selectiva proviene de la psicologia y se susten-
ta en la idea de que las personas tienden a buscar y seleccionar aquella in-
formacién que refuerza sus creencias y perspectivas, evitando encontrar o
buscar informacion contradictoria. La exposicion selectiva de informacion

se ha empleado a menudo para analizar campafias publicitarias y politicas.

e La brecha y pobreza informacional se relaciona con el hecho de que
existen desigualdades de oportunidades en cuanto al acceso a la informa-
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cion, ya sea por la disponibilidad de recursos a los que una persona, o un
colectivo, puede acceder, ya sea por las habilidades y capacidades de esta
para analizar o interpretar la informacion.

Reflexion

Seguro que habéis oido hablar de la brecha informacional-digital. Pero de la pobreza in-
formacional (o information poverty) ;qué sabéis? Haced una basqueda y localizad infor-
macion sobre el concepto information poverty.

¢ La sobreabundancia o intoxicacién informacional contrasta con los
dos conceptos anteriores y se relaciona con el hecho de disponer de un
volumen de informacién excesiva. El hecho de tener al alcance un exce-
so de informacion puede bloquear la capacidad de eleccién y también ge-
nerar una serie de sensaciones, como por ejemplo angustia o frustracién.
Volveremos a hablar sobre este concepto, y més concretamente sobre la

intoxicacion digital.

El hecho de evitar la informacion, las desigualdades en el acceso a re-
cursos o la sobreabundancia informativa son dimensiones que influyen
en las practicas de la IHI y que hay que vigilar.

Actividad

Leed el texto de L. Manheim (2014). “Information non-seeking behaviour”. En: Procee-
dings of ISIC, the Information Behaviour Conference. Leeds, 2-5 de septiembre, parte 1 (paper
18). Disponible en: http://InformationR.net/ir/19-4/isic/isic18.html

¢;Estais de acuerdo con el planteamiento que hace el autor?

;Creéis que existen otros conceptos o comportamientos que se podrian afadir?

;Considerais que los resultados de estos estudios tienen aplicabilidad?


http://InformationR.net/ir/19-4/isic/isic18.html
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Resumen

En este modulo hemos realizado una introduccién al comportamiento infor-
macional a partir de un concepto algo mas amplio: la interaccién de los hu-
manos con la informacién. En primer lugar, hemos presentado algunos con-
ceptos y disciplinas cuyo objetivo es estudiar como las personas se relacionan
con la informacion, especialmente cuando esta interrelacion estd mediada por
algan tipo de tecnologia. Hemos dejado de lado disciplinas que abordan tam-
bién este tipo de interrelacién, como podrian ser la psicologia, la neurologia
o la lingiistica. Como hemos dicho en la introduccién, hemos querido cen-
trarnos en aquellas disciplinas y conceptos que pensamos que pueden estar
mas proximas a nuestra practica profesional. Asi pues, han aparecido concep-
tos mas vinculados a la tecnologia y la informadtica, como interacciéon perso-
na-ordenador o usabilidad, otros mas vinculados a las areas de empresa, como
el comportamiento del consumidor o la analitica web, e incluso algunos algo
mas abstractos, como experiencia de usuario o experiencia de informaciéon.

En segundo lugar, hemos profundizado en la relacién entre el comportamien-
to informacional y el disefio de sistemas de informacién desde la perspectiva
de la recuperacién de la informacion, los sistemas de interrogacion o la arqui-
tectura de la informacién. Como hemos visto, los tres dmbitos comparten un
objetivo que, de manera muy somera, podriamos resumir como “conseguir
que un usuario obtenga de la manera mas sencilla posible aquella informacién
que le proporciona un sistema o servicio”. Por su parte el comportamiento
informacional quiere estudiar como un usuario experimenta el proceso de re-
lacionarse con la informacion, ya sea porque busca o navega por un sistema de
informacion, ya sea porque le llega de alguna otra manera. A pesar de que to-
da esta amalgama de disciplinas parece que deberian trabajar juntas, también
hemos visto que existe una débil interrelacion entre ellas. Diferentes estudios
demuestran y apuntan la necesidad de que las disciplinas que estudian las
conductas informacionales de los usuarios se acerquen y trabajen juntas para
proporcionar una vision mas amplia de todos los factores que intervienen en
la IHI, de aqui el resurgimiento del concepto de experiencia de informacién
(IX). A pesar de no ser un concepto nuevo, hemos visto que la IX apunta a
hacer confluir esfuerzos que permitan abordar el CI atendiendo a todas sus
dimensiones, incluyendo las afectivas, sociales y contextuales.

En tercer lugar, nos hemos adentrado en el concepto de comportamiento in-
formacional desgranando las principales actividades y procesos a partir de los
cuales se suele estudiar este fendmeno. Hemos hecho un recorrido por aspec-
tos como las diferentes maneras de adquirir informacién y las dificultades que
existen a la hora de conceptualizar una necesidad de informacién y otras ac-

ciones, como el hecho de compartir informacién. Y hemos terminado presen-
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tando una serie de conceptos que se han caracterizado como comportamien-
tos no-informacionales pero que invitan a la reflexion y representan otra di-
mension que hay que tener presente en el estudio de la IHI.

Nuestra intencién al esbozar esta panoramica es que a la hora de abordar es-
tudios de usuarios, tanto si se hace desde un punto de vista académico y de
investigacién, como si se hace desde un punto de vista profesional y préctico,
se lleve a cabo con una mirada amplia que ofrezca un trabajo interdisciplinario
e intersectorial que a buen seguro aportard mejores resultados a las IX y a los

usuarios, asi como un desarrollo mas eficiente de nuestro trabajo.
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