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of two kinds.

We know a subject
ourselves, or

we know where
we can find
information on it.

SAMUEL JOHNSON

Step inside — knowledge
freely available

BRITISH
Advdan

Open 7 days a week
www.bl.uk

Frase atribuida a Samuel Johnson (1709-1784) en la p. 526 de:

Boswell, James. The life of Samuel Johnson, LL.D.: including a journal of a tour to the Hebrides. New.
ed .with numerous additions and notes, by John Wilson Croker. New York: Dearborn, 1833.

(Foto de un cartel en la sede St. Pancras de la British Library, cortesia de Facundo Araujo).



Prefacio

Desde hace alrededor de 30 afios, buena parte de mi trabajo profesional y
docente ha estado directamente relacionada con las busquedas de informacion,
tanto realizandolas por solicitud de los usuarios (principalmente dentro del area
cientifica y tecnoldgica), como brindando a estos orientacion y asesoramiento en su
capacitacion, acompafiandolos con el fin de que ellos mismos pudiesen llevarlas a

cabo de una manera tal que resultara satisfactoria para sus necesidades e intereses.

Al presente, en el imaginario colectivo, dicha actividad esta asociada de manera
casi exclusiva con las TIC (Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion) y se la
suele asumir como algo que los seres humanos, gracias a las interfaces desarrolladas

en los ultimos tiempos, pueden realizar de manera intuitiva y natural.

Sin embargo, a mi entender, el campo de la busqueda de informacién es mucho

mas amplio, complejo y problematico que lo sugerido por dicha percepcién simplista.

Aunque, en términos generales, no se trata de un area inexplorada, hay dentro de
ella innumerables zonas y recovecos que no han sido estudiados cientificamente, o

qgue han sido abordados desde perspectivas parciales, contradictorias o divergentes.

Considero que es sumamente importante profundizar, extender y mantener un
flujo de investigacion acerca de las diversas facetas de este campo, ya que en él se
desarrolla una actividad cuyas caracteristicas estan en constante evolucién y cuyos
resultados tienen gran relevancia, tanto desde el punto de vista personal como
desde una perspectiva social. Esa actividad estd intimamente ligada con la
posibilidad de adquirir e incrementar nuestro conocimiento, de manera individual y
en forma colectiva; gracias al conocimiento, podemos gozar de margenes mas
amplios para tomar decisiones libres, que se adecuen a las diversas situaciones que

se presentan en medio de las vicisitudes de nuestras vidas.

Las modalidades de busqueda, en los ultimos afios, se han adaptado a un nuevo



ambiente que se caracteriza por el impacto de una serie de cambios cuantitativos y
cualitativos, que modificaron considerablemente las posibilidades de acceder a

fuentes de informacién y dieron lugar a nuevas técnicas para usarlas.

Es notable el dinamismo tecnoldgico y social que se manifiesta en esta area,
donde hoy parecen naturales progresos que hace poco eran inimaginables. Debido a
ese dinamismo, tampoco hay garantias de que los resultados de un determinado

estudio sobre la conducta informativa mantengan su validez a lo largo del tiempo.

Para no incurrir en generalizaciones injustificadas, también es necesario tener en
cuenta la posibilidad de que las modalidades de realizacion de las busquedas, en
distintos dmbitos grupales, regionales o disciplinarios, estén condicionadas o

matizadas por las diferencias entre los mismos.

He tenido la ocasion de participar, desde un momento relativamente temprano,
en el desarrollo en nuestro pais del sector de las busquedas de informacion

cientifica y tecnoldgica en linea.

A mediados de la década de 1980, por iniciativa de la profesora Lydia Haydée
Revello, comencé a colaborar en el Servicio Automatizado de Busquedas
Bibliograficas, que ella habia organizado en la Biblioteca de la Facultad de Farmacia y

Bioguimica, perteneciente a la Universidad de Buenos Aires.

Como integrante de dicho servicio, fui miembro del grupo de trabajo que se habia
establecido en el CAICYT — CONICET (Centro Argentino de Informacién Cientifica y
Tecnolégica — Consejo Nacional de Investigaciones Cientificas y Técnicas) unos pocos
afios antes. Dicho grupo formaba parte del proyecto Recuperacion de informacion
en bases de datos distantes, a través de terminal, iniciado por Ricardo Gietz. Desde
entonces, esta problemdtica ha estado siempre presente en mi labor, tanto en los
aspectos referidos directamente al servicio de referencia, como en la actividad

docente.

Durante el tiempo transcurrido desde ese momento hubo impresionantes
cambios en casi todo lo relacionado con este campo pero, a mi entender, aun mas
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asombroso resulta el impacto social que ha tenido la difusidon de dichas tecnologias
en amplios sectores sociales, a partir de la irrupcion del acceso a Internet en la vida

diaria de millones de personas.

Resulta casi increible el grado de naturalizacion que, en ese breve lapso, ha
adquirido la busqueda de informacion en linea dentro de nuestra sociedad. Parece
remota aquella época en la cual esta actividad era practicamente desconocida para
la mayoria de las personas y, como campo de trabajo, era abordada solo por un
pequeno grupo de expertos que brindaban servicios a clientes que provenian, casi

con exclusividad, del ambito cientifico, tecnoldégico o empresarial.

Esa escasa penetracion social no se debia Unicamente a una falta de difusién del
conocimiento sobre las maneras de uso de las novedosas tecnologias empleadas y a
la complejidad de los sistemas especificos involucrados, sino que estaba
determinada también por otros factores, tales como las limitaciones de Ia
infraestructura (equipos, medios de comunicacion, etc.) y, en especial, los elevados

costos de las busquedas.

Por dichas razones, era necesario que las personas interesadas recurrieran a los
pocos servicios de busquedas existentes, los cuales debian contar con profesionales
altamente capacitados, que mantuviesen sus conocimientos constantemente al dia,
con el fin de estar en condiciones dptimas para actuar como intermediarios entre los
usuarios finales y los sistemas, logrando un aprovechamiento dptimo de los recursos

disponibles.

De manera progresiva, los sistemas de informacion en linea fueron
multiplicdndose, al tiempo que empezaban a ser mas variables sus caracteristicas.
Muchos de ellos, ademds, comenzaron a ofrecer interfaces disefiadas para que los
usuarios finales pudiesen usarlas con un minimo entrenamiento. De esa manera
tales servicios, que inicialmente se habian orientado solo a satisfacer las
necesidades de un publico bastante selecto, fueron abriendo sus propuestas a

nuevos grupos de usuarios.



A raiz de dichos cambios, las actividades de formacién de usuarios referidas a este
campo fueron adquiriendo creciente importancia dentro de mis funciones como
referencista en la Biblioteca del Instituto Nacional de Tecnologia Industrial (INTI),

hasta que por fin llegaron a ser un aspecto prioritario de las mismas.

Teniendo presente la evolucidn anteriormente mencionada, en relacidn con las
experiencias de la practica profesional cotidiana, se fue haciendo evidente para mi
que habia similitudes, pero también profundas diferencias entre la experiencia de
aquellos primeros tiempos y la realidad actual del sector; los cambios tampoco
habian igualado la conducta de los expertos en busquedas y la de los usuarios finales

de los servicios de informacion.

Por otra parte, en la situacion local se observaban condiciones y comportamientos
que no podian ser reducidos a las categorias descriptas en la bibliografia

bibliotecoldgica proveniente de otras regiones.

Considerando que las diferencias aparentes no eran solo de tipo cuantitativo sino,
principalmente, cualitativas, comencé a investigar sobre la conducta informativa de
los usuarios del area tecnoldgica industrial argentina y, de manera especial, sobre
las busquedas realizadas por ellos personalmente, dentro del marco establecido por

los planes de trabajo y los objetivos institucionales del INTI.

Esta tesis de doctorado se refiere a parte de ese proyecto; en el disefio del mismo
se ha contemplado tanto una faceta descriptiva, como la posibilidad de descubrir
elementos o generar herramientas que posteriormente pudiesen ser destinados a
optimizar los procesos de busqueda que los usuarios llevan a cabo como parte de
sus tareas. La importancia del tema se justifica teniendo en cuenta los intereses
personales y colectivos de los mismos tecnélogos, asi como el impacto social directo

o indirecto de la actividad tecnoldgica, mediado por su trabajo.

Estimo que los resultados de este estudio también pueden contribuir a facilitar la
comprension de situaciones analogas, que probablemente ocurran en otras areas de

actividad o de conocimiento, teniendo en consecuencia el potencial de ayudar a los



usuarios y/o a los formadores que se desempefien en ellas, con el fin de fomentar el
desarrollo de conductas informativas mas concienciadas y flexibles, que se adapten

a las condiciones imperantes y sean, en consecuencia, mas efectivas.

El texto que pongo a consideracion de los evaluadores, intenta reflejar los
resultados de dicha investigacion. Espero que cumpla con lo propuesto y les resulte

de interés.

Pedro Falcato



Antecedentes, marco tedrico y metodologia

Origenes y planteo de la investigacion

El Instituto Nacional de Tecnologia Industrial (INTI) es la principal entidad
argentina dedicada a la investigacion, el desarrollo y la innovacién en Tecnologia
Industrial. Como parte del sistema de control de gestidn y calidad, en su Biblioteca
se elaboran habitualmente informes de tipo cuantitativo sobre los servicios

prestados.

Con los datos incluidos en esos informes se evallan, entre otras cuestiones, las
fuentes utilizadas, los servicios solicitados, las solicitudes satisfechas o insatisfechas

y los temas abordados.

Esos estudios aportan indicadores valiosos para la mejora continua de varios
aspectos de la gestion bibliotecaria pero, aunque pertenecen a una categoria que
hace anos era conocida como use studies, es evidente que no llegan a abordar el uso
de la informacién propiamente dicho sino que, en lo fundamental, son estudios de
oferta y demanda (Falcato, 1993). Tampoco permiten conocer lo que ocurre en los

procesos de busqueda que preceden a dicho uso, se entrelazan con él y lo suceden.

Habiendo observado que los esquemas utilizados a priori como marco para las
actividades de referencia y formacién de usuarios no se adecuaban a la realidad
observada, considerando también la falta de antecedentes referidos a
investigaciones sobre modalidades de busqueda de informacion tecnoldgica en la

Argentina, se planted la necesidad de estudiar el tema con mayor detenimiento.

Una posibilidad hubiese sido seleccionar normativa utilizada en planes de ALFIN !
y, a partir de la misma, elaborar una descripcion detallada del conjunto de

competencias para la busqueda de informacién que, segun ella, deberian tener los

1 Alfabetizaciéon informacional



tecndlogos y técnicos. A continuacion, realizar una comparacién entre ese esquema
y las competencias reales expresadas por las personas, para efectuar un diagndstico
de tipo cumple / no cumple. De esa manera, hubiese sido posible evaluar el
comportamiento informativo de las personas en funcion de esas modalidades de
busqueda, adoptadas como candnicas, apuntando en definitiva a determinar la

adecuacién de su conducta a lo que el sistema institucional esperaba de ellas.

En esta ocasion se eligidé un punto de vista distinto, centrando la mirada en lo que
las personas esperan de los sistemas que utilizan, asi como en sus necesidades, sus
objetivos, lo que desean, lo que hacen, las dificultades que perciben o las que no

advierten, y también en sus juicios sobre la calidad de los resultados del proceso.

El planteo del trabajo se baso en la hipdtesis de que los procesos de busqueda de
informacién que realizan los tecndlogos en entornos digitales se sustentan, por un
lado, en la subjetividad de cada buscador, en su formacién y en su experiencia
previa. Por otro, en la interaccidon con su contexto, cuyos elementos mas relevantes
son los sistemas de informacidn disponibles, la infraestructura de comunicaciones y
equipos, el ambito institucional y el medio externo con el cual este se relaciona

(sociedad, sector industrial, etc.).

Dado que subjetividad es un término con multiples acepciones, conviene aclarar
que, para los fines del presente trabajo, se considera que esta relacionado con la
personalidad, la conciencia y la capacidad de alguien (un sujeto) para actuar en un
medio social dado, lo cual significa que ejerce influencia sobre otras entidades, sus
objetos. El sujeto es un individuo con sus puntos de vista y sus experiencias
conscientes, tales como sentimientos, creencias y deseos. Las ideas y apreciaciones
de una persona pueden ser consideradas validas por ella, desde su perspectiva, mas

alla de lo que se podria apreciar si se adoptaran otros puntos de vista.

La subjetividad se liga con las experiencias, expectativas, ideas y creencias de una
persona. Influye y, posiblemente, también sesga los juicios acerca de los distintos

aspectos de la realidad. También esta relacionada con la socializacién, ya que los
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individuos constantemente interactian con el mundo. Es, en parte, un modo
particular de organizacion de la realidad; sin cesar cambia, porque se basa en las
percepciones, sensaciones, emociones y pensamientos que, a través del tiempo, dan

forma a la relacidon entre un sujeto y su entorno.

La capacidad para actuar, recién mencionada, puede manifestarse tanto en
comportamientos involuntarios o inconscientes, como en aquellos dirigidos a
propdsitos intencionales. Cuando un agente actua intencionalmente, implementa
algun tipo de control sobre su propio comportamiento; ese control no es absoluto,
ya que diversos factores de la realidad pueden influir en sus decisiones, limitandolas

u orientandolas.

En el presente estudio, también fue considerado especialmente el abordaje de los
aspectos sociales y de las facetas tecnoldgicas relacionadas con los mismos. Entre
tales factores tiene especial relevancia la formacién previa, tanto aquella que
pudiese haber sido adquirida a través del sistema educativo formal, mediante cursos
o en el mismo lugar de trabajo, complementada con la prdctica en la realizacién de
busquedas para fines laborales o personales. Aceptado, como punto de partida, el
conjunto de hipdtesis mencionado mas atrds, también se tuvo en cuenta que,
debido a las particularidades del area tecnolégica industrial argentina y a la carencia
de estudios previos referidos a la misma, no era posible determinar a priori la

aplicabilidad de categorias o esquemas de analisis preexistentes.

Por tales motivos, se considerd que era necesario comenzar la investigacion
realizando un estudio de tipo exploratorio, orientado a descubrir los elementos y
relaciones involucrados en los procesos de busqueda de informacion, prosiguiendo
por la descripcion, la categorizacion y la interpretacién de los hallazgos que se
efectuaran en esa etapa, con el fin de generar una trama conceptual que
contribuyese a una mejor comprension de esos procesos ocurridos en un dmbito y
en un momento determinados. Dicha labor se realizé teniendo en cuenta,

especialmente, el punto de vista de los actores, su contexto y sus elecciones.
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De acuerdo con esa propuesta inicial, se plantearon los principales aspectos que

habria que identificar y caracterizar, a saber:

El concepto de informacion que manejaban los usuarios.

Las carencias de informacién que originasen la necesidad de efectuar

busquedas.

Los abordajes de los usuarios a los procesos de busqueda que se iniciaran a

raiz de dichas carencias.

Los objetivos de los usuarios, en relacidon con el estado de evolucién que en

cada momento tuviesen sus necesidades.

Las acciones realizadas por ellos para superar las dificultades y las carencias

qgue enfrentasen.

Las ayudas que les facilitaran o posibilitaran la obtencion de resultados

relevantes, de acuerdo con su criterio.
Las nuevas dificultades que pudiesen surgir en el proceso.

Las influencias de las aspiraciones, actitudes, costumbres y conocimientos

previos de los usuarios.

Las influencias del contexto social y tecnolégico.

Las soluciones halladas e implementadas por los usuarios.
Las soluciones que no fuesen plenamente satisfactorias
Las dificultades que permanecieran irresueltas.

Los factores que incidieran en la prolongacién, la modificacion o la

finalizacion de las busquedas.

En el disefo se tuvo en cuenta que, posiblemente, dentro del grupo se hallarian

perfiles heterogéneos, debido a las diferencias en las formaciones profesionales de
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los usuarios, en su procedencia regional y en la variedad de sus areas de trabajo
especificas que, solo a modo de ejemplo, van desde la nanoelectrénica hasta la
tecnologia de lacteos. A raiz de lo antedicho, se estimd conveniente trabajar con un
numero de casos algo superior al habitual en investigaciones de tipo cualitativo,

para que estuviese representada la riqueza de dicha variedad.

El estudio fue llevado a cabo con los datos obtenidos por medio de la interaccién
con 125 personas que trabajan en el area tecnoldgica industrial, procedentes de
distintas regiones del pais, quienes participaron en talleres presenciales y virtuales
sobre busqueda de informacién y recursos electréonicos?, organizados entre los afios
2008 y 2014 por el autor, en la Biblioteca de INTI — Tecnologias de Gestion

(anteriormente INTI - Extension y Desarrollo).

Ese colectivo estuvo integrado por investigadores, profesionales y técnicos,
incluyendo tanto ingenieros como profesionales graduados de otras carreras, entre

ellos algunos bibliotecarios que trabajan en el Instituto.

Para completar el panorama, se incorporé el estudio de 85 transacciones de
referencia, realizadas con 50 usuarios diferentes. El término transaccion denota, en

este caso, cada proceso referido a una necesidad especifica planteada por un

2Un planteo de esta indole, para ser realmente fructifero, debe basarse en una
relacion de extrema confianza entre investigador e informantes, para que estos
ultimos puedan manifestar libremente sus problemas, dudas o errores, teniendo la
certeza de que sus dichos o acciones no serdn revelados a terceras partes sin su
permiso. Por tal motivo, se acordd con ellos que las publicaciones no reproducirian
didlogos ni textos que permitiesen identificar a los participantes. Debido a lo
antedicho, no fue posible transcribir textualmente muchos ejemplos, a causa del
grado de detalle en las descripciones tematicas que contienen, ya que por el nivel de
especializacién de la mayor parte de los sectores del INTI, esas menciones
permitirian reconocer al especialista o grupo que se ocupa de ellos. Los ejemplos
que aparecen en los siguientes capitulos fueron en parte editados, con el fin de
eliminar referencias no solo a personas, sino también a areas o temas de trabajo
especificos. Las correcciones de estilo intencionalmente fueron minimas, por lo cual
se conservan en su mayor parte las formas coloquiales de los fragmentos que
tuvieron origen en didlogos. Las transcripciones estan sefaladas con una sangria
mayor y tipo de letra italica. Otros casos fueron resumidos en el texto principal.
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usuario, atendida por el Servicio de Referencia. Algunas de esas transacciones se
resolvieron en entrevistas Unicas, mientras que otras requirieron un intercambio

realizado a lo largo de varios dias, involucrando entrevistas, envios de mensajes, etc.

Asimismo, con el fin de tener elementos de comparacion, se efectuaron
entrevistas a 7 personas que, durante la década de 1980, fueron parte del primer
grupo de expertos en busquedas de informacidn en bases de datos en linea que,
como fuera mencionado anteriormente, se formdé en el Centro Argentino de
Informacién Cientifica y Tecnolégica (CAICYT-CONICET) con miembros provenientes

de distintas instituciones del drea cientifica y tecnoldgica.

Las tareas referidas a la compilacion de datos para la investigacion fueron
planificadas de manera tal que no interfiriesen con la continuidad y calidad de los
servicios ofrecidos por la Biblioteca. Se establecid6 como pauta, ademas, que se
procuraria minimizar la duracién de las interacciones que se efectuarian con los
usuarios, con el doble fin de evitar sesgos por exclusion de personas que no
pudiesen o no desearan prestar una colaboracion especial, por un lado vy, por otro,

respetar las prioridades laborales y personales de todos los contribuyentes.

Teniendo en cuenta esos factores, se evaluaron distintas posibilidades para
integrar las técnicas de obtencidon de datos en los procesos relacionados con las
tareas de formacidon de usuarios y de referencia, adaptando las modalidades de
compilacion de los registros habitualmente generados durante las interacciones con

los usuarios.

El objetivo perseguido al compatibilizar ambas actividades, fue no exigir a estos
una mayor disponibilidad de tiempo que la necesaria para lograr sus objetivos

principales, referidos a su propia formacion o a obtener lo que buscaban.

Con el fin de enriquecer la investigacion y favorecer al mismo tiempo el progreso
personal y colectivo de los participantes, en los talleres de formacién se habilitaron
espacios donde aquellos pudiesen compartir experiencias, dudas, observaciones y

momentos de reflexién sobre las necesidades, fortalezas, carencias y debilidades
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que influian en el desarrollo de sus busquedas de informacién.

En las primeras etapas se realizaron diversos hallazgos, entre los cuales se pueden
sefalar algunos relacionados con carencias detectadas en la formacion previa de los
usuarios o con el enriquecimiento de sus conductas informativas. Luego de que los
participantes tuvieron ocasién de intercambiar experiencias, opiniones e ideas entre
ellos, se considerd conveniente incorporar al estudio una indagacién acerca de
novedades o de modificaciones en los factores estudiados, que pudiesen surgir a

raiz de dichas interacciones con otras personas.
Por esa razon, se sumaron los siguientes aspectos a identificar y caracterizar:

® Nuevas ideas, valoraciones y acciones de los usuarios, generadas a partir de
sus contactos con perspectivas, dificultades y recursos, mostrados por otras
personas o hallados por ellos mismos durante los procesos de busqueda

estudiados.

® Interacciones de los usuarios entre si, con las fuentes, los sistemas y los
profesionales de la informacién, que se tramaron en los procesos de

busqueda.

® Posibilidades de que los usuarios incorporasen cambios en sus conductas
informativas, a partir de esas interacciones; aceptabilidad y permanencia de

dichos cambios.

® Conveniencia o no de la intervencidn de especialistas en busquedas, de

acuerdo con la percepcion y las necesidades de los usuarios.

Se estudiaron las relaciones entre los elementos antes mencionados y sus

influencias en la conformacién de la conducta de busqueda.

Complementariamente, se procurd comprobar la viabilidad de las técnicas de

investigacion adoptadas.

15



Estudios de usuarios en el campo cientifico, tecnoldgico y educativo

superior en la Argentina

Aunque el desarrollo de sistemas accesibles y amigables para los usuarios finales
ha posibilitado que la busqueda de informacidén en entornos digitales llegase a ser
una actividad masiva, ello no implica que esté exenta de dificultades, ni siquiera en
aquellos contextos donde los actores son, como en este caso, profesionales

dedicados a la investigacion y al desarrollo en tecnologia industrial.

Suponer que quienes se desenvuelven en dicho campo de actividad poseen
siempre un alto grado de habilidades y conocimientos sobre las modalidades de
busqueda de informacidn que podrian resultarles Utiles, es un apriorismo que quizas
se origine en la confusidn entre familiaridad con dispositivos o sistemas informaticos

y destreza para la busqueda de informacion.

Contrariamente a lo que dicha suposicion plantea, en nuestro pais es bastante
frecuente que esos usuarios deban abordar sus busquedas contando con un
conjunto bastante limitado de recursos cognitivos, cominmente autogenerados
mediante una combinacién de intuicidn, ensayos y practica, porque en general el
sistema educativo superior les ha ofrecido pocas oportunidades de formacién para

incrementar sus competencias en este campo.

Esa situacidén, descripta en estudios tales como el de Uribe Tirado (2012) sobre los
programas de ALFIN en las universidades argentinas, no es privativa de nuestro pais.
Se refleja también, por ejemplo, en un reciente trabajo (Pinto y Sales, 2015) que
menciona el escaso conocimiento que hay en la mayor parte de las universidades
espafolas acerca de los niveles de competencias informacionales de sus estudiantes.
Esta situacion es atribuida por dichas autoras a la baja prioridad que las instituciones

dan a la alfabetizacion informacional.

En vista de ese panorama, resulta evidente la trascendencia que tendria la

conformacién de un corpus de investigaciones referidas a la busqueda de
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informacién en el ambito tecnolégico, cientifico y educativo superior de nuestro pais,
ya que el mismo esta intimamente ligado con las posibilidades de desarrollo en
aspectos relacionados, directa o indirectamente, con los intereses de todos los

ciudadanos.

Los profesionales e investigadores buscan informacion para llevar adelante sus
respectivos trabajos, pero lo hacen con un elevado grado de espontaneidad y no a
partir de una formacién académica. Por lo antedicho, sin un estudio detallado de sus
practicas informativas, resulta practicamente imposible conocer cuales son las
modalidades con las que procuran alcanzar sus fines, o saber si las acciones que
ejecutan les permiten obtener resultados que satisfacen sus necesidades. En general,
hay pocos antecedentes argentinos en el area de los estudios de usuarios, referidos
a las modalidades de busqueda de informacidn. Esa situacién, sefialada hace afios
por Susana Romanos de Tiratel (2000a y 2003), ha experimentado pocos cambios

hasta hoy.

El primer antecedente se registra en 1971, cuando se publicé una investigacion de
Gustavo Cirigliano acerca de la capacidad de los jévenes graduados universitarios
para manejar fuentes de informacién bibliografica (Cirigliano, 1971). Romanos de
Tiratel (2000a) menciona que el mismo autor llevé a cabo posteriormente un nuevo
proyecto, que en este segundo caso estaba dedicado a los estudiantes avanzados de
universidades estatales argentinas; los resultados del mismo han sido conservados
en la Biblioteca del Instituto de Investigaciones Bibliotecoldgicas, que tiene sede en

la Facultad de Filosofia y Letras de la Universidad de Buenos Aires.

En 1977 Dominique Babini efectud otro estudio, referido a usuarios del area de las
ciencias politicas, disciplina en la cual dicha autora realizé sus estudios de grado y su

doctorado (Babini, 1982).

Posteriormente tuvo lugar un trabajo muy interesante por su metodologia, hecho
por una investigadora argentina pero que, lamentablemente para los interesados en

la problematica local, se desarrolld en el Reino Unido. Se trata de la tesis doctoral de
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Susana Soto (1992), referida a la conducta informativa de odontdlogos. Ella empled
un abordaje cualitativo y su principal pregunta de investigacion se refirid a como
buscaban informacion realmente dichos profesionales. De manera complementaria,
realizé analisis cuantitativos a partir de los hallazgos efectuados en la primera fase
de su trabajo. Tuvo en cuenta varios documentos previos sobre comunicacion,
necesidades de informacion, etc. (Dervin, 1977, 1980; Dervin et al., 1980; Dervin y
Nilan, 1986; Dervin, Nilan y Jacobson, 1981; Dervin, Jacobson y Nilan, 1982),
relacionados con la linea de trabajo que posteriormente daria origen al Sense-
Making. Su marco tedrico se sustenté en la teoria fundamentada (Glaser, 1978;

Strauss, 1987).

A mediados de la década de 1990, en la Facultad de Filosofia y Letras de la
Universidad de Buenos Aires surgid un grupo de investigadores, encabezado por
Susana Romanos de Tiratel. Este grupo se dedico a realizar estudios de usuarios y a
difundir esa tematica. Produjo una serie de trabajos, incluyendo algunos en
colaboracion con especialistas externos. Sus areas de interés se refirieron a las
necesidades, la busqueda, el acceso y el uso de la informaciéon por parte de
profesionales e investigadores. Entre las primeras publicaciones hay dos referidas a
modos de acceso a la informacion (Romanos de Tiratel, 1995a y 1995b). A ellas
siguieron las memorias de un seminario coordinado por P. Herndndez Salazar (1997)
y un articulo que relaciond los estudios de usuarios con el desarrollo de las
colecciones (Romanos de Tiratel, 1997). El grupo elabord y ejecuté el proyecto
Procesos de busqueda de informacion y modalidades e instancias de intervencion,
que incluyé el estudio de las fases y componentes del proceso de busqueda de
informacién, en el contexto de las actividades de obtencién, uso y produccidn

realizadas por investigadores cientificos.

Uno de los trabajos resultantes se refiere a investigadores en Humanidades y
Ciencias Sociales de la Facultad de Filosofia y Letras (Romanos de Tiratel, 2000a y
2000c); para la recoleccion de datos, la autora combind encuestas, entrevistas y

analisis de citas. Cabe destacar que no hallé una diferencia importante entre la
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conducta informativa de los investigadores de ambas areas, ni tampoco con lo

descripto en trabajos similares, previamente realizados en otros paises.

Otro articulo resultante del proyecto (Gomez, 2001) estd dedicado a tesistas de
Fisica; es destacable que en el mismo se empled la técnica de entrevista sobre la
linea temporal en un micro momento, propuesta por Brenda Dervin (1992 y 2003c).
En el que publicd al aio siguiente Susana Romanos de Tiratel (2002), cuyos sujetos
fueron doctorandos del drea de Literatura, se utilizaron entrevistas de ese mismo
tipo, a las cuales se suma la aplicacion del interrogatorio neutral, desarrollado por
Dervin y Dewdney (1986) como una herramienta aplicable a la realizaciéon de
entrevistas en un servicio de referencia; el mismo fue utilizado en este caso como
tactica de comunicacidon interpersonal. Cabe senalar que ambas técnicas se
relacionan con el abordaje metodoldgico caracteristico del Sense-Making, que sera

tratado en la seccidn siguiente de esta tesis.

Pasando a otros trabajos, realizados fuera del grupo antes mencionado, puede
mencionarse el de Blanca Tamborenea (1999), que se refiere a la conducta
informativa de estudiantes en escuelas de teatro de nivel universitario o terciario;
dicha autora incluyé usuarios reales y potenciales de los sistemas de informacion
teatral, considerando entre otros puntos sus opiniones y sugerencias con respecto a
esos sistemas. Posteriormente dio a conocer un nuevo articulo sobre el mismo tipo

de usuarios (Tamborenea, 2002).

También en 2002, otro grupo establecido en el Departamento de Bibliotecologia
de la Facultad de Humanidades y Ciencias de la Educacién de la Universidad
Nacional de La Plata publicé una nota de investigacion, originada en un proyecto
que estaba desarrollando. Este se referia a los procedimientos de busqueda
realizados por investigadores de esa misma Facultad. El trabajo se hizo en varias
etapas, empleando diversas técnicas en secuencia; algunas, cuantitativas, fueron
aplicadas de modo censal al conjunto de los investigadores, mientras que otras
(particularmente, las entrevistas en profundidad) solo se emplearon en casos de

bibliotecarios e investigadores seleccionados por pertenecer a grupos con
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caracteristicas diferenciales, previamente detectados (Albornoz et al.,, 2002). Mas
adelante, se publicaron los resultados definitivos del proyecto; entre sus
conclusiones, destaca que no se observd un tipo homogéneo de conducta en la

busqueda de informacion por parte de los investigadores (Albornoz et al., 2007).

Al afio siguiente de la primera publicacidén del grupo platense, aparecié un trabajo
sobre las necesidades, el proceso de busqueda de informacidn, las caracteristicas y
los habitos de investigadores en Humanidades y Ciencias Sociales de la Universidad
de San Andrés (Minster, 2003a y 2003b). Fue publicado en dos partes e incluye una
comparacion con las necesidades de profesores anglosajones. Es de tipo descriptivo-
cuantitativo; para llevarlo a cabo, fueron utilizadas escalas de cuatro valores. Al
momento de seleccionar y adaptar las técnicas para la obtencién de datos, la autora
tuvo en cuenta que las mismas deberian facilitar la minimizacién del tiempo

requerido a los miembros de la poblacion estudiada.

Algo posterior es una exposicion de Susana Romanos de Tiratel (2005), que se
refirid a la tematica de la busqueda de informacién en relacién con el género. La
misma fue realizada durante las 12as. Jornadas de Historia del Pensamiento

Cientifico Argentino.

De la misma autora se puede citar una revision bibliografica acerca de las
emociones y los sentimientos asociados con los procesos de busqueda y utilizacién
de la informacidn. En ella se plantea un contexto general de diversos modelos de
conducta informativa, se expone la ansiedad de los usuarios en la biblioteca y
también un instrumento para medirla. Finalmente, se refiere a trabajos que han
estudiado las emociones de los bibliotecarios y la sobrecarga informativa (Romanos

de Tiratel, 2010).

Belarmina Benitez y Maria Dolores Olvera Lobo (2009) dieron a conocer, en el
marco de un congreso desarrollado en Medellin, un estudio exploratorio acerca de
conductas de busqueda de informacién en la Web, cuyos sujetos fueron docentes,

investigadores y estudiantes de la Facultad de Humanidades y Ciencias Sociales de la
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Universidad Nacional de Misiones. Dicho trabajo combina aspectos cualitativos y
analisis estadisticos. Como instrumentos para la recoleccién de datos, emplearon
cuestionarios, entrevistas y el andlisis de busquedas a través de registros efectuados
con un software de vigilancia. Estudiaron, entre otros aspectos, la frecuencia de uso
y los servicios empleados por distintos grupos de usuarios, las dificultades
detectadas, sus intereses, las modalidades de lectura de las paginas, los estados

emocionales, las herramientas de busqueda preferidas, etc.

Por esa misma época, Alejandra Nardi (2010 y 2012) emprendié un proyecto para
el cual contd con once colaboradores; el mismo se refiriéd a la comprensién y a la
utilizacion de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC) por parte de
los ingresantes a la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad Nacional de
Cérdoba. El trabajo que realizaron es de tipo cuantitativo y para llevarlo a cabo
emplearon dos fuentes de datos: el sistema de gestidon de alumnos de la Universidad

y una encuesta. Incluyd aspectos relacionados con las competencias informacionales.

Entre sus resultados preliminares se menciona que, aunque muchos estudiantes
utilizaban TIC, pocas veces las aplicaban en su entorno educativo universitario;
también tenian escasa conciencia colectiva sobre su importancia para el desarrollo
personal, profesional y académico. La publicacién senala que, al momento del

estudio, la propia Facultad no habia incorporado las TIC al proceso educativo.

En otro sector de la misma Universidad, el Grupo de Investigacion sobre Usuarios
de la Informacion realizd un trabajo cuantitativo sobre los docentes investigadores
de la Facultad de Filosofia y Humanidades, en cuanto usuarios remotos de

bibliotecas universitarias (Ladréon de Guevara [et al.], 2012).

El aflo anterior, en la Universidad de Buenos Aires, Ezequiel Ferndndez y Julio Diaz
Jatuf (2011) habian llevado adelante un proyecto dentro de la Facultad de
Odontologia, con un enfoque cuantitativo descriptivo. Posteriormente, los mismos
autores dieron a conocer resultados de una investigacién sobre necesidades de

informacién de estudiantes del curso de asistentes dentales (Diaz Jatuf y Fernandez,
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2012 y 2013). Realizaron un primer relevamiento y luego otro, para compararlos y
visualizar variaciones en las necesidades de la poblacién estudiada; se basaron en

una encuesta cerrada de 11 preguntas.

Analizando los antecedentes mencionados, que presentan un panorama de los
estudios de usuarios efectuados en el campo cientifico, tecnolégico y educativo
superior en la Argentina, se puede sefialar que algunos de ellos son previos a la
difusidon masiva del acceso a recursos electrdnicos en linea. La mayor parte se refiere
a usuarios de diversas areas pertenecientes al campo de las humanidades o al de las

ciencias sociales, mientras que ninguno se dedica al ambito de la tecnologia.

En otras regiones se han realizado trabajos de investigacion sobre la conducta
informativa de tecndlogos o ingenieros; entre las publicaciones recientes, pueden
mencionarse las de Anderson, Glassman, McAfee y Pinelli (2001), Du Preez (2007 y
2008), Du Preez y Fourie (2009), Engel, Robbins y Kulp (2011), Fidel y Green (2004),
Kraaijenbrink (2007), Kwasitsu (2003), Melo (2012), Musnik y Ricard (2012) y

Nwagwu y Segilola (2013).

Los contextos de esos estudios no son de caracteristicas uniformes; en ellos varian
facetas tales como las areas de especializaciéon de los usuarios, los tipos de
entidades o empresas donde trabajan, las culturas regionales y las circunstancias
econdmicas. La comparacién de sus resultados no solamente pone de manifiesto
diferencias entre las conductas de busqueda manifestadas en el ambito cientifico,

por un lado, y en el tecnoldgico por otro, sino también dentro de este ultimo.

La revision de antecedentes locales e internacionales, junto con el estudio de los
datos relevados y de la experiencia acumulada en las etapas preliminares de la
investigacion, permitieron generar un marco tedrico para la misma, adecuado a la
situacion y al objeto que se pretendia abordar, asi como afinar la seleccion y la

adaptacion de las correspondientes técnicas de recoleccidn y analisis de datos.
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Marco tedrico y metodologia

Los estudios de usuarios centrados en la actividad de busqueda son una
herramienta imprescindible para abordar las conductas reales asociadas a ella. El
conocimiento de esas conductas es necesario para optimizar los sistemas,
desarrollar programas de formacién, aprovechar al maximo el tiempo dedicado a la
exploracidon bibliografica y cualquier otra accion asociada con la mejora de los
procesos de busqueda de informacion para la satisfaccion de necesidades

especificas.

Un posible abordaje a esta problematica, como ya fue sefialado, se basa en la
comparacion de las competencias y acciones de los usuarios con estandares de
alfabetizacion informacional. Algunos de ellos son los Information literacy
competency standards for higher education de la ACRL (Association of College and
Research Libraries, 2000), las Directrices sobre desarrollo de habilidades
informativas para el aprendizaje permanente (Lau, 2007) de la Federacion
Internacional de Asociaciones e Instituciones Bibliotecarias (IFLA) y el modelo Bigé

(Eisenberg y Berkowitz, 1990; Eisenberg 2008).

Se considera que una persona estd alfabetizada informacionalmente cuando no
solo tiene habilidades técnicas valiosas en un sentido funcional sino que, ademas,
estd en condiciones de reflexionar criticamente acerca de la naturaleza de la
informacidn, sobre su infraestructura técnica y su contexto e impacto social, cultural

y filoséfico (Shapiro y Hughes, 1996).

Sin embargo cabe sefalar que, a pesar de esas referencias al mundo de los
usuarios, en el abordaje ALFIN no ha prevalecido una idea de informacién ligada con
los procesos humanos y sociales que la enmarcan. Aunque propone interesarse en el
usuario y su contexto, en la practica suele tener un fuerte componente
normativo/evaluativo, orientado a la consecucion de objetivos propuestos por los
sistemas de educacidn y por expertos bibliotecarios. Reconoce la importancia del

pensamiento critico, pero lo valora principalmente por su aplicacidon para acceder a
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algo -la informacion- que considera dado exteriormente, y luego usarlo segun
normas aceptadas. Las Directrices (Lau, 2007; p.10) manifiestan inequivocamente
una idea reificada de la informacidon, definiéndola como: “conocimiento
encapsulado”, “experiencia humana empaquetada”, “un recurso que toma
diferentes formatos, recipientes, medios de transferencia y métodos de

distribucién”, etc.

Posiblemente en el futuro préximo se observen cambios en esa tendencia; los
estandares de la ACRL, por ejemplo, estan pasando por un proceso de revision, que
se propone abordar los resultados afectivos del aprendizaje y el papel del estudiante
como creador y curador de contenido, asi como extender el enfoque cognitivo de

dichas normas (Association of College and Research Libraries, 2014).

Los procesos de busqueda reales, por su parte, pueden recorrer una variedad de
caminos que excede a los esquemas normalizados. Un texto del National Research
Council (1999) sobre competencias en tecnologia de la informacién -estrechamente
ligadas a la busqueda en medios electrénicos- sefiala, por ejemplo, que ciertos
individuos son capaces, a través de una combinacion de estudios, experiencia,
lecturas, curiosidad y persistencia, de adquirir habilidades en ese campo que son
utiles para su trabajo y su vida diaria. De la misma manera, esas personas logran

progresar independientemente en la adquisicion de nuevos conocimientos.

Si la busqueda de informacidn se concibe como una actividad humana, que se
resiste a ser encasillada en moldes univocos y en cuyo desarrollo influyen diversos
factores personales, se hace necesario atender a sus aspectos cognitivos (Belkin,
1978; Ingwersen, 1992) y afectivos (Nahl y Bilal, 2007; Nahl, 2001; Kuhlthau, 1993).
A lo dicho se suma el elemento social, que incluye facetas tecnolégicas relevantes.
Asi, la informacion se presenta como una construccion generada en la interaccion de

personas y mensajes (Romanos de Tiratel, 2000b).

Las personas, por su parte, tienen una conducta informativa que incluye la

"

busqueda de informaciéon (Wilson, 1997). Esta “... ha sido vista como un ejercicio
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cognitivo, como un intercambio social y cultural, como estrategias discontinuas que
se aplican al confrontar la incertidumbre, y como una condicidn basica de la
humanidad...”. “Abarca la exploracion, recuperacion, reconocimiento y aplicacion de
contenido significativo. Esa exploracion puede ser explicita o implicita, la
recuperacion puede ser resultado de estrategias especificas o de hallazgos
afortunados, la informacidon resultante puede ser adoptada o rechazada, la
experiencia entera puede ser llevada a cabo hasta una conclusidon légica, o

interrumpida a mitad de curso, etc.” (Kingrey, 2002).

En este punto, cabe preguntarse por los planteos metodoldgicos que serian
aplicables a la investigacion de esta problematica. Wilson (1980) propone que es
posible utilizar un abordaje basado en la investigacidn-accién, para realizar estudios
de usuarios referidos al trabajo con informacién en las organizaciones. Su mirada se
dirige a la interaccidon entre estas, las comunidades y los usuarios, que genera

hechos socialmente construidos.

Un aporte sustancial en este campo es el Sense-Making (Dervin, 1992), que
conceptualiza a la informacién como sentido construido en un momento del tiempo
y del espacio, por una o mas personas. Propone una trama de meta-teoria, teoria,
metodologia y técnicas especificas para estudiar esa produccién. Las
implementaciones son guiadas por una “metafora operacional”: una persona se
mueve paso a paso a través de experiencias, hasta que ese movimiento se
interrumpe por una discontinuidad que, de acuerdo con su percepcion, le impide
seguir adelante sin producir sentido nuevo o modificado. Dervin propone averiguar
cémo esa persona interpreta y define la situacion, conceptualiza la discontinuidad
como una solucién de continuidad o laguna3, construye un puente para superarla y
prosigue su viaje. Segun dicha autora, la metafora es aplicable en el nivel intra o
interpersonal, en pequefios o grandes grupos, situaciones masivas, organizaciones,

etc. El modelo, plasmado en un tridngulo cuyos vértices son la situacion, las lagunas

3En inglés, gap, que traducimos aqui como laguna en el sentido de solucion de
continuidad en un conjunto.
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y los usos/ayudas, permite identificar y examinar dificultades o situaciones
problematicas enfrentadas por los actores, las soluciones que construyen para

superarlas y los usos/ayudas resultantes.

Desde la perspectiva del Sense-Making, Foreman-Wernet (2003) critica el modelo
clasico de comunicacién, centrado en la transmision (Shannon y Weaver, 1949);
postula que los mensajes no son cosas adquiribles que portan informacién y que
tampoco se introduce algo en las cabezas de los receptores, como si fueran
recipientes vacios. Plantea que, por el contrario, la comunicaciéon es un proceso

dinamico y dialogado.

Seflala que las investigaciones basadas en el modelo de transmision tienden a
enfocarse en los mensajes enviados, asi como en los efectos que estos producen en
los receptores; asumen que los mensajes son importantes y que sus efectos en los
destinatarios han sido predefinidos por el emisor. Cuando no se produce el efecto
deseado, consideran que los destinatarios son defectuosos o desinteresados;
presentan esa perspectiva como si fuese algo obvio, normal o natural, mientras que
las caracteristicas y los contextos vitales de los receptores son vistos como barreras
o mediadores para los efectos del mensaje. El Sense-Making, en cambio, adopta el
punto de vista de los actores, que no se encuentran en un estado fijo, sino que se
desenvuelven en un momento del espacio-tiempo, dentro de procesos,
respondiendo a las discontinuidades en la realidad. Con esa mirada, muchas
situaciones que parecian cadticas o caprichosas, adquieren un aspecto sistematico

(Dervin, 1992).

Segun lo dicho, buscar informacion es hacer lo necesario para superar una
discontinuidad y continuar produciendo sentido. Lo que habitualmente se ha
llamado recuperacion de informacion aparece como una transferencia, un acto de
comunicacién, dado en un ambiente social que lo condiciona y dentro del cual no es
neutro; la configuracién de las posibilidades que las distintas personas tienen para
acceder a la informacion, refleja la estructura de poder existente en la sociedad

(Nahl, 2001).
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Asumiendo esta vision del proceso informativo, el Sense-Making rompe con los
enfoques centrados en el sistema que, segun Dervin (2003b), inventan categorias de
usuarios y las tratan como si fuesen reales, estableciendo disparidades basadas en el
mercado que perpetdan o aumentan las inequidades e impiden que las tecnologias

de la comunicacién se abran a nuevas posibilidades.

Algunas de las discontinuidades o lagunas involucradas en los procesos de
busqueda se asocian con el origen de los mismos. Una necesidad puede ser pensada
como una carencia de aquella informacion que permitiria a una persona alcanzar
algun objetivo que, para ella, fuese util o deseable (Falcato, 1993, p.18). En ese caso,
podria hablarse de necesidades de informacion, subyacentes o manifiestas. La
manera de interpretar esa expresion es de suma importancia en este estudio, ya que

condiciona su compatibilidad con el marco tedrico del mismo.

Si se entendiera que la palabra necesidad se refiere a la falta de un determinado
objeto -informacion- que alguien deberia tener, no habria forma de que ese
concepto se integrara con las propuestas basicas del Sense-Making; este trabajo
adopta un punto de vista diferente, que concibe a la necesidad de informacidon como
un estado de carencia de libertad de accidén, en el que se encuentra quien enfrenta

una laguna en su proceso informativo.

Para los fines del presente estudio, es conveniente abordar ese fendmeno desde
el punto de vista de la expresion de dicha carencia, para facilitar la
conceptualizacion de lo que ocurre en los momentos de contacto entre el mundo de

los usuarios y aquellos sistemas que pueden ayudarlos en sus busquedas.

Con respecto a las necesidades, Taylor (1968), considerando las interacciones
entre personas y sistemas de informacién (en su caso, un servicio de referencia y las

fuentes disponibles), planted cuatro etapas de desarrollo:

e Visceral: en esta etapa, la necesidad puede estar apenas en el nivel
consciente o, incluso, en el inconsciente, como una insatisfaccion

inexpresable en términos linglisticos. Solo se iniciaria una busqueda si la
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necesidad pasara a los niveles siguientes.

e Consciente: la necesidad llega a esta fase cuando ya existe una descripcion
mental de la misma, pero su formulacidn es aun ambigua y vaga; es posible

interactuar con otras personas para aclararla.

e Formalizada: se pasa a esta etapa cuando la persona esta en condiciones de

expresar su necesidad de una manera clara y racional.

e Ajustada: en esta fase, la necesidad puede ser expresada de manera tal que
se ajuste a las caracteristicas especificas de las herramientas de interaccion
provistas por los sistemas de informacién elegidos para efectuar la

bdsqueda.

Como consecuencia, en una busqueda que necesariamente pase por el uso de uno
0 mas sistemas de informacidn electrénicos, si el planteo de la necesidad que le dio
origen no alcanza el cuarto nivel, podria decirse que dificilmente se obtendran

resultados satisfactorios.

Continuando con esa linea de razonamiento, serd de suma importancia prestar
especial atencién al ajuste de la necesidad, porque es en ese paso donde se pone en

juego la posibilidad de resolver con éxito todo el proceso.

Mas recientemente, Cole (2012) somete a critica esta ultima suposicién, a la cual
vincula con una mirada caracteristica de las disciplinas informaticas, que por su
naturaleza estan interesadas principalmente en el momento de la interaccién
humano / sistema. Este autor, tomando como ejemplo lo que se hace en un servicio
de Referencia, pone sobre el tapete una visién distinta -que seria propia de la
Bibliotecologia / Ciencia de la Informacidon- segun la cual hay que atender

especialmente a las fases anteriores.

Entonces podria decirse que la evolucidon de una necesidad no es algo automatico,
sino un proceso en el cual intervienen capacidades de la persona y ayudas externas,

las cuales coadyuvan a la superacién de las dificultades.
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Estas ultimas no solo ocurren en las etapas de evolucién de una necesidad, sino
que pueden producirse en cualquier momento dentro de una busqueda de

informacion.

En los capitulos anteriores se menciond que algunas de las dificultades y carencias
que experimentan los tecndlogos cuando efectian busquedas, se deben a la escasa
formacién que reciben en el ambito académico. Los efectos de esas carencias no son
faciles de superar. Gross (2005) plantea que “...las personas que funcionan en un
bajo nivel de destreza carecen de la aptitud metacognitiva para reconocer su propia

4

incompetencia...”. Es probable que no logren concienciar plenamente lo que
necesitan, ni sus limitaciones; por consiguiente, les resultara muy dificil tomar
medidas adecuadas para superar los problemas y lograr la satisfacciéon de sus

necesidades.

Las necesidades son, justamente, la razdn que motoriza cualquier busqueda, pero
sin embargo no es raro que se las trate con ligereza, dedicando muy poco tiempo al

analisis de su estado y evolucion.

También las busquedas evolucionan; Cole (2012) identifica tres etapas en ese

desarrollo:
1. Pre-enfoque: se exploran diversos recursos.
2. Enfoque: la busqueda se hace mas especifica.

3. Post-enfoque: se emplean expresiones mas precisas, con el fin de obtener

resultados que den soporte a las ideas generadas en el nivel anterior.

La exploracion de recursos que se plantea en la primera de las fases propuestas
por Cole es un paso importante, porque generalmente hay varios disponibles y su

indole es diversa.

Sin embargo, hay trabajos cuyos resultados permiten suponer que esa tarea
exploratoria puede estar ausente en muchas busquedas reales. Jansen y Spink

(2006) plantean que la conducta informativa actualmente estd influida por los
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habitos adquiridos a través del uso de los buscadores mas populares, que se
caracterizan por tener interfaces amigables y supuestamente sencillas; sefalan que
los algoritmos de ordenacidn por relevancia estimada, han favorecido costumbres
tales como revisar solo la primera parte de los resultados, usar expresiones de
consulta muy elementales, etc. Esos habitos restringen las posibilidades de lograr

una plena satisfaccidon de las necesidades.

Las conductas de tipo excesivamente simplista tienen relacidon con la psicologia de
los objetos cotidianos, planteada por Norman (2013). Sus planteos son aplicables a
estas situaciones porque los motores de busqueda, en la actualidad, son claramente
elementos de uso cotidiano para buena parte de la poblacidn, incluyendo a
tecndlogos, ingenieros, cientificos, etc. Esa mirada puede ser extendida a otros
recursos relacionados con la actividad de busqueda en linea y, en particular, a los
sistemas de informacion referidos a tematicas mas especificas, cuando
investigadores o especialistas los emplean con asiduidad para asuntos relacionados

con sus respectivos trabajos.

Norman plantea que, para poder aprovechar un dispositivo, no es imprescindible
conocer como funciona internamente, sino solamente saber cuales son las
relaciones entre los mandos y los resultados®. Ese conocimiento se relaciona con
modelos mentales que se originan en la tendencia humana a explicar las cosas y
surgen mediante la experiencia, la formacién o la instrucciéon. Se construyen
utilizando los datos disponibles en un determinado momento, que pueden ser reales
o imaginarios, completos o fragmentarios, etc. Las relaciones de causalidad
aparentes, muchas veces, se basan en analisis rapidos y superficiales, asi como en

meras coincidencias.

Si los modelos conceptuales faltan, son insuficientes o inapropiados, aparecen las
dificultades. Cuando alguien comete errores al utilizar un dispositivo, sobre todo si la
tarea le parece sencilla o trivial, es habitual que se sienta culpable, se recrimine a si

mismo su torpeza, e incluso que intente ocultar la situacidon. Asimismo es dificil que

4Véase también la nota 17 sobre cajanegrizacion, pag. 76.
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admita ser observado mientras, a su juicio, estda haciendo mal algo. Si a muchas
personas les ocurre lo mismo, dicho mecanismo de ocultamiento genera una
especie de conspiracion de silencio; cada una de ellas cree que ese problema es
estrictamente personal y supone que las demas no lo tienen. Al fracasar varias veces
seguidas en lograr sus objetivos, probablemente decida que la tarea es imposible -
por lo menos para ella- y ceje en sus intentos. De esa manera, se produce una

situacion de impotencia aprendida.

Un factor que influye en la posibilidad de fracaso es la existencia de lagunas (gulfs,
segln Norman), que son separaciones entre las representaciones mentales y los
estados fisicos del medio®. En muchas tareas diarias es dificil relacionar los estados
del medio ambiente, las interpretaciones, las intenciones de las personas y los actos

realizados en funcidon del logro de un objetivo.

La diferencia entre las intenciones de un usuario y los actos viables (o realizables
sin esfuerzos extraordinarios) en un determinado contexto (por ejemplo, un sistema
de informacion) es llamada laguna de la ejecucion. Mientras que la laguna de la
evaluacion refleja la cantidad de esfuerzo necesario para interpretar el estado del
sistema resultante de los actos realizados y determinar en qué grado fueron

satisfechas las expectativas e intenciones del usuario.

Por otra parte, queda claro que las interpretaciones no siempre se adecuan a los
hechos, pero cuando una persona concibe una explicacidon para acontecimientos
discrepantes o que la inquietan, tiende a tranquilizarse y sentirse satisfecha (al
menos por un tiempo), a pesar de que esa explicacion podria ser incorrecta o

incompleta.

Aunque las lagunas suelen ser numerosas, por lo general las dificultades son poco

concienciadas.

> El concepto de gulfs, propuesto por Norman, se plantea en un campo distinto vy,
por consiguiente, no es exactamente igual al de gaps que utiliza el Sense-Making,
pero ambos tienen una relacién estrecha. He preferido traducir ambos con la
palabra lagunas, para poner de relieve esas similitudes.
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Las conductas informativas reales pueden ser estudiadas también desde el punto
de vista de la racionalidad limitada, modelo propuesto inicialmente por Simon
(1955). Cuando las personas deciden acerca de una conducta, comunmente no son
irracionales, pero tampoco son perfectamente racionales; su racionalidad esta
limitada por la informacion que tienen o pueden obtener, el tiempo disponible para
tomar una decision, el costo del proceso, la influencia ambiental y las limitaciones
cognitivas de su mente, relacionadas con su capacidad de andlisis, memoria,

atencion, etc.

Al explicar este modelo, Williamson (1981) sefiala que un agente que no tiene una
racionalidad perfecta y completa —como es el caso de las personas reales- estd
sujeto a limites en la formulacién y resolucién de problemas complejos, asi como en
el procesamiento (recepcidn, almacenamiento, recuperacion y transmision) de la

informacion.

Las conductas relacionadas con este modelo incluyen habitualmente la busqueda
de una opcion que esté disponible y sea aceptable, la cual serd adoptada como
satisfactoria por la persona involucrada, aun cuando un agente tedrico que tuviese
una racionalidad de nivel superior pudiera considerarla incompleta, errénea, etc. Se
asume que encontrar una solucidn Odptima podria requerir la inversion de
demasiados recursos, o que incluso esta podria no existir. Por eso la persona emplea
un atajo, estableciendo un nivel de aspiraciones como referencia, y pone fin a la
busqueda tan pronto como encuentra alguna solucidn que lo iguale o exceda;
incluso puede modificar dicho nivel (por ejemplo, si el tiempo que considera
apropiado se agota) y elegir entre un conjunto de alternativas encontradas

previamente, etc.

Dentro de esa linea de pensamiento, Kahneman (2003) plantea que los juicios
intuitivos ocupan una posicién que se ubica entre las operaciones automaticas de la
percepcion y las operaciones deliberadas del razonamiento. Pone por ejemplo un
caso por él estudiado, en el cual estaban involucrados investigadores expertos en

metodologia estadistica, que en una determinada situacién emitian juicios
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basandose en su intuicion; dichos juicios incluian errores sistematicos que eran
incompatibles con los principios estadisticos que esas personas conocian

perfectamente.

Plantea entonces dos sistemas cognitivos: la intuicidn y el razonamiento; ambos
son distintos de la percepcidn. Esta ultima tiene por contenido a los perceptos, que

se originan en estimulos actuales y estan ligados a los mismos.

La intuicion y el razonamiento se diferencian de ella en los contenidos, porque se
basan en representaciones conceptuales que pueden corresponder al pasado, al

presente o al futuro, y pueden ser evocadas por el lenguaje.

En cuanto a los procesos cognitivos, en cambio, la intuicion comparte muchos
aspectos con la percepcidn. Sus operaciones son tipicamente rapidas, automaticas,
se desarrollan en paralelo y sin esfuerzo; son también asociativas, implicitas (no
disponibles para la introspeccion) y, a menudo, cargadas de emociones; usualmente

se rigen por el habito y son, por lo tanto, dificiles de controlar o modificar.

Las operaciones del sistema basado en el razonamiento, en cambio, son mas
lentas, se producen en serie, con esfuerzo, tienen mas probabilidades de ser
controladas de manera consciente y deliberada; también son relativamente flexibles

y potencialmente desarrolladas en base a reglas.

Los planteos referentes a la intuicion que se acaban de exponer, son sumamente
importantes para una investigacion como la presente, porque las interfaces actuales
de los sistemas de informacion estan influidas, en mayor o menor grado, por un
criterio de disefio que propone la programacion de interfaces intuitivas (Fischer,
1999; Naumann et al., 2007); de acuerdo con él, los usuarios deben estar en
condiciones de utilizar un sistema con un minimo esfuerzo y se reduce o anula la

curva de aprendizaje.

Otro aspecto fundamental a tener en cuenta, son los conceptos de informacion y
de busqueda de informacidon que subyacen a una investigacién como la presente. En
este caso, no se ha tomado como punto de partida explicito ni implicito el concepto
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original de recuperacion de informacion (Taube, 1956), ni las elaboraciones
directamente derivadas del mismo, que plantean a la informacidn como una cosa
almacenada en sistemas especializados, dentro de los cuales puede ser encontraday
desde los cuales puede ser extraida de acuerdo con determinadas reglas de
procedimiento. Esa reificacion esta ampliamente difundida y ya ha sido mencionada
en este capitulo, pero la palabra informacion tiene también otras acepciones.
Considerarlas es importante para la teoria de la Referencia y para este trabajo en
especial, porque distintas ideas sobre la informacién implican aproximaciones

diferentes a su busqueda.

Frecuentemente, segin el modelo de Shannon y Weaver (1949), se la concibe
como algo que estd en un emisor, es codificado para pasar por un canal de

comunicacion, es traducido nuevamente por un decodificador y llega a un receptor.

Para ilustrar la diversidad de puntos de vista sobre este asunto -y sin hacer una
enumeracion exhaustiva- puede mencionarse que se la propone como una entrada
sensorial a un organismo o sistema (Dusenbery, 1992), como registros (International
Organization for Standardization, 2001), como un patrén que estd en una entidad y
mediante un proceso de transmisidén produce un patrén emparentado con él en otra
entidad, o incluso como aquello de lo que el mundo fisico estd hecho (Bekenstein,

2003).

Dichos conceptos forman parte del nidcleo de teorias que han sido utiles en
algunos campos de las ciencias de la informacion, pero aportan poco al
descubrimiento de los problemas cotidianos que enfrentan los usuarios y al

conocimiento de la busqueda de informacién como actividad humana.

El planteo elegido para el presente trabajo tiene en cuenta especialmente las
bases tedricas que propone el Sense-Making, por su énfasis en el punto de vista del
usuario y porque permite investigar la conducta informativa tomandola tal como se

manifiesta, sin imponer categorias preestablecidas.
La informacion es conceptualizada como una construccion de sentido, es decir un
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proceso que ocurre en las personas, lo cual tiene por consecuencia un foco en lo que

la gente hace, cdOmo y por qué, mas que en los objetos que se utilizan.

Esa construccion no solo involucra aspectos racionales. En cuanto a los dominios
que caracterizan los procesos de busqueda, Kuhlthau (1993) propone tres: el
cognitivo (pensamiento), el fisico (accion) y el afectivo, mencionado ya por Wilson
(1981). El dominio afectivo influye en el direccionamiento de los otros dos; se
vincula con la evaluaciéon y con la jerarquizacion de las opciones que se presentan
durante el desarrollo de una secuencia de busqueda, con la decision de continuarla

o interrumpirla, etc.

Kwon (2008) estudia la relacidon que existe, durante la busqueda de informacion,
entre el pensamiento critico y la ansiedad por el uso de sistemas bibliotecarios. Si
una busqueda evoluciona de manera satisfactoria, tiende a crecer la confianza, pero
la incertidumbre es inseparable de dicho proceso y se asocia frecuentemente con

ansiedad, confusion y frustracion.

Nahl (2001) sefiala otros factores que pueden tener un impacto negativo: falta de
confianza del usuario en si mismo, escaso interés, tecnofobia, etc. Seifala que las
habilidades cognitivas no se pueden desarrollar sin que, simultdneamente, lo hagan
las capacidades afectivas. En otras épocas, cuando eran mas habituales las
busquedas mediadas, se esperaba que los especialistas en informacién aportasen
una porcion sustancial de las capacidades cognitivas necesarias para la ejecucion de
las busquedas, mientras que la principal contribuciéon de los usuarios consistia en
elementos afectivos tales como motivacién, actitud positiva, etc. Esto cambid al
difundirse nuevas modalidades de trabajo, que reunieron las dos facetas en una sola

persona.

Observando cambios como el que se acaba de mencionar, resulta evidente que
para estudiar este campo tan dindmico es necesario considerar el contexto, que da
sentido a los datos y condiciona la conducta informativa; ya Paisley (1968), al

escribir acerca de las necesidades de informacidon y sus usos, consideraba a los
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usuarios en el interior de varios ‘circulos’: cultura, sistema politico, grupo de
pertenencia profesional, grupo de referencia, etc. Dervin (2003) enfatiza su
importancia y sefiala que es dificil abordarlo, porque se encuentra en nosotros y
nosotros en él. Hernandez Salazar (2014) seiiala su creciente repercusién en los
estudios de usuarios, mientras que un reciente trabajo de Bhattacharyya (2014)

ejemplifica su influencia en el uso de bibliotecas digitales.
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Técnicas de recoleccidn y analisis de datos

De acuerdo con lo hasta aqui expuesto, las bases tedricas del Sense-Making de
Brenda Dervin son una parte central de los fundamentos del presente trabajo. Junto
con las mismas, dicha autora propone varias técnicas especificas para recolectar
datos, desarrolladas a partir de sus planteamientos tedricos (Dervin, 1992 y 2003c).
Entre ellas se destaca la entrevista sobre la linea temporal en un micro momento
(micro-moment time-line interview), disefiada con el fin de facilitar el estudio de los

casos mediante un analisis basado en el triangulo del Sense-Making.

Se solicita al entrevistado que describa paso por paso lo que sucedidé en una
determinada situacién, detallando lo que ocurrié en primer lugar, luego en segundo
lugar, y asi sucesivamente. Para cada uno de esos pasos, mediante una serie de
interrogaciones, se lo ayuda a explicitar qué preguntas tenia, qué cosas necesitaba

encontrar, aprender, comprender, aclarar, etc.

Dervin plantea también una modalidad abreviada, derivada de la anterior, que
tiene similitudes con la técnica del incidente critico (Flanagan, 1954); se centra en un

hecho elegido por ser importante, buen o mal ejemplo, etc.

Otra de las técnicas que propone aborda la cadena de ayuda, mediante preguntas
gue se hacen al entrevistado con el fin de averiguar cdmo cada elemento le sirvid

para superar las lagunas.

No obstante la preferencia de Dervin por las entrevistas sobre la linea temporal en
un micro momento, a poco de iniciada esta investigacion quedé de manifiesto un
estado de cosas que era poco propicio para la aplicacion fructifera de esa técnica. Al
ser la busqueda de informacidon en medios electréonicos una actividad cominmente
asumida como natural por sus actores, muchos de los subprocesos y elementos que
la integraban se habian vuelto invisibles para ellos. Por esas mismas razones, los
abordajes espontdneos de los usuarios a la busqueda de informacidn eran en

algunos casos considerablemente simplistas y su aplicacidon, practicamente
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instantanea, sin que mediase un proceso reflexivo, lo cual dificultaba en alto grado

la verbalizacion de necesidades, intenciones, criterios, acciones o evaluaciones.

Por otra parte, en algunos ensayos realizados se constatd que, para ciertos
usuarios -incluso algunos bastante dispuestos a prestar su colaboracion- la dinamica

caracteristica de estas técnicas resultaba tediosa e invasiva.

Se tuvo en cuenta que, como destaca Reinhard (2009), las entrevistas de este tipo
pueden resultar sumamente prolongadas cuando se intenta develar detalles de los
procesos; dadas las condiciones del Servicio de Referencia en el INTI, eran
inaplicables los procedimientos que requiriesen interacciones continuas de larga

duracion.

Por consiguiente, se estudiaron otros posibles abordajes. Wilson (1980), por
ejemplo, menciona diversas técnicas para recolectar datos en una investigacion de
este tipo: observacion, entrevistas, auto-observacion registrada en diarios,
cuestionarios auto-completados, registros de actividades y analisis de documentos,
etc. El mismo, en el articulo citado, estudia las necesidades cualitativamente,
utilizando técnicas como la observacion, las discusiones libres y el analisis de
documentos personales u organizacionales y, en especial, las entrevistas no

estructuradas con preguntas abiertas.

Hubo varios aspectos relacionados con el perfil particular de la presente
investigacion que, junto con los mencionados anteriormente, influyeron en la
eleccion de las técnicas de obtencion de datos que finalmente fueron utilizadas
durante la misma. Uno ellos fue que se trataba de incluir el estudio de una serie de

aspectos sociales involucrados en las busquedas de informacion.

Habiendo evaluado la posible compatibilidad entre las técnicas preferidas por
Dervin y los objetivos, se concluyd que, aunque las teorias planteadas por dicha
autora otorgan mucha importancia al contexto y a lo social, las técnicas que enuncia
se orientan fundamentalmente al trabajo con individuos. Nuiez Paula (2004) ha

puesto de relieve ese énfasis practico que, en las aplicaciones usuales del Sense-
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Making, se pone en la indagacion de perspectivas individuales.

Se procuré respetar, ademas, la propuesta basica inicial de minimizar el tiempo de
dedicacidn que seria requerido a las personas involucradas, aplicando un criterio de
razonabilidad en el empleo de dicho recurso, de acuerdo con lo ya sefialado por

Soto (1992) y Miinster (2003a).

En consecuencia, se adoptd una estrategia que incluyd la eleccién y el desarrollo
de técnicas orientadas a facilitar la recopilacion de datos en variadas situaciones,
contemplando diversas modalidades de interaccidon entre personas y la consecuente

realimentacion de las busquedas, en sintonia con lo sugerido por Wilson (1980).

Las técnicas fueron combinadas, en cada ocasion, de acuerdo con las
caracteristicas del grupo de casos que estaba en proceso de relevamiento, de
manera tal que se complementaran para lograr un mejor acceso a las distintas
facetas del objeto de estudio, asi como para corroborar los resultados parciales o
ponerlos en tela de juicio. El Sense-Making cumplid, en esta situacion, el papel

heuristico que le atribuyen Renddn Rojas y Hernandez Salazar (2010).

Dicha estrategia permitid preservar los objetivos planteados, mejorando también
las posibilidades de acceder a las facetas sociales involucradas en los procesos de
busqueda y superar las limitaciones que los usuarios tenian, tanto para expresar sus

decisiones o pensamientos, como para narrar las acciones resultantes de los mismos.

La investigacion se basd en un proceso de desarrollo realimentado, en el cual las
sucesivas etapas se enriquecieron con los aportes de las anteriores. La conducta de
los usuarios no fue abordada de manera estatica, como si fuese una fotografia, sino
dinamicamente, en el marco de una tarea personal y colectiva de construccién de

sentido.

Teniendo en cuenta que los espectros de técnicas de busqueda conocidas vy
aplicadas por los usuarios eran limitados y, por lo general, distintos para cada
persona, las estrategias de realimentacidon implementadas en los talleres se basaron
en el intercambio de experiencias entre usuarios y en la mostracion de alternativas
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efectuada por el investigador, seguido por el andlisis de dichos elementos.

Complementariamente, tanto en ese ambito como en el de las entrevistas de
referencia incluidas en el estudio, se implementaron asesorias y se propusieron

ejemplos no provenientes de la actividad realizada en los talleres.

Mediante esos recursos se puso a los usuarios en contacto con modalidades de
busqueda ajenas, para que pudiesen compararlas con las propias y evaluarlas de
acuerdo con sus preferencias, sus estilos personales y sus conveniencias. Con
posterioridad a esos momentos, fueron relevadas nuevamente las opiniones, las
ideas, las valoraciones y las acciones de los usuarios. El principal objetivo de esta
segunda etapa fue conocer sus juicios sobre la aceptabilidad de fuentes,
procedimientos o técnicas que no empleaban de manera habitual, e indagar la
evolucion de su conducta luego de que hubieran tomado conciencia de posibilidades

nuevas para ellos.

El trabajo realizado permitié identificar y posteriormente estudiar tanto
dificultades, limitaciones, sesgos y suposiciones infundadas, como ayudas vy
soluciones que no habian sido concienciados por los usuarios durante la realizacion

de las busquedas relevadas en primer término.

En cuanto a las técnicas especificas aplicadas para la recoleccién de datos, en su
seleccion se tuvo en cuenta que era necesario articular la investigacién con las

tareas de referencia y de formacién de usuarios, sin que estas sufrieran desmedro.

Para implementarlas se instrumentaron, segun el caso, ejemplos de aplicacion
compartidos, observaciones reciprocas, puesta en comun de narraciones sobre
situaciones y procesos, etc. Esas actividades, a medida que se desarrollaban los
sucesivos talleres, fueron adquiriendo mayor relevancia, tanto a raiz de sus aportes
a la investigacion como de las evaluaciones positivas que los usuarios efectuaban en
funcion de sus intereses. Con el fin de mantener los tiempos acotados, se dio a
dichas tareas mds espacio en momentos que anteriormente se destinaban a

exposiciones tedricas, las cuales fueron reducidas.
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En el ambito de los talleres se empled, en primer lugar, el estudio de registros de
las narraciones de las busquedas efectuadas, que recogian testimonios brindados
tanto por quienes las realizaron, como por participantes que los observaban, segun

las condiciones de cada ocasion.

Otra fuente de datos estuvo compuesta por registros de las expresiones de ideas,
recuerdos y opiniones de los asistentes, que fueron analizados por cada uno de ellos
y, en algunos casos, también durante los plenarios. Asi mismo fueron examinados

los historiales de las navegaciones efectuadas por los participantes.

El estudio de las narraciones de procesos y de los historiales de navegacion, son
adaptaciones de dos técnicas que habitualmente se utilizan para estudiar la

conducta de las personas que emplean herramientas informaticas.

La primera de ellas es el analisis de protocolos verbales (Ericsson y Simon, 1980;
Ericsson y Simon, 1993; Boren y Ramey, 2000), que permite obtener informacion
sobre las certezas, las dudas, las decisiones, e incluso los sentimientos de quienes
efectuan actividades de ese tipo. Los datos provienen de narraciones orales, hechas
por dichas personas a medida que interactian con el sistema; en general, se

considera necesario que los participantes hagan un breve entrenamiento previo.

La otra es el estudio de los archivos de registro (log files) que son generados por
un sistema informatico cuando los usuarios efectian busquedas o realizan otras
actividades. Los antecedentes de aplicacidon de esta técnica se refieren sobre todo a
estudios basados en el analisis de datos almacenados en servidores (Jansen, 2009).
Esos planteos no eran utiles para la presente investigaciéon, porque no se procuraba
analizar las modalidades de uso de un determinado sistema, sino que se intentaba
investigar acerca de la conducta de los usuarios durante una busqueda, sin importar
la variedad de fuentes que fuesen empleadas para la misma. Por esa razén no se
trabajo con datos provenientes de servidores, sino que se analizaron los registros de
navegacion conservados en computadoras personales, que habian sido utilizadas

como dispositivos clientes.
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En la etapa de cierre de los talleres se hicieron entrevistas en profundidad
individuales, con el multiple objetivo de detectar dudas o problemas remanentes,
plantear posibles soluciones a los mismos -tanto a través de propuestas realizadas
en el momento como por medio de acciones efectuadas con posterioridad- y reunir

los datos necesarios para la investigacidn que estaba en curso.

Complementariamente se revisaron datos provenientes de las evaluaciones de los

talleres, que los usuarios hicieron en forma andénima.

Para las entrevistas de referencia, por otra parte, se utilizd6 como principal
herramienta el interrogatorio neutral (Dervin y Dewdney, 1986)°. Su empleo facilita
la clarificacidn y expresion de las necesidades de los usuarios, sin inducir en ellos

planteamientos basados en preferencias, costumbres o prejuicios del referencista.

Cuando en alguna entrevista se detectaron asuntos que potencialmente fuesen de

® Las preguntas cerradas, que pueden ser contestadas con opciones preestablecidas
o bien mediante respuestas tales como si/no, este/aquel, etc., presentan indudables
ventajas si se procura tabular y cuantificar los resultados pero, por lo general, llevan
la conversacion a lugares preestablecidos y familiares.
A diferencia de ellas las preguntas neutrales, en las cuales se basan estos
interrogatorios, son un tipo particular de preguntas abiertas, que guian el dialogo a
través de dimensiones relevantes para una busqueda.
Algunas de ellas sirven para evaluar la situacion, por ejemplo:

éComo surgid este problema?

éQué esta tratando de hacer en esta situaciéon?

éPor qué motivos no pudo seguir avanzando en la busqueda?
Otras, para revelar las carencias:

¢Qué le gustaria saber acerca de ese tema?

éQué le parece que falta en su comprension de este asunto?

éQué esta tratando de entender?
También, paraconocer los usos previstos:

éCoémo piensa utilizar esta informacion?

Si pudiera conseguir exactamente la ayuda que quiere, icuadl le parece que

seria?

Esa informacién que esta buscando, écdmo va a ayudar?, équé va a ayudar a

hacer?
Las preguntas neutrales se dirigen a develar problemas, carencias, necesidades y
objetivos de los entrevistados, por lo cual deben ser formuladas en un marco donde
estos puedan confiar en que sus respuestas seran tratadas con respetoy reserva.
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interés, inmediatamente después de las interacciones verbales se registraron
detalladamente hechos y observaciones. También se recurrid al analisis de

transacciones de referencia realizadas por correo electrdnico.

Las entrevistas de referencia incluidas en la investigacion fueron seleccionadas
una vez reunido un corpus de datos proveniente de los talleres, con el fin de
efectuar un seguimiento de casos cuyo estudio habia sido iniciado en los mismos, o
porque en ellas quedaban expuestas dificultades, necesidades, estrategias,

soluciones, y otros elementos que completaban el panorama.

Tanto en el ambito de los talleres como en las entrevistas de referencia, se

hicieron observaciones directas de busquedas realizadas por los usuarios.

En aquellas situaciones donde los usuarios experimentaban dificultades que les
impedian lograr sin ayuda una correcta identificacion de los problemas que
enfrentaban, las técnicas mencionadas hasta aqui fueron complementadas con
asesorias de un cardcter semejante a la quinta zona de intervencidn senalada por
Kuhlthau (1994). En dicha zona se incluye el didlogo continuo entre el usuario y el
profesional de la informacién, quien le ofrece su guia para la exploracidn,
formulacion, construccion, aprendizaje y aplicacion de soluciones en las distintas
etapas el proceso de busqueda. No se trata de una imposicidon de estructuras, sino
de una construccion conjunta que se basa en el intercambio, orientada a facilitar la
manifestacion de las necesidades implicitas, la elaboracién de una estrategia, su

ejecucion y la evaluacion de los resultados parciales o finales.

Una dificultad que cruzé las implementaciones de todas aquellas técnicas que se
basaban en la recopilacion de expresiones verbales o escritas de los usuarios, tuvo

relacion con la puesta en palabras de sus pensamientos.

Ya en las etapas preliminares de la investigacidon se detectaron problemas de esa
indole. Se determind que no era posible vincular de manera univoca las
denominaciones espontaneas empleadas por los usuarios para describir lo que

hacian, con conceptos o hechos bien definidos. Debido a dicha labilidad e
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imprecision, fue necesario traducir esas expresiones a otras que representaran de
manera estable las categorias correspondientes, ya que resultaba impracticable una
extraccién directa de términos que pudiesen ser asignados directamente a las

mismas.

Esas limitaciones produjeron un alto grado de imprecisién terminolégica en los
planteos y manifestaciones de los usuarios durante las entrevistas, como también en
sus descripciones de las actividades que realizaban. Se observd que los procesos
eran habitualmente ejecutados sin que fuesen puestos en palabras; cuando se
solicitaba a los usuarios que lo hicieran, generalmente lograban explicar los
objetivos que intentaban alcanzar, pero tenian muchas dificultades para describir lo
que hacian y expresar claramente los elementos, relaciones o secuencias

involucrados en las busquedas.

Por ello, fue necesario complementar esas técnicas con la observacion y la
comparacion de casos, con el fin de lograr una adecuada representacion linglistica

de lo sucedido.

Por ultimo, para abordar las experiencias de los miembros del grupo del CAICYT,
se realizaron entrevistas en profundidad y se relevaron documentos internos o

publicados, escritos por ellos o por los organizadores del grupo.

Todas estas técnicas y perspectivas se plantearon de manera complementaria,
para lograr una triangulacion metodoldgica, de manera tal que unas permitieran
acceder a facetas del tema que otras no podian alcanzar, asi como para controlar y

cotejar los hallazgos que podian ser abordados mediante dos o mas de ellas.

Se procurd también maximizar la posibilidad de acceder a problemas, dificultades
y limitaciones de los usuarios, incluyendo el estudio de situaciones en las cuales
ellos interpretaran que habian cometido errores o demostrado algun grado de

desconocimiento acerca de recursos o técnicas de busqueda.

Se tuvo en cuenta que, por la indole de esos casos, podria haber resistencias de su
parte a exponerlos. Considerando lo antedicho, se instrumenté un compromiso con
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los participantes, por el cual se establecieron limitaciones a la publicacion de datos
que permitiesen identificar sus aportes personales, salvo que ellos autorizaran esa
difusion expresamente. De la misma manera, se propicidé la construccidon de un
ambiente de respeto entre quienes asistieron a los talleres, tomando como base
tanto dicho compromiso de reserva como un proceso de toma de conciencia acerca
de que, para aumentar sus competencias y sus conocimientos referidos a los
procesos de busqueda, era tan util trabajar en la identificacidén y el analisis de las
conductas que fueran consideradas exitosas, como sobre aquellas que no lo

hubieran sido.

Con respecto a la eleccidon del software que seria utilizado como soporte, se dio
preferencia a programas de cddigo abierto o gratuitos, con el fin de demostrar que
una investigacion de estas caracteristicas podia ser efectuada sin necesidad de

efectuar gastos en la adquisicion de software oneroso.

Los registros de audio se realizaron mediante el programa Audacity 1.3, que fue
seleccionado no solo por las herramientas que ofrece para cortar y unir fragmentos,
sino de manera muy especial por sus facilidades para mejorar grabaciones
efectuadas en condiciones adversas ya que, particularmente en varias reuniones
grupales, hubo momentos en los cuales no fue posible situar los micréfonos de

manera tal que captaran claramente las voces de todos los participantes.

Para la marcacién y el analisis de textos, en una primera etapa se selecciond el
software QDA Miner Lite. Sin embargo, a raiz del trabajo grupal efectuado en los
talleres y del andlisis de los aportes individuales -que se hizo para elaborar las
devoluciones a los participantes- se llegd de una manera bastante directa y natural
al establecimiento de categorias basadas en los elementos relevados, asi como a
una clasificacion de los mismos. Por ello, se estimd que no era conveniente recurrir a
dicho programa, sino que se optd por utilizar CherryTree 0.357, un gestor de notas

jerarquico distribuido bajo la GNU General Public License, que tiene caracteristicas

7 El programador de Cherrytree es Giuseppe Penone. La pagina web de dicho
software se encuentra en la direccién: http://www.giuspen.com/cherrytree/
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similares al KeynoteNF de Daniel Prado, con el cual se habian realizado
exitosamente varios trabajos relacionados con las primeras etapas de la
investigacion. El software de ese tipo permite estructurar la informacion en nodos y
relacionarlos, buscar textos, compararlos y asignarles etiquetas, de una manera
practica y sencilla. Otra gran ventaja es su portabilidad, muy conveniente debido a la
multiplicidad de situaciones en las que se dictaron los talleres. Gracias a la misma,
fue posible transportar tanto software como datos en un dispositivo de

almacenamiento USB, para utilizarlos en el hardware disponible en cada lugar.
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Relevancia, dificultades y ventajas del abordaje metodoldgico

Una Biblioteca tiene por fin principal brindar servicio a sus usuarios, por lo cual
este Ultimo aspecto no debe perder su prioridad. Evidentemente, esto no impide
que haya bibliotecarios dedicados a la investigacion, pero la tradicidén ha sido que la
mayoria se dedicara por entero al trabajo profesional y a la prestacién de servicios.
Como ya fue mencionado en la seccidon dedicada a los antecedentes sobre estudios
de usuarios del sector cientifico, tecnoldgico y educativo superior en nuestro pais, el
resultado ha sido una escasa produccion de trabajos referidos a esta tematica. El
dilema pareceria ser: se da servicio o se investiga. Por otra parte, la experiencia en el
trato directo y cotidiano con los usuarios, provee a los referencistas una enorme

riqueza de datos que solo parcialmente seria transferible a un investigador puro.

¢Es posible realizar ambas actividades? La propuesta que estd en la base de la
metodologia desarrollada para esta tesis estriba en la siguiente comprobacion: los
registros utilizados habitualmente para orientar y justificar las actividades de la
biblioteca (estadisticas, registros de solicitudes y consultas, etc.) pueden ser
adaptados para recopilar los datos necesarios en una investigacion, sin que eso
signifiqgue molestar a los usuarios con mas exigencias fuera de las que ya eran

imprescindibles para realizar los controles de gestion.

Otro tanto ocurre con las actividades de formacidn, porque los ejercicios y
actividades pueden ser disefiados de tal manera que sean plenamente aptos para
alcanzar los objetivos primarios y aporten, simultdneamente, datos que un

investigador puede aprovechar.

En este caso, la implementacidn elegida para las técnicas de recoleccion de datos,
sumada a los debates y reflexiones posteriores, dio a los usuarios la oportunidad de
ser teorizadores de su propia realidad (Brendlinger, Dervin y Foreman-Wernet, 1999)

y expresar sus hallazgos, formando un circulo virtuoso.

Lo antedicho no significa que los usuarios hubiesen colocado el incremento de sus
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competencias informacionales en un primer nivel de prioridad, ni que tuviesen un

interés ilimitado por participar en investigaciones sobre la busqueda de informacion.

Como fue senalado anteriormente, este trabajo no se enfoco en la adecuacion de
la conducta informativa de los usuarios al cumplimiento de objetivos planteados
desde los sistemas de informacidn, sino en explorar lo que ocurre en su propio
mundo: sus necesidades y objetivos, lo que hacen o estan dispuestos a hacer, lo que
les sirve, las dificultades que enfrentan y las ayudas que utilizan, considerando su
condicion de actores de los procesos de busqueda. Ese planteo inicial, aunque
aparentemente distanciado de la perspectiva ALFIN, ha permitido obtener
resultados que, seguramente, seran de interés para quienes se dedican a la

alfabetizacion en competencias informacionales.

El diseno del plan de esta tesis tuvo en cuenta el planteo de los Prof. Maria Teresa
Sirvent y Luis Rigal, quienes han enfatizado que la investigacion cientifica es “una
practica social... situada en un contexto historico, socio estructural e institucional,
que la determina, la acota, y la delimita también en términos de factibilidad y
extension”®; el método y las técnicas de obtencion de datos fueron elegidos por su
valor instrumental para el logro de los objetivos propuestos. Estos no solo
estuvieron referidos al conocimiento ya que, de acuerdo con lo antedicho, la
primera condicion fue que los usuarios involucrados se beneficiaran por su
participacion en el proceso, mejorando su nivel de competencias informativas en
relacion con sus propias capacidades, condiciones y preferencias. Gracias a la
articulacion de actividades, los actores hicieron, intercambiaron y recibieron aportes
de un modo que tuvo aspectos andlogos a los planteados por Cdorboba Gonzalez
(1998) y Nunez Paula (2004). Los participantes, al mismo tiempo que aportaban
datos, tuvieron ocasién para revisar lo que hacian hasta ese momento,
compartiendo experiencias, dudas, observaciones y momentos de reflexion sobre

sus necesidades, fortalezas, carencias y debilidades. La aplicacién del modelo de

8 Material de catedra - Seminario-taller sobre metodologia de la investigacién social
y educativa: énfasis en los abordajes cualitativos y de Investigacion Accion
Participativa. FFyL, UBA, 2010.
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situacion—lagunas—usos/ayudas permitiéo una aproximacion a procesos pasados o
en curso, y ese dinamismo se tradujo en reflexiones y aportes elaborados a partir de

la interaccion, incluyendo al investigador.

Se ha mencionado anteriormente que ciertas exposiciones tedricas que tenian
lugar en las primeras versiones de los talleres, fueron reemplazadas por momentos
de intercambio de experiencias entre los participantes. Esos momentos,
complementados con la mostracion de alternativas por parte del investigador,

fueron seguidos por el analisis personal o colectivo de dichos aportes.

Esa sustitucion, necesaria para el desarrollo de la tarea investigativa, fue bien
aceptada por los participantes que, desde el punto de vista de su formacién,
valoraron especialmente la posibilidad de entrar en contacto con las modalidades de

busqueda de otras personas, asi como de compartir con ellas experiencias y practica.

La propuesta de usar registros generados durante las tareas de formacién y
referencia como fuentes de datos, se fundamentd en la observacion de una
convergencia natural: en ambos casos hay que averiguar aspectos claves de las
necesidades, problemas y objetivos que tienen los usuarios. Esa convergencia hizo
posible articular los dos aspectos, sin plantear requerimientos extraordinarios. De
esa manera, se interactud con un conjunto de personas mas amplio y variado que el
que podria formarse convocando a voluntarios que aceptaran participar aportando
tiempo extra. Los casos incluidos en el estudio permitieron acceder a un panorama
variado de modalidades de busqueda, dificultades, enfoques y soluciones puestas en

practica por los actores.

La combinacidn de talleres y entrevistas de referencia como ambitos de obtencién
de datos, posibilitdé el seguimiento en profundidad de diversos casos a lo largo de

periodos de varios dias, semanas o incluso meses.

El abordaje de los hechos desde distintos angulos posibilitd no solamente
enriquecer el conjunto de datos, sino también encontrar inconsistencias vy

problemas, para solucionarlos; por ejemplo se detecté que, a pesar de una
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implementacién cuidadosa, algunos aspectos de las actividades realizadas no habian
sido puestos en palabras por los usuarios a través de los protocolos verbales;
también, que el investigador habia tenido algunas fallas de juicio o de atencién al
observar determinados procesos, o que la interaccién en determinadas entrevistas

habia estado influida por factores de la relacidn interpersonal.

Cabe mencionar que las dos principales fuentes de datos -registros obtenidos en
talleres de formacidn y entrevistas de referencia- tienen una relacién particular con
el planteo de problemas por parte de los actores, lo cual conlleva un menor peso
relativo de los hallazgos referidos a las soluciones que implementan

espontaneamente los usuarios.

Un planteo de esa clase tampoco permite acceder directamente a la conducta
informativa de aquellas personas que tienen un desempeio con alto grado de

autonomia, ya que solo recurren de manera esporadica a los servicios mencionados.

De todas maneras, se tomd contacto con usuarios de ese perfil de manera
indirecta, ya que los testimonios recogidos dieron cuenta frecuentemente de
diversos consejos y acciones de colegas, compaferos de trabajo y superiores
jerarquicos que eran considerados referentes para la realizacion de busquedas.
También cabe mencionar que, en no pocos casos, se comprobd que esas personas
encuadradas en un perfil de mayor autonomia habian participado previamente en

los talleres.

Las limitaciones mencionadas en los pdarrafos anteriores, inherentes al
planteamiento metodoldgico de esta investigacion, se vieron ampliamente
compensadas porque, como se ha dicho, ese mismo planteo posibilitd la inclusién
de un grupo de usuarios que dificilmente hubiese estado al alcance de otros
abordajes, y también permitido profundizar en las dificultades que esas personas
experimentan al buscar informacidn, lo cual tiene especial relevancia desde el punto
de vista bibliotecolégico, ya que en general el bibliotecario no esta con ellos en el

laboratorio, por razones practicas y de seguridad.
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En otras situaciones, el referencista tiene la posibilidad de acercarse en persona a
los usuarios, detectar problemas o necesidades, incluso a través, por ejemplo, de
una deambulacidn por la sala de lectura o por los lugares donde se encuentran, para
interactuar proactivamente con ellos, yendo asi mas alla del escritorio de referencia,

que puede ser tanto un lugar de encuentro como una barrera (Lorenzen, 1997).

Esas practicas permiten tener una vision general de los procesos; el contacto
habilita la deteccion de problemas, necesidades no expresadas o no concienciadas,
situaciones en las que el contacto no se habria producido espontaneamente por

desconocimiento, verglienza, etc.

Los medios electrdnicos, las TIC, los sitios de Internet, etc., ocupan cada vez mas
un lugar similar al que tenia el escritorio de referencia. Pueden funcionar como lugar
de encuentro, o como barrera. Sin embargo, los disefios actuales tienden a sostener
el abordaje de autoservicio. De acuerdo con los criterios en boga, el usuario deberia
estar en condiciones de desenvolverse solo, sin intervencion humana directa. Esto lo
deja solo y tiende a minimizar sus relaciones con los bibliotecarios, dificultando que
estos ultimos se familiaricen con su problematica. EI método empleado en la

presente tesis habilita, a pesar de dichas tendencias, una aproximacion a ella.

Desde la 6ptica del investigador, corresponde mencionar que, de acuerdo con las
practicas usuales en la Biblioteca del INTI, una entrevista de referencia puede durar
desde pocos minutos hasta una hora o mas, y es posible que se combine con una
serie de interacciones posteriores, discontinuas a lo largo de un plazo que puede
abarcar dias o semanas, varias busquedas realizadas por el usuario o por el
referencista, etc. Es politica del Servicio no solo responder a lo que los usuarios
piden espontaneamente, sino tratar de averiguar lo que necesitan, mediante
técnicas tales como el interrogatorio neutral (Dervin y Dewdney, 1986), con el fin de

estar en condiciones de ofrecerles alternativas, complementos, ampliaciones, etc.

Fueron esas practicas habituales en el Servicio de Referencia las que habilitaron

las técnicas usadas para esta investigacion; pero las exigencias de la misma
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resultaron en una mayor carga de trabajo, que fue necesario gestionar de manera

adecuada.

El planteo elegido implicd también el mantenimiento de un estado elevado de
atencion y alerta para advertir las oportunidades de recoleccion de datos,
particularmente dentro de las entrevistas de referencia, ya que tanto su ocurrencia
como su desarrollo no estan sujetos a planificacion, sino que se efectian de acuerdo

con los requerimientos de los usuarios.
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Los usuarios y su ambiente

El medio disciplinario e institucional

Los usuarios que participaron del estudio son, como ya fue mencionado,
investigadores, profesionales y técnicos que trabajan en diversos Centros de
Investigacion y Desarrollo, Programas o Unidades de Extensidn que forman parte del

Instituto Nacional de Tecnologia Industrial.

Este colectivo puede ser caracterizado por distintas particularidades; en primer
lugar, conviene a los fines de esta tesis efectuar un resumen de las condiciones del

medio institucional y disciplinario en el cual se desenvuelve.

Suelen aparecer confusiones cuando se intenta distinguir cudles son los limites y
cudles son las zonas en comun entre la ciencia, la ingenieria y la tecnologia; como
consecuencia de esa falta de claridad, resulta problematico diferenciar los perfiles

caracteristicos de quienes que se dedican a cada una de ellas.

La tecnologia es un conjunto de conocimientos cientificamente ordenados acerca
de técnicas, procesos y métodos destinados a la construccién y el uso de artefactos,
qgue permiten transformar el ambiente, producir bienes y servicios o que
contribuyen a la realizacion de otras actividades, entre las cuales puede estar la
investigacion cientifica. Como esos conocimientos se refieren, en muchos casos, a la
produccién de bienes materiales, también se considera que la tecnologia esta de
alguna manera integrada en las maquinas, equipos y dispositivos que fueron
fabricados a partir de ella. Por eso, puede hablarse tanto de la tecnologia en general,

como de tecnologias particulares.

Las tecnologias son a menudo una consecuencia de la labor cientifica aplicada,
pero no cualquier resultado de la investigacidn cientifica puede transformarse en
tecnologia, porque para ello tiene que cumplir ademas con requisitos tales como la
utilidad, la usabilidad y la seguridad.
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La ingenieria, por su parte, es la aplicacion de conocimiento cientifico, econédmico,
social y practico, sumado a la evidencia empirica, con el fin de inventar, diseiar,
construir, mantener, investigar y mejorar estructuras, maquinas, herramientas,
sistemas, componentes, materiales y procesos. Al centrarse las actividades de
ingenieria en la obtencion de productos que habitualmente tienen valor econdmico,
sobre todo cuando esa tarea se desarrolla en empresas con fines de lucro, es comun
que haya un grado importante de reserva sobre todo lo que tenga relacién con el
conocimiento acerca de materiales, dispositivos y procesos; dicho conocimiento es

entendido en esos casos como know-how.

La conducta de reserva no solo procura impedir que personas no autorizadas
accedan a los registros formales asociados al know-how, sino que se extiende
también a todo indicio que pudiese ayudar a reconstruirlo, porque si eso ocurriera,
los competidores podrian tener facilidades para lograr resultados equivalentes a los
qgue obtuvieron quienes desarrollaron el producto originalmente, pero con mucho

menos gastos, esfuerzo y tiempo invertido, lo cual les daria una gran ventaja.

En ese dmbito, el tiempo y el esfuerzo se valian en términos de dinero, mientras
que la posibilidad de desarrollar una produccién, se aprecia en términos de
competitividad en el mercado. El resultado ultimo de los trabajos realizados no es,
como ocurre en el dmbito cientifico, primordialmente informacién, sino bienes

materiales y, en fin, el beneficio econdmico derivado de su comercializacion.

Dadas tales condiciones, es claro que algunos elementos que podrian
proporcionar indicios sobre los desarrollos realizados o previstos por una empresa
industrial, son justamente los enunciados de los temas que dieron origen a
busquedas de informacidn, los términos empleados en la etapa de ejecucion de las

mismas, las listas de resultados o los documentos recuperados.

A raiz de ese riesgo, no es infrecuente que entre los ingenieros surjan habitos de
secretismo. Esas conductas habitualmente dificultan la aclaracion de las necesidades

subyacentes a las consultas que aquellos profesionales plantean a algun servicio de
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busquedas, particularmente cuando dichas consultas deben ser gestionadas por

especialistas ajenos a la empresa.

Aunque en el presente estudio participaron muchos ingenieros, asi como
profesionales de otras carreras que habian desarrollado un perfil de trabajo similar,
dicho factor de secretismo tuvo una influencia relativamente escasa en los casos
relevados ya que, en el INTI, la circulacion interna de la informacion referida a las
busquedas se realiza siempre amparada en criterios de reserva hacia terceras partes,
lo cual es asumido como una practica general por los investigadores y técnicos de la

institucion involucrados.

Esta diferencia, junto con otras, se debe a las particularidades de la situacidon de
trabajo. En el desempefio tecnoldgico existen distintas vertientes; dentro del INTI
hay dos que fueron expresadas en la estructura de la Carrera del Tecndlogo,
implementada a fines de la década de 1990; en ella se establecieron las
especialidades de desarrollo tecnoldgico y asistencia tecnoldgica. Los resultados de
la labor de la primera de ellas fueron caracterizados de la siguiente manera: "[como
producto del] desarrollo tecnolégico [se tendra] un proceso o producto considerado
con valor econdmico que involucre una labor creativa de innovacién y/o mejora y/o
de adaptacion para el mercado en el que sera introducido". El personal de esta
especialidad debia estar en condiciones de responder a los requerimientos de las
distintas areas de la industria y de dedicarse al desarrollo intensivo y la busqueda de
respuestas vinculadas con la produccién de bienes y servicios demandados por la
industria nacional, como también a la trasferencia de esos desarrollos al sector

productivo.

La asistencia tecnoldgica, por su parte, fue definida como: "...[a labor
profesionalizada de transferencia de un especialista cientifico-tecnoldgico, que ha
desarrollado idoneidad en el area de materiales, procesos, productos o métodos, y
que resuelve problemas complejos presentados por la industria, actuando como
consultor en un darea especifica". Los objetivos propuestos para esta especialidad

fueron, entre otros, favorecer la interaccidon con la industria, complementarse con
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los profesionales dedicados al area de desarrollo, impulsar actividades tales como la
direccion de grupos multidisciplinarios complejos y asesoramiento a organismos
publicos e industria en lo concerniente a tecnologia industrial (Instituto Nacional de

Tecnologia Industrial, Gerencia de Desarrollo, 2000).

Otra actividad de gran relevancia es la realizacidon de ensayos, analisis, mediciones
y calibraciones, que en muchas ocasiones solo los laboratorios del Instituto estan en

condiciones de realizar o supervisar.

Por otra parte, aunque el ambito tecnoldgico tiene caracteristicas que lo
diferencian marcadamente del cientifico -afectado por otras condiciones- también
es cierto que las modalidades de busqueda de informacidon que caracterizan a este

ultimo tienen influencia en las del primero.

Para identificar algunos elementos que afectan los habitos de busqueda dentro
del campo cientifico en general, y sobre todo en las ciencias basicas, puede hacerse
una primera aproximacién a través del analisis de los criterios mas usuales que se
emplean para evaluar a los investigadores. Se controla, por ejemplo, que el sustento
bibliografico de los trabajos que ellos realizan sea completo, mientras que su
productividad generalmente se mide por la cantidad de publicaciones que efectuan,
su influencia en otros trabajos (andlisis de citas, etc.) y el prestigio de los medios que
aceptan difundirlas (publicaciones periddicas de alto impacto, bases de datos
importantes que los incluyen, etc.). La supervivencia en sus carreras estd, por lo
general, sujeta a los condicionamientos expresados por la frase publish or perish

(Garfield, 1996), de larga data °.

Esa estrecha relacidon (que, en algunas situaciones es una cuasi equivalencia) entre
conocimiento validado y publicacidon evaluada, influye en la valoracion de los
sistemas de informacién cientificos mas reputados, cuyas herramientas de analisis

de citas incluso son ampliamente utilizadas para evaluar a los investigadores por

9Corresponde recordar que lo que aqui se menciona esta referido, principalmente,
al ambito cientifico propiamente dicho.
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medio de parametros cuantificables, relacionados con la influencia de sus trabajos
en el medio. Aunque se trate de un campo distinto, tal vision impacta también en el
ambito tecnoldgico. El alto aprecio por los contenidos de aquellos sistemas, las
poderosas herramientas ofrecidas por los mismos y los logros de las ciencias en
general, se unen a la increible cantidad de documentos publicados a diario, que
suele provocar situaciones en las que la informacién disponible acerca de un tema
cualquiera, resulta excesiva. Esa superabundancia, junto con la excelencia atribuida
a los sistemas que proporcionan resultados muchas veces asombrosos, suelen
generar una vision casi magical®acerca de las potencialidades de los recursos
existentes, de la cual frecuentemente deriva el sentimiento de que ellos deberian
contener toda aquella informacion que fuese requerida por los investigadores y que

la misma tendria que estar disponible a través de mecanismos sencillos y accesibles.

En algunos dichos de los usuarios, registrados durante los procesos de busqueda,
se encontraron indicios de esas representaciones mentales simplistas. Esas
expresiones pueden ser ejemplificadas mediante algunas frases caracteristicas:
"esto tiene que estar publicado", "esto tendriamos que tenerlo" y "seguramente

estoy buscando mal".

La primera de ellas, en distintas variantes, aparecid tipicamente a modo de
comentario durante la ejecucidén de busquedas, cuando hasta ese momento no se
habia logrado una recuperaciéon exitosa y la atencién de los hablantes estaba
centrada en dicha ejecucién. A través de analisis posteriores, efectuados en comun
con los usuarios correspondientes, pudo establecerse que madas que ser una
manifestacion de deseos, esa expresion se referia a un modelo mental espontdneo,
ligado al deseo y a la afectividad. Si algo resultaba concebible para el hablante, este

sentia que seguramente alguien lo habria elaborado, registrado y difundido.

La segunda frase, en ciertas ocasiones expresada incluso con caracter de

reconvencion, se relaciond con la intencidn espontanea y no meditada de sefialar

10 Esta vision es compatible con la conocida 'tercera ley de Clarke': toda tecnologia lo
suficientemente avanzada es indistinguible de la magia (Clarke, 1973).
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que alguna carencia seguramente se debia a supuestos errores u omisiones en los
procesos de seleccidon, adquisicion o contratacion de recursos informativos,
asumiendo que los sistemas deberian ser completos y omitiendo la consideracién de
las limitaciones econdmicas, técnicas o de capacidad de ejecucion que todos ellos
tienen realmente. La misma se combind con el deseo de que estuviesen disponibles
todos los recursos que, segun el criterio del hablante, fuesen convenientes para sus
fines. Esto dio origen al sentimiento de que alguien (una persona genérica) o bien el
interlocutor, o la organizacion a la cual este pertenecia, deberia haber incurrido en

errores u omisiones culposas.

La tercera, por ultimo, alude a un sentimiento de incapacidad e incluso de culpa,
ligado a la asuncidn aprioristica de que, si no aparecian los resultados esperados,
considerando la cantidad de informacién existente y el poder de los sistemas de
recuperacion, la responsabilidad de ese fracaso seguramente debia recaer en el
actor, mas alla de que sus planteos de busqueda hubiesen sido o no adecuados al fin

perseguido.

Se hallé relacién entre la propagacidn de estas miradas (tanto positivas como
negativas) y un hecho que modificé radicalmente el panorama de la informacion en
el drea tecnoldgica: el gran incremento de la cantidad de recursos de texto completo
disponibles en linea para los investigadores de nuestro pais, no solo a partir de las
posibilidades de acceso que en general proporciona la conectividad a Internet, sino
especialmente de la creacién de la Biblioteca Electrdnica de Ciencia y Tecnologia de
la Republica Argentina. La misma, gestionada y solventada por el Ministerio de
Ciencia, Tecnologia e Innovacidon Productiva de la Nacién, ha facilitado desde sus
inicios que los investigadores y técnicos que trabajan en las principales instituciones
cientificas y tecnoldgicas argentinas, entre las que se encuentra el INTI, tengan
acceso a una importantisima cantidad de recursos informativos nacionales e
internacionales de alta calidad. Los factores relacionados con el impacto de estos
cambios serdn tratados con mas detalle en el capitulo sobre los sistemas y la

infraestructura.
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Retomando las relaciones entre el conocimiento y su difusidn, las politicas del INTI
hicieron que la amplitud de esta ultima tuviese mas elementos afines con la que
deviene de las practicas del medio cientifico, que con las habituales en el dambito

relacionado con la industria.

Salvo los casos de trabajos de desarrollo, analisis o servicios efectuados por
encargo de clientes que pagaron por la realizacidn de los mismos?'?, la divulgacion de
los resultados de la labor realizada se hizo, por lo general, con criterios no

restrictivos.

Esa divulgacion no se produjo uUnicamente por los medios usuales entre los
cientificos, sino mas bien a través de otros recursos tales como publicaciones de
noticias técnicas con indicacion de contactos para los interesados, exposiciones y

reuniones con productores, transferencia directa de know-how, etc.

Sin embargo, en algunos campos mas competitivos desde el punto de vista
cientifico, también se relevaron casos en los que investigadores del Instituto habian
colaborado con grupos de otras entidades del ambito académico que, por contar
con recursos menores en comparacion con otros equipos que se dedicaban a temas
afines, habian decidido manejar con gran reserva algunos aspectos de Ia
investigacidon que realizaban, asi como todo aquello que pudiese dar pistas sobre

ellos.

En esas ocasiones se observé una notoria similitud con el secretismo que las
empresas industriales mantienen con respecto a las busquedas de informacion y sus
resultados. La base que los usuarios reconocieron para tal conducta fue el temor de
que, en caso de llegar esa informacién a manos de grupos de investigacion vy
desarrollo que se dedicaban a temas similares, estos podrian tomar lo hecho por
ellos hasta ese momento como punto de partida, aprovechar que contaban con

mayores medios y, de esa manera, concluir el proceso en menor tiempo,

11 Los aspectos generales de algunos trabajos de ese tipo fueron difundidos por el
INTI, con permiso de los clientes solicitantes.

59



queddndose con la prioridad del descubrimiento o desarrollo.

Esta concepcidn, al igual que el caso de las empresas, dio lugar a una baja
predisposicion de los actores para compartir datos, incluso en aquellas
circunstancias en las que ellos mismos estaban solicitando colaboracidon a otras

personas para realizar una busqueda.

Si bien se registraron algunos eventos como los recién mencionados, la mayor
parte de los usuarios manifestd un criterio mucho mas orientado a facilitar la
divulgacion de la informacién técnica. Dicho criterio estuvo determinado, en buena
medida, por perfiles personales y grupales relacionados con las condiciones actuales
del medio institucional y su desarrollo histdrico, orientados no solo a la generacién
de tecnologia, sino también a su transferencia a las industrias, a los sectores de la

sociedad que la requieran y al Estado.

El INTI es la principal institucion dedicada a generar y transferir tecnologia en el
ambito industrial argentino'?. Sus actividades (Instituto Nacional de Tecnologia
Industrial, 2013) pertenecen a tres categorias: servicios tecnoldgicos (analisis,
ensayos, certificaciones, calibraciones), asistencia técnica (auditorias, investigacion y
desarrollo, asesoramiento y capacitacion), y extension (soporte a sectores de menor

desarrollo relativo).

Asimismo estd encargado de realizar, reproducir y mantener los patrones
nacionales de medida y difundir su exactitud. El aseguramiento de la calidad de las
mediciones se relaciona con distintos aspectos de los intereses sociales e
individuales, tales como el cuidado del ambiente, la salud, los alimentos, la

seguridad publica, la equidad en el comercio, o la calidad de la produccidn industrial.

Las autoridades del INTI han planteado tres objetivos estratégicos, que estan

vigentes en la actualidad:

12 Lo que se expone a continuacidn, se refiere a la situacion institucional a fines del
afio 2015. Debido al cambio de autoridades relacionado con la asuncién de un nuevo
gobierno nacional, es probable que se produzcan modificaciones.
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Contribuir a la reconstruccion del entramado productivo, aportando
conocimiento tecnolégico para sustituir importaciones y promoviendo la
implementaciéon de actividades especificas en tecnologias de gestion,
mediante la aplicacién de programas de aseguramiento de la calidad, de
tecnologias limpias y de practicas de gestion focalizadas en la ampliacion de

las capacidades actuales, con el fin de satisfacer el incremento de la demanda.

Contribuir a la federalizacién de la industria y a la industrializacion de la
ruralidad, con el agregado de valor en origen, estimulando la conformacion

de cadenas de valor o de parte de ellas en cada territorio.

Promover la innovacién, con el objetivo de desplazar la frontera tecnolégica
que haya alcanzado cada empresa, sector, region o la nacidon en su conjunto,
mediante proyectos de I+D+i '* en sectores criticos como petréleo,
microelectronica o biotecnologia, asi como vinculandose con otras
instituciones con insercion territorial o pertenecientes al ambito de la ciencia

y tecnologia.

Las principales acciones programaticas que se relacionan con dichos objetivos

estratégicos son:

Promover la integracion de las cadenas de valor, apoyando el desarrollo de

eslabones de densidad tecnolégica.

Actuar como facilitador de la produccion de bienes industriales de alto valor

agregado.

Contribuir al desarrollo industrial en articulacién con la politica de promocién
de parques y agrupamientos industriales, en funcién de las demandas

regionales.
Fortalecer y ampliar las capacidades metroldgicas del Instituto.

Fortalecer la presencia institucional en el territorio nacional, a partir del

13 Investigacidn, desarrollo e innovacion.
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desarrollo de nuevos centros de investigacion y el fortalecimiento de las

sedes existentes.

Crear redes de diagnodstico y evaluacion tecnolégica, para disefar e
implementar las soluciones técnicas mas adecuadas para cada regidn y sector

productivo.
Propiciar la transferencia tecnolégica en los ambitos nacional e internacional.

Incrementar la cantidad de PyME?!* atendidas en todo el territorio nacional,

ofreciendo respuestas tecnoldgicas apropiadas al entorno competitivo.

Articular y transferir el modelo de asistencia tecnoldgica aplicado a demandas
sociales  especificas  (grupos socialmente vulnerables, diferentes
problemdaticas de salud, vivienda, discapacidad, entre otras), permitiendo

consolidar su impacto.

Contribuir con los mecanismos nacionales de proteccion de mercado y
mejoramiento de la calidad, consolidando los organismos internos existentes,
o creando los necesarios, para el anadlisis y elaboracién de propuestas

regulatorias.
Favorecer la creacion de redes de difusion tecnoldgica.

Favorecer los proyectos de [+D+i que respondan a las necesidades

identificadas en concordancia con la politica del Ministerio de Industria.

Con distintos grados de énfasis en uno u otro aspecto, estos objetivos y acciones

programaticas se relacionan con los que han orientado la actividad del INTI

anteriormente, bajo distintas conducciones, desde su creacidon en 1957.

Algunas tareas de generacion, difusidn y transferencia de tecnologia se realizan

por pedido de empresas, organismos o personas que las solicitan y costean, con

14 pequefias y medianas empresas.
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quienes se establecen los respectivos contratos. En esos casos, como ya se
menciond, se establece una obligacién de reserva de los resultados, que solamente

pueden ser difundidos en todo o en parte si lo autoriza el cliente.

También existen actividades de desarrollo de tecnologias para la posterior
obtencién de patentes, con el fin de generar recursos a través de su explotacion,
para financiar otras actividades institucionales o regular su difusidon de acuerdo con
las politicas de promocién industrial establecidas. El peso de esta tendencia ha
variado a lo largo del tiempo y con el paso de sucesivas gestiones; en general ha sido
relativamente bajo, lo cual tiene relacién con una cultura institucional que pocas
veces ha fomentado el registro de las innovaciones producidas internamente a

través de la actividad inventiva.

Los resultados de muchos desarrollos e investigaciones son puestos a disposicion
de la sociedad de manera mas o menos directa. Ese manejo abierto de buena parte
de la informacién producida en el Instituto, tuvo su correlato en los abordajes a las
busquedas realizadas por los tecnélogos que, tal como se ha dicho, por lo general no

mostraron mayores rasgos de secrecia en su ejecucion.

Los trabajos realizados por el INTI no siempre fueron desarrollos de tecnologias
enteramente nuevas. Los clientes y usuarios de los servicios institucionales suelen
ser PyME industriales, o incluso microemprendedores, que muchas veces tienen
limitadas capacidades técnicas propias, por lo cual recurren al INTI para recibir
asesoramiento sobre la adaptaciéon de tecnologias aplicables a la mejora de las
condiciones o resultados de su produccidon presente, asi como al desarrollo de
nuevas lineas de bienes o servicios. Es frecuente que sus capacidades de produccién
sean limitadas en comparacidon con la magnitud de la demanda existente en los
mercados o que, incluso, se hayan especializado en la atencién de necesidades muy
especificas, correspondientes a nichos con los cuales tienen contacto; por ello, en las
circunstancias actuales, es relativamente baja la probabilidad de que exista una

situacion de fuerte competencia con otras empresas locales.
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Aunque es posible que haya oferta de productos provenientes de otros paises,
cuyas economias de escala podrian colocar a esas empresas locales en una situacion
de desventaja, por la situacién antes descripta muchas veces no resulta tan
importante para estas ultimas mantener un estricto secreto industrial -salvo que,
como ocurre en algunos casos, hubiesen desarrollado alguna tecnologia altamente
competitiva-, sino que priorizan la optimizacion de sus procesos para lograr
mantenerse en el mercado, utilizando tecnologias probadas y accesibles por costos,
equipos existentes, disponibilidad de personal capacitado o pasible de serlo para

implementarlas y sostener su aplicacion, etc.

El ambiente someramente descripto en lo que antecede, tanto por la estructura
institucional como por las practicas usuales que forman parte de la cultura de la
organizacion, pauta o condiciona el trabajo de los tecnélogos, asi como el desarrollo

de sus carreras.

Esos factores, a su vez, tuvieron un peso determinante en el surgimiento y
evolucion de las necesidades de informacidon observadas y, por consecuencia,
influyeron en las modalidades de las busquedas que los actores realizaron para
satisfacerlas. Los elementos de esta realidad se conjugaron de distintas maneras, en

cada tipo de actividad realizada por los usuarios.

Por ejemplo, el proceso de elaboracién de trabajos destinados a su difusidon en
reuniones profesionales o cientificas, o a ser publicados en revistas con evaluacién
por pares incluyd, al igual que en el medio cientifico, la exigencia de un sustento
bibliografico completo y apropiado. Esa exigencia implicd la necesidad de realizar
busquedas exhaustivas sobre los temas especificos, asi como sobre la metodologia
aplicable a los trabajos y el estado de la cuestion, ya que sus resultados debian ser

sometidos a dicha evaluacion.

Si bien algunos tecndlogos, a diferencia de lo usual en las empresas industriales,
efectuaron publicaciones de ese tipo, los usuarios por lo general no consideraron

que esa actividad fuese de la mayor importancia para el progreso de sus carreras ni
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para una ejecucion adecuada de su trabajo, como hubiese ocurrido si trabajaran en
el ambito propiamente cientifico. Tampoco los criterios institucionales de evaluacién
de personal exigian formalmente a los tecndlogos un determinado numero de
publicaciones por afio, ni que las mismas se hubiesen realizado en publicaciones

peridodicas con perfiles preestablecidos.

Por consiguiente, no fue del todo habitual que los tecndlogos realizaran
busquedas del tipo antes mencionado, ni que estuviesen completamente
familiarizados con las condiciones de su ejecucion, los procedimientos y las

combinaciones de herramientas a utilizar.

Si, en cambio, se manifestd el impacto de requerimientos fuertes referidos a la
disponibilidad de normas técnicas actualizadas, necesarias para la prestacion de
servicios a la industria, al Estado o a la sociedad, e imprescindibles cuando estaban
registradas en los sistemas de calidad de laboratorios que tenian ensayos

acreditados segiin normas tales como la ISO 17.025.

Las lineas de trabajo en el drea también requirieron el manejo de otros tipos de
informacién, como la referida a equipos, componentes de dispositivos, proveedores,
organizaciones, instituciones y empresas. Las fuentes mas apropiadas para efectuar
busquedas en esos casos, tales como directorios, catalogos industriales, o incluso
motores generales, evidentemente fueron diferentes de las que se hubiesen

utilizado en busquedas tematicas cientificas.

Otro aspecto que debe ser sefialado es la variedad tematica que existid dentro del
contexto expuesto. Los usuarios -tanto los participantes en los talleres como
aquellos cuyas interacciones de referencia fueron estudiadas- se dedicaban a una
variedad de dreas especificas de trabajo, entre ellas: alimentos, calidad,
construcciones, materiales y procesos, electrénica, metrologia, quimica, recursos
naturales, medio ambiente, energia, tecnologias para la demanda y la inclusidn

social, microbiologia, autopartes, tecnologias sustentables, etc.
Al relevar sus necesidades, sus problemas, los recursos y las ayudas que utilizaron,
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surgieron a la luz algunas diferencias y muchos elementos comunes, que serdn

analizados en los siguientes capitulos.
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Formacion profesional y capacitacion en busquedas

Debido al perfil institucional complejo que se resefié anteriormente, el colectivo
estudiado en el presente trabajo incluyd profesionales y técnicos con formaciones
variadas. Participaron ingenieros quimicos, industriales, mecdanicos, electrénicos,
aeronauticos, agronomos y civiles; especialistas, licenciados y técnicos superiores en
alimentos, quimica, matematicas, transporte, comercio exterior, organizacion
industrial, computacidn, ciencias bioldgicas, calidad industrial, metrologia, robdtica,
ingenieria ambiental; bioquimicos, abogados, bibliotecarios, economistas,

microbidlogos, etc.

Entre ellos, hubo tanto especialistas con doctorados, posgrados, o con dos o tres

carreras de grado, como también técnicos de laboratorio.

Mas alla del nivel de preparacién académica de cada uno, es destacable que en la
mayor parte de los casos se observd que los tecnélogos habian pasado por un
complejo proceso de formacién y especializacion realizado en el lugar de trabajo,
gue en no pocas ocasiones los habia conducido a desempefnarse en areas muy
especificas e incluso diferentes a las que, en una primera aproximacién, podrian

parecer ligadas a sus estudios de base.

A pesar de la variedad expuesta, de sus competencias tecnoldgicas y de la amplia
gama de tipos y niveles de estudios de los participantes, uno de los hechos mas
llamativos fue la generalizada falta de capacitacion formal que, segun ellos
manifestaron, habian tenido para la busqueda de informacién, tanto en medios
impresos como a través de recursos electrdnicos en red. Esta carencia se reflejaba,
segln la percepcion de la mayor parte de ellos, en problemas para efectuar

busquedas eficientes. Algunos declararon, por ejemplo:

= “Quiero lograr mds eficiencia en el uso del tiempo cuando busco

informacion y saber en qué lugares buscar.”

=  “ Quiero ser mds eficiente en la busqueda de informacion y no perder
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tiempo valioso en esta tarea.”

Por lo general, consideraron que realizar busquedas era una necesidad para ellos,

como una tarea de tipo instrumental que complementaba sus labores principales:
=  “Diariamente hago busquedas de informacion por motivacion propia.”
=  “No sé si buscar informacion es parte de mi trabajo, pero es importante”

= “En el plano laboral, dentro de mis tareas especificas no esta la busqueda
de informacion, pero de uno u otro modo termino implicdindome en

algunas investigaciones y necesito realizar busquedas.”

=  “Generalmente busco informacion por decision propia, ya que me resulta
totalmente necesario tener la mayor cantidad de datos posibles al

momento de tomar una decision.”

Estas busquedas, de acuerdo con las expresiones relevadas, por lo general se
realizaban con bastante asiduidad; las expresiones que emplearon los usuarios para
describir su frecuencia fueron tales como: a diario, por lo menos una vez al dia, casi
todos los dias, con frecuencia, muy seguido, todo el tiempo, la busqueda de
informacion es una tarea frecuente en el trabajo actual, etc. La amplia mayoria,
incluyendo a los jovenes, expresdé que durante sus carreras de grado no habia
recibido alguna clase de preparacion al respecto, y que sus competencias se habian

generado por medio de la practica y la experiencia autosustentadas.

Quienes senalaron que habian recibido algun tipo de capacitacidon al respecto,
mayormente indicaron que la misma se habia realizado por medio de cursos, charlas
u otras actividades organizadas por la Biblioteca del Instituto, o bien que habian
recibido ayuda y asesoramiento por iniciativa de pares o de superiores que, por lo
general, habian participado previamente en alguna de las actividades antes
mencionadas y las habian complementado con la practica personal. Solo unos pocos
comentaron haber realizado algun curso en la Biblioteca de sus Facultades, sobre

todo en el marco de posgrados. También hubo un grupo, relativamente reducido,
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que realizd cursos y capacitaciones relacionados con el programa de Vigilancia

Tecnolégica en el INTI.

=  “Durante el cursado de la maestria hice unas capacitaciones de busqueda

bibliogrdfica en la Universidad, a cargo del bibliotecario”.

=  “Para el grupo de vigilancia hice un curso sobre uso de bases tecnoldgicas,

evaluacion de patentabilidad de productos y procesos”

En el ambito de los posgrados y especializaciones, también se produjo con
frecuencia una capacitacion basada en la practica, tanto de manera exclusivamente

personal como con una guia minima por parte de los docentes:

=  “Fue una tarea que realicé en otro entorno, en la Universidad, para hacer

mi tesis”

= “Busco frecuentemente, porque curso una carrera a distancia y debo

ampliar la informacion que recibo”

La transmision de conocimientos realizada por colegas, por lo general, se limitd a
la sugerencia de fuentes o a pautas para el empleo de las mismas (y, en algunos
casos, al establecimiento de la obligatoriedad de su uso, cuando se trataba de un

superior jerarquico que daba instrucciones a personal subalterno).

Dichas pautas, en su mayoria, estuvieron compuestas por un conjunto
relativamente reducido de instrucciones practicas sencillas y no estuvieron

acompanadas por un sustento tedrico explicito.

Algunos jefes y coordinadores impulsaron que personas a su cargo participaran en
los talleres sobre busqueda de informacién, en cuyo ambito se realizé buena parte

de esta investigacion.

Hubo varios casos en los que los usuarios manifestaron haberse capacitado
mediante una suma de actividades informales; fueron reiteradamente senalados los

asesoramientos personalizados brindados por el Servicio de Referencia, a los cuales
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habian accedido por haberse encontrado con dificultades que los llevaron a solicitar
ayuda al mismo, o bien porque algin compafiero de trabajo les habia mencionado
esa posibilidad. Incluso los bibliotecarios participantes, sobre todo aquellos que se
habian graduado varios afios antes, expresaron que sus conocimientos sobre
busqueda de informacion en medios electrénicos provenian casi con exclusividad de

la practica profesional.

La autoformacién de los usuarios, como es de suponer, no alcanzé los mismos

niveles en todos los casos.

Planteado ese panorama, la pregunta que surge naturalmente es si los niveles de
preparacidén alcanzados con ayuda de esos medios eran suficientes para que los
usuarios pudieran satisfacer sus necesidades de informacién, mediante busquedas
organizadas y ejecutadas por ellos mismos. Tales niveles de suficiencia fueron
evaluados por contraposicion con dos parametros distintos: por un lado, la
insatisfaccion de las necesidades, en cuanto percibida por los propios usuarios; por

otro, la insatisfaccidn no advertida por ellos.

Fueron numerosos los casos en los que se registréd un grado bastante alto de
insatisfaccion percibida, lo cual no fue de extrafar, teniendo en cuenta que el
contacto de los tecndlogos con el Servicio de Referencia se habia originado
generalmente en la voluntad de superar problemas para acceder a la informacion

gue necesitaban.

Pero también quedaron expuestas multiples ocurrencias de necesidades de
informacién que estaban insatisfechas y no habian sido percibidas. Esas situaciones
salieron a la luz a través de la comparacién colectiva entre busquedas semejantes,
realizadas por dos o mdas personas con distintos grados de preparacion o que
emplearon distintos procedimientos para efectuarlas. Se comprobd que no
solamente los resultados tenian distintos niveles de exhaustividad y relevancia, sino
que los ejecutores de las busquedas muchas veces no tenian conocimiento de cierta

documentacién que podia responder a preguntas que ellos aun no habian
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formulado, o de que hubiese alguna manera para obtener una gama distinta de

elementos que se ajustaran a lo que ellos necesitaban.

Partiendo de esa constatacion, se intentd encontrar una manera para identificar
aquellos elementos, relacionados con la pericia y los conocimientos de quienes
habian efectuado las busquedas, que hubiesen influido en el desarrollo de las

mismas, orientandolo en uno u otro sentido.

Para alcanzar esa meta, al analisis de los casos relevados entre los tecndlogos del
INTI se sumd la comparacidon con las experiencias descriptas por los expertos en
busqueda de informacidén que integraron el grupo de trabajo sobre consultas en

bases de datos en linea del CAICYT (Falcato, 2013 y 2014).

Hay que destacar que dicho grupo, creado a comienzos de la década de 1980,
estaba formado originalmente por profesionales procedentes de diversas carreras
universitarias, pero con el correr del tiempo el nucleo principal quedd conformado

de manera casi exclusiva por ingenieros y profesionales del area quimica.

El objetivo principal, en los inicios de ese grupo, fue preparar especialistas en
recuperacion de informacidn cientifica y técnica, que se dedicarian principalmente -
o incluso de manera exclusiva- a esa actividad. En los afios sucesivos, su continuidad
se sustenté en los intereses de las instituciones representadas, que procuraban
mantener un nivel de excelencia en sus servicios de busquedas en linea, asi como en
los beneficios que para esas entidades se derivaban del aprovechamiento de la
infraestructura provista por el CAICYT, pero sobre todo se basoé en la voluntad de
formacion permanente de los integrantes, asi como en su percepcidon de que ese
intercambio era muy util para que todos ellos pudiesen progresar como especialistas

y mantener altos estandares de calidad en los servicios que prestaban.

Tres representantes del INTI pasaron por él: un ingeniero industrial, un ingeniero

mecdnico y un licenciado en quimica®>. Aunque sus profesiones eran semejantes a

1> También concurrid durante un breve lapso un estudiante, que estaba en
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las de muchos tecndlogos que trabajan actualmente en el Instituto, no se debe
olvidar que, a diferencia de ellos, su funcién principal era realizar busquedas de
informacién en linea para otras personas y recibieron una capacitaciéon inicial

intensiva a tal efecto.

En el grupo tuvo un rol fundamental el trabajo y la voluntad de los miembros, que
habian establecido de comudn acuerdo una firme disciplina de estudio.
Periédicamente efectuaban reuniones en las que aportaban, analizaban y
comentaban documentos relacionados con su tematica de interés, compartian
experiencias y conocimientos sobre fuentes o sistemas, e incluso preparaban y

dictaban capacitaciones para terceros.

Hasta el dia de hoy la Biblioteca del INTI conserva manuales de sistemas de
informacién, material bibliografico sobre bases de datos, vocabularios controlados,

busqueda de informacion en linea, etc., que fue empleado en aquel momento.

Una tarea que sostenia el desempefio de estos profesionales era el estudio
detallado de bases de datos y sistemas especificos. Las fuentes de informacién que
se usaban de manera frecuente eran manejadas con solvencia en cuanto a sus
caracteristicas generales y, cuando se realizaba alguna busqueda que las involucrara,
solo era necesario que revisaran detalles mas o menos puntuales. Por otra parte, su
manejo de criterios para evaluar los recursos menos utilizados, les permitia

utilizarlos sin mayores dificultades cada vez que fuese conveniente.

formacion. El autor de la presente tesis, por su parte, si bien fue miembro del
grupo, en esos momentos no trabajaba en el INTI.
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Sistemas e infraestructura

Al analizar en conjunto la situacion descripta en la ultima parte del capitulo
anterior y la que fue relevada de manera directa en el presente estudio, quedaron
evidenciadas considerables diferencias, que se deben tanto a los distintos objetivos
de trabajo asumidos por cada uno de esos colectivos, como también a otros factores
relacionados con los recursos que, en cada época, estaban disponibles para efectuar

busquedas.

En primer lugar, el grupo del CAICYT se prepard para trabajar con centenares de
bases de datos diferentes, casi con exclusividad extranjeras, dedicadas a diversas
disciplinas cientificas y técnicas, pero esa variedad de fuentes se compensaba con la
concentracion del acceso en unos pocos servicios de informacion en linea, que

incluso ofrecian listas bastante similares de bases de datos.

Cada uno de ellos contaba con su respectiva interfaz caracteristica, manejable
mediante comandos y reglas de sintaxis propios. Esos elementos que permitian
elaborar las expresiones de busqueda eran, sin embargo, casi en su totalidad
traducibles entre un sistema y otro, porque eran producto de conceptos de disefio
similares entre si, que se ajustaban a la tecnologia informatica disponible en aquella

época.

Las consultas a esos sistemas se basaban en la combinacidon de términos indizados
-por medio de operadores booleanos u otros entre los que se destacaban los de
proximidad junto a los comodines y truncamientos- asi como en el uso de archivos
invertidos, cuyos términos eran extraidos por los sistemas de los distintos campos
presentes en los registros. Ofrecian herramientas muy precisas para aprovechar la
semantica de campos; la mayor parte de las bases permitia efectuar busquedas
tanto por términos de la lengua natural, presentes en titulos y resimenes, como
mediante los que formaban parte de una indizacién casi siempre profusa y de alta
calidad, efectuada por especialistas que trabajaban en las entidades productoras,

usando vocabularios controlados, sistemas de clasificacion especificos, etc.
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Sin embargo, debido a las limitaciones de la infraestructura de almacenamiento y
comunicaciones, casi todas las bases de datos disponibles en aquella época
contenian Unicamente datos bibliograficos, elementos de descripcidon tematica y un
resumen, por lo cual no era posible buscar términos en el texto completo de los

documentos ni visualizarlos directamente.

Las reglas para el uso de esos sistemas y de las bases de datos incluidas en ellos
eran complejas y extensas, pero estaban explicitadas en manuales impresos muy
detallados, que se complementaban con materiales de ayuda mas sucintos, que
resumian los puntos principales. Esos documentos breves estaban siempre
disponibles en los lugares donde trabajaban los especialistas en busquedas, gracias a
los mecanismos de difusion establecidos por las empresas propietarias de los
sistemas, mientras que los manuales completos que se referian a las fuentes mas
utilizadas por cada servicio, generalmente eran adquiridos por las instituciones a

través de la compra.

Aunque algunos de los sistemas que tienen a su disposicidn los usuarios actuales
también ofrecen un respaldo a través de documentos, por lo general estos estan

menos detallados y se encuentran disponibles casi exclusivamente en linea.

Los que hoy brindan ese tipo de ayuda son, casi siempre, aquellos mas complejos
y poderosos, producidos por editoriales e intermediarios comerciales con gran
prestigio internacional como proveedores de servicios de informacidn cientifica y

tecnoldgica, cuya contratacion implica el pago de elevadas sumas de dinero.

Otra realidad muy distinta se observa en aquellos sistemas cuyo uso esta abierto
al publico en general, que por lo general tienden a insertarse en un paradigma
liderado actualmente por Google, aunque fue iniciado por otras empresas tales

como AltaVista.

Se podria sefalar que tales recursos no se especializan en brindar acceso a
documentos tecnolégicos, pero en muchos casos los incluyen y, lo que es mas

importante para los fines de esta investigacion, se constaté que los usuarios del area
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los utilizaban muy frecuentemente para su trabajo, fuese por comodidad, por
costumbre o porque no lograban respuestas a sus necesidades mediante el uso de

otras fuentes con orientacién mas especifica.

Ya se ha dicho que un aspecto central del diseifio de la mayor parte de los sistemas
de libre acceso es, en la actualidad, el concepto de interfaz intuitiva. Una
consecuencia de la aplicacidon de ese criterio es que los recursos de ayuda son
habitualmente escasos, incompletos y poco detallados, o incluso pueden no existir,
ya que se supone que los usuarios tienen que estar en condiciones de utilizar el
sistema sin recurrir a ellos. Con frecuencia, en esas ayudas se explicitan poco o nada
las verdaderas reglas y modalidades de funcionamiento de la interfaz; tampoco se
detallan los efectos de las alternativas ofrecidas a los usuarios que, a lo sumo, son

abordadas por medio de ejemplos y analogias.

Un caso que ilustra lo dicho es la opcién para ordenar los resultados por
relevancia, presente en distintos sistemas actuales y que muchos de ellos utilizan
por defecto en las listas que producen. A pesar del nombre que se le ha puesto a ese
tipo de ordenamiento, lo que hacen aquellos sistemas que lo implementaron es
emular el analisis de la relevancia -que, en sentido estricto, solo podria ser
efectuado por la persona destinataria de la busqueda mediante sus criterios

personales- aplicando algoritmos que emplean andlisis estadisticos *°.

Otro exponente de esas practicas es la posibilidad que Google ofrece para utilizar
el operador OR, que aparentemente seria de tipo booleano. Sin embargo, realizando
unas pocas busquedas y observando tanto los resultados como los cuantificadores
de paginas recuperadas, se puede concluir rapidamente que su funcionamiento no
cumple con las reglas légicas que lo caracterizarian en una interfaz estrictamente

basada en algebra de Boole.

16 En el caso de Google, el sistema basa su andlisis en unos 200 parametros, entre
ellos la importancia que asigna a una pdagina en funcidon de los enlaces
procedentes de otras. (Brin y Page, 2012) (Google, 2015).
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Emergentes como esos son indicios de un proceso de cajanegrizacion?t’
(blackboxing), en muchos casos inducido intencionalmente por los disefiadores de
los sistemas, por el cual los procesos técnicos involucrados en el funcionamiento de
los dispositivos exitosos tienden a la invisibilidad. Mientras mas éxito tienen, mas

aumenta su invisibilizacion.

Cuando el desempefio de un sistema es eficiente y se lo percibe como algo
consolidado, los usuarios tienden a prestar atencion solo a las entradas y salidas del
mismo, olvidando su complejidad interior (Latour, 1999, p. 304). De acuerdo con los
casos relevados, dicha atencion tiende a ser, incluso, bastante labil, particularmente

en lo que se refiere a las entradas que los propios usuarios efectuan.

El impacto de esta conducta es considerable en el campo que nos ocupa, ya que
los motores de busqueda mas prestigiosos son una herramienta de referencia que
muchas personas emplean ante casi cualquier tipo de dudas que se les presenten en
la vida cotidiana; su uso no implica costos inmediatos, sus interfaces son sencillas y
suele ser relativamente facil obtener por medio de ellos resultados relevantes, por
lo cual son muy populares y tienen una fuerte influencia en la construccion de

modelos mentales referidos a la busqueda de informacién.

Un hito en nuestro pais es la aparicion de la Biblioteca Electrénica de Ciencia y
Tecnologia de la Republica Argentina, creada a fines del aino 2002 en el dmbito de la
Secretaria de Ciencia, Tecnologia e Innovacidon Productiva y que desde el aifio 2007,
pasé a depender del Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacién Productiva
(MinCyT). Partiendo de una coleccion conformada por unos 3.000 titulos de
publicaciones periddicas en 2003, ha llegado a superar los 13.000 en el afio 2015

(Biblioteca Electrénica de Ciencia y Tecnologia, 2015), incorporando ademads

17El concepto de cajanegrizacion no debe ser confundido con el de caja negra,
utilizado en disciplinas tales como la informdtica para designar un sistema que es
estudiado considerando uUnicamente las entradas que llegan a él y las respuestas
que produce; es decir, se centra la atencién en lo que el sistema hace, sin ocuparse
de cémo lo hace, por un proceso de abstraccion. El cajanegrismo, en cambio, es un
proceso de olvido, relacionado con la automatizacion de conductas que son
percibidas como exitosas.
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recursos que permiten realizar blsquedas bibliograficas y, en muchos casos, acceder

directamente a los textos completos de los documentos identificados.

El andlisis de las conductas espontaneas relacionadas con la busqueda y
recuperacion de los documentos suscriptos por la Biblioteca Electrénica, permitio
advertir el alcance de la penetracidon de Google en el ambito estudiado, ya que se
observaron numerosos casos en los que, antes de participar en los talleres, los
usuarios accedian a dichos documentos casi exclusivamente por medio de ese motor

de busqueda.

Incluso esto se relevd en casos de especialistas de nivel bastante elevado, uno de
ellos expreso, por ejemplo, que “me gustaria saber en qué lugares buscar, que no

sea siempre en Google”'8.

Esa rutina de busqueda los llevaba a desaprovechar una cantidad de recursos que

Google no incluia en su indizacion.

Volviendo a la descripcion de aquellos aspectos de la Biblioteca Electrdnica que la
han convertido en un recurso fundamental, no solo por los documentos que provee
sino porque cumple una funcién imprescindible como parte del contexto de las
busquedas realizadas por los tecnélogos, corresponde sefialar que el primer objetivo
planteado por el Ministerio era ampliar y optimizar el acceso de los investigadores a
las publicaciones periddicas cientificas extranjeras mds necesarias, y solo de manera

secundaria se trataba de proveer otros recursos.

No obstante ello, gracias al desarrollo de las politicas destinadas a fomentar la
actividad, en los ultimos anos se ha afiadido, dentro del mismo proyecto, la creacién
del Sistema Nacional de Repositorios Digitales, que procura dar mayor visibilidad y
accesibilidad a la produccién cientifica local, pero todavia no ha tenido un impacto

tan significativo en las modalidades de busqueda de la comunidad tecnoldgica.

En el caso del INTI, los recursos contratados por el Ministerio han sido

18 Esta frase, puntualmente, fue expresada por un usuario joven, con un doctorado y
profesor universitario.
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complementados por bases de datos y suscripciones electrdnicas institucionales,
entre las cuales cabe destacar algunas relacionadas con regulaciones y normas
técnicas, un aspecto poco cubierto por la Biblioteca del MinCyT. Algunas de ellas han
estado a disposicidon de todas las personas que trabajan en el Instituto, mientras que
otras, en razon de los costos y modalidades de los servicios ofrecidos por los
proveedores, fueron contratadas para que pudiesen ser utilizadas Unicamente por
aquellos especialistas que mas las necesitaban, para quienes se abrieron cuentas de

acceso personales.

El panorama precedente esboza la variedad de los recursos que, durante los
ultimos anos, han estado a disposicion de los usuarios. Sin embargo, en cuanto a los
factores que influyeron en la configuracion de su conducta de busqueda, hay aun
mas facetas a considerar, entre ellas el impacto de la variedad de las interfaces, la
estabilidad o inestabilidad de los recursos y otras caracteristicas, tanto de las
variadas fuentes de informacién disponibles, como de la infraestructura de

comunicaciones que habilita el acceso.

Ya se ha dicho que los motores de busqueda generales han tenido un fuerte
impacto en la conformacion de los modelos mentales referidos a la busqueda de
informacién en linea. La adopcidén de esos modelos como referencias privilegiadas
en el campo, casi ha hecho desaparecer de la conciencia colectiva a las
considerables diferencias que existen en el funcionamiento de las distintas
interfaces correspondientes a los recursos disponibles, a pesar de las similitudes que

pudiese haber en ciertos aspectos graficos de las mismas.

Durante el estudio realizado se verificé que la mayor parte de los usuarios tenia
una tendencia notable a emplear un mismo estilo de busqueda en Google y en
cualquier otro sistema, siempre que la interfaz incorporara un cuadro de entrada de

texto.

Esto fue asi, a pesar de que en muchos casos el desempeio y la légica de

funcionamiento eran disimiles, lo cual podia haber sido corroborado facilmente por
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los usuarios mediante unos pocos ensayos y recurriendo a la lectura de las breves

ayudas en linea disponibles.

Dado este panorama en el cual para los usuarios se combinaban variados recursos,
un interés generalmente mucho mas centrado en la obtencion de resultados que en
el conocimiento de herramientas y una disponibilidad de tiempo relativamente
acotada, la mayor parte de ellos mostré una limitada disposicidon espontanea para
detenerse a inspeccionar los detalles presentes en las pantallas, volcando su
atencion de manera casi exclusiva en la ubicacién de aquellos elementos que
estaban a la vista y les resultaban familiares'®. Por ejemplo, un usuario hizo los

siguientes comentarios durante una entrevista con el investigador:

» Google es algo casi automatico... aparece la ventana de busqueda y es
como que te impulsara a escribir casi lo primero que se te viene a la
mente...

[Se le menciona que hay muchos casos de ese tipo relevados durante los
talleres]
Ah, entonces no me pasaba solo a mi... es algo tan accesible que se

convierte en el consultor de cabecera.”
Otra usuaria menciond lo siguiente:

= “Creo que uno primero ‘tira’ el tema en Google y después analiza las
palabras claves. En varias ocasiones me ha sucedido ver una caja de texto

y completarla a ciegas.”

Lo antedicho fue causa de desaprovechamiento de las posibilidades ofrecidas por
aquellos sistemas cuyo funcionamiento no se ajustaba a las pautas establecidas de

hecho por los mas populares.

Otro de los aspectos mencionados -el referido a la inestabilidad de los recursos-

19 Especialmente los cuadros de entrada de texto, mencionados en la pagina
anterior.
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también tuvo una influencia considerable en la conformacion de las conductas de
busqueda. Por ejemplo, durante el desarrollo de actividades de capacitacion
organizadas por el Ministerio, se recogieron observaciones de representantes de las
editoriales cuyos servicios habian sido suscriptos, quienes manifestaron que el
analisis de los log files indicaba una preferencia de los investigadores argentinos por
bajar documentos en formato pdf, en vez de utilizar otros servicios disponibles en
los sitios web que sus empresas ofrecian, tales como enlaces a documentos citados

o relacionados con el que se estaba visualizando, material multimedia anexo, etc.

Los datos reunidos durante la investigacion realizada permitieron corroborar que
esa tendencia existia también entre los tecndlogos especificamente, registrandose
una conducta que se caracterizd por la acumulacion de archivos de texto completo
en medios de almacenamiento locales, con el fin declarado de garantizar su
posterior disponibilidad, en desmedro de las opciones que implicaran Unicamente el
registro y organizacion de enlaces. Tales opciones fueron reservadas casi
exclusivamente para conservar referencias que les permitiesen volver a tomar
contacto con aquellos recursos que, por su magnitud o caracteristicas intrinsecas, no
podian ser bajados, tales como bases de datos, sitios completos, etcétera.
Profundizando en los origenes de esa conducta durante las entrevistas realizadas, la
misma pudo ser atribuida principalmente a un habito de prevencién de posibles

interrupciones en el acceso en linea a los documentos necesarios.

Las discontinuidades, de acuerdo con la opinidn de los usuarios, podrian surgir en
el futuro a raiz de cambios en las politicas de acceso de las entidades productoras,
desaparicion de sitios, dificultades econédmicas que imposibilitaran o dificultaran la
realizacion de los pagos para el mantenimiento de los servicios, problemas en las

redes de comunicacion, etc.

Esa conducta conservadora, mayoritaria entre los tecndlogos y sobre todo en

aquellos de edad un poco mayor, se fundamentaba en su experiencia con
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antecedentes de esa naturaleza. %
Tales reparos resultaron justificados, por hechos que posteriormente ocurrieron.

Hubo casos puntuales en los que las propias editoriales declararon no poder
mantener una razonable estabilidad en la accesibilidad a los documentos que
ofrecian, por problemas internos de las mismas. También se produjeron cambios en
la habilitacion del acceso a determinadas publicaciones, debidos a nuevos contratos

entre empresas y entidades productoras.

Pero los problemas mas extendidos y graves que surgieron durante el periodo del
estudio se originaron cuando fueron implementadas distintas limitaciones para
transferir divisas al extranjero; las consecuentes demoras en los pagos a los
proveedores produjeron que varios servicios, algunos contratados por el MinCyT y

otros por el INTI, quedaran deshabilitados.

La infraestructura de comunicaciones fue otro factor que condicioné el desarrollo
de las distintas modalidades de busqueda observadas o descriptas por los

participantes en los talleres.

En la sede central del Instituto, habitualmente todo el personal tecnolégico puede
acceder con facilidad a la red interna y a Internet; esto, unido al hecho de que todas
las direcciones IP tienen habilitado el acceso a los recursos provistos por la
Biblioteca Electrénica del MinCyT, favorecié en gran medida la difusion de su uso,
por la facilidad brindada a los usuarios para practicar con ellos y, a partir de dicha

practica, evaluarlos, conocer sus caracteristicas, etc.

La contracara estuvo dada por la lentitud de la navegacion, originada en la escasez
del ancho de banda disponible, sumada al uso intensivo de la red por parte del

personal para la realizaciéon de sus labores. Tal situacién dio lugar a una medida

20 Es sabido que las recurrentes crisis econdmicas del pasado pueden ser
identificadas, como si se tratara de capas geoldgicas, por los faltantes en las
colecciones de publicaciones periddicas cientificas en nuestro pais, reflejados en
los catdlogos respectivos.
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tomada por el Departamento Informatica, que restringid el acceso a sitios tales
como los dedicados a la transferencia de grandes archivos, el streaming de videos,
las redes sociales, etc. Esa restriccion, hasta la actualidad, abarca casi todo el tiempo
de la jornada laboral. De acuerdo con los testimonios relevados, sin embargo, es
cada vez mas frecuente que las busquedas de informacion en el area tecnoldégica
incluyan la necesidad de acceder a recursos de los tipos antes mencionados, por lo
cual quienes tienen que utilizarlos deben hacerlo fuera de su horario de trabajo

habitual.

Una realidad algo distinta fue la reflejada en los testimonios de aquellas personas
qgue trabajaban en los centros de investigacion y desarrollo y otras dependencias
ubicadas en el interior del pais. En muchas de esas localidades, las empresas de
telecomunicaciones que proporcionaban la conectividad a Internet no ofrecian la
posibilidad de contar con direcciones IP fijas, ni que las computadoras se

identificasen en la red con nombres de dominio pertenecientes a la red del INTI.2!

Ambas condiciones son requeridas, por la mayor parte de los proveedores
internacionales de informacion, para habilitar el acceso a sus servicios mediante el

reconocimiento de direcciones IP.

Para que ese personal tuviese la oportunidad de usar los servicios suscriptos, el
Departamento de Informatica del Instituto implementd una solucidon basada en la
conexiéon desde esas dependencias a una computadora con direccién IP habilitada,
mediante la tecnologia de escritorio remoto. Como las cuentas de acceso a dicha
computadora son limitadas en cantidad y cada una solo puede ser usada desde un

puesto de trabajo a la vez, los usuarios de esos centros debieron coordinar los

2La busqueda de DNS inversa, a la que aqui se hace referencia, es el proceso
contrario a la resolucion de un nombre de dominio en la direccidon IP
correspondiente (que ocurre habitualmente, por ejemplo, cuando una persona
escribe una direccion de Internet en un navegador, y los sistemas
automadticamente hallan la direccién IP asociada a la misma, para establecer la
conexioén). En la busqueda inversa, el sistema resuelve una direcciéon IP en su
nombre de dominio designado, que en este caso deberia pertenecer a inti.gob.ar.
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momentos en que utilizaban recursos accesibles por ese medio. A esa dificultad se
sumé una velocidad de trabajo aun menor, debida a las caracteristicas de
funcionamiento del escritorio remoto, que impone una carga relativamente elevada

a las lineas de transmision.22

Oportunamente, el Servicio de Referencia elaboré un tutorial con
recomendaciones para optimizar el uso de este recurso, que fue transmitido a los
usuarios potenciales. Entre las principales sugerencias que ese tutorial contiene, se
encuentran algunas orientadas a propiciar el uso de esa via de comunicacion
Unicamente para aquellos momentos en los que un usuario debiera emplear
directamente algun recurso de acceso restringido, tratando de mantener todas las
navegaciones que no requieran una direccion IP habilitada, en el dmbito de una

conexion a Internet de tipo comun.

La situacion descripta hizo que los usuarios que trabajaban en esas dependencias
debiesen enfrentar un proceso bastante mas lento y trabajoso que quienes gozaban
de los beneficios de una conexidon directa. Algunos ejemplos de lo que ellos

expresaron son:

=  “Chequeo los titulos y sus autores en Google primeramente. Anoto lo que
me interesa y luego desde el escritorio remoto bajo los articulos a los que

no accedi directamente desde Google.”

»  “Cuando debo hacer una busqueda especifica, primero en Google hago un
sondeo de lo que hay, por medio de busquedas avanzadas, busco en
especial ciertas revistas que sé que publican lo mds novedoso y estdn bien
rankeadas en puntuacion [se refiere al factor de impacto]; me concentro

principalmente en los articulos de los journals de Elsevier, que

22 Dichas lineas por lo general tenian una capacidad bastante limitada en
comparacion con los estdndares tenidos como normales en los paises
desarrollados, en los cuales residia la mayor parte de los sistemas empleados
para la busqueda y el acceso a la informacidn, que por consiguiente habian sido
disefiados para un uso 6ptimo en redes mas veloces.
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seguramente puedo bajar a través del escritorio remoto [se refiere a la

suscripcion a dicha editorial, por medio de la Biblioteca Electrdnica].”

=  “Realizo en Google, fuera del escritorio remoto, una busqueda avanzada;
selecciono lo que me interesa y lo que no logro bajar directamente porque

el acceso es restringido, trato de bajarlo dentro del escritorio remoto.”

Si bien algunos Centros del Interior fueron logrando, con el correr del tiempo,
establecer conexiones que cumplieron con las condiciones exigidas por los

proveedores, la mayor parte de ellos todavia enfrenta dichas limitaciones.

Los usuarios que se acostumbraron a utilizar el sistema basado en escritorios
remotos, por lo general lograron asimilarlo y llegaron a obtener habitualmente

resultados aceptables, a pesar de las dificultades antes expuestas.

No obstante ello, el trabajo en los talleres y el analisis de las consultas al servicio
de referencia permitieron identificar una cantidad no despreciable de casos en los
que usuarios del interior del pais, por desconocimiento o por las dificultades

mencionadas, se limitaban a emplear recursos de acceso libre.
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El concepto de informacion

Ademds de las condiciones ambientales, hubo otros elementos que, segun se
preveia, podian tener influencia en la configuracién de la conducta de busqueda.
Entre los mismos, durante los talleres se indagd en el concepto de informacion
desde el punto de vista de los usuarios, para lo cual se les pidid que describieran,

individualmente y por escrito, qué era para ellos.
Algunos ejemplos de fragmentos de las descripciones relevadas son:

= Conjunto de datos de interés para alguien, que puede ser utilizados para
algun propdsito; unos datos pueden ser informacion para alguien, y ruido

para otra persona.

= Datos, conocimientos sobre algo especifico y sobre lo que lo rodea. Es lo
que nos permite conocer en base a su contenido, que puede ser una
descripcion, detalles o puntos de vista. No siempre se obtiene una misma
informacion sobre un objeto, eso va a depender del criterio y del
conocimiento de quien la produce. Es conocimiento que nos permite

acercarnos a un objeto determinado.

» Es la posibilidad de acceso al conocimiento y también al poder. El
conocimiento depende de cuan actualizada esté la informacion y eso

modifica la situacion de poder.

= Datos necesarios para aclarar una duda o resolver un problema; datos

mediante los cuales se puede adquirir un conocimiento.

= Material de contenido novedoso o no, en distintos medios digitales o
tangibles, que es producido con el fin de ser divulgado en el sector de la

sociedad que se encuentre interesado.

= Un rompecabezas, cuando una o varias de las piezas faltan, se percibe que

hay que realizar una busqueda. Se puede tener conocimiento acerca de su
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existencia, aunque no esté incorporada y sea necesario estudiarla, o es

posible que sea ignorada.

Conjunto de datos organizados obtenidos como resultado de estudios

diversos sobre un tema especifico.

Datos que permiten adquirir, ampliar, enriquecer y transmitir
conocimiento respecto de un tema especifico. Sirven para tomar

decisiones mds adecuadas en cualquier dmbito de la vida.

Base del conocimiento; sin informacion no es posible tomar decisiones

racionales para resolver un problema.

Mensaje otorgado [sic] por alguien, sea a través del contacto
interpersonal directo o por algun medio de transmision indirecto. Puede

ratificar o modificar la informacion previa que los receptores tienen.

Conjunto de datos sobre un tema o caso, que ayudan a crear o ampliar el

conocimiento propio sobre el mismo.

Recurso que es necesario para resolver los problemas o situaciones
laborales o de la vida cotidiana, de lo cual se desprende la necesidad de

contar con un acceso rdpido al mismo.

Un conjunto de datos, que solo puede ser visto como informacion en

funcion del usuario.

Cualquier narracion, investigacion, conjunto de datos o exposicion que
responda las dudas del usuario y con el cual este pueda conocer sobre

algun tema, formar una opinion, etc.
Conjunto de conocimientos que describen algo.

La informacion brinda detalles que ayudan a completar el entendimiento

que se tiene sobre un tema en particular.

Conjunto de datos que ayuda a conocer lo que se desconoce o a entender
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en mayor profundidad un tema.

Lo que se brinda a través de una publicacidon, un tutorial, un video, una

investigacion, etc.

Un mensaje que es tomado para nuestro conocimiento. Sirve para tomar

decisiones de cualquier tipo.
Resultado de un andlisis/estudio de datos, sobre un tema en particular.

Datos que sirven como herramienta de datos que me permite ampliar,
modificar, cambiar conocer y opinar sobre conceptos, caracteristicas,
actividades, desarrollo y demds dudas que pueda tener sobre cualquier

tema. Estos datos pueden ser textuales, grdficos, auditivos y verbales.

Primer paso a la obtencion de conocimiento. De su andlisis posterior se

obtiene un conocimiento que se puede aplicar en distintas situaciones.
Contenido de utilidad prdctica o cientifica
Material que incentiva la generacion de conocimiento sobre algo.

Conjunto de conocimientos obtenidos a lo largo del tiempo, a partir del

estudio y la observacion. Se busca informacion por una necesidad de saber.
Nociones sobre un tema que permiten abordarlo mejor.

Una herramienta para formar ideas bdsicas sobre temas particulares,
ampliar y diversificar conocimientos y elaborar conceptos y proyectos

complejos.

Conjunto de datos que permiten a una persona tomar decisiones. Si no

puede tomar decisiones, solo es un montdn de datos agrupados sin sentido.

Conjunto de datos que da una respuesta, satisface algo personal. Puede
ser que responda a algo que se estd buscando o que alimente a la persona

en cuanto tal.

87



Las descripciones fueron, posteriormente, debatidas entre los participantes de
cada taller. Se observd que en ellas aparecieron de manera muy frecuente dos
familias de palabras, que fueron representadas con los términos datos y
conocimiento. En los diversos debates quedd de manifiesto que, por lo general, la
precision conceptual subyacente a ambas expresiones no era muy grande y que a
veces se tomaban como intercambiables, aunque en el primer caso hubo un
predominio de connotaciones relacionadas con lo fragmentario, mientras que en el

segundo se visualizaba una entidad de tipo mas organico.

Se plantearon referencias a un conjunto de elementos disponibles (los datos),
organizados posteriormente por alguien que los obtenia, asi como otros puntos de
vista que, por el contrario, apuntaban a describir la transferencia de algo
previamente construido. Esas dos concepciones fueron indicios de criterios
divergentes, ya que situaron la etapa de elaboracion en distintos sujetos y
momentos dentro del proceso informativo. Solo la primera de ellas planted que ese
trabajo era efectuado principalmente por el buscador, mientras que la restante se

refirié a la adquisicion de un producto elaborado previamente por otras personas.

También se expresaron otras miradas, que percibian a la informacidon como algo
uatil, relacionado con el poder, necesario para tomar decisiones fundamentadas,
lograr objetivos de trabajo, etc. Asimismo hubo quienes plantearon que era un
insumo para la realizacidon de tareas o la solucion de problemas. Dicho insumo no
fue considerado estatico, ya que una de las condiciones que lo caracterizan es la

necesidad de mantenerlo constantemente al dia.

Solo en contados casos, y mayormente en boca de personas con un perfil que
incluia estudios relacionados con ciencias sociales, se manifestaron alusiones a los
aspectos sociales, humanos y cognitivos involucrados en los procesos de generacién,
almacenamiento, busqueda y transferencia de la informacion. De acuerdo con esta

ultima mirada, tales facetas eran parte de un panorama que no se limitaba a los
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aspectos referidos al funcionamiento de los sistemas que se utilizaban para obtener

documentos, ni al entorno mas cercano a los usuarios y sus necesidades.

Estos asuntos, junto con sus posibles consecuencias, fueron retomados durante el

transcurso de los talleres y, finalmente, en las entrevistas de cierre de los mismos.

El interés en ellos no fue uniforme entre los usuarios; sin embargo, quienes
aceptaron prestar mas atencion a las facetas sociales, humanas y cognitivas, por lo
general manifestaron que tal perspectiva les habia resultado esclarecedora,
permitiéndoles efectuar busquedas mas satisfactorias, tanto por la relevancia de los

resultados como por la vision de contexto que pudieron derivar de la misma.

Una razon que explicaria algunas diferencias entre los resultados obtenidos por
quienes aplicaron un enfoque de este tipo, por un lado, y quienes se basaron en una
concepcion reificada de la informacién, por el otro, es que en este ultimo caso la
tarea de busqueda se orientd a la obtencidon de objetos estandarizados, por medio
de herramientas con esa misma caracteristica. Si bien los abordajes de esta clase
presentan a simple vista menores dificultades que los de la primera, tienen un
horizonte mucho mas limitado. Pero a veces se los prefirid, porque los otros
implicaban realizar el esfuerzo de explorar un area que podia ser en parte o
totalmente desconocida, considerando posibles influencias de intereses, sesgos,
caracteristicas personales, grupales o culturales de los productores, etc., asi como
factores semejantes a los recién mencionados, que pudiesen afectar a los propios

buscadores.

Se reflexiond de manera grupal sobre el desarrollo de procesos sociales de los
tipos recién enunciados, tomando como base el conocimiento practico de algunos
asistentes sobre la produccion de documentos tecnoldgicos o acerca de la

generacion y el mantenimiento de bases de datos u otros sistemas de informacién.

Partiendo de ejemplos referidos a la puesta en palabras de experiencias,
pensamientos o intuiciones de los autores de textos, tales como la eleccidon del

vocabulario, el estilo de redaccién, las particularidades regionales o disciplinarias,

89



etc., se identificaron en el ciclo informativo posibles etapas de traduccion,
interpretacidn, organizacion, recorte, ampliaciéon, etc., asi como influencias de la
voluntad y de la afectividad. Se concluyd que los datos disponibles no permitian,
dentro de los plazos de funcionamiento previsto para los grupos, identificar un
patron o reglas universales que sirviesen para abordar todas las facetas de las
situaciones sociales que influian en la produccion de informacidon vy, por
consecuencia, en su busqueda. Se planted que la realizacién de un estudio mas
detallado excedia ampliamente lo que los usuarios estaban dispuestos a hacer, por
razones de intereses personales, tiempo, esfuerzo, etc. De todas maneras, la
mayoria de ellos considerd que era viable mantener un razonable nivel de atencién
sobre esos aspectos y que esa atencion les permitia hallar indicios para optimizar las

busquedas.

Algunos participantes, de todas maneras, no consideraron que los posibles
beneficios derivados de una mirada sobre los aspectos sociales y humanos fuesen de
tal grado, que justificaran el esfuerzo necesario para mantenerla. Ellos continuaron
otorgando mayor importancia -incluso de manera excluyente- al conocimiento de
los aspectos referidos estrictamente a la seleccidon y el manejo de sistemas de

informacién especificos.
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Necesidades y origen de las busquedas

El andlisis de los testimonios permitid hallar diversos motivos que estaban
relacionados con el inicio de las busquedas. De acuerdo con las orientaciones
establecidas en el marco tedrico, se identificaron discontinuidades en el espacio
informativo de los actores, ligadas segun el caso, a la aparicion de demandas
planteadas por clientes, a 6rdenes recibidas, a cambios en las tareas especificas que

estaban habitualmente a su cargo, al desarrollo de sus carreras profesionales, etc.

Cuando describieron qué tipos de informacidn necesitaban para su trabajo

cotidiano, los usuarios plantearon un abanico bastante amplio, por ejemplo:

= “Busco informacion cientifica, articulos publicados en revistas con referato,
aunque no exclusivamente. También consultamos informacion de
empresas, recetas, métodos de preparacion, ofertas y trabajos realizados
por universidades e institutos de la rama, entes de estandarizacion, etc.
También necesito informacion para responder a consultas de un foro
internacional de investigacion; aunque esta no es una tarea que me hayan

delegado, la considero importante para mi formacion profesional.”
= “.Sobre los temas de trabajo del momento. También numeros telefonicos.”

=  “Generalmente busco noticias, articulos o investigaciones sobre mejora de

productividad en empresas”

= “El tipo de informacion que necesito mayormente es sobre preparacion y
evaluacion de proyectos de inversion, gestion de costos, comercializacion,
normas, leyes, normativas internas del INTI, informacion sobre MiPyMes,
tecnologias para la industria, tecnologias de gestion, procesos productivos
industriales..., aprovechamiento de recursos naturales e industriales,
generacion de energias alternativas, desarrollos de mdquinas y equipos

”

etc.

= “Definiciones, conceptos, marcas de equipos, fichas técnicas entre otros.”
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“Sobre soluciones de problemas informdticos, de hardware, software,
[algunos temas especificos relacionados con el trabajo del usuario],

normativa de seqguridad, patentes de invencion y publicaciones cientificas.”

“Con mads frecuencia busco informacion ... para responder a consultas
generales... Nuestro grupo se posiciona como asistente técnico a los

usuarios interesados en estas tecnologias...” [menciona cudles].

“Debido a la constante actualizacion en las técnicas y el surgimiento de
nuevos desarrollos tecnoldgicos... me encuentro en la necesidad de buscar
en Internet datos fiables de nuevos limites de deteccion y nuevos métodos
analiticos que me permitan estar a la vanguardia. Ademds de la constante
busqueda de nuevos proyectos que necesitan fundamentos y

antecedentes.”
“Por lo general cientifica”

“Actualizaciones de procedimientos, vigencia de normas, entre otras cosas.
De todas formas, también surge la necesidad de buscar informacion en los

casos en los que algo ‘no cierra’ o es dificil de comprender.”

“Todo lo referido a la industria del sector con el cual trabajamos. Procesos,
formulaciones, caracteristicas de materias primas. Innovaciones, avances

tecnologicos.”

“Solemos recibir pedidos de disefio que deben cumplir con normas... se
busca mucho ese tipo de informacion y sobre posibles soluciones. ...[busco]
normas, explicaciones detalladas de protocolos, bloques de propiedad
intelectual o circuitos que cumplan con lo que necesitamos, publicaciones
cientificas de soluciones a problemas que surgen en la UT [Unidad
Técnica]... La mayoria de las veces la busqueda es para solucionar algun
problema de disefio, buscar componentes que cumplan con las

caracteristicas deseadas para un sistema.”
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“Estamos permanentemente buscando informacion de todo tipo: sobre
instituciones, programas de financiamiento para pymes, emprendedores,
empresas, desarrollo territorial, localidades y cuestiones puntuales sobre

los distintos proyectos en los que estamos trabajando.”

“.. Sobre leyes o regulaciones especificas, o bien informacion técnico-
cientifica sobre el efecto que ciertos procesos productivos, administrativos,
de control, de gestion, tienen sobre la calidad y la inocuidad de las

materias primas, los productos intermedios o terminados.”

“... Relacionada con gestion de calidad y su desarrollo a nivel nacional e
internacional, normativas de calidad, sistemas de implementacion de
gestion de calidad, el grado de avance de otros paises en normativas de
calidad y su aplicacion real, desarrollo de capacitaciones on-line, entre

otros.”

“La informacion que busco es muy variada, dependiendo muchas veces de

las preguntas que nos hacen los usuarios?3.”

Un grupo frecuente de necesidades fue el originado por la carencia de

informacién acerca de un tema, que debia ser hallada para aplicarla a un proyecto, o

con el fin de responder a demandas especificas de clientes, a requerimientos

institucionales, etc. Las busquedas tematicas originadas en ellas fueron nominadas

por muchos usuarios como las busquedas por antonomasia. Incluso, las otras

actividades de busqueda no fueron percibidas como tales. Un usuario declard, por

ejemplo:

“No hago busquedas con demasiada frecuencia, cuando las hago es por
una necesidad especifica que se presenta en el drea de trabajo (tema a
resolver para un cliente o trabajo a desarrollar), o bien por solicitud de

otra drea que trabaja en conjunto con nosotros o por pedido del Director.”

23 Se refiere a los usuarios de los servicios del laboratorio.
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Sin embargo, al indagar sobre sus dichos, queddé de manifiesto que buscaba
informacién de manera bastante asidua, en respuesta a necesidades cotidianas. Las
busquedas que, en el pasado, fueron realizadas por los miembros del grupo del
CAICYT, pertenecieron casi siempre a la categoria antes mencionada. En aquella
situacion, lo mas habitual era que los usuarios finales requiriesen la provision de
metainformacioén internacional?* completa y actualizada hasta el momento en que
se efectuara la busqueda, ya que esos aspectos eran la principal fortaleza de los

sistemas en linea existentes.

Volviendo a la situacién relevada en el INTI, cuando las necesidades apuntaban a
fuentes de informacidon mas antiguas o a temas de interés local, las busquedas solian
resolverse recurriendo a fuentes impresas existentes en las colecciones de las
bibliotecas, u otros medios tales como consultas a colegas o averiguaciones
telefénicas. Este tipo de informacién fue, en ocasiones, dificil de obtener para los

usuarios.

En algunos casos, también se planteaba la necesidad de acceder a informacién
que reflejara los ultimos avances realizados en cualquier pais o regidén, mientras que
en otros, el interés se centraba en obtener aquella que fuese aplicable en el medio
local, con el fin de desarrollar o adoptar tecnologias adecuadas a su realidad

econdmica, social y de infraestructura.
Los siguientes ejemplos sirven para ilustrar lo antedicho:

= “Como trabajo en un Centro regional, debo buscar en distintas fuentes
como Internet, cuadernillos productivos [una serie de publicaciones de
divulgacion editada por el INTI], libros y otras... También uso bibliografias

impresas del INTI, que estdn en nuestra oficina.”

24 Se emplea aqui el término metainformacion porque lo que se obtenia era, por lo
general, una lista de registros bibliograficos con resimenes. En ese momento era
comun calificar a los recursos disponibles en linea como ‘bases de datos
internacionales’, aunque en realidad sus contenidos provenian casi con exclusividad
de fuentes producidas en los paises desarrollados.
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= “Los mayores problemas se producen con las normativas especificas de
ciertos gobiernos provinciales, municipales u organismos regulatorios
nacionales, donde la informacion no es subida a la web constantemente y
resulta dificil conseguirla por teléfono. Ademds, aun cuando la hayan

difundido, muchas veces es muy ambigua su jurisdiccion.”

» “La busqueda era sobre la Agencia de Innovacion y Tecnologia del partido.
Comencé en la pdgina web del municipio. Como no habia demasiada
informacion, utilicé Google para ver qué aparecia. La mayoria de las
pdginas del resultado tenian que ver con el lanzamiento de la Agencia, un
reportaje al director, algunas notas sobre lo que fueron desarrollando...
Como todavia era poca la informacion, terminé llamando por teléfono al
director, él me brindd bastante informacion que después tuve que describir.
Me dijo que no tenian documentos escritos o un informe de la Agencia.
Lamentablemente no fue lo que esperaba en mi busqueda, pero también
comprendi que no habia demasiado escrito, porque la Agencia habia

comenzado a funcionar hacia poco tiempo.”

= “A veces necesitamos informacion de actualizacion o modificaciones de
Cadigos, o reglamentos aplicados en el pais, o puede ser algo mds general

donde no interese el origen.”

= “Estoy buscando informacion sobre [controles de un determinado
producto], todo lo que encontré en Internet es aplicable en laboratorios
grandes y muy equipados, son articulos de Estados Unidos y Europa, pero
necesitamos algo que se pueda hacer en campo para una primera

deteccion de problemas.”

Si bien algunos usuarios prefirieron los recursos electronicos por razones de

comodidad®, muchas veces los servicios ofrecidos en linea por las fuentes de

25 Sin embargo, otras personas prefirieron los documentos impresos, por similares
motivos. De hecho, algunas mencionaron que, cuando tenian que trabajar con un
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informacidn cientificas internacionales mas prestigiosas no fueron la mejor opcién
cuando las necesidades eran de esta ultima clase, ya que habitualmente aquellos
servicios privilegian, incluso de manera excluyente, la informaciéon que procede de

los paises econdmicamente desarrollados.

Un factor muy importante en la definicién de las acciones que se desarrollarian
durante las busquedas emprendidas por los usuarios, fue el nivel de generalidad de

la informacidén requerida.

Aunque, en el imaginario del sector tecnoldégico, las busquedas bibliograficas de
articulos y patentes sobre temas especificos fueron identificadas como una actividad
paradigmatica, la variedad de asuntos que, a lo largo del tiempo, caracterizd las
necesidades de muchos usuarios, no pocas veces los puso ante la necesidad de
efectuar busquedas orientadas a la obtencién de documentos de indole general,
para refrescar conocimientos adquiridos en el pasado o, incluso, para abordar areas

que resultaban novedosas para ellos.

Con respecto a las patentes, puntualmente, hay muchas tareas tecnoldgicas que
no estan directamente ligadas con el patentamiento. Por consiguiente, junto con
quienes estaban familiarizados con la busqueda de ese tipo de documentos, hubo
personas que tenian escasos conocimientos sobre como realizarla. Algunos registros
ejemplifican lo dicho: un usuario buscé patentes en el sitio web del INPI (Instituto
Nacional de la Propiedad Industrial), pero Unicamente dentro de la seccién de
solicitudes. Dijo ademads: “me llevd mucho tiempo encontrar esa opcion de

busqueda”.
Otros ejemplos:

» “Ingresé desde Google a la pdgina del INPI, pero luego de leer y navegar

un rato no logré dar con la informacion”.

= “Busco en Google y la quinta opcion me lleva a una pdgina del sitio

documento electrénico, siempre que era posible lo imprimian.
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www.patentes-online.com.ar. Esa pdgina me da una lista muy larga de
patentes argentinas y extranjeras, aparecen en lista todas las patentes
relacionadas... [con el tema que estoy buscando], no puedo abrirlas o ver
algo mds que no sean tres o cuatro lineas con una pequefia descripcion.

Esta pdgina no parece muy confiable.”

=  “No tengo experiencia con patentes... Mi primer intento fue a través del
escritorio remoto, ya que me senti muy comodo utilizandolo. Ingresé a la
Guias de fuente de informacion en Internet de la Biblioteca. Luego hice
click en ‘patentes’ y me mostro una lista de links que, a mi entender, me

permitian buscar patentes de los objetos que deseara.”

= “Inicialmente busqué en Internet (es decir, en Google): bicicletas eléctricas
patentes?®. Resultando que no habia nada en los primeros resultados sobre

patentamiento, sino sobre pago de patentes de vehiculos, etc.”

= “Al colocar todas las palabras [para la busqueda de patentes] en Google,

se dispard la busqueda hacia cualquier lado.”

= “Consulté a mi jefe para que me comentara en donde podia encontrar

patentes”

= “Lo primero que haria seria buscar en Google sobre patentes especificas,
pero esta vez decidi buscar en qué pagina web se encuentran, si existen,
listados de las patentes argentinas. Alli descubri lo que es el INPI, el

Instituto Nacional de la Propiedad Intelectual [sic.]...”

=  “Mi experiencia en busqueda de patentes es nula. Tuve un curso durante
este ano... que fue muy bueno, pero al no darle continuidad realizando
busquedas,,, practicamente no me acordaba de nada. Lo primero que hice
fue revisar los apuntes y recordar cuales eran las bases de datos

disponibles.”

26 Se refiere al tema de un ejercicio planteado en los talleres realizados.
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“Este asunto me genero varias dificultades, porque nunca habia buscado
patentes y en un principio solo encontraba bases y requisitos para
patentar, pero no las patentes. Consulté con un companero de trabajo y él

me sugirio usar la pdgina ‘Patentscope’.”

Otro disparador de busquedas fue la necesidad de acrecentar y mantener al dia
los conocimientos generales referidos al campo de trabajo, ante los constantes
cambios en el mismo. La actualizacién fue imprescindible para que los tecnélogos
estuviesen en condiciones de responder a posibles demandas de servicios y
mantuvieran un alto nivel de pericia, compatible con el papel de expertos que
muchos de ellos desempefiaban habitualmente. Esa actualizacion se realizd de

distintas formas, por ejemplo:

“Normalmente, con una frecuencia de 2 o 3 meses, controlo lo que hay de
nuevo en las revistas [menciona dos revistas especificas de su
especialidad]. Trato de bajar todo lo que hay gratis en [una de ellas],

porque el acceso es restringido en la Biblioteca Electronica.”

“Con frecuencia me actualizo en temas clave de innovacion en tecnologias

de procesamiento.”

“Lo que voy encontrando sobre los temas de interés del grupo, lo pongo en

carpetas en mi PC, que estan compartidas con los otros miembros.”

“..También trabajo con las alertas que envia Google a mi mail... tengo
especificamente dos [menciona cudles] y me mantienen actualizado sobre
los lanzamientos de nuevos productos. Las uso desde hace dos afios, mds o
menos. Después de lo que hablamos [en el taller] hay otras opciones de

alertas que me gustaria poner en prdctica.”

“cUstedes pueden conseguir el articulo [se dirige al referencista y
menciona los datos de identificacion del documento]? Estamos trabajando
sobre este tema con unos colegas del extranjero, y no puedo hablar con
ellos sin estar al tanto. Vi el resumen en la pdgina de [menciona una
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revista muy prestigiosa en su campo], pero no pude bajarlo, no la tenemos

suscripta por el MinCyT.”

Hubo otro grupo de necesidades tipicas que se refirio a la obtencion de
documentos normativos, dentro de categorias tales como: legislacion, regulaciones
oficiales, normas técnicas, etc. Estos fueron requeridos para brindar asesoramiento
a empresas o entidades, establecer un marco de contexto para desarrollos en curso,
garantizar el cumplimiento de normas ambientales o laborales, facilitar la insercion
de un futuro producto en el mercado, mantener actualizada la documentacién de

los sistemas de calidad, etc.

Las normas técnicas de consenso ?’, en particular, conforman un tipo
documentario que en el area cientifica no es manejado de manera frecuente pero
gue, en cambio, son imprescindibles para la realizacion de numerosas actividades
tecnoldgicas. Suelen tener precios elevados en comparacidén con su extension y es
habitual que sean modificadas o que aparezcan nuevas ediciones en intervalos de
tiempo bastante breves. Los sistemas de calidad, recién mencionados, obligan a

disponer de las mas recientes.

27 Se utiliza esta expresion para denominar a un tipo de documentos producidos por
entidades cuya misién es elaborar y proponer normas, pero que no tienen
facultades para imponer su aplicaciéon a la sociedad en su conjunto. Dichas
instituciones, si bien suelen tener reconocimiento oficial en los paises o regiones a
las que pertenecen, por lo general no dependen de los respectivos gobiernos.

La elaboracién de las normas se realiza en comisiones tematicas, abiertas a la
participacion de entidades, empresas o personas que tienen interés en participar de
dicha tarea. Luego de pasar por un momento abierto a la discusién publica, en el
cual otros interesados pueden presentar observaciones, los proyectos de normas
son elevados a la maxima autoridad de la institucidon para que, en caso de cumplir
con los requerimientos generales, sean sancionadas. La adopcién de dichas normas
es, en principio, voluntaria. Su uso puede ser un argumento de venta para los
productores de bienes o servicios, porque garantiza un nivel objetivo de calidad a los
consumidores o clientes. También puede ser establecido como un requerimiento
por los propios compradores, e incluso como una obligacidn, sea esta limitada a las
partes firmantes de un contrato que las incluya, o de tipo general, si es impuesto por
una autoridad publica que las adopta.

99



La falta de normas actualizadas tiene por resultado el registro de no
conformidades? en las auditorias periddicas que son requeridas por los sistemas.
Tales situaciones son riesgosas para los laboratorios, ya que pueden llevar a la
pérdida de una acreditacion que costd mucho esfuerzo y dinero obtener. Por las
razones antedichas, las fuentes de informacidn y las técnicas de busqueda aplicables
en el drea de las normas técnicas fueron de especial interés para los tecndlogos

cuyas tareas las involucraban.

También tuvo notable importancia para ellos la realizacion de busquedas que les
permitiesen hallar las regulaciones legales que establecian condiciones obligatorias
que afectaban el desarrollo de nuevos productos, la prestacion de servicios cuyos

responsables estaban recibiendo asesoramiento desde la institucion, etc.

Dentro de la misma area fueron frecuentes los requerimientos referidos a
busqueda e identificacion de las normas de consenso transformadas en obligatorias
por regulaciones oficiales que pautaban la realizacién de ensayos sobre materiales y
productos, o restringian la posibilidad de fabricarlos, comercializarlos y distribuirlos.
Las empresas que se dedicaban a esas actividades necesitaban que el INTI efectuara

dichos ensayos, de acuerdo con la normativa establecida.

Otro tipo de necesidades fue definido por aquellos casos en los que se trataba de
obtener documentos previamente identificados. Ejemplos caracteristicos son los
articulos o libros sefialados por una referencia bibliografica. Una variante de esta
categoria se relaciond con la tarea de establecer cudles eran las versiones vigentes

de ciertos documentos normativos.

Mas alld de los aspectos puramente bibliograficos, también se expresaron
necesidades referidas a la obtencidén de datos factuales sobre elementos o recursos
involucrados en el trabajo de los actores: materiales, substancias quimicas, partes

de equipos, datos econdmicos, etc., asi como informacidon acerca de empresas,

28 Una no conformidad es el incumplimiento de algun requisito expresado por la
norma que se ha utilizado para implementar un sistema de gestion de la calidad, la
documentacién de dicho sistema o la legislacidn aplicable al producto o servicio.
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instituciones y aspectos relacionados con el contexto social, especialmente para
aquellos profesionales que en el Instituto se dedicaban a las relaciones entre la
tecnologia y los ciudadanos (consumidores, emprendedores de la base social,

personas interesadas en temas ambientales, etc.)

Los planteos iniciales de las busquedas, en general, estuvieron limitados por
diversas carencias. Entre ellas las principales se relacionaron con la escasez o falta
de conocimiento sobre las fuentes de informacidén, en especial acerca de su
existencia, disponibilidad y cobertura (recursos, temas y periodos incluidos en el

espacio de busqueda, ambito geografico en el que recopilaban datos, etc.).

En ciertos casos de usuarios que trabajaban en dependencias situadas en el
interior del pais, se sumé el desconocimiento de las distintas posibilidades que ellos
tenian para conectarse a Internet y las consecuencias de la eleccion de uno u otro

medio en la disponibilidad de recursos.

También se identificaron aspectos cognitivos y afectivos que influian
desfavorablemente en los planteos iniciales de los tecndlogos, en particular la
tendencia a la procrastinacién, asi como niveles bajos de reflexion acerca de las
propias necesidades, manifestados en la tendencia a sentarse directamente ante la

interfaz e improvisar escribiendo palabras claves, sin analizar la situacion.

Por ultimo, cabe mencionar que el grado de independencia de los usuarios incidid
en la manera de abordar las busquedas; el estudio realizado permitio identificar dos

extremos.

Por un lado, estuvieron quienes comenzaban un proceso teniendo conocimientos
sobre el drea temdtica correspondiente, estaban en condiciones de decidir sobre la
orientacion de su desarrollo y tenian a su cargo el juzgamiento de la relevancia de

los recursos, datos o documentos recuperados.

Por el otro, las personas que debian efectuar una busqueda que les habia sido
delegada, sin conocer el tema ni saber de la situacidon que motivaba el trabajo, con
un margen nulo o muy acotado para decidir. Quienes estaban en esta segunda
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posicion eran por lo general técnicos con poca experiencia o personas que,
habiendo realizado una carrera laboral con perfil administrativo dentro de la

institucidn, estaban iniciando un cambio en su trabajo.

La situacion de quienes pertenecian a este ultimo grupo generalmente fue
caracterizada por ellos mismos como estresante. Percibian que el encargo los
superaba, salvo aquellos que decidieron actuar simplemente como mensajeros; con
frecuencia solicitaron el apoyo de los referencistas. En muchos casos, estas personas

dispusieron de pocos recursos para encaminar su tarea.

A veces las interacciones posteriores que, de manera mas o menos directa, se
entablaron con quienes les habian delegado la tarea, permitieron establecer que

estos ultimos tampoco habian definido claramente cdmo convenia realizarla.

Entre ambos polos hubo distintas gradaciones:

“Mis funciones son transversales a todas las unidades del Centro...
obligatoriamente tengo que recurrir a la busqueda en distintas fuentes,

como ser Internet, libros, etc.”

=  “Generalmente busco por decision propia, pero muchas veces es parte de

mi trabajo.”

= “En ocasiones debo realizar la busqueda a pedido de mi superior o de

algun companero.”
» “La mayoria de las busquedas que hago son por pedido de otras personas.”

»  “Hay busquedas que son solicitadas por mis companeros de trabajo; suelo
hacerles preguntas acerca del tema, para lograr que la busqueda sea lo

mds exitosa posible.”

=  “Generalmente me asignan la busqueda de informacion para que me

ayude a resolver cuestiones...”

En algunos casos esa labor era ejecutada porque los mismos usuarios la veian
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como necesaria, pero también fue frecuente que las hicieran por pedido de colegas
y compaferos de trabajo, por indicacién de sus jefes o para responder a pedidos de

usuarios externos a la institucion.
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Dificultades, ayudas y acciones

Dificultades, problemas y estados de animo

Las dificultades, preocupaciones y problemas que enfrentan los usuarios, son de
particular interés para las bibliotecas y, en particular, para los servicios de referencia,

ya que atenderlos es una de sus principales funciones.

La siguiente es una lista de posibles dificultades de tipo general, resumen de lo

relevado en los primeros talleres que se realizaron:
e El ejecutor no sabe cdmo manejar algun sistema de informacion.

e El buscador no conoce qué sistemas de informacién podrian servir para la

busqueda que se esta realizando.
e Los sistemas de informacidn tienen limitaciones, errores e inconsistencias.

e Los sistemas de informacidon cambian de caracteristicas, no son estables a

lo largo del tiempo.

e Al ejecutor le falta conocimiento sobre el tema de la busqueda, o sobre

su contexto.
e El ejecutor no sabe como organizarse para efectuar la busqueda.

e Los prejuicios del buscador, si no los maneja adecuadamente, lo llevan a

hacer busquedas insatisfactorias, sesgadas o incompletas.

e Surgen problemas cuando el buscador trata de aplicar algo que sabe o

cree saber, para entender o abordar otro asunto distinto.

e Surgen problemas cuando el buscador intenta representar sus
necesidades, dudas e ideas con palabras, frases o codigos aptos para

hacer una busqueda en determinado sistema de informacion.
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e Falta tiempo para efectuar la busqueda de manera apropiada.
e Eltema no esta bien definido

e Eltema es demasiado amplio o complejo.

e Eltema es demasiado especifico.

o La afectividad del ejecutor (gustos personales, desagrado por ciertos

temas o actividades, etc.) produce sesgos y problemas en la busqueda.

e Es dificil enfrentar la complejidad del lenguaje y la comunicacién social:
variantes de palabras y expresiones, sindnimos, malos entendidos,

suposiciones no explicitadas, etc.
e Al ejecutor le falta conocimiento de otros idiomas.
¢ No todo lo que podria interesar al buscador esta escrito.

e Las limitaciones econdmicas impiden el acceso a fuentes de informacién

necesarias.

Con respecto a la lista precedente, cabe mencionar que en general los usuarios
visualizaron que no todas esas dificultades los afectaban como un conjunto, sino

solo algunas de ellas, distintas segun cada persona.

Entre los aspectos que inicialmente fueron menos aceptados como posibles
dificultades propias, estuvieron los relacionados con prejuicios, sesgos y facetas
ligadas con la afectividad. También, aunque en menor grado, los que se refieren a
los sistemas y la interaccién con ellos. Por ejemplo, fue notable que no pocos
usuarios manifestaran no tener dificultades con los idiomas durante las busquedas,
porque podian usar traductores automaticos, o bien que no tenian inconvenientes

para representar sus necesidades con palabras, frases o cédigos.

Sin embargo, después de interactuar con otros participantes durante los talleres y

de reflexionar sobre las experiencias individuales y comunes, muchos de ellos
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pudieron reconocer y expresar algunos problemas personales que antes no habian

advertido.

A continuacién, se transcriben algunos ejemplos mas especificos de lo

manifestado por los usuarios con respecto a dificultades experimentadas durante las

busquedas:

“Normalmente encuentro lo que busco. Mi principal problema es que el
acceso por medio del escritorio remoto es muy lento. El sequndo problema
es que hay acceso restringido a los articulos de los journals de Wiley

Online de los ultimos dos afnos.”

“Muchas veces aparece ‘ruido’, no es la informacion que uno estd
buscando. En ese caso cambio las palabras claves, o encierro entre
comillas una frase especifica de lo que estoy buscando, o busco con las

palabras en inglés.”

“Me sucede habitualmente que, al realizar una busqueda, encuentro que
el sistema asocia las palabras que escribo a otra cosa que no me interesa;
nunca recuerdo las siglas [sic; se refiere a los operadores booleanos] que

hay que poner para agregar o asociar, para excluir y demds.”

“Los casos de busquedas de soluciones relacionadas con reparaciones o
arreglos son complicados. También es complicado cuando la informacion
estd en libros, la mayoria de las veces no se encuentran o no estd
disponible todo el texto. Eso me molesta, aunque entiendo los motivos.

Pero generalmente no tengo problemas para encontrar lo que busco.”

“Cuando el objetivo de la busqueda es un equipo o producto, me molesta
que los resultados que aparecen primero en el buscador sean siempre

propagandas del estilo de MercadolLibre.”

“Para superar las dificultades, generalmente sigo buscando, cambiando la

sentencia de busqueda por ejemplo.”
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“Generalmente tardo mucho. Suele ocurrir que tengo la sensacion de que
encuentro poco o nada de la informacion deseada y veo que
transcurrieron muchas horas en vano, a veces no consigo nada o lo que

aparece es muy pobre.”

“Quizds un problema sea el idioma: las palabras clave no son las mismas
en todas las lenguas porque cada una de ellas tiene una forma diferente
de referirse a esas palabras, eso lleva algo de tiempo hasta identificarlas;
otra preocupacion mds personal es pensar si agoté todos los recursos de
busqueda o si me estoy olvidando de alguno, o si las palabras clave son las

correctas.”

“Algunas veces, cuando no encuentro lo que busco, por ser el tema muy
especifico o porque me faltan herramientas, me estreso un poco, lo cual

lleva a mds confusion y a busquedas adicionales sin resultados.”

“En muchas oportunidades he solicitado a la Biblioteca informacion o
normativas particulares que no se pueden conseguir en Internet, pero mds
allé de que nos envian lo que pedimos rdpido, quizds en 2 dias como
madximo, no es el tiempo que el cliente puede esperar para tener una

respuesta de nosotros.”

“Noto que me faltan herramientas a la hora de hacer una busqueda, tengo
muchas limitaciones con respecto al conocimiento de fuentes importantes,
me complica mucho tener que trabajar con informacion en inglés y mi
criterio para clasificar la informacion no resulta ser el mejor. Entiendo que
estoy en un proceso de aprendizaje, actualmente mis busquedas no son

del todo exitosas, son extensas y poco productivas.”

“Me sucede frecuentemente que, al presentar mi busqueda a quienes la
requirieron (jefe de laboratorio, coordinador), que a su vez son quienes la
corrigen y evaluan a los fines de utilizarla para la investigacion, no quedan

satisfechos, encuentran incongruencias y terminan realizandola de nuevo.”
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“Lo que siento mds dificil, al punto de angustiarme, es el encontrarme con
textos en idiomas que no domino. A su vez, me lleva mds tiempo trabajar
en libros y/o textos cientificos que desconozco, con formatos nuevos o
distintos a los habituales. Es muy complejo filtrar informacion de textos
con muchos contenidos que superan mis conocimientos. Termino
dedicando mucho tiempo a tratar de descifrar el texto y eso me cansa, me

frustra y me atrasa.”

“No siempre es facil conseguir la informacion instantdneamente, suelo ser
un poco impaciente y no encontrar lo que busco me genera cierto enojo y

frustracion.”

“Siento la inseguridad de no saber si hice todo lo posible para lograr un
buen resultado. Para superar ese momento, cambio de tarea para

despejarme y vuelvo a empezar la busqueda mds adelante.”

“Hay dos tipos de problemas: la falta de informacion y la excesiva cantidad
de informacion. Muchas veces paso mds tiempo filtrando la informacion
que me sirve, que buscdndola. Lo que mds me molesta es no encontrar las
cosas que necesito; sentir que pierdo el tiempo cuando tardo mucho en

encontrar lo que necesito.”

“No planifico la busqueda, lo cual es otra de mis debilidades... Me molesta
no encontrar lo que busco, pero pienso que en realidad tampoco uso las

herramientas que podrian facilitar el trabajo.”

“Me doy cuenta de que, al utilizar solo la busqueda por Internet, acoto mis
posibilidades. En ese punto podria haber recurrido a la Biblioteca de INTI,
porque lamentablemente en nuestra region no contamos con bibliotecas
en las cuales pueda conseguir este tipo de informacion, solo me queda ir a
la biblioteca de la Universidad local. El principal problema que encuentro
en la busqueda por Internet son las palabras claves; en la busqueda fisica,

la falta de recursos, como dije antes, no contamos en la zona con
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bibliotecas publicas. Por eso el tiempo es fundamental a la hora de buscar
publicaciones que no se encuentran en Internet, debido a que necesito
consultar otras fuentes, colegas por ejemplo. Respecto a los sentimientos
0 emociones, me frustra tener que buscar informacion sobre algo que
desconozco por completo o cuando la informacion es ambigua y tengo que
discriminarla, sin tener conocimiento acerca del tema. Por ejemplo: yo me
especializo en... [menciona un campo relacionado con la industria
alimentaria] y buscar algo referido a mecdnica me causa bastante

ansiedad.”

“Uno de los inconvenientes que tenemos es la baja velocidad de respuesta
y la imposibilidad de haya mds de una persona conectada en simultdneo

cuando realizamos busquedas mediante el escritorio remoto.”

“En lo personal, la busqueda de informacion estrictamente académica
(papers o publicaciones de trabajos de investigacion) es lo que me resulta
mds agobiante. Esto se debe a que disfruto mds de las tareas de campo,
desarrollo, prdcticas, etc. Pero sé reconocer que la informacion es el
primer paso para el éxito de cualquier proyecto o trabajo. Por este motivo,
dentro del drea en la cual trabajo, tratamos de dividirnos esta tarea para

que sea mds amena para todos.”

“En mi drea de trabajo, los conocimientos tienden a cambiar y actualizarse
constantemente. Lo que el afio pasado era una verdad absoluta, hoy estd
en estudio o cambié de raiz (y, por lo general, los auditores de las
certificadoras conocen dicha informacion). Por lo tanto, como
implementadora del sistema, no puedo dar un mensaje equivocado al

empresario que solicito nuestros servicios.”

“La dificultad mds recurrente se relaciona con encontrar material
actualizado, no repetitivo o de buena calidad. Para superar este obstdculo,

invierto mayor cantidad de tiempo en buscar y leer lo encontrado, hasta
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dar con el material que se adecue a lo que necesito. En Internet resulta a
veces demasiado variada y extensa la gama de informacion disponible, lo

cual hace muy dificil su clasificacion y comprobar su veracidad.”

“Uno de los problemas que se me presentan es cuando los trabajos de
investigacion o papers no estdn disponibles, entonces acudo a la
biblioteca de mi Centro. Otro es cuando necesito informacion puntual que
no logro encontrar. Estos asuntos, con la demora que obviamente se

genera, me causan cierta molestia.”

“Me gusto poder ver lo que otros hacen cuando buscan. Cuando realizo
busquedas sigo un patron estructurado y es dificil salirse de esa estructura.
A veces por prejuicios o solo por costumbre, pensando que si funciond

antes funcionard siempre.”

“Una de las cosas mds molestas debe ser que uno esté buscando una cosa
y encuentre mil que tienen la misma palabra clave pero nada tiene
relacion con lo que necesita... [En tono humoristico:] La computadora no

nos entiende.”

“Tomé conciencia de que antes pensaba que todo era cuestion de poner un
par de palabras claves en Google. Hoy me di cuenta de que puedo mejorar

mi manera de buscar.”

“Creo que los prejuicios son lo que mds influye, en la mayoria de las
busquedas es uno de los factores mds negativos que existen. Si sabés todo

sobre el tema no busques, y si buscds, leé y aceptd lo que encontrds.”

“Nunca tuve en cuenta que los gustos personales o los prejuicios pudieran
estar relacionados con dificultades, en mi primera respuesta dije que no
deberia influir, que depende de la persona, pero en cada busqueda que
hago a partir del momento en que hablamos de ese tema le presto
atencion, creo que de forma inconsciente uno puede estar influido por esos
sentimientos a la hora de buscar y evaluar los resultados.”
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Los estados de animo durante las busquedas, segin lo mencionado por los

usuarios, estuvieron en muchos casos relacionados con el displacer o la inquietud:

“A veces no encuentro especificamente lo que busco, lo cual me genera
frustracion 'y estrés, mds aun cuando es un dato o informacion que

precisamos con cierta urgencia.”

“Estaba haciendo una busqueda para poner a punto un ensayo. Me
recomendaron libros y enlaces de Internet. Comparando la informacion me
encontré con cosas que no coincidian y hasta se contradecian. Senti que
me faltaban criterios para descartar o no informacion, posiblemente esto
se relacionara con mi formacion técnica y mi falta de experiencia en la
temdtica especifica. Comencé a escribir el método de ensayo y solo pude
avanzar hasta donde la informacion comenzaba a ser confusa. Decidi dejar
en manos de la jefa del laboratorio la eleccion de la informacion en la cual
finalmente se basaria nuestro ensayo. Si bien la devolucion formal no fue
mala, senti que mi investigacion no fue tan util como se esperaba de mi.
Luego me planteé si la falla era mia o si se pretendia que tuviese

conocimientos que todavia no habia adquirido...”

“He notado que el no encontrar la informacion genera intranquilidad y

ansiedad.”

“Necesité buscar las caracteristicas de... [un grupo de sustancias] en una
matriz que nuestro laboratorio no trabajaba habitualmente. Esa busqueda
fue ‘de terror’: mi colega que sabia del tema estaba de vacaciones, habia
poca informacion en libros del tema; recurri a Google académico y a libros
virtuales, todo me llevaba a esa matriz como materia prima para... [una
determinada industria] que es en realidad el uso mds importante que tiene,
pero con respecto a la composicion no habia nada. Busqué en revistas y
todos los articulos eran de ese mismo tenor, hasta que en un momento

recordé una planilla muy vieja, sacada de un libro donde estaba toda la
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composicion de... [esas sustancias] en mds de 20 materias primas. La
fuente de la planilla no estaba registrada en ningun lado, pero los datos
fueron certeros y precisos, ya que cuando consulté a las personas idoneas
en el tema me lo confirmaron. Asi terminé esta busqueda casi eterna...

Una fuente de desaliento es la excesiva duracion de las busquedas.”

[Transcipcion de parte de una entrevista entre usuario y referencista]:

R — En la entrevista anterior dijiste que no habia cosas que te preocuparan
o te molestaran al buscar...

U- Uno puede no estar consiguiendo los resultados que espera y se va
frustrando un poco, seguramente eso va a repercutir en las sucesivas
busquedas. También uno puede estar deprimido por algo o preocupado y
no realizar la busqueda de la mejor manera, o rendirse muy pronto y
llegar a conclusiones erradas como: ‘de este tema no hay nada’, cuando
en realidad nos falta la tranquilidad y la paciencia necesaria.

R - (Te parece que la impaciencia es un problema comun en las busquedas?
U- Seguro, uno siempre espera que el resultado sea bueno al primer

intento.

“Me ocasiona intranquilidad o enojo el no tener las herramientas

necesarias para poder llegar a la informacion correcta.”

“Me molesta cuando uno coloca una palabra en la busqueda y la

busqueda se dispara en otro sentido.”

“Los resultados que no son satisfactorios, por falta de conocimiento de
fuentes, de idiomas, de criterios, etc., me desgastan, me desalientan y me

alejan un poco de la inquietud de participar en proyectos de investigacion.”

“No siempre es fdcil conseguir la informacion instantdneamente; suelo ser
un poco impaciente y no encontrar lo que busco me genera cierto enojo y
frustracion. Es en estas ocasiones cuando suelo abandonar la busqueda y

retomar mds tarde.”
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= “Siento confusion cuando no encuentro el camino, creo que es porque no

a4

Se.

= “A veces, por ansiedad de encontrar algo, uno no se enfoca en la mejor

manera de realizar la busqueda.”

=  “Supongo que los estados de dnimo dependen de la personalidad del que
busca. Si es ansioso, es probable que cuando pasa un tiempo y no llega al
resultado que desea, se aburra y por ende es una tarea que podria llegar a
postergar hasta el ultimo dia del plazo. Pienso que podria estar dubitativo
si no tiene conocimiento profundo de otros idiomas, como es mi caso, y el
material disponible no estd en espanol... entre dubitativo y temeroso por

no saber si estd buscando lo que realmente necesita.”

= “Sj gastds mucha energia en una busqueda incorrecta, es obvio que te vas

a sentir frustrado.”

En otros casos, no tan numerosos, se mencionaron sentimientos mas pIacenteros

0 neutros:

» “la busqueda de informacion genera en mi estados de dnimo. Pero
siempre positivos, no me enojo. Me alegra cuando encuentro lo que busco
y me sorprende cada dia mds toda la informacion que hay disponible sin

necesidad de moverte del escritorio.”

=  “Mis sensaciones al respecto son: me gusta mucho realizar la busqueda de
informacion, me cuesta clasificarla y filtrarla y me frustra que no sea

exitosa”

=  “Dependiendo del tema, puede ser que me sienta frustrado y piense ‘¢ qué
hago buscando esta porqueria?, o si el tema me interesa, junto tanta
informacion que hasta hago un indice con todo lo que hay a leer, para

aprender mads.”
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= “lLa satisfaccion que siento al realizar una busqueda se debe a que, en la
medida que busco informacion, voy adquiriendo nuevos conocimientos

que favorecen mi crecimiento profesional.”

=  “Aunque a veces me enoja la lentitud de las conexiones o que no todo esté
disponible, soy una agradecida por los medios que tenemos actualmente,
quizas porque en mi trabajo anterior teniamos mds limitaciones y también
porque es impresionante lo fdcil que es tener acceso a la informacion hoy

en dia, comparado con diez o cinco afios atrds.”

= “Me agrada saber que lo que una busca va a servir para el trabajo que se

estd realizando, te resuelve un problema o te saca la duda que tenias.”

= “Es increible la cantidad de material que se encuentra en Internet, el

asunto es saber seleccionar los articulos.”

» “La mayor satisfaccion al realizar una busqueda es la incorporacion de
nuevos conocimientos, siempre debo tenerlos presentes, porque en mi

trabajo los mismos tienden a cambiar y actualizarse constantemente.”

= “Adecir verdad, buscar no es una tarea que me desagrade. Al contrario, la
disfruto y nunca me planteo cuanto tiempo perdi. Porque nunca es pérdida

del todo, siempre algo nuevo se aprende.”

Los estados de satisfaccion se relacionaron principalmente con la conclusidn
exitosa de las busquedas, como se vera mas adelante, en el capitulo sobre

evaluacion de resultados y cierre de las busquedas.

114



Las fuentes y los sistemas de informacion

El conocimiento sobre fuentes y sistemas de informacién puede referirse a su
existencia, a su disponibilidad o a su cobertura, asi como a las maneras validas que

alguien tiene para interactuar con cada uno de ellos.

Durante la investigacion se constatd que, en términos generales, los usuarios
poseian un conocimiento bastante limitado acerca de la existencia y disponibilidad

de recursos informativos, debido a su numero y variedad.

A raiz de ello, la gama de fuentes seleccionadas por los usuarios para comenzar las
busquedas fue limitada. La opcidon que cosechd la mayor cantidad de preferencias

en esa etapa fue Google, como queda expresado en los siguientes ejemplos:

= “Utilizo mucho Internet. Generalmente comienzo la busqueda en Google,
selecciono mucho las pdginas, selecciono las fuentes que sean de revistas

cientificas.”

=  “Habitualmente busco en Internet, en Google; priorizo informes de entes

reconocidos o bien universidades que publiquen trabajos.”

= Uso siempre Google como buscador, y luego busco en los portales o

pdginas que encuentro, pretendo que sean confiables”.

=  “Suelo comenzar haciendo una busqueda general en Internet [se refiere a
Google]; basandome en lo que encuentre, comienzo a profundizar en el

tema y hago busquedas en libros o revistas.”

Entre los técnicos y los profesionales que tenian un menor grado relativo de
especializacién, o que realizaban tareas con un mayor componente rutinario y
menores requerimientos acerca de la calidad de los resultados de sus busquedas,
Google (o alglin otro motor de busqueda general) fue en numerosas ocasiones el

Unico recurso empleado.

= “Desde que tenemos Internet, creo que nos hemos limitado a buscar a
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través de la computadora. La mayoria de las veces uso los buscadores mds
conocidos como Google, Bing, etc. Muy pocas veces he usado

metabuscadores. No suelo entrar a la biblioteca de INTI...”

“Por no conocer las herramientas disponibles para la busqueda, termino
casi siempre usando Google. Miro las primeras 3 o 4 pdginas de resultados

y abandono intentado usar otra ecuacion de busqueda.”

“Busco por Internet el 100% de las veces. Mi principal buscador es Google
y generalmente hallo lo que estoy buscando; considero que si no
encuentro lo que busco es porque no lo estoy haciendo de manera
adecuada..., también me doy cuenta de que, al utilizar solo la busqueda

por Internet, acoto mis posibilidades.”

En el discurso de esas personas se advirtio un uso poco diferenciado de los

conceptos: busqueda de informacion / busqueda de informacion en Internet /

busqueda de informacion mediante Google.

El siguiente didlogo registrado, entre un referencista y un usuario, sirve como

ejemplo de muchos casos similares:

U — Vine para ver qué informacion hay en la Biblioteca sobre... [menciona
el tema que le interesal].

R — éantes de venir, usted ya hizo alguna busqueda [acerca de ese tema]?
U -Si. En Internet. Pero no hay nada.

R - ¢Us6 alguna fuente de informacion en especial?

U - No, ninguna.

R- ¢Uso Google?

U-si

En menor medida, se observaron usuarios que elegian otras fuentes -

principalmente de cobertura amplia- tales como bases de datos y sistemas

disponibles por suscripciéon de la Biblioteca Electrdnica de Ciencia y Tecnologia, o

aquellas producidas por la Biblioteca de INTI - Tecnologias de Gestidn, en especial
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los catdlogos.

La eleccidn de Google como primera fuente de informacién en una busqueda, fue

también frecuente en cuanto recurso apto para efectuar una exploracién rapida y

somera de un campo que no fuera familiar para el usuario:

“Como no soy conocedora del tema y no sé especificamente qué debo
encontrar con exactitud, recurri a Google, no al académico, al

convencional”

“La primera opcion siempre ha sido el buscador general en Internet,
exceptuando que se tratara por ejemplo de una normativa especifica, en
cuyo caso busco en [los catdlogos de] la Biblioteca de INTI o, si no la
encuentro, puedo ingresar al escritorio remoto, llamar por teléfono o

enviar correo electronico a la Biblioteca.”

“Generalmente comienzo con Google Si no tengo conocimiento previo del
tema, trato de hallar el término mds general posible que describa lo que
necesito y lo uso en el buscador. A partir de ahi, trato de ir siendo mds

especifico con los términos de busqueda, ajustdndolos a lo que necesito.”

Entre los tecndlogos y profesionales con un grado mas alto de especializacion, se

percibié una tendencia a preferir fuentes dedicadas especificamente a su disciplina:

“Dependiendo de la informacidon necesaria, realizo busquedas en foros, en
buscadores especificos de publicaciones, de patentes u otros, en portales
de noticias o en pdginas especializadas de una temdtica en particular.
También recurro a material escrito disponible en biblioteca, como libros,

revistas o catdlogos.”

“El procedimiento que generalmente utilizo para realizar busquedas es en
principio algo muy general, con palabras clave en buscadores de Internet
como Google o Scirus. Luego realizo busquedas en el metabuscador del

MinCyT y en bases de datos, generalmente FSTA [Food Science and
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Technology Abstracts] u otra, segun el tema... También realizo busquedas
en la base de patentes de la WIPO [World Intellectual Property

Organization].”

=  “Con respecto a la informacion regulatoria, la busco principalmente en

Codex Alimentarius, en Codigo Alimentario Argentino y en Boletin Oficial.”
= “El IEEEXplore es como mi segundo hogar”

Hubo quienes optaron de manera habitual por recursos multidisciplinarios. Esa
eleccion se relacioné con distintos factores; entre ellos, el mas evidente fue la no
disponibilidad de fuentes especializadas en ciertas dreas temadticas, pero se

encontraron asociaciones con los estilos de busqueda propios de cada persona.

También, en muchos casos, hubo usuarios que solian combinar fuentes de un tipo

u otro, por ejemplo:

" “Para buscar sobre temas cientificos uso http://ieeexplore.ieee.org/,
http://www.sciencedirect.com/ o http.//www.scopus.com/. Para buscar
componentes de electronica uso una pdgina de ventas norteamericana
muy buena: http://www.digikey.com.ar/. Si quiero aprender sobre un
tema nuevo que desconozco, el procedimiento que utilizo es comenzar por

leer una introduccion en Wikipedia.”

= “Ingreso a las pdginas de las revistas de mayor impacto en funcion de los
temas de busqueda, como por ejemplo.. [menciona una lista no
exhaustiva de 5 titulos]. No empleo las bases de datos [menciona dos de

su drea temdtica] y hago en Google una busqueda avanzada.”

Quienes estaban habituados a utilizar determinadas herramientas ofrecidas por
las interfaces que frecuentaban, asi como a aprovechar las ventajas de trabajar en
espacios informativos delimitados tematicamente, mostraron una tendencia a elegir
fuentes especificas, en caso de estar disponibles. Sin embargo se observé que, una

vez dentro de las mismas, estos usuarios solian elegir solo una pequefia parte de las
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herramientas disponibles; dejaban de lado aquellas poco familiares e incluso, a
veces, desconocian el modo de operacidn de esos instrumentos, no investigaban su

funcionamiento o hasta no sabian de su existencia.

Un perfil diferente correspondid a quienes preferian trabajar con fuentes de
cobertura amplia que ordenaban las salidas mediante algoritmos de estimacion de
la relevancia. Estos usuarios tendieron a basar sus abordajes en el uso sucesivo de
combinaciones sencillas de palabras claves y en la revisién rapida de resultados

parciales; dicha revision se limitd, por lo general, a unos pocos registros de cada lista.

En general, se observd una tendencia a seleccionar pocas fuentes para las
busquedas. Profundizar el conocimiento de fuentes tiene un costo alto en tiempo y
esfuerzo, ya que cada sistema propone herramientas distintas y no siempre las
documenta. No se observd, por lo general, que los usuarios tuviesen en mente una
variedad de recursos para elegir, en cada caso, el que mas se adecuase a su

necesidad.

Las elecciones se basaron muchas veces en la intuicion y en el recuerdo poco
sistematizado de experiencias pasadas. Fueron justificadas con frases tales como:
'ScienceDirect es bueno’, o 'estoy probando DuckDuckGo'. Sin embargo, un aspecto
muy relevante para muchos usuarios fue la confiabilidad, tanto de las fuentes como
de los documentos o informacidon recuperados por medio de las bases de datos,
buscadores u otras herramientas. Por carecer de criterios firmes para evaluarla, en

muchos casos relevados este asunto fue motivo de intranquilidad y preocupacion:

=  “Para nosotros es una necesidad la busqueda de informacidon sobre temas
especificos, para lo cual recurrimos al uso de buscadores por Internet, pero

muchas veces los resultados no son de fuentes confiables”.
“” . o . Ve . V4
=  “Respecto de este ejercicio, no sé si las fuentes encontradas son seguras...

= “Uso siempre Google como buscador y coloco palabras claves. Pretendo
buscar en pdginas o portales que sean confiables en cuanto a la calidad y
seriedad de la informacion.”
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“Apunto a trabajos publicados por universidades o de instituciones

reconocidas.”

“Casi siempre uso Google académico, para sentirme mds segura en cuanto

a la calidad de la informacion.”

“Cuando realizo busquedas a través de Internet, me preocupan las fuentes
de la informacion en cuanto a confiabilidad. Para salvar esta dificultad,

suelo recurrir a mds de una fuente.”

“Con tanta informacion en Internet, es dificil discernir qué datos son
confiables y cudles no; debido a la importancia del resultado de nuestro
trabajo, la informacion que consiga debe ser de fuentes fiables y para ello
se requiere la capacitacion en el tema de busqueda, para poder filtrar
datos andmalos y pdginas o fuentes que carecen de confiabilidad... Me

cuesta encontrar la informacion que necesito...”

“Muchas de las busquedas hacen que nos vayamos del foco o del objetivo
inicial, pero esto nos sirve para explorar la informacion disponible y
conocer las pdginas oficiales que nos brindardn una informacion correcta y

confiable.”

“A veces tengo problemas para encontrar lo que quiero, no encuentro
fuentes confiables para analizar la informacion. Me molestan los articulos

que no muestran la fuente, no encontrar informes de fuentes reconocidas.”

Algunos problemas en las busquedas fueron atribuidos por los usuarios a la

carencia de fuentes que se adecuaran a los requerimientos impuestos por una

determinada situacién; el analisis colectivo posterior planted preguntas que,

formuladas en determinados casos, podrian haber abierto vias para solucionarlos;

por ejemplo, teniendo un recurso entre manos, aunque no pareciese 6ptimo a

primera vista, interrogarse: '¢de qué maneras puedo interactuar con esta fuente?' o

'‘¢esta fuente tendra mas para darme'?
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El hecho de que practicamente todos los recursos contratados por la Biblioteca
Electrénica estuviesen disponibles sin mas tramite, por medio del reconocimiento
de direcciones IP, y que parte de los documentos contenidos en los mismos
estuviesen indizados en las bases de datos de Google, desalentd el uso de otras
fuentes mas complejas, sobre todo en la época del inicio de la presente

investigacion.

En aquellos momentos, los responsables de la Biblioteca Electronica manifestaron
frecuentemente su preocupacidon porque los usuarios del area cientifica y
tecnoldgica desconocian las causas de algunas notorias mejoras en el acceso a
documentos. Estas no se debian solo a la libre disponibilidad de documentos en
Internet, sino muy especialmente al esfuerzo de suscripcién que realizaba el
Ministerio. La ignorancia acerca de ese punto llevd, en algunas ocasiones, a un
escaso compromiso con la defensa de ese esfuerzo, en base al argumento erréneo
de que no era necesario ‘porque todo esta en Internet'. La carencia de un habito de
revision de las pantallas, produjo que muchas personas no advirtieran en ellas la
identificacion institucional que sefalaba la pertenencia de los documentos a la

coleccién suscripta.

Esa tendencia fue revertida, en parte, por la ocurrencia de interrupciones en el
acceso a los sistemas suscriptos, que produjeron una concientizacién acerca del
origen de esos servicios y también, fundamentalmente, por las actividades de

difusidon organizadas tanto por el Ministerio como por la Biblioteca del INTI.

De todas maneras, y especialmente considerando las dificultades recientes para
efectuar en tiempo y forma el pago de suscripciones electrdnicas desde nuestro pais,
no es posible que una biblioteca electrénica ofrezca acceso a toda la informacion
que un investigador pudiese necesitar. Esas limitaciones fueron enfrentadas por los

usuarios de distintas maneras, por ejemplo:

=  “Trato de bajar todo lo que hay gratis en la pdgina de [una publicacion

periddica que interesa especialmente al usuario], porque el acceso es
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restringido aun por medio del escritorio remoto.”

“Si quiero aprender sobre un tema nuevo.... Comienzo a leer sobre los
temas previos y después busco libros que haya escritos sobre el tema
principal, si puedo bajarlos lo hago; si no, busco presentaciones del autor
del libro, colocando las palabras ppt o pdf junto con la definicion en

Google.”

“Tengo que buscar... [un articulo del afio 1991]. Para comenzar, preferi
realizar una exploracion rdpida y saber de qué se trata dicho documento.
Ingresé a Google Académico, pero no tengo acceso al texto completo, ni
tampoco a los articulos donde se encuentra citado el documento (aparece
el texto: “Your current credentials do not allow retrieval of the full text”).
Entonces recurro a la web de la revista, en la pestafia ‘issues’ estdn
mencionados los volumenes desde 2014 hasta 1999. Quiero insistir en
dicha pdgina web, al realizar la busqueda en la solapa ‘year’ verifico
nuevamente que en la web solo se encuentran los volumenes hasta el afo
1999. Luego, en la solapa ‘advanced search’ busco las publicaciones desde
el 01/01/1991 al 31/12/1991 y aparece el texto: “Your query did not
match any documents”. Por ultimo, busco en la Biblioteca del INTI... [en la
base de publicaciones periddicas, por el titulo de la revista]. En el primero
de los 3 links [se refiere a registros] se encuentra la publicacion y el afo
que me interesa, junto a su ubicacion; el préximo paso seria llamar a la

biblioteca para consequirla.”

Otro factor a considerar fueron las variaciones en las interfaces. Los cambios en

un sistema suelen ser difundidos o publicitados por sus productores como

actualizaciones o mejoras. Sin embargo, desde el punto de vista de los usuarios -

sobre todo para aquellos no los utilizaban a diario- tales modificaciones implicaron

periodos de adaptacion e indujeron un uso incorrecto de herramientas y el

desaprovechamiento de oportunidades nuevas.
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A la diversidad de fuentes e interfaces se sumaron otros factores endégenos y
exogenos, tales como la escasez de documentacion detallada sobre muchas de ellas,
la falta de habitos de consulta de las pocas ayudas existentes y la suposicidn,
extendida entre los usuarios aunque apenas concienciada, de que distintos sistemas
funcionarian de modo semejante o compatible entre si; los modelos mentales
subyacentes a dicha suposicion se basaron en interpretaciones acerca del modo de
funcionamiento de sistemas ya conocidos, en especial Google. Tratando de
identificar las causas del fracaso de algunos intentos de busqueda realizados por
usuarios, se determind que, en ocasiones, esto se debia a que no habian
interpretado correctamente elementos tales como la notacién simbdlica de los
catalogos de publicaciones periddicas, o que no habian entendido el significado de
algunas expresiones que aparecian recurrentemente en registros de algunas bases

nn n «u

de datos, como "texto completo", "registro bibliografico", “embargo”, etc.

Para operar con los sistemas, los usuarios recurrieron de manera muy asidua a la
intuicion y a la analogia con otros que conocian previamente. En algunos casos
estaban disponibles manuales, ayudas, reglas y ejemplos, pero las expresiones
formales de las ayudas se usaron muy poco y casi lo mismo ocurrid con los ejemplos.
El abordaje mas comun se basd en una sencilla comparacidn con sistemas
aparentemente similares, seguida por unas pocas pruebas que estuvieron fundadas,
de manera no explicita, en un criterio de ensayo y error. La memoria de experiencias
anteriores fue acotada y algo pobre, porque hubo poca atencion; esa limitacién se
asocid con el habito de priorizar la rapidez y la comodidad al interactuar con
interfaces informaticas, analizando de manera muy limitada las posibilidades que
estas pudiesen ofrecer. Aun al usar sistemas simples y conocidos por los usuarios,

estos pasaron por alto cosas importantes.

En el mismo Google hubo herramientas y posibilidades que muchos desconocian.
Por ejemplo: gente que empleaba con frecuencia Google Académico, no sabia que
era posible acceder al formulario de busqueda avanzada a través del icono con

forma de triangulo que se encuentra a la derecha del cuadro de entrada de texto.
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Otros no estaban al tanto de que habia una interfaz especializada en la busqueda de

imagenes, que se podian usar operadores, etc.

Hechos de este tipo se relacionaron con otra comprobaciéon: muchas personas en
un principio valoraron en alto grado la posibilidad de conocer nuevas fuentes de
informacién, pero una vez que entraron en contacto con las mismas no se

preocuparon por aprender a usarlas.

En ese campo, el conocimiento efectivo no solo fue atribuible a lo que las
personas habian aprendido en algin momento del pasado, sino también a su
capacidad para recordar lo que fuera pertinente en el momento preciso,
reconstruirlo, adaptarlo o generarlo. En el INTlI hay una cultura de larga data
relacionada con el uso de recursos electréonicos, pero eso no implicd que los
tecndlogos participantes en el estudio se encontraran en condiciones éptimas para
descifrar la manera en que funcionaba cada recurso informativo que tenian entre

manos.

Se propuso a usuarios que no conocian el funcionamiento de determinados
sistemas que hicieran algunos breves experimentos con los mismos, para tratar de
identificar elementos que, por medio de un proceso de induccidon incompleta, les
permitieran hallar pistas sobre su funcionamiento, superando la falta de ayudas
expresas o cuando dichas ayudas no fuesen consultadas por razones tales como la

escasez de tiempo.

La eficacia de los procedimientos de ese tipo fue relativa. Quienes contaban con el
respaldo de competencias informacionales propias, adquiridas previamente por
medio de la practica u otras vias, pudieron aprovecharlos mucho mas que los
inexpertos. Estos ultimos, en no pocas ocasiones, tendieron a construir o reforzar
visiones limitadas y poco conducentes a los fines que perseguian, ya que sacaron
demasiado rapido sus conclusiones acerca del funcionamiento de los sistemas

abordados, sin efectuar comprobaciones minimas.
Quedé asi de manifiesto una debilidad que, desde el punto de vista de los usuarios,
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afectaba a aquellos sistemas que no se parecian a los que eran mas familiares para
ellos. Solian ser rechazados por la gente, que no sabia como interactuar con ellos y
se frustraba. Algunos ofrecian herramientas poderosas, que posibilitaban un
aprovechamiento especial de sus contenidos (por ejemplo, reglas de sintaxis
avanzadas para elaborar expresiones de busqueda precisas, subdivisiones tematicas,
etc.), pero quienes los empleaban por primera vez, generalmente no las tenian en
cuenta; cuando fueron mostradas en detalle a los usuarios, generalmente estos
expresaron su aprecio por ellas, pero muchos con el transcurso del tiempo las
olvidaron, porque no las empleaban habitualmente. Esto produjo una progresiva

disminucidn en el uso de esas fuentes?°.

Un recurso que, de acuerdo con los objetivos del MinCyT, fue pensado para
solucionar los problemas originados por la falta de unificacion de las interfaces y asi
maximizar el aprovechamiento de las publicaciones contratadas, es el Metabuscador
de la Biblioteca Electronica. A pesar de su nombre, originalmente fue concebido
como una interfaz de busqueda federada, que permitiria explorar en un solo paso
varias bases de datos. Aunque su implementacion demandd un importante esfuerzo
econdmico y técnico, no logré atraer del todo la atencién de los usuarios®. Ello se
debid, en parte, a las constantes dificultades para concluir exitosamente una
consulta federada, por lo cual terminé transformandose en un sistema que emplea
de manera casi exclusiva las bases de datos elaboradas por la empresa EBSCO,

proveedora y administradora del sistema.

Los testimonios de los miembros del grupo del CAICYT reflejan una situaciéon que
contrasta con lo expuesto, ya que los proveedores de bases de datos eran, en esa
época, muy meticulosos en brindar informacién sobre las mismas. Para cada una

de ellas preparaban un resumen (que, en el caso de la empresa Dialog, era llamado

2% En el caso de los catdlogos y otras bases de datos producidas por la Biblioteca del
INTI, se comprobd lo que aqui se menciona, a través del analisis de logfiles.

30 Esto provocd la pérdida de informacién, porque hay publicaciones en texto
completo (como las suscriptas a través de EBSCO, por ejemplo), que no estdn
indizadas en Google.
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bluesheet por el color del papel utilizado), en el que figuraban la cobertura tematica,
geografica y temporal, la frecuencia de actualizacidn, los tipos de documentos
indizados, las fuentes revisadas, el editor de la base, un registro de ejemplo, las
opciones de busqueda (campos presentes en los registros y coédigos para
identificarlos, notas y ejemplos de los mismos), limites aplicables a las busquedas,

formatos de visualizacién de los registros, etc.3!

Incluso se contaba con catalogos, indizados por los nombres de las bases de datos
y por las areas tematicas a las que se dedicaban; cumpliendo la funcion de
documentos terciarios, servian para seleccionar las mas convenientes para cada
estrategia®’. Los profesionales que realizaban las busquedas tenian muy en cuenta

todo ese material informativo y lo usaban constantemente.

Consideraban conveniente disponer también de otros tipos de informacidon sobre
las bases a utilizar. Entre ellos se destacaba el uso de vocabularios controlados o
sistemas de clasificacion. En muchos casos procuraban conseguir la lista de
publicaciones periddicas indizadas, que revisaban para verificar si estaban incluidas
aquellas que fuesen particularmente relevantes para los fines de una determinada
consulta. De ser posible, cuando se evaluaba una base de datos, trataban de
conocer si habia existido una evolucién en los factores anteriormente mencionados,

a lo largo del tiempo.

Dichos expertos apreciaban especialmente lo que algunos de ellos, en las

entrevistas, denominaron el bajo nivel.

La palabra bajo se refiere a la poca abstraccidon®? entre el lenguaje de consulta

31 Actualmente, la empresa ProQuest sigue ofreciendo ese servicio, que se llama
ProQuest Dialog ProSheets. Véase: http://www.proquest.com/customer-care/title-
lists/ProQuest-Dialog-Prosheets.html

32 Eran frecuentes las estrategias que incluian la consulta de varias bases de datos en
una misma busqueda.

33 La abstraccién, en informatica, es una técnica para gestionar la complejidad de los
sistemas. Consiste en establecer un nivel en el cual se producira la interaccidon
humano-sistema, ocultando los detalles que se encuentran por debajo de dicho
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empleado y el sistema, es decir que se trabajaba con detalles técnicos.

El manejo de consultas de ese tipo, habilitaba un control mas profundo de los
procesos, pero era trabajoso y no estaba al alcance directo de los usuarios no
especializados en busquedas. Esos lenguajes se relacionaban con las caracteristicas

técnicas especificas de cada sistema.

Comparando esa realidad con la actual relevada en este estudio se evidencia que,
debido a los importantes cambios en el disefio de las interfaces y en el
funcionamiento interno de los sistemas, para los tecnélogos hoy es dificil o incluso
imposible acceder a detalles de bajo nivel de los sistemas. Muchos de estos se les
presentaron de una manera que podria ser comparada con el enfoque de caja negra,
pero que en realidad no llegaba a serlo porque no estaban explicitadas las reglas

que relacionaban entradas y salidas.3*

Teniendo en cuenta lo antedicho, el fendmeno de la cajanegrizacion fue abordado
en los talleres desde una perspectiva diferente: la no-consideracion del
funcionamiento interno de los sistemas probablemente no era consecuencia de una
abstraccion consciente, ni de un proceso de olvido psicoldgico por parte del usuario,
sino que tal vez fuese intencionalmente fomentada por los desarrolladores de los
sistemas, para mercadearlos bajo la consigna de que cualquiera podia usarlos sin
preocuparse demasiado por conocer detalles. Ese tratamiento natural, en cierta
medida, impuso un modo de proceder a todos los utilizadores de los sistemas,
fuesen usuarios finales o personas dedicadas a efectuar busquedas por encargo de

otros.

Pasando a la relacién entre los temas de trabajo y las areas cubiertas por los

recursos informativos disponibles, en varias disciplinas los tecndlogos tuvieron a su

nivel. En la actualidad, los usuarios generalmente trabajan con interfaces idealizadas
y generalizadas, de alto nivel, mas faciles de usar.

34La pauta de disefio 'intuitivo' procura lograr interfaces supuestamente naturales,
cuyo funcionamiento pretendido podria resumirse en la siguiente frase: 'usted
escriba lo que quiere, como le parezca, y el sistema le respondera’.
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alcance bases de datos y otras fuentes especificas. Entre ellas se destacaron: ciencia
y tecnologia de los alimentos (con varias fuentes especificas en distintos subtemas),
fisica y metrologia, electrénica, quimica y materiales, con fuentes tales como
IEEExplore, FSTA, SciFinder, CAA, Compendex, publicaciones de IOP o ASM
Handbooks. En otras, sin embargo, los unicos medios que podian utilizarse para las
busquedas eran aquellos que compilaban documentos cientificos y tecnolégicos en

general.

Aunque esa condicidn podria parecer necesariamente adversa a los intereses de
quienes no disponian de recursos especializados en areas afines a su trabajo,
algunos de los sistemas generalistas -como Scopus, Google académico y, en medida
algo menor, el Metabuscador del MinCyT- tenian tales alcances que, en
determinadas circunstancias, incluso fueron preferidos por quienes trabajaban en

temas para los cuales existian fuentes especificas.

Tales hechos tuvieron un correlato en experiencias narradas por miembros del
grupo del CAICYT, quienes sefalaron que a veces se comparaban los resultados
obtenidos mediante la consulta de fuentes de gran calidad, que se dedicaban a
areas tematicas relativamente amplias, y los que se conseguian a partir de fuentes
mas modestas pero especificas. Tales comparaciones frecuentemente indicaron un
mejor desempefio de las primeras, aun en areas que de acuerdo con sus

declaraciones de cobertura temdtica eran relativamente marginales para ellas3.

Una practica habitual en las busquedas realizadas en aquel momento, por

consecuencia, fue la revisién sucesiva de recursos de ambos tipos, cuando los

35 Un entrevistado, que fue miembro de ese grupo, se refiri6 a una busqueda
realizada en una base general como Medline y en una especifica del area
psicoldgica; en aquella ocasion, segun recordaba, se obtuvieron mejores resultados
a través de Medline, a pesar de que el tema pertenecia al area de la psicologia
clinica.

También menciond que algunos grandes clientes, para busquedas de antecedentes
referidos a la aprobaciéon de farmacos para su uso en el pais, solicitaban
sistematicamente busquedas en grandes bases de manera simultanea: Biosis, CA
Search, Medline y EMBASE, agregando a veces alguna mas especifica como
International Pharmaceutical Abstracts.
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recursos econdmicos disponibles lo permitian. En caso contrario, la eleccién recaia
en aquellas fuentes que la experiencia de los especialistas sefnalaba como mejores

para la consulta a satisfacer, que frecuentemente pertenecian al tipo amplio.

Volviendo a situaciones recientes, un motivo que, en no pocos casos, determind
una preferencia de los usuarios por sistemas generalistas fue que, considerando sus
intereses y las limitaciones del tiempo que tenian disponible, estuvieron poco
proclives a realizar un esfuerzo para aprender detalles acerca de interfaces
complejas que no utilizaran frecuentemente o a indagar en las caracteristicas de
otros recursos que, aunque fuesen mas simples, se refiriesen exclusivamente a areas

acotadas.

Una prestacion que muchas interfaces generalistas ofrecen actualmente, con el fin
de atraer a los clientes y acostumbrarlos a desenvolverse en un espacio pautado por
las empresas o instituciones que las gestionan, es la posibilidad de abrir cuentas
individuales que habilitan cierto grado de personalizacion del ambito virtual de
trabajo y permiten intercambiar informacidon entre usuarios del mismo sistema,
mediante la tecnologia de nube implementada en sus sitios. Sin embargo, no se
detectd que tales conductas se hubiesen instalado en forma espontanea entre la
mayor parte de los participantes en el estudio, y solamente algunos de ellos

abrieron cuentas luego de conocer esa posibilidad.

La supuesta confiabilidad de las fuentes incorporadas a los sistemas tenidos como
prestigiosos, fue otro argumento de venta de los representantes de los mismos. En
sintonia con lo antedicho, el criterio de autoridad tuvo para los tecndlogos un peso
considerable al momento de evaluar sistemas. Confiaron sin demasiadas dudas en
los documentos obtenidos por medio de bases de datos reconocidas, editados por

instituciones académicas, publicados en revistas con evaluacion por pares, etc.

Sin embargo, como muchas veces las busquedas se realizaron total o parcialmente
por medio de sistemas no especializados en informacion cientifica y tecnoldgica,

incluyendo etapas de navegacion hipertextual entre paginas cualesquiera, en no
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pocos casos la procedencia de los hallazgos resultaba poco clara. La confiabilidad de
la informacién obtenida por medio de esas herramientas no especificamente

cientificas fue un tema de preocupacion para gran parte de los usuarios.

El crecimiento de la Biblioteca Electronica del MinCyT y el aumento de la
disponibilidad de recursos electréonicos suscriptos por la Biblioteca del Instituto,
provocaron una disminucién de casos del tipo recién descripto. Sin embargo, cuando
determinadas suscripciones sufrieron algun tipo de interrupcion, este asunto volvié
a adquirir relevancia, debido a la necesidad de recurrir a documentos y archivos
accesibles por medios no consagrados. También la tuvo cuando, por la indole de los
temas (tipicamente, aquellos referidos a intereses locales), no se hallaron
publicaciones en revistas internacionales u otros medios que habitualmente fuesen

considerados validantes a priori.

Por lo comun, los usuarios procuraron estimar de alguna manera la confiabilidad
de la informacién obtenida a través de esas vias 'alternativas', mediante la
aplicacion de criterios tales como la comparacion entre varias fuentes o la

evaluacion de su coherencia interna y verosimilitud.

Algunos, por lo general personas con experiencia, extendieron los controles
incluso a publicaciones evaluadas, cuando sospechaban que en ellas podian existir
tendencias o sesgos motivados por intereses econdmicos, presiones politicas,

competencia entre empresas o grupos de investigacion, etc.

Como dato que podria parecer anecdoético, pero que en realidad sirve como
indicio de los criterios implicitos que, por imposicion social o por consideraciones
personales, pautan la evaluacion de las fuentes de informacidn, se puede mencionar

el uso vergonzante de un recurso tan ampliamente difundido como Wikipedia.

Por lo general, el mismo no fue admitido de manera espontanea y abierta; sin
embargo, durante los talleres, gracias al ambiente de confianza y respeto que se
logré entre los participantes, salid a la luz que para algunos de ellos era una

herramienta de uso bastante frecuente. Las reticencias observadas se debieron, por
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lo general, a temores difusos porque se recordaba que, en los origenes de esa

enciclopedia, sus responsables la difundieron sefialando que cualquier persona

podia editar sus articulos.

No pocos usuarios reconocieron que ocasionalmente la empleaban, sobre todo

como la primera fuente en una secuencia de busqueda (para encontrar vocabulario,

temas relacionados, tener una primera mirada general o hallar indicios de cualquier

tipo), asi como cuando se trataba de asuntos poco relacionados con su trabajo

habitual:

“Ahora tengo que buscar cada una de las caracteristicas del tipo de

transferencia. Para esto lo mejor es la Wikipedia”

“Tengo que encontrar como hacer un viaje cuando lleque a Buenos Aires,
después de llegar a la Sede Retiro del INTI. En Google escribo: ‘colectivo
desde Plaza de Mayo hasta la Facultad de Agronomia’, reviso los
resultados y en la pdgina:
http://es.wikipedia.org/wiki/L%C3%ADnea_105 (Buenos_Aires)

encuentro las lineas de colectivo que me acercan a destino.”

“Considero que la peor dificultad en las busquedas es cuando el tema es
demasiado amplio. Para poder enfrentarla, generalmente se podria buscar
informacion en Wikipedia, o en su defecto preguntar a alguien que
conozca sobre el mismo, para reducir la busqueda a un camino mds

estrecho.”

“Si quiero aprender sobre un tema nuevo del que no sé nada, el
procedimiento que utilizo es comenzar por leer una introduccion en
Wikipedia. Armo un drbol de conocimientos relacionados con el tema, con
todos los temas previos que debo saber antes de entender el que me

interesa.”

Un ejemplo de una modalidad de busqueda poco habitual, se basdé en la

combinacién de Google y Wikipedia:
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“Para asegurarme de que Google me dé resultados de la Wikipedia, al
final de la palabra que estoy buscando coloco la palabra ‘wiki’. Asi me
aseguro de que entre los primeros resultados se encuentre la Wikipedia.

Una vez alli, navego por los articulos de la enciclopedia para encontrar las

tecnologias y sus caracteristicas”
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Las técnicas y los procedimientos de busqueda

El conocimiento de los usuarios sobre técnicas y procedimientos de busqueda,
como ya fue mencionado, tuvo origen principalmente en la intuicién y la practica;
solo en contadas ocasiones fue sometido por ellos a escrutinio, mediante un analisis

mas o menos profundo.

Fueron observados fenémenos de histéresis3® de los hdbitos ante los pases entre
sistemas y frente a los cambios dentro de los mismos, en personas pertenecientes a

distintas generaciones.

Algunas de esas manifestaciones se refirieron a costumbres adquiridas
recientemente pero con fuerte arraigo; en particular se pueden sefialar los
comportamientos asociados al uso escasamente reflexivo y recurrente de un

conjunto de pocos sistemas.

Otras se vincularon con habitos de busqueda basados en el recuerdo de
interacciones previas con otros recursos informativos, incluyendo, en el caso de
aquellos usuarios que no eran nativos digitales, a los repertorios bibliograficos

impresos.

Esos fendmenos de inercia tuvieron consecuencias negativas, pero también
mostraron facetas positivas dado que, estudiados a través del analisis en comun de
éxitos y fracasos, permitieron traer a consideracién de los participantes variados

elementos y practicas que habian sido invisibilizados tanto por el habitus®’ como por

36Histéresis, en Fisica, es la tendencia de un material a conservar alguna propiedad,
en ausencia de las condiciones que la habian generado. Por extensidn, este
concepto se aplica también a otros fendmenos, tales como la persistencia de
conductas adaptadas a condiciones ambientales que ya no existen.

3’Habitus es el conjunto de esquemas generativos a partir de los cuales los sujetos
perciben el mundo, piensan y actian en él. Se trata de esquemas que han sido
socialmente estructurados en el transcurso de la historia de cada persona;
suponen la incorporacion del campo de relaciones sociales en el que esa persona
se ha conformado como miembro actuante de la sociedad.
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las politicas de difusion de las principales empresas del area, tendientes al

ocultamiento de las estructuras que subyacen a las interfaces de busqueda.

La comparacion de los resultados obtenidos en busquedas con objetivos
semejantes, pero ejecutadas de distintas maneras, habilitd que los usuarios
accedieran a un panorama mas amplio de las posibilidades existentes en procesos

de ese tipo.

Una de las carencias que, de acuerdo con lo estudiado, dificultd que determinados
usuarios lograran una comprension mas acabada de lo que ocurria, fue la falta de
una conceptualizacion referida a los distintos tipos de elementos que cada técnica
de busqueda permitia identificar en el espacio informativo explorado, con el fin de

separarlos para responder a la necesidad planteada.

Mencionaremos, por ejemplo, busquedas cuyo fracaso se debié a una inadecuada
comprension de los niveles de analisis bibliografico. Algunas apuntaban a Ia
obtencién de articulos, pero indebidamente fueron efectuadas en bases de datos
que solo contenian registros con datos de existencias de publicaciones periddicas.
También ocurrieron fendmenos inversos, como personas que buscaban un articulo,
del cual tenian la cita bibliografica completa, y no lo encontraron en bases que
contenian registros analiticos, pero hubiesen podido conseguirlo consultando el
catdlogo de publicaciones periddicas y pidiendo en préstamo el fasciculo

correspondiente.

Hubo busquedas tematicas que los usuarios habian dado por concluidas, al no
encontrar en los catalogos de la biblioteca publicaciones cuya indizacién se
correspondiese palabra por palabra con yuxtaposiciones largas de términos que
ellos habian escrito con la intencidn de describir su necesidad de una manera muy
especifica. Intentos posteriores, realizados con el debido asesoramiento, les
permitieron hallar documentos de su interés que, aunque se dedicaban a asuntos

mas amplios, incluian lo que se trataba de hallar.
Tales dificultades se debieron en parte a una aproximacién poco ilustrada a las
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pautas establecidas por el paradigma actual de la busqueda de informacion, que se
sustenta en un modelo de interaccidén dialogistica entre personas y sistema. El
origen de esta concepcién no es del todo reciente; basta mencionar que el nombre
del sistema mas utilizado por los miembros del grupo del CAICYT era, justamente,

Dialog, y que su origen se remonta a mediados de la década de 1960.

Pero las formas de ese dialogo han cambiado considerablemente desde entonces.
Se pasé de un modelo de interaccidn protocolar, basado en reglas muy estrictas, a
uno sumamente informal. También varié lo que podria llamarse la ubicacion de la

inteligencia.

En el paradigma anterior, se daba por sentado que la inteligencia era ejercida por
los autores de los documentos indizados en las bases de datos, asi como por los
disenadores del sistema y por los buscadores; el sistema en si era visto como un
mecanismo poderoso, cuyo funcionamiento estaba claramente definido, que servia

como plataforma para la busqueda de contenidos.

Se podria decir que hoy rige un nuevo paradigma, que pauta una especie de
revolucion copernicana en lo que se refiere a la actitud esperada de los usuarios. La
metafora que califica a muchos sistemas informaticos actuales como inteligentes, ha
sido asumida como algo real, aunque en realidad estos sean mecanismos

automaticos mas o menos sofisticados.

Esa mirada promueve expectativas que pueden ser exageradas;
inconscientemente se espera que los sistemas estén en condiciones de trabajar con
las necesidades de los usuarios a partir de cualquier expresidon que estos formulen;
se supone que estan a cargo de la correccién de los errores de ortografia, de formar
familias de palabras para las busquedas tematicas, etc. Las empresas proponen un
modelo algo fantasioso pero atractivo, seguin el cual las personas simplemente
deben manifestar que quieren algo, aunque sea de manera limitada, mediante una

frase breve o unas pocas palabras claves, y el sistema hara el trabajo de guiarlas.
Ma3s allad de esos modelos simplistas, aun hoy muchos servicios admiten el uso de
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algunas técnicas especificas, tales como expresiones booleanas, delimitacion por
campos, busqueda de frases, etc. El relevamiento no indicé que las mismas fuesen
muy populares; incluso hubo gente que no las conocia. Una razén para ello fue que
los usuarios mas jovenes se habian formado con posterioridad a la época en la cual
la oferta de sistemas concretos, con interfaces basadas en lineas de comandos,

obligaba a usar técnicas de ese tipo.

También se encontré que los mayores, muchos de los cuales habian estado
habituados a efectuar busquedas en repertorios impresos que requerian técnicas
estructuradas, generalmente habian entrado al mundo de los recursos electrdnicos
a través de buscadores como AltaVista o Google, que indujeron un cambio en sus
costumbres y vinieron a ser modelos consagrados que establecieron la forma de

buscar.

La tendencia a simplificar el abordaje de todas las situaciones de busqueda a
través de un solo grupo de técnicas sencillas, que muchos usuarios suponian

universalmente aplicables, generd habitos dificiles de revertir.

Para ilustrar lo dicho, cabe mencionar que algunos de ellos, cuando aprendieron a
utilizar operadores booleanos, truncamientos, paréntesis, restricciones a campos,
comodines y otras técnicas aplicables a la interaccién con sistemas especificos,
posteriormente trataron de emplearlas de la misma manera en otros sistemas, sin
averiguar cudles eran las formas de sintaxis admisibles en ellos. Eso los condujo a
experimentar sucesivos fracasos, que motivaron su abandono de esas técnicas. Tales
circunstancias fueron detectadas a posteriori, cuando en los talleres se los consultd

sobre el particular.

Entre los operadores booleanos que algunos usuarios manifestaron conocer y
emplear, los mdas usados fueron la disyuncion légica (OR, O, etc.) y la conjuncién
légica (AND, Y, etc.). Este ultimo fue menos expresado por escrito, posiblemente
debido a la influencia de Google que, por defecto, realiza operaciones entre los

términos escritos sin ninguna indicacién extra, cuyos resultados son bastante
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similares a los que tendria una conjuncién booleana en sentido estricto. Aunque
también acepta la disyuncién, esta debe ser obligatoriamente indicada mediante la

escritura del operador correspondiente.

Casi nadie utilizé formas de la negacion ldégica (NOT, ANDNOT, NO, etc.),
operadores de proximidad, paréntesis para indicar secuencias de ejecucién de
operaciones, truncamientos, etc., aunque fuesen validos para las reglas sintacticas

aplicables. Un usuario, en la entrevista de cierre de un taller, expreso lo siguiente:

=  “Uso este sistema casi todos los dias, y el aprender los operadores NEAR y

,Il

ONEAR recién ahora me enojo un poco. jPorqué no los conoci antes

También se detectd un uso esporadico del operador frase exacta (Qque muchos
sistemas admiten y habitualmente se marca encerrando la frase en cuestidon entre
comillas dobles); cabe al respecto una observacién: algunos usuarios no habian
entendido bien cuales eran sus efectos. Uno de ellos, incluso, dijo que servia para
indicar lo importante. Ese senalamiento, hecho de manera espontdnea y sin
reflexion previa, mostrd un cierto grado de antropomorfizacién de los sistemas: se

supone que entienden, son capaces de valorar, etc.

Otras técnicas poco frecuentes fueron el refinado de busquedas y la combinacion
de conjuntos previos; muchas de las interfaces disponibles no habilitaban esas
practicas y, cuando lo hacian, usualmente eran ignoradas por los usuarios, debido a

la falta de costumbre.

Un asunto de la maxima importancia fue la seleccién y el manejo del vocabulario
usado por los buscadores. Un frecuente punto débil en la ejecuciéon de las
busquedas es la seleccién de los términos que se emplean en las mismas (Falcato,
2000). Esa seleccidon se conecta con lo que ocurre cuando un documento es
generado, ya que el autor expresa sus ideas componiendo un texto mediante
palabras que, volcadas luego a una base de datos o a un documento electrénico, se
transforman en puntos de acceso que, mds adelante, otras personas emplearan para

recuperar el texto en cuestidon. Esa expresion puede tener caracteristicas muy
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variadas en cuanto a su estilo, vocabulario, e incluso en el nivel ortografico (Brooks,

1998).

En numerosos casos, durante el transcurso de la investigacion, se registraron
dificultades de los usuarios, no solo para construir expresiones de busqueda con una
sintaxis adecuada a los requerimientos del sistema utilizado, sino también para
hallar y elegir palabras que representaran adecuadamente sus temas de interés.
Esto, al menos hasta cierto punto, estuvo conectado con las dificultades para
describir las acciones ejecutadas durante el proceso de busqueda, ya mencionadas

en la seccion sobre metodologia.

Tales dificultades con las descripciones y el vocabulario fueron particularmente
preocupantes, porque eran indicios de severas limitaciones en la interaccion entre
los usuarios y los sistemas, que en la actualidad basan mayoritariamente sus

interfaces en el uso de palabras claves y otras expresiones lingtisticas.

Una de las posibles causas de esos problemas fue la manera no verbal en que se
desarrollaban multiples etapas de los procesos de busqueda. Muchas de ellas, de
acuerdo con el relevamiento efectuado, eran llevadas a cabo por los usuarios de
manera solitaria; no hablaban de lo que hacian, no lo ponian en palabras y se

manejaban de manera intuitiva. llustra lo antedicho la siguiente observacion32:

» “Es raro.. ponerse a describir lo que uno hace habitualmente,

prdcticamente sin pensar. Digamos que busco por instinto”

También fue infrecuente que los tecndlogos y técnicos prestaran atencion, en el
momento de seleccionar vocabulario para una busqueda, a toda la complejidad del
lenguaje y la comunicacidn social: idiomas, variantes de palabras y expresiones,

sindbnimos, malos entendidos, suposiciones no explicitadas, etc.

Mas alld de la manera en que se hubiese realizado dicha seleccion, debe

38 Esta observacion se refiere a un ejercicio basado en protocolos verbales, en el cual
los participantes debian expresar sus pensamientos y acciones durante una
busqueda.

138



mencionarse que, por lo general, ni los usuarios finales, ni quienes efectuaban
busquedas de informacion para ellos, emplearon expresiones largas y complejas. El
uso de expresiones de ese tipo, habitual en épocas pasadas, se originaba en la
necesidad de lograr una recuperacion que se acercara a la exhaustividad en la
menor cantidad de pasos que fuese posible, con el fin de aprovechar el tiempo de
conexion, que tenia un precio elevado. La viabilidad de ese abordaje se sustentaba
en la detallada y coherente indizacion que proporcionaban las bases de datos, por
un lado, y por el otro en la cuidadosa preparacidén de estrategias que hacian los

expertos en busquedas.

Actualmente las circunstancias son distintas; ya no es tan ventajoso tratar de
concluir estos procesos con rapidez, porque los costos (salvo el tiempo de trabajo)
son planos, mientras que los abordajes heuristicos habilitan una exploraciéon del
espacio informativo, que facilita la serendipia, y ayudan a encontrar maneras para

afinar las busquedas.

Un comportamiento de ese tipo, podria favorecer el enriquecimiento del
vocabulario relacionado con el tema de interés, mediante la identificacion de
nuevos términos o relaciones referidas al mismo, y dicho vocabulario podria ser
usado para mejorar las expresiones de busqueda, logrando una recuperacién mas
completa. Sin embargo, esta ultima practica no fue del todo habitual. Una de las
causas de ello fue que los usuarios normalmente no supieron cobmo manejar con
soltura familias de palabras, sindnimos, etc. para elaborar expresiones complejas -
aun en aquellos sistemas que habilitaban dicha posibilidad- ni lograron una visién de
conjunto que les permitiese disefiar una estrategia para alcanzar un efecto similar

mediante sucesivas etapas de busqueda, usando términos alternativos.

Algunos emplearon un criterio que podria ser denominado poner un titulo a su
necesidad, es decir, procuraron redactar una expresion breve, semejante a la que
hubiesen utilizado para titular un escrito propio que tratara el asunto que buscaban,
0 para completar el campo 'tema' dentro de un hipotético formulario destinado a

ser leido por una persona que realizara la busqueda. Tal expresién breve fue lo que
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escribieron como entrada en la interfaz.

Esa manera de actuar produjo resultados aceptables en algunos motores de
busqueda, pero generalmente fracasé por completo en fuentes de informacion de
otros tipos. Esa diferencia se origind en el distinto manejo de las palabras que
aportan poco sentido en un determinado contexto (Falcato, 2000); un ejemplo seria
el término quimica en una base de datos sobre quimica, asi como determinadas
clases de palabras, tales como nexos, preposiciones, etc. En aquellos sistemas que
empleaban logica booleana de manera estricta -sobre todo si no eran de texto
completo- hubiese sido necesario descartarlas, ya que dificilmente aparecerian en
los titulos de los documentos, en los resimenes o en la indizacidon tematica. Pero en
los sistemas que se basaban en ldgica vectorial y analizaban textos completos o
paginas web, frecuentemente las palabras de esa indole no impidieron una

recuperacion satisfactoria.

Durante los casos analizados, también quedaron de manifiesto multiples ejemplos
de variedad en el vocabulario técnico, incluso dentro de una misma lengua hablada
o escrita en distintas regiones o por diversos grupos profesionales, que por no haber

sido tenidos en cuenta habian provocado sesgos en la recuperacion de resultados.

Un articulo de Ayers (2014) plantea un buen ejemplo de ese tipo de divergencia,
considerando las publicaciones que emplean los términos hydraulic fracturing y

fracking:

"Mientras que la literatura cientifica utiliza el término hydraulic fracturing, los
medios de comunicacion y el publico en general a menudo usan el término fracking.
Los investigadores que no estan familiarizados con el término cientifico, pueden
perder informacidn y articulos de investigacion valiosos cuando buscan en indices y

bases de datos usando el término fracking.”°

3 "Whereas scientific literature uses the term hydraulic fracturing, the media and
general public often use the term fracking. Researchers unfamiliar with the scientific
term may miss out on valuable information and research articles when searching
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Menciona que observd grandes diferencias en la recuperacion si se usaba uno u
otro de ellos, aun cuando en algunas bases de datos tecnoldgicas aparecia

esporadicamente la palabra fracking.

Analizando situaciones con caracteristicas similares, durante los talleres se fueron
identificando multiples casos de busquedas que los usuarios habian dado por
concluidas con la tranquilidad de suponer que habian efectuado un buen barrido del
espacio informativo, pero esa confianza no estaba respaldada en hechos, ya que lo
hallado era solo un fragmento -generalmente sesgado, ademas- de un conjunto

documental mucho mas amplio.

Al indagar en los criterios empleados por los usuarios para elegir palabras claves,
se llegd a la conclusion de que muchos de ellos intentaban seleccionar algunos
términos que pudiesen ser considerados correctos (es decir, que estuviesen
relacionados con el tema), sin procurar diversificar su vocabulario para tratar de
representar la riqueza linglistica que era propia de ese asunto. Ese abordaje se
relacioné con la falta de estrategias y con un escaso conocimiento sobre el uso de
operadores booleanos, ya que las técnicas empleadas espontdneamente por la
mayor parte de los usuarios no permiten aprovechar a fondo la riqueza del
vocabulario. Una mera yuxtaposicion de sindnimos aplicados en una sola expresion
de busqueda sin operadores, justamente, hubiese sido totalmente inconducente al

fin propuesto.

Como resultado de esas limitaciones, surgieron problemas cuando los tecndlogos
intentaban representar sus necesidades, dudas e ideas con palabras, frases o
coédigos que fuesen aptos para hacer una busqueda en determinado sistema de
informacidn. El uso de vocabularios controlados fue infrecuente; la mayoria de los
consultados, incluso, no estaba al tanto de la existencia de herramientas de esa
indole. Ademds hay que tener en cuenta que muchas busquedas fueron llevadas a
cabo en motores de busqueda o en sistemas de informacién cientifico-técnicos

generalistas, que no las utilizan.

indexes and databases using the term fracking.”
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Los usuarios que adoptaron la practica de ir revisando los documentos que
obtenian en cada lista de resultados parciales lograron, en algunos casos, mejorar la
representacion de sus necesidades por medio de la diversificacion de sucesivas
expresiones de busqueda, aprovechando los hallazgos que efectuaban al leer

diversos discursos relacionados con el tema.

Otros, en cambio, solamente acumularon documentos que les interesaban para
leerlos posteriormente, sin efectuar una revisién de esa naturaleza, por lo cual no

tuvieron esa oportunidad.

En un plano general, analizando los datos relevados sobre estos asuntos desde un
punto de vista tedrico, puede sefalarse un aspecto que los usuarios no plantearon
expresamente, pero que tuvo gravitacion definitoria en la mayor parte de las

busquedas: los criterios de correspondencia entre consulta y resultados.

La pregunta clave, aunque no formulada, fue: ¢puede un usuario saber cuando el
sistema, de acuerdo con su disefio, determina que un documento (o elemento
informativo cualquiera) cumple las condiciones para ser incluido en la lista de

resultados?

En todos los sistemas empleados por el grupo del CAICYT, de base netamente
booleana, esos criterios estaban perfectamente definidos con gran precision.
Operaban sobre bases de datos que en ocasiones eran muy grandes, pero que no se
comparan con las magnitudes que manejan algunos sistemas del presente, por lo

cual no era imprescindible que ordenaran las salidas.

Muchos de los que se utilizan hoy, en cambio, funcionan internamente de manera
vectorial, con el fin de posibilitar el manejo de grandes conjuntos de resultados
mediante su ordenamiento por algoritmos de simulacién de relevancia vy, por lo

general, sus productores no proporcionan indicaciones claras sobre dichos criterios.

Por ejemplo: ése establece una correspondencia entre los sinédnimos, las palabras
que comparten una misma raiz, las expresiones compuestas? ¢Son equivalentes las
palabras escritas con mayusculas y minusculas, con o sin tildes, con o sin signos de
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puntuacion intermedios? ¢El sistema, de alguna manera, acepta frases o preguntas
formuladas con una sintaxis natural, requiere que las expresiones de consulta estén
compuestas por palabras claves yuxtapuestas en un orden cualquiera, necesita que
el usuario intercale operadores? ¢Almacena datos relacionados con el usuario y su
perfil o actividades previas, y los emplea automaticamente para personalizar sus

busquedas futuras?

Durante la investigacion realizada, solo esporadicamente se manifestd que algun
usuario hubiese tenido en cuenta estos asuntos. Como ejemplos, pueden ser

mencionados los siguientes:

» “La mayoria de las veces utilizo el buscador de Google. Pero a veces
también Bing, dado que Google presupone lo que yo quiero encontrar y lo

filtra”

=  “Quise buscar un video que yo mismo habia subido a YouTube. Es un video
de una imagen capturada por un chip, que le queria mostrar a alguien.
Sabia donde estaba, quién lo habia subido y de qué se trataba, tenia en
cuenta las posibles palabras claves que usé al subirlo, pero después de un
rato largo no lo pude encontrar. Busqué con combinaciones de palabras,
con mi nombre, con una cantidad de palabras que sé que usé al subir el
video, pero no lo encontré. Otro dia me conecté con mi cuenta de Google
a YouTube, me dice ‘bienvenido [menciona el nombre del usuario]’ y habia
una opcion ‘videos subidos’... Asi lo encontré, un tiempo después, sin

querer y sin ninguna dificultad.”

Una serie de busquedas, efectuadas en los talleres con el fin de hallar los trabajos
escritos por un investigador del Instituto, sirve como ejemplo de los problemas que
puede ocasionar el desconocimiento de los criterios de correspondencia y la no
realizacion de pruebas que permitan suponer cuales serian. Algunos de los
ejecutantes estimaron, con buen tino, que una fuente apropiada seria el catalogo de

la Biblioteca, ya que el mismo incluye las publicaciones institucionales y aquellas

143



cuyos autores son miembros del INTI. Sin embargo, tuvieron inconvenientes porque
la mayoria, acostumbrada a trabajar con sistemas que supuestamente completan las
expresiones y corrigen errores, escribié el nombre de ese autor espontaneamente,
sin considerar posibles variantes. Esto hubiese sido necesario, ya que el catalogo ha
sido compilado con el criterio de reproducir los nombres de los autores segun

aparecen en las portadas o fuentes principales de los documentos.

Algunos emplearon el apellido con una o dos iniciales -seguidas o no por puntos-,
otros el apellido y uno o dos nombres de pila in extenso. La mayoria escribié una
sola variante y ninguno usé todas las posibles, por lo que todas las listas fueron
incompletas, salvo una. Esta ultima fue obtenida por una persona que realiza
busquedas con mucha frecuencia, mediante una estrategia que manejé varios
criterios, usd sus conocimientos previos y fue perfecciondndose a medida que el
proceso transcurria. Comenzd utilizando una de las versiones del nombre, pero
advirtié que un articulo conocido por ella no habia aparecido en la lista. Por
consiguiente, tomod solo el apellido y lo combind con un par de palabras claves del
titulo. Mediante ese paso, logré encontrarlo y observé que nombre del autor
figuraba de otra manera. Probd entonces solo con el apellido y, como la lista no era

demasiado larga, pudo identificar facilmente todos los trabajos buscados.

Todos los intentos que, con ese mismo objetivo, fueron efectuados en Google
Académico, resultaron ain menos exitosos, ya que dicho sistema intentaba corregir
la ortografia del apellido, reemplazandolo por otro mas comun, encontraba palabras
en los titulos que coincidian con el mismo, etc. Aunque existian posibilidades tales
como limitar la busqueda al campo autor e imponer al sistema la blisqueda de una
forma especifica del apellido, ninguno de los ejecutores las puso en practica.
Consultados al respecto, algunos de ellos las desconocian, mientras que otros no las

recordaron en el momento que hubiese sido oportuno.

De hecho, probablemente por estar asi definido en sus politicas de mercadeo,
Google fomenta que no se preste demasiada atencidn a esas técnicas ni a los

problemas de correspondencia entre consulta e items recuperados.
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Tomemos como ejemplo una pagina de soporte de dicha empresa“’, que algunos
usuarios habian consultado. En ella aparecian las siguientes sugerencias cuyo tono,

de por si, ya es bastante significativo:
“1: No te compliques.
2: Haz busquedas por voz.
3: Elige las palabras con cuidado.
4: Preocupate solo de lo importante.
5: Busca respuestas rapidas.”

Las explicaciones que alli se daban para cada una de esas sugerencias, apuntaban
en buena medida a que los usuarios confiaran en que el sistema les daria las
respuestas que buscaban, para lo cual solamente debian observar unas pocas
indicaciones sencillas que, viéndolas en conjunto, incluso contenian varias
contradicciones (por ejemplo, sugerir que se escribiera lisa y llanamente una
pregunta en lengua natural y, por otro lado, proponer que no se plantease una
pregunta, sino que se escribieran palabras que supuestamente tuviesen buenas
posibilidades de aparecer en el texto de una pagina web que tratara el tema de

interés).

Algunos usuarios pusieron a prueba lo que alli se recomendaba. Los resultados de
tales ensayos les permitieron suponer una intencionalidad publicitaria en esos
consejos. Un ejemplo fueron los casos alli propuestos como muestra de busquedas
por medio de preguntas en lengua natural; reproducidos al pie de la letra tuvieron
resultados sorprendentemente buenos, pero el sistema fracasé en dar respuestas
adecuadas a muchas otras preguntas de ese mismo tipo, formuladas por los usuarios

de manera espontanea.

40 Como hacer busquedas en Google.
https://support.google.com/websearch/answer/134479?hl=es <consulta 4 de
septiembre de 2015>.
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La cuarta sugerencia de la lista (“preocupate solo de lo importante”), por su
planteo poco comun, despertd cierta curiosidad en quienes la analizaron. El

desarrollo de la misma era:

“e QOrtografia: el corrector ortografico de Google utiliza automaticamente la
ortografia mds comun de una determinada palabra, tanto si la escribes

correctamente como si no.

e Mayusculas: si buscas E/ Mundo obtendras el mismo resultado que si

introduces el mundo.”

Si bien ambas caracteristicas del sistema parecian obvias para los participantes en
el taller, cuando posteriormente se plantearon situaciones en las cuales era
conveniente tener la posibilidad de discriminar palabras escritas con mayudsculas o
con minusculas, con o sin tilde, o en las que el corrector ortografico automatico
inducia errores en los resultados, los usuarios valoraron la posibilidad que ofrecen

algunos sistemas para controlar esos automatismos o prescindir de ellos.*

Se analizd6 también la ultima seccidon de la pagina mencionada; su titulo era
“Convié " . ” , .

onviértete en un experto*? en busquedas”, luego del cual aparecia el siguiente
texto: “Si quieres obtener mas sugerencias y trucos que te ayuden a hacer

busquedas como un profesional,*® consulta las paginas que se indican a continuacién

para conocer técnicas de busqueda mas avanzadas”.

Esas paginas se referian a técnicas tales como el uso de los operadores especiales
propuestos por Google**. Las mismas eran desconocidas para los usuarios que, si
bien manifestaron cierto interés al saber de su existencia, no las adoptaron como

herramientas habituales.

Es notable que se usaran términos tales como “avanzada”, “experto” o

41 Dicho control, en Google, solo es posible de manera limitada.

42 El subrayado es mio.

3 |dem.

4 https://support.google.com/websearch/answer/2466433?vid=0-63576994903364
3906-3910454594 [consulta 4 de septiembre de 2015].
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III

“profesional” en una coleccion de textos relativamente basicos. Si bien los
tecndlogos, consultados al respecto, reconocieron mayoritariamente las
capacidades de los profesionales especializados en la realizacién de busquedas,
asumieron ese vocabulario de manera natural, hasta que se les planted una
reflexion sobre el mismo. El ejemplo mencionado refleja, como idea instalada en el

imaginario, que lograr pericia en dicho campo no es algo demasiado complejo ni

demandante.

Eso tiene relacion con el acostumbramiento a las interfaces intuitivas, que facilitd
enormemente la interaccion rapida de los tecndlogos con los recursos que las
implementaban, pero también dificultd que analizaran y entendieran con cierto
nivel de detalle lo que hacian durante una busqueda, fuesen esas acciones

adecuadas a sus fines o no.

Las dificultades y riesgos de esos abordajes fueron sefaladas por algunos usuarios.

Por ejemplo:

=  “Cuando hacemos una busqueda... se organiza la informacion de manera
intuitiva y la busqueda se hace casi exclusivamente a través de Internet.
Querria contar con herramientas y criterios que mejoren ese

procedimiento actual.”

» “Las busquedas que hago son, creo yo, muy desordenadas. Los recursos
que uso son Google o... [el usuario menciona aqui algunos repertorios

impresos].”

Se estudiaron situaciones tipicas en las que habian surgido obstaculos que
parecian insalvables por parte de los buscadores, pero que hubiesen sido superados
facilmente por una persona conocedora del campo y con conocimientos
procedimentales de tipo general. Sirva de muestra una consulta recibida por el
Servicio de Referencia a través del correo electrénico, proveniente de un usuario
con elevado perfil académico que habitualmente se manejaba por si solo con las

fuentes de informacién disponibles en linea. En ella solicitaba con urgencia la
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obtencion del texto completo de un documento y, para identificarlo, enviaba la
referencia de una direccién de Internet en la que aparecian los datos bibliograficos;
también habia pegado, en el cuerpo del mensaje, una copia del registro. Conviene
mencionar que la pagina en cuestidn pertenecia al repositorio mas prestigioso y
conocido del area tematica en la cual el usuario trabajaba; sin embargo, de acuerdo
con lo indagado mediante una conversacion telefénica, este generalmente no lo
utilizaba porque preferia emplear otras fuentes, principalmente articulos
provenientes de un nucleo de revistas especificas y de alta calidad. Aunque no lo
habia notado, el mismo registro bibliografico -de pocos renglones- que él habia
copiado, contenia un enlace* al documento requerido, que estaba sefalado de
manera casi inequivoca por la etiqueta correspondiente; tenia el mismo tipo de letra

que el resto del texto, pero para detectarlo bastaba pasar el cursor por encima.

Pocos meses después, esa persona realizé una nueva consulta acerca de cémo
acceder a otro documento que pertenecia a ese mismo repositorio; no recordaba la
manera de hacerlo, por lo cual se considerd conveniente elaborar un breve tutorial

con notas y capturas de pantalla, para que el usuario lo tuviese como referencia.*®

Otro ejemplo son diversas solicitudes de obtenciéon de documentos mencionados
en paginas de Internet pero que, a diferencia del ejemplo recién mencionado, no
contenian enlaces a los mismos; los usuarios que las enviaron daban por sentado
que ellos no podian conseguirlos, por lo cual seria necesario recurrir a la compra o al
préstamo interbibliotecario. Sin embargo, segun el caso, los documentos estaban
disponibles en la coleccién de publicaciones impresas, en bases de datos suscriptas
por la Biblioteca Electréonica o mediante algun otro recurso facilmente accesible.
Podrian haber resuelto el problema mediante una busqueda en el catdlogo, pero

solo visualizaron que en la pagina encontrada por ellos no habia un acceso directo.

4> Cabe destacar que dicho enlace estaba incluido en el texto HTML del mensaje de
correo electrdnico, por lo cual la consulta contenia la respuesta.

46Situaciones como la recién descripta ponen de manifiesto que el conocimiento
procedimental no se logra con la observacidon rapida y superficial de acciones
efectuadas por otras personas, sino que requiere la practica reiterada y un esfuerzo
atencional y de razonamiento.
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Aunque podria suponerse que esas solicitudes estaban basadas en algun criterio
de practicidad (tal como 'los referencistas seguramente sabran conseguirlo con
facilidad'), en varias ocasiones se verificé que los usuarios se habian enfrentado a
esa necesidad tiempo atras y que no habian imaginado una manera viable de
satisfacerla por si mismos, hasta que por fin decidieron recurrir a la Biblioteca para

obtener el documento.

Esto se emparenta con un lugar comun, que fue mencionado en los talleres: 'si
algo no esta en Internet, no existe'; con un poco mas de elaboracion, esa frase
podria transformare en la siguiente: si algo no aparece rapidamente en Google o en

un enlace evidente dentro de la pantalla que se estd visualizando, no existe.

Sin embargo, no todos los tipos de busquedas se centraron de manera tan asidua

en los recursos en linea.

Por ejemplo, usualmente tuvieron otra orientacidon las que apuntaban a que el
usuario pudiese construir un panorama introductorio sobre un drea que no conocia
detalladamente, por no estar actualizado o por no haberse dedicado antes a la
misma de manera especifica. El tipo documentario preferido para responder las
necesidades de esa clase fue el libro, impreso o electrénico?’; las herramientas
elegidas para procurar la identificacion de libros relevantes fueron habitualmente el

catalogo de la Biblioteca o la consulta directa al Servicio de Referencia.

El analisis de los logfiles correspondientes a las consultas de los catalogos
realizadas en linea, puso de manifiesto errores de los usuarios en la interpretacién
de los datos contenidos en los registros, atribuibles en parte al empleo, por parte de

la Biblioteca, de vocabulario y cddigos no conocidos por aquellos.

En cuanto a los libros electrénicos disponibles por ese medio, el éxito de las
busquedas realizadas directamente por los tecndlogos fue por lo general escaso,
debido a la falta de una indizacidon tematica detallada de los mismos, sumada a la no

inclusion de muchos de ellos en las bases de datos del MinCyT.

4 Muchos usuarios prefirieron el primer tipo de soporte.
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La busqueda de imagenes fue otra de las actividades realizadas durante los
talleres. No todos los usuarios sabian de la existencia de sistemas especificamente
disefados para esa tarea. Se observd una limitada conducta de exploracién de los
menus y opciones disponibles en las interfaces. La mayor parte de las busquedas
espontaneas se realizé empleando exclusivamente palabras claves, sin hacer uso de
técnicas tales como similitud de imagenes, limitacién por tamafo, intervalos de
fechas, etc. Posteriormente al desarrollo de esas busquedas se realizaron debates,
en los cuales quedaron expuestas limitaciones referidas al desconocimiento de otros
factores relacionados con la utilizacion de las imagenes halladas, tales como los

derechos de autor y reproduccion, las licencias de uso, etc.

Cuando el objetivo de la tarea fue la obtencién de datos factuales, las busquedas
en linea se realizaron mayormente por medio de motores de busqueda generales, a
pesar de que en el sitio web de la Biblioteca se proponian fuentes especificamente

dedicadas a responder a ese tipo de necesidades

Una faceta distinta fue la de las busquedas efectuadas dentro de recursos
previamente obtenidos. Dos subtipos particularmente importantes de esa actividad
fueron la revision visual de las listas de resultados proporcionadas por motores de
busqueda o bases de datos, y la exploracién de textos dentro de archivos, que seran

abordados en el capitulo sobre evaluacion de resultados y cierre de las busquedas.

Un tercero fue la busqueda de documentos contenidos en archivos informaticos
almacenados en medios locales. Algunos usuarios no emplearon ninguna técnica
especifica para este fin, mientras que otros basaron sus busquedas en una
estructura semantica, representada en carpetas que previamente habian creado, o a
veces en la lectura de los nombres de los archivos, que ellos habian modificado para
gue permitiesen tener una idea de su contenido. Se registraron relatos acerca de
practicas para compartir informacidon en red interna, que utilizaban estas ultimas
aproximaciones. La utilizacién de palabras claves en las herramientas de busqueda
provistas por los sistemas operativos, fue observada raras veces; en ningln caso

fueron empleados limitadores temporales u otros operadores. Durante los talleres
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fue propuesta una técnica basada en la normalizacién de los nombres de los

archivos, que tuvo cierta aceptacion pero no se generalizo.
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Conocimiento relacionado con el contexto e interaccion con las

personas del entorno

La investigacion realizada puso de manifiesto que el éxito de los procesos de
busqueda estuvo, en muchos casos, ligado al conocimiento de los medios en los
cuales estos se desenvolvieron, mientras que la ignorancia sobre este punto por lo
general condujo a resultados menos relevantes o, incluso, al fracaso. Esos medios
no formaron, por lo general, un conjunto de tipo monolitico, sino que estuvieron
compuestos por elementos diversos, tales como la realidad del sector cientifico o
tecnoldgico productor de la informacion correspondiente al tema abordado, los

ambientes virtuales determinados por las interfaces de busqueda, etc.

En particular, numerosos usuarios manifestaron interés en familiarizarse con
aspectos generales de la estructura de aquellos sistemas de informacion disponibles

que tuviesen relacion con sus tematicas de trabajo.

Otros aspectos no tan concienciados inicialmente por quienes participaron en los
talleres, pero cuya importancia fue quedando visible a medida que ellos avanzaban,
compartieron facetas con el antedicho. Entre ellos se destacaron el conocimiento de
la estructura interna de los documentos y del entorno social en el que circulaba la

informacion.

Tomando como base tal panorama, durante los talleres fue tomando forma el
concepto de espacio informativo, que tuvo bastante aceptacion entre los tecnélogos
asistentes, como referencia para generar representaciones mentales mas claras de

los procesos de busqueda y analizar lo que en ellos ocurria.

Se llamo espacio informativo a un ambito fisico o virtual que, dentro de sus limites,
contiene un conjunto de recursos que pueden ser utilizados para buscar informacién
y acceder a la misma. En cualquier espacio finito, esos recursos son acotados, lo
mismo que las posibles formas de interaccidn con ellos. Su estructura determina el

grado de viabilidad de las técnicas de busqueda que se pueden emplear en su
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interior.

Si, por ejemplo, el espacio fuese un libro impreso, ademas del texto podria haber
recursos tales como indices, tablas, una estructura de capitulos, etc. Junto con esas
herramientas, que permitirian a los usuarios desenvolverse en el ambito interno, es
posible que existiesen elementos -tales como referencias bibliograficas- destinados

a establecer conexiones con espacios informativos externos.

Si se tratara de una biblioteca fisica, cuya coleccion consistiese fundamentalmente
en textos impresos, sus contenidos estarian fijados por el material incorporado a la
misma; las busquedas podrian realizarse por medio de recursos tales como el
catalogo, el servicio de referencia, los indices y otras ayudas de las propias obras. Las
relaciones con otros espacios podrian establecerse a partir de herramientas

bibliograficas, catadlogos colectivos, sugerencias de consulta a otras bibliotecas, etc.

En esos dos ejemplos, las tapas del libro y las paredes de la biblioteca sefialan un
limite fisico de los espacios. Es claro lo que esta incluido en ellos y lo que no. Las

relaciones 'hacia afuera' quedan expuestas como tales, sin lugar a dudas.

Cuando un ambiente es virtual, en cambio, las propiedades del espacio
informativo son mucho menos evidentes. Considerando configuraciones mas o
menos comunes hoy en dia, una persona conocedora puede prever que
probablemente existira la posibilidad de navegar a través de hiperenlaces, los cuales
quizds remitan a recursos externos. También es probable que esa persona intente
estimar, aunque sea de manera aproximada, el tamaio y otras caracteristicas de la
coleccién de recursos incluida en el espacio. Conductas de esa clase fueron
observadas a lo largo de la investigacion, pero hay que senalar también que, sobre
todo durante las etapas iniciales del relevamiento, se observd con relativa
frecuencia a usuarios que se extraviaban al navegar espacios informativos virtuales,

o que evaluaban muy mal sus caracteristicas.

Ejemplos de esa primera condicion fueron diversas consultas recibidas en el

Servicio de Referencia, referidas a la imposibilidad de acceder al texto completo de
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documentos que supuestamente eran parte de la Biblioteca Electrénica. En muchos
casos ocurridos durante los primeros afos de ese servicio, en realidad los usuarios
habian emprendido una navegacion partiendo de algin enlace encontrado dentro
de recursos pertenecientes a la misma, saliendo de su dmbito sin advertirlo. Lo que
interpretaban como un articulo de la Biblioteca, en realidad era un recurso
cualquiera en Internet. Los errores de ese tipo fueron disminuyendo con el

transcurso del tiempo y en los ainos mas recientes practicamente desaparecieron.

Otro caso, que ilustra una mala evaluacién de espacios informativos, es la
sugerencia llegada hace varios afos al Servicio de Referencia de la Biblioteca,
proveniente de una autoridad institucional que se hacia eco de la insistente
recomendacion planteada por un tecnélogo, quien estimaba necesario incorporar a
la Guia de Fuentes de Informacidn, elaborada por dicho Servicio, un enlace a cierta
biblioteca virtual. Dicha biblioteca virtual era auspiciada por una importante
organizacién internacional. Su presentacion la describia como un recurso invaluable
que, ademas, iria creciendo con el tiempo. Un breve analisis de sus contenidos,
efectuado por los referencistas, determind que en realidad estaba integrada apenas
por unos 300 documentos, organizados tras una interfaz muy vistosa; esos
documentos eran, en su mayoria, rarezas poco significativas para la misién
institucional. Por otra parte, controles efectuados meses después permitieron

constatar que su crecimiento habia sido nulo.

Dialogando con el usuario se pudo establecer que este habia quedado
impresionado por la apariencia del sitio, habia confiado en el texto que lo

presentaba y algunos documentos le habian parecido muy interesantes.

Los espacios informativos son contextos en los cuales un buscador se desenvuelve
para informarse y que, de acuerdo con lo relevado, a veces no son plenamente
concienciados como tales. Pero también hay contextos sociales, que son

determinantes en la configuracién de aquellos.

Cuando se logro tener una vision de los contextos en los que se habia generado la

informacidn o por los cuales se tenia acceso a ella, su analisis fue de gran ayuda para
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seleccionar fuentes, elegir vocabulario, evaluar la recuperacién considerando
posibles influencias del entorno en la produccién y circulacidon de los documentos,

etc.

Se manifestaron también limitaciones debidas al manejo de idiomas. Se
detectaron diversos sesgos originados en cuestiones de esa naturaleza, no
concienciadas (por ejemplo: omisiones geograficas generadas por el uso excluyente
de palabras claves en determinados idiomas o por el empleo de localismos en
lenguas extranjeras que no habian sido complementados con términos utilizados en

otras regiones, etc.).

Un ejemplo de lo expuesto fueron algunas busquedas destinadas a relevar puntos
de vista caracteristicos de una regién no angloparlante, que se realizaron
Unicamente mediante palabras claves en inglés, sin que en un primer momento los
buscadores advirtieran que lo que recuperaban no eran testimonios directos de lo
qgue las personas de esa region pensaban, sino lo que terceros comentaban acerca

de ellas.

Entender estas problemdticas en un sentido amplio, con ayuda del contexto,
colaboré a despertar el interés de las personas, lo cual favorecié la realizacién de

busquedas mas satisfactorias.

Entre las busquedas estudiadas, aquellas que fueron mas exitosas segun las
evaluaciones personales o grupales, en su amplia mayoria consideraron el contexto
de una manera u otra. La construccion de un panorama mental sobre este aspecto
fue lograda por esos usuarios mediante una combinaciéon ad hoc de busquedas
breves, conocimientos previos, reflexion y observacidon, sometiendo todos esos
elementos a una mirada critica. Otro factor que sirvi6 como ayuda para ese

propdsito, fue el intercambio de opiniones y miradas con otras personas.

Algunos usuarios manifestaron que, cuando tenian en vista la realizaciéon de una
busqueda en medios electrénicos, eventualmente -e incluso como practica habitual-

recurrian a fuentes impresas o consultaban a otras personas, para tener una primera
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orientacion antes de iniciarla.

El recurso a la ayuda y colaboracion con colegas, jefes y bibliotecarios, se produjo
antes, durante o después de la ejecucién, pero no en todos los casos ni de la misma
manera. Consultados acerca de esa posibilidad, algunos usuarios respondieron
directamente que no pedian ayuda, mientras que en otros casos aparecieron

diversas variantes:
» “Pido ayuda; solo cuando la busqueda se complica.”

= “A veces no encuentro especificamente lo que busco... para superar la

situacion debo recurrir a la ayuda por parte de mis companeros.”
=  “En ocasiones.”

=  “Recuerdo una busqueda para poner a punto un ensayo microbioldgico,
hace poco mds de 1 afo. El primer paso para reunir informacion fue
comunicarme con la encargada del laboratorio de microbiologia de otro
Centro INTI, que tenia mucha experiencia en esa temdtica. Ella me oriento

sobre bibliografia a revisar.”
=  “Generalmente no pido ayuda”

=  “Cuando no consigo nada o lo que obtengo es muy pobre, trato de buscar

a algun colega que pueda guiarme.”
=  “Pido ayuda para orientarme en la busqueda”

=  “Con frecuencia busco sola; a veces, si es un tema que ya se ha trabajado

consulto a compaferos para saber como fue su busqueda.”
=  “Cuando lo considero necesario, pido la intervencion de alguien.”

» “Muchas de estas busquedas se realizan en equipo, y también
individualmente pero con alguna guia o ayuda... Mucha informacion la
adquiero simplemente preguntando: a amigos, familia, colegas, quienes

en la mayoria de las ocasiones tienen la respuesta justa a lo que estoy
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buscando.”

= “Si no puedo encontrar o acceder a los datos que necesito, consulto con
mis companeras de drea u otros profesionales relacionados. En algunos

casos, también he realizado consultas telefonicas con otras instituciones”

= “Dependiendo de qué informacion busque, solicito ayuda. Es decir, si
necesito indagar en algun sitio que es mejor manejado por alguna otra
persona, por ejemplo, los sitios web de... [menciona algunas instituciones]
pido ayuda; si no, generalmente busco papers a través de Google

académico.”

=  “Frecuentemente busco sola. Pero, por ejemplo, recientemente tuve que
desarrollar una cartilla y un ppt para una capacitacion. Como contaba con
muy poco material bibliogrdfico, recurri a colegas solicitando informacion

y luego continué buscando informacion en Internet.”

La decision de adoptar esa conducta, en general, se basd en experiencias previas
de interaccidn con las personas a las que los usuarios solicitaron ayuda, durante las
cuales estos habian percibido que aquellas tenian un buen nivel de competencias
para plantear tareas de ese tipo, fuese por conocimiento del tema, de las fuentes
disponibles dentro de un area tematica o de procedimientos. Esas interacciones
fueron de distintos tipos, desde las espontaneas (tanto por pedido de la persona
que realizaba la busqueda como por oferta de quien la ayudaba) hasta las impuestas

por normas del grupo.

En ciertos casos, colegas con mayor experiencia habian actuado como mentores;
algunas de esas mentorias alcanzaron cierto grado de formalizacién, principalmente
en laboratorios que tenian incorporada la busqueda como actividad habitual dentro

de sus modalidades de organizacién del trabajo.

El trabajo en equipo, para la realizacién de busquedas, fue relativamente
frecuente. Consultados acerca de si buscaban de manera individual o en grupo, los
usuarios contestaron por ejemplo:
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“Buscamos de los dos modos. Normalmente hago busquedas con una
companera del laboratorio, con quien compartimos la mayoria de las
tareas. A veces también ofrezco mi ayuda a compaiieros de trabajo y a

colegas.”
“Generalmente solo, en ocasiones puedo buscar en equipo.”
“Generalmente busco sola.”

“La mayoria de las veces solo; si es en equipo, buscamos cada cual por su

lado y luego intercambiamos la informacion.”

“Las busquedas las hago sola, supongo que un poco por mi forma de ser,

no me gusta molestar.”

“Generalmente realizo la busqueda solo. A veces divido por tipo de
informacion con otra persona, por ejemplo publicaciones cientificas uno y

patentes otro.”

“Generalmente sola, pero en equipo es mads fdcil discernir la informacion

correcta.”

“Buscamos en equipo pero por separado, podemos estar cada uno o yo
mismo, buscando informacion... Puede ser preferible la busqueda grupal

para temas amplios o complejos.”

“Trabajo en equipo porque aprendo mucho de las distintas miradas sobre

la misma informacion.”

“Generalmente realizo las busquedas sola (asi se me demanda) y cuando
lo considero necesario pido la intervencion de alguien. Comienzo siempre
por buscar en los libros de la biblioteca del laboratorio. Luego, consulto

con referentes en el tema de otros laboratorios de INTI.”
“Las dos alternativas.”

“La mayoria de las veces, solo; pero si el tema es demasiado complejo
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como para que lo aborde una sola persona, buscamos varios y después
ponemos en comun lo encontrado. Usamos Google Drive o un programa

de seguimiento de cambios para crear un informe con toda la informacion.”

= “lLas busquedas siempre las hago sola... no trabajamos en equipo, creo que

es una gran debilidad del grupo.”

=  “Casi siempre la realizo individualmente, para luego compartirla con el

grupo de trabajo.”

= “la busqueda de informacion es un poco agobiante y, por eso, dentro del
drea en la cual trabajo tratamos de dividirnos esta tarea, para que sea

mds amena para todos.”

=  “Generalmente en forma individual... los resultados con compartidos con

el grupo de trabajo.”

En algunos casos, hubo busquedas de cierta envergadura que dieron lugar a la

formacion de equipos, por ejemplo:

=  “En el proyecto [menciona el nombre], que llevamos adelante hace unos
afos, la mayoria desconocia el tema en el que ibamos a trabajar ya que
debiamos tratar de unir la tecnologia con la salud. Por esto es que
debimos iniciar una busqueda de informacion exhaustiva. Primeramente
debimos conocer las experiencias sobre el tema de otros paises, ya que era
un estudio que se realizaba por primera vez en Argentina; luego, saber
cudles eran los recursos (humanos, economicos, edilicios, de equipamiento,
etc.) de los que disponiamos a nivel nacional. La busqueda se realizé por
Internet, libros, papers, contactos con otras instituciones [menciona
algunas], gobiernos locales y provinciales, entre otros. La experiencia de
trabajo tuvo éxito, se logro formar un equipo interdisciplinario que supo

aportar sus conocimientos e informacion segun se fue requiriendo”

Cuando se trataba estrictamente de la ejecucidn, bastantes usuarios manifestaron
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que normalmente solicitaban poca ayuda y buscaban solos. La mayoria comenzé
acudiendo directamente al uso de recursos electréonicos. Tal soledad fue
considerada como algo inherente a esa actividad, vivenciada como algo de indole
personal. No obstante ello, se registraron opiniones segun las cuales el aislamiento
era producto de estructuras en las que las relaciones entre personas eran poco

funcionales.

Las debilidades individuales originadas en la carencia de capacitacion formal,
fueron enfrentadas dentro de algunos grupos mediante la conformacién de equipos
mas o menos formalizados, que se encargaban de coordinar y efectuar busquedas

cuando era necesario.

La organizacidn de esta labor se basé generalmente en una distribucion de tareas,
seguida por la ejecucidon en paralelo y una posterior puesta en comun de los
resultados. Se identificaron personas a quienes les era confiada la busqueda de
informacién con mayor frecuencia que a otras, o que por iniciativa propia dedicaban

a ella mas tiempo y esfuerzo.

El trabajo en grupo soluciond muchos problemas, cuando hubo una politica que
respaldara ese tipo de actividad, espiritu de equipo, compatibilidad de caracteres -
natural o producto de la adaptacion-, voluntad de compartir y una mirada
inteligente. Sobre todo cuando se trabajaba en asuntos grandes o complejos,
combinar distintas visiones personales ayudd a configurar un panorama mas rico
que el mero agregado de sus partes. Disminuyd la necesidad de elevadas
competencias individuales, facilitd el progreso por medio de la comparacidon de
técnicas o enfoques y brindd tranquilidad a los participantes, pero sumo el trabajo

de comparacién y compatibilizacién de resultados.

No se informaron casos habituales de busquedas realizadas por dos o mas
personas trabajando simultdneamente en torno a un mismo puesto (una en el papel
de operador y el resto como colaboradores, aportando sus puntos de vista o
sugiriendo alternativas). Sin embargo, durante los talleres se hicieron ejercicios de

ese tipo, con un ejecutor y dos observadores. La principal finalidad de dichas tareas
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fue dar a estos ultimos la posibilidad de analizar la conducta informativa durante
una busqueda, con la libertad de no tener la responsabilidad del desarrollo de la
misma. Dichas observaciones fueron registradas por escrito y luego compartidas, lo
cual permitio traer a la luz detalles que resultaron de interés para los participantes;

muchos de esos detalles estan reflejados en la presente tesis.

Los resultados en general fueron bastante positivos, en cuanto al develamiento de
lo ocurrido en esas situaciones. Los participantes, sin embargo, consideraron por
amplia mayoria que tal modalidad no seria aplicable en situaciones laborales, ya que
estas generalmente se caracterizan por una mayor exigencia con respecto al tiempo
de ejecucién. Asimismo se estimo que, sin la moderacion de un coordinador externo,
se potenciarian algunos aspectos negativos de esa técnica. En general fue dificil para
los observadores mantener un equilibrio entre la tendencia a la pasividad y el deseo
de intervenir tomando el control de la operacidn; expresaron que era dificultoso
expresar de manera rapida y sucinta lo que intuian o visualizaban, para ayudar al
ejecutor sin interferir con él. Por otra parte, algunos ejecutores se sintieron

invadidos por ciertas intervenciones.

Datos de ese tipo confirman la suposiciéon de que el contacto social dentro o en
torno a la ejecucién de una busqueda, puede tanto enriquecerla como ser fuente de
potenciales conflictos. Por ejemplo, hubo testimonios de personas con poca
experiencia a quienes sus jefes habian responsabilizado por la busqueda y obtencién
de informacién. Los indicios reunidos permiten suponer que se la valoraba como
una actividad de escasa jerarquia y, probablemente, tediosa o desagradable. Tales

encargos no siempre fueron asumidos con buena disposicion.

Por el contrario, en otros entornos esta actividad tenia una reconocida
importancia. Fueron identificados miembros de grupos de trabajo institucionales
que, dentro de los mismos, ejercian un liderazgo en la busqueda de informacion y
eran valorados por ello. Los lideres de ese tipo fueron detectados a través de
distintas manifestaciones, tales como un particular aprecio de otros integrantes de

los equipos por sus aportes y la confianza general en la consistencia de los mismos,
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la aceptacion de sus orientaciones y consejos referidos a las busquedas efectuadas
por otras personas, etc. Dicho liderazgo no siempre estuvo asociado a un

reconocimiento formal del mismo.

Ademas de aquellos tecndlogos que tenian un perfil con gran dedicacion a las
busquedas, fueron identificados investigadores que, aunque estaban lejos de esos
niveles de dedicacidn, tenian una marcada preferencia por buscar en persona,
debido a la autoconfianza en su capacidad para hallar documentos particularmente
relevantes y pertinentes. Por lo general, mencionaron que encontrar lo que
necesitaban era una situacién placentera. También influyé en dicha conducta la
estima por las posibilidades de serendipia, sobre todo cuando se trataba de
personas curiosas que emprendian las etapas iniciales de procesos de investigacion
dentro de campos no del todo conocidos o poco frecuentados por ellas; en etapas
mas avanzadas, tendieron a enfocarse en datos y documentos puntuales, sobre todo
cuando los investigadores contaban con un mayor conocimiento del campo, o creian

tenerlo.

Esas dos ultimas posibilidades -saber, o pensar que se sabe sin que sea cierto- se
refieren a situaciones muy distintas, pero dificiles de diferenciar para las personas
directamente involucradas. Pudieron ser distinguidas Unicamente por medio de la
continuacion de los procesos de busqueda, al menos un poco mas alla del punto en
gue espontaneamente se los daba por concluidos. Esa profundizacién, de acuerdo
con la légica interna de la situacion expuesta, fue inducida por personas no
pertenecientes al ndcleo que inicialmente realizaba la busqueda, ya que en el mismo
no se visualizaba su necesidad. En la mayor parte de los casos, sin embargo, el
hallazgo de nuevos aportes por esta via y la consiguiente expansidon o modificacién
del panorama correspondiente, fueron valorados positivamente por los interesados,

de acuerdo con las evaluaciones que posteriormente efectuaron.
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La naturalizacion de las busquedas; sesgos y prejuicios

Las busquedas realizadas por un tecndlogo, al igual que ocurre con cualquier otra
persona, no son procesos en los cuales intervienen Unicamente factores racionales,
sino que estdn enlazados con la afectividad, los miedos, las ansiedades, los gustos

personales, etc.

La conducta informativa se desarrolla en ambientes generalmente complejos y
cambiantes, en los cuales influyen los medios en los que se produce la informaciéon o

por los cuales esta circula.

Aunque podria suponerse que personas dedicadas a actividades estrechamente
vinculadas con el pensamiento critico deberian tener conciencia de que situaciones
de ese tipo no son faciles de afrontar, durante el relevamiento de datos se
observaron muchos indicios de una concepcién naturalizada de la actividad de
busqueda en linea, debido a la cual no se veia que fuese necesaria una preparacion

especifica para efectuarla.

Por considerar que se trataba de una capacidad innata en los seres humanos, las
reacciones de cada usuario al encarar las busquedas dependieron de la
autopercepcion acerca de sus propias habilidades, asi como de los obstaculos que

anticipaba encontrar en la tarea (Gémez y Scarnatto, 2011).

Quienes tenian un bajo grado de autoeficacia*® mostraron por lo general temor a
ser juzgados por no realizar de manera correcta algo que, supuestamente, cualquier
persona normal estaria en condiciones de hacer. Por otra parte, entre los que
exhibieron alta autoeficacia, se manifestaron conductas que variaron desde la

realizacion de busquedas confiadamente, pero sin conciencia de las dificultades

8 La autoeficacia o self-efficacy (Bandura, 1997), es la firmeza de la creencia en la
propia capacidad para completar tareas y alcanzar metas. Refiriéndose a la
autoeficacia, Pinto y Sales (2015), por ejemplo, emplean un cuestionario de
autoevaluacidon de competencias informativas para conocer la visidon de los sujetos
acerca de sus propias capacidades.
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reales ni de las omisiones en las que podrian haber incurrido, hasta ejecuciones
basadas en una razonable ponderacién de los recursos, capacidades, dificultades y
objetivos; este ultimo perfil se hallé, en general, asociado a usuarios con un mayor

nivel de pericia y un menor nivel de naturalizacién del proceso.

La naturalizacion de las busquedas tiene también otros posibles efectos. Si
cualquier persona esta en condiciones de hacer busquedas satisfactorias
espontaneamente -de acuerdo con el imaginario, sobre todo si es joven o si deja de
lado sus temores a la tecnologia informatica-, cuando no obtiene los resultados
esperados la conclusion evidente es que lo buscado no estaba disponible. Si luego se
observa que otras personas lograron hallarlo, se infiere que faltaba alguna /lave para

habilitar la consecucién del objetivo.

Tanto en consultas observadas por miembros del Servicio de Referencia, como en
reuniones dentro de los talleres realizados, se registraron conductas relacionadas
con visiones de esa clase, que incluso en ciertas ocasiones contuvieron elementos
contradictorios. Por ejemplo, una persona pidid consejo para realizar una busqueda
que, a su entender, era muy compleja, pero reclamé que dicho consejo fuese simple,

porque queria solucionarla en poco tiempo.
Podriamos tipificar esas conductas, denominandolas solicitud de recetas sencillas.

La légica interna que subyace a las mismas no es descabellada: si se supone que
una persona, para acceder a lo que necesita, solamente debe conocer un dato
especifico —lo que hemos denominado /lave-, es natural que pregunte por él a
alguien que lo conozca, de la misma manera que pediria un nombre de usuario y una
clave para acceder a un sistema suscripto por la biblioteca institucional, o las

instrucciones para encender y apagar un dispositivo que debe usar para su trabajo.*

Pla solicitud de recetas sencillas es fuente de potenciales conflictos entre
referencistas y usuarios, ya que es inocultable que reflejan, de manera
consciente o inconsciente, una escasa valorizacion de las capacidades
profesionales de aquellos. En una investigacidn es importante tener en cuenta la
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Un factor psicolégico que, en el drea tecnoldgica y de acuerdo con algunos
usuarios experimentados, podria haber coadyuvado a la demanda de féormulas que
supuestamente permitirian lograr éxito al buscar, fue el habito de manejar
procedimientos normalizados dentro de los laboratorios. Segun esa mirada, tal
normalizacion plantea exigencias, pero también brinda comodidad, ya que hay una

sola manera para hacer las cosas y no hace falta ser creativo ni flexible.

El fendmeno de la naturalizacién fue observado especialmente entre los usuarios
que manifestaron una preferencia por el uso de Google, ya que las caracteristicas de

dicha herramienta lo fomentan.

Hemminger, Lu, Vaughan y Adams (2007) realizaron un estudio sobre conducta de
busqueda de informacidn en un grupo de investigadores universitarios, mayormente
cientificos, cuyos resultados muestran que existia un notable nivel de penetracion

de Google en ese campo.

Como ya se menciond, la presente investigacion, efectuada en un ambito
tecnolégico, también hallé que su uso estaba ampliamente difundido, incluso como
herramienta principal en muchos casos. Las normas que regulan su uso vy
funcionamiento -que los usuarios por lo general solo conocian parcialmente, a
través de la practica- fueron vistas como una lingua franca, que podia ser tomada
como referencia para cualquier forma de buldsqueda. Esos usuarios, cuando
intentaron utilizar otros sistemas, tendieron a aplicar a priori las técnicas que les
resultaban familiares, sin tener en cuenta que, posiblemente, los sistemas que
tenian ante si procesaban sus entradas de maneras diferentes, estaban organizados

de otro modo o manejaban distintos recursos.

Los abordajes de ese tipo tuvieron altas tasas de fracaso; al no obtener buenos

resultados, se fortalecid en los ejecutores la imagen de Google como Unico sistema

posibilidad de ocurrencia de este tipo de situaciones, asi como considerar los
efectos que pueden tener en las emociones del investigador, para tener en
cuenta estas Ultimas como dato y evitar que produzcan confusiones o sesgos en
la evaluacion y en la caracterizacion de las conductas observadas.
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amigable y poderoso. El siguiente comentario es un ejemplo de lo antedicho:

=  “Cuando empiezo una busqueda sobre un tema que hay que desarrollar,
busco en www.google.com.ar, donde aparecen pdginas que no son fiables
y otras que si; siempre termino leyendo las que primero aparecen, pero
suele pasar que solo me desvian del tema y me hacen perder en mi
busqueda. Cuando eso ocurre, empiezo a seleccionar solo pdginas que
sean de organismos oficiales... Igualmente, al entrar a las pdginas de estos
organismos me pierdo y muchas veces no sé donde conseguir informacion,
esto me insume mds tiempo que lo normal y, muchas veces, Google resulta

mds prdctico que estos sitios en cuanto al tiempo.”

Las aproximaciones simplistas de esa clase influyeron en los casos que fueron
objeto de este estudio. Las simplificaciones, muchas veces, se presentaron bajo la
forma de analogias. Cabe aclarar que el pensamiento analégico, de acuerdo con lo
observado, fue una herramienta valiosa para facilitar el abordaje de determinadas
situaciones. Pero también se concluyd que era conveniente tenerlo bajo vigilancia;
de hecho, frecuentemente surgieron problemas cuando los usuarios trataban de

aplicar algo que sabian o creian saber, para entender o abordar otra cosa distinta.

Puede hablarse, por ejemplo, de didlogo entre sistemas y usuarios pero, al menos
hasta ahora, no se trata de una situacién en la que puedan aplicarse sin mas los
conceptos que regulan una conversacion humana y las modalidades de

comportamiento que se derivan de los mismos.

En una interaccion entre personas, si una de ellas no entiende una pregunta que la
otra le hace, recurrird a distintos elementos que la ayuden a entender y
contextualizar dicha consulta. Por ejemplo, al recuerdo de consultas previas, al
conocimiento de las necesidades de esa persona, a las restricciones tematicas o
disciplinarias sefialadas por la condicidon profesional o social del consultado, al

lenguaje corporal y un sinnimero de otros detalles.

En cambio, cuando se trabaja con un sistema de busqueda de este tipo, solo se
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dispone de un recuadro en el cual escribir un breve texto, que puede estar
compuesto tanto por palabras sueltas, como por una frase, o una expresion que
incluya operadores. Los sistemas no repreguntan, o lo hacen minimamente; cuentan,
a veces, con la ayuda de la geolocalizacion de las consultas, o bien con los datos de
consultas previas efectuadas por la misma persona, cuando ésta ha iniciado sesidn
como usuario registrado. Sin embargo, en la mayor parte de los casos relevados, los

tecndlogos no utilizaban cuentas personales.

El uso inadecuado de simplificaciones y analogias en ese entorno, dio lugar a
prejuicios®. Los prejuicios informativos son comunes, porque el trabajo para poner a
prueba toda la informaciéon que cada persona procesa es demasiado grande para las
capacidades humanas. Cada una va rellenando los vacios de su percepcion o de su
memoria. Es inevitable que se base en probabilidades o suposiciones, que voluntaria
o involuntariamente pueden resultar sesgadas en funcién de experiencias previas.
Aunque buena parte del conocimiento humano se genera de manera tal que incluye
procesos de esa indole, en muchas circunstancias el resultado puede ser aceptable.
Sin embargo, no es licito transformar arbitrariamente conjeturas en certezas y es
imprescindible que las personas estén atentas para detectar cuando hay que

ampliar o comprobar la informacidon que tenian.

Durante el estudio se observaron numerosos prejuicios, pero frecuentemente
quienes los tenian experimentaban resistencia a reconocerlos. Esa dificultad, de
acuerdo con lo expresado en los debates efectuados, se relaciond en parte con las
connotaciones negativas del término. Fue un poco mds aceptada la expresion ideas

preconcebidas.

>°Como el término prejuicio tiene distintas acepciones, algunas funestas, cabe
aclarar que aqui se refiere a la formacion de un concepto o juicio, antes de
obtener y analizar la informacién relevante referida al caso. Su origen
generalmente se vincula con la conveniencia, necesidad o deseo de tomar
decisiones rapidamente y con poco esfuerzo, usando como base informacién
parcial que se tiene en un determinado momento. Ese proceso opera a partir de
presupuestos valorativos basados en costumbres, aprendizajes, etc. y resulta en
juicios cuya veracidad no esta comprobada.
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La existencia de prejuicios informativos quedd explicitada mediante las
actividades realizadas en comun durante los talleres (comparaciéon de abordajes de
busqueda, debates, etc.) y, al final del proceso, fue reconocida por la mayoria de los

participantes.
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Influencias de la cultura de grupos

La investigacion permitid identificar varias conductas informativas que se

relacionaron con determinados grupos, areas y modalidades de trabajo.

Entre los colectivos con caracteristicas diferenciales mdas notables, estuvo el
integrado por quienes realizaban frecuentemente actividades de investigacion y
desarrollo, dando a conocer los resultados de esos trabajos a través de articulos
evaluados por pares en publicaciones periddicas; dentro de ese conjunto se
identificaron conductas de busqueda similares a las que se encuentran en el ambito
cientifico, incluyendo el uso frecuente de sistemas bibliograficos especializados en el
area de trabajo respectiva — siempre y cuando existiera y estuviese disponible
alguno- asi como el interés por garantizar que los resultados fuesen completos y

exhaustivos dentro del tema propuesto.

Quienes, por otra parte, efectuaban tareas referidas al asesoramiento a empresas
y entidades, o a la solucion de problemas practicos, mostraron conductas orientadas
principalmente a identificar y reunir datos que pudiesen ser Utiles para realizar esa
labor de manera racional, econdmica y aplicable en la situacidon local. No
manifestaron un especial interés en el uso de sistemas bibliograficos afines al area

cientifica, ni en la posible exhaustividad de la bdsqueda.

Un colectivo que presentd varias caracteristicas similares al recién mencionado,
fue el de los especialistas que se dedicaban a atender la demanda social de
aplicaciones tecnoldgicas. Por ser este ultimo grupo relativamente minoritario y
orientado a cumplir una misién incorporada hacia poco tiempo al ambito
institucional, sus miembros debieron enfrentar dificultades ligadas a una menor

disponibilidad de fuentes especificas en el lugar de trabajo.

Otro grupo destacado por la particularidad de su perfil fue el integrado por los
encargados de los sistemas de calidad y el personal de laboratorios con ensayos

acreditados. Sus principales preocupaciones se centraron en el interés por mantener
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completa y estrictamente al dia la documentacidn normativa y técnica que estuviese
incorporada a dichos sistemas, con el fin de enfrentar exitosamente las auditorias
impuestas por los mismos. En el INTI se ha venido desarrollando un sistema de
vigilancia tecnoldgica que aspira a incluir el aspecto de la actualizacidon normativa,
pero al momento de la investigacion solo alcanzaba a unos pocos Centros. Por ese
motivo, los controles se efectuaban mediante revisiones periddicas de los catalogos
pertenecientes a aquellas entidades cuyas normas habian tenido ingreso a los
respectivos sistemas de calidad. La variedad de sistemas e interfaces con la que se

vieron obligados a trabajar, produjo ansiedad y confusién en esos usuarios.

Aunque los servicios de alerta son de particular utilidad para tareas de ese tipo, en
las etapas previas a la fase de realimentacidon del presente estudio se detectaron
muchos casos en los que no eran empleados. Aun después de dicha etapa, se

advirtié que no pocos usuarios tenian dudas acerca de su confiabilidad.

También fueron relevantes las diferencias halladas entre los perfiles de los
tecndlogos que trabajan en distintas dependencias medianas o pequeiias ubicadas
en el interior del pais aunque, aparentemente, todos ellos compartian situaciones
similares. Durante los talleres virtuales realizados, se identificaron dos vertientes
opuestas. Por un lado la de aquellos que, en base al interés y a su esfuerzo personal,
habian logrado desarrollar sus competencias informacionales y las usaban para
trabajar de manera interactiva, en un nivel similar (o incluso superior) al de otros
colegas que habitaban en zonas mas favorecidas por la infraestructura de
comunicaciones. Los miembros de este grupo se mostraron generalmente
dispuestos a acrecentar dichas competencias y fueron sumamente receptivos a las

propuestas efectuadas durante la etapa de realimentacion.

Por otra parte, hubo usuarios del interior del pais que manifestaron signos de
aislamiento, los cuales influyeron negativamente en la calidad de sus modalidades
de busqueda. Si bien la posibilidad de buscar informacidn a distancia fue
considerada a priori sumamente importante por todos los se encontraban alejados

de los mayores centros urbanos, en los cuales se concentraban los recursos
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informativos fisicos, las diferencias de las infraestructuras regionales condicionaron
la fluidez del acceso a través de las redes, y ese factor influyd en las vias elegidas por
los usuarios. Se observaron, por ejemplo, casos en los que esas personas orientaban
sus esfuerzos principalmente a revisar catalogos en linea, con el fin de determinar si
la Biblioteca disponia de ciertos documentos sefialados por colegas, superiores
jerdrquicos o referentes locales (docentes universitarios, etc.), especialmente libros.
En esa misma linea, se advirtid que algunos habian asumido que en Internet no se

podia hallar informacion cientifica de buen nivel.

Una forma distinta de aislamiento se detectd en grupos que tenian ciertos rasgos
elitistas en el manejo de la informacidn. En ellos se encontraron practicas orientadas
a favorecer la obtencién y circulacién interna de la misma, en detrimento de lo que
estuviese relacionado con compartirla hacia el exterior. Esas mismas caracteristicas
se reflejaron en la disposicién para absorber practicas de busqueda que pudiesen
resultarles utiles, minimizando al mismo tiempo la exhibicién de los resultados>! de

las propias.

Mas alla del espacio estrictamente institucional, pero conectado con él por medio
de los profesionales del INTI que cumplian el papel de estudiantes y docentes, se
identificd otro ambito con caracteristicas culturales propias: el de los estudios de
posgrado, que se relaciond frecuentemente con un incremento de las competencias

en la busqueda de informacion.

En efecto, para estar en condiciones de cumplir con los requerimientos
académicos, los cursantes debieron efectuar, al menos, una autocapacitacion
practica en el empleo de las fuentes disponibles. Por lo general, fueron ayudados
también por docentes, colegas o bibliotecarios. Esas oportunidades de formaciodn,
aunque incompletas, compensaron en parte los efectos de la naturalizacidn de la
actividad de busqueda, y generaron un espacio en el cual los actores se abrieron a

diferentes opciones, que incluian la posibilidad de usar los motores de busqueda

>LE| término resultados, en esta frase, se refiere a las referencias bibliograficas o a
los documentos obtenidos.
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mas populares, pero no se limitaban a ella. De esa manera, dichos usuarios se
apropiaron del conocimiento de distintas herramientas, entre las cuales podian

elegir en funcion de sus distintas tareas.

Esa variedad de opciones contrasta con la conducta -que llamaremos de via unica-
frecuentemente observada en otras personas. La misma se refiere a la utilizacion
rutinaria de un solo recurso informativo, o de un conjunto pequefio y
predeterminado de ellos. No solo se detecté una conducta de este tipo centrada en
Google, sino que también se la observé con referencia a otros sistemas, incluyendo
los catalogos de la Biblioteca del INTI, bases de datos contratadas por la Biblioteca

Electrdnica de Ciencia y Tecnologia, etc.

Algunas personas elaboraron una jerarquia personal de los recursos disponibles,
sin hacer una evaluacion profunda de sus caracteristicas reales ni de la variedad de
posibles objetivos en una busqueda. Basandose en ese ordenamiento, usaron de
manera practicamente excluyente aquellos a los cuales habian atribuido los

primeros puestos en dicha jerarquia.

Otras valorizaciones de tipo similar se asociaron con la inquietud por saber si se
estaba buscando bien, fundada en la suposicion de que habia una sola manera

correcta para hacer las cosas.

De acuerdo con las opiniones expresadas por un usuario durante las entrevistas,
podria existir una relacion entre la formacidn profesional y laboral de las jovenes
generaciones de personal tecnoldgico y técnico, muy basada en la aplicacién de
sistemas de calidad, y esta inquietud por hallar formas candnicas, que segun esa

mirada permitirian manejar un ambiente con menos incertidumbres.
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Planteo y desarrollo de las busquedas

Se ha mencionado que, en el trabajo que realizaban hace tres décadas los
especialistas del grupo del CAICYT, estos atribuian una gran importancia a la
elaboracion de estrategias detalladas, antes de ejecutar las busquedas. Dicha
ejecucion debia realizarse rapidamente, con eficacia y eficiencia, ya que el tiempo

de conexion y la visualizacion de registros sumaban costos al servicio.

Ademads del conocimiento de fuentes, otro de los pilares de su trabajo era la
determinacion exacta y precisa de las necesidades de los usuarios finales, junto con
el establecimiento de aquellas limitaciones que fuese conveniente imponer a los

resultados, en funcion de las restricciones presupuestarias o cognitivas a considerar.

Para conocer en detalle esos elementos, cuando era posible se realizaban
entrevistas con las personas interesadas. Los datos obtenidos se volcaban en un
formulario, que habia sido desarrollado a tal efecto por los miembros iniciales del
grupo y que, con el transcurso del tiempo, tuvo algunas modificaciones menores. El
mismo fue adoptado por todas las instituciones que participaron de aquella
experiencia, practicamente sin variantes significativas salvo los datos del membrete.
Si, ante una solicitud de busqueda, no era posible que el especialista se encontrara
personalmente con el usuario que la requeria, se le enviaba ese mismo formulario,
para que lo completara y lo devolviera al servicio. Entre los campos que incluia, se

encontraban los siguientes:
® Objetivo de la busqueda (en sentido amplio)

® Tipo de servicio solicitado (diseminacion selectiva de la informacidon o

busqueda retrospectiva)
® Tema central de la busqueda

@® Limitaciones (idiomas, afios del periodo de recuperaciéon, numero maximo de

referencias a imprimir, inclusién o no de patentes)
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® Alcance de la busqueda (amplia, orientada a recuperar el maximo nimero de
registros aunque hubiese posibilidad de obtener una proporcidn
relativamente alta de referencias no pertinentes, o limitada, tendiente a
recuperar una cantidad minima aceptable de registros, con la posibilidad de

no obtener algunas referencias que se recuperarian en una busqueda amplia)

® Detalles relacionados con el tema (aspectos especificos incluidos en él, areas
tematicas relacionadas y aspectos especificos incluidos en el tema pero que

no fuesen de interés).

® Palabras claves, frases o raices de palabras propuestas por el usuario, que
describieran con precisidon el tema de la busqueda, en inglés, incluyendo

sindnimos.

También era de practica, sobre todo cuando habia alguna duda sobre el
vocabulario o acerca de las relaciones tematicas, pedir al usuario ejemplos de

documentos relevantes que ya poseyera.

Si se planeaba usar bases de datos que no hubiesen sido empleadas de manera
frecuente, durante la preparacion de la estrategia se revisaban sus caracteristicas
relevantes, entre las que generalmente se encontraban: la cobertura temporal y
geografica, las publicaciones indizadas o el origen de los datos (segun se tratara de
bases bibliograficas o factuales), el tipo y la calidad de la indizacién tematica, el
vocabulario controlado y/o el sistema de clasificacion que las mismas usaran (en
caso de que no prescindieran de ese tipo de herramientas), la estructura de los
registros, el tipo y la calidad de los resumenes, los campos disponibles para la

busqueda a través del archivo invertido, etc.

Si se iba a utilizar un sistema distinto a los que se empleaban habitualmente, se
revisaban las modalidades de conexion, las reglas de sintaxis que eran aplicables a la
redaccion de expresiones de busqueda, los operadores habilitados, los servicios
disponibles, etc.
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En el formulario habia también una seccién destinada al volcado de datos de tipo
administrativo, que era completada por el especialista en buisquedas. Esta incluia un
espacio para registrar un esbozo de la estrategia; lo que alli se escribia era
habitualmente breve y de indole general. Sin embargo, la mayor parte de los
especialistas elaboraba antes de la busqueda otro esquema, mucho mas detallado,

que solia ocupar mas espacio que el disponible en el formulario.

En esa planificacion se incluian opciones para enfrentar distintas situaciones
posibles ante cada paso previsto. Por ejemplo, qué lineas de accidn se podian seguir
si habia una recuperacion excesiva o escasa de registros, si los resultados parciales
eran de baja pertinencia, si los idiomas de los documentos hallados no se
correspondian con los preferidos por el usuario solicitante, etc. Un especialista,
incluso, habia desarrollado un lenguaje simbdlico propio, para expresar de manera

concisa las distintas posibilidades que preveia ante cada disyuntiva.

De esa manera se lograba optimizar el rendimiento del dinero invertido por los
solicitantes en cada busqueda, ya que los costos por tiempo de conexidn, uso de
bases de datos y recuperacién de registros, eran bastante elevados para los

estandares de la época.

Diversos elementos, propios de estas experiencias pasadas, fueron presentados a
los participantes de los talleres realizados, con el fin de que ellos mismos pudiesen

evaluar la aplicabilidad de los mismos en las situaciones que los involucraban.

De acuerdo con los datos relevados sobre la situacion actual, debido a las tarifas
planas, en el ambito tecnoldgico se hallaron costumbres bastante distintas a las que

se acaban de mencionar.

Se observd que los usuarios muchas veces no planteaban estrategias; a lo sumo
las esbozaban mentalmente, de manera intuitiva y muy poco precisa, en grado tal
que les costaba poner sus pensamientos en palabras, sobre todo en cuanto a la
justificacion de las acciones previstas; cuando se les pidid que lo hicieran, sus dichos

incorporaron elementos a posteriori, que de acuerdo con los controles efectuados
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no formaban parte del planteo intuitivo inicial.

Por el escaso desarrollo de la mirada estratégica, la calidad de los resultados

dependid en buena medida de las tacticas empleadas en la etapa de ejecucion.

Las necesidades ligadas con la actualizacion continua de conocimientos dieron
origen, casi siempre, a procesos caracterizados por conductas de vigilancia y rastreo.
En ellos, por lo general, se produjeron ocurrencias de serendipia, aunque no se
presentaron de manera uniforme. Por la conexién de la serendipia con las
capacidades personales para mantener un estado de alerta amplio y relacionar
temas diversos, esta se manifestd especialmente en aquellas personas con

curiosidad intelectual y tenacidad, que habitualmente la aprovecharon.

Se observaron muy distintos grados de éxito en la identificacién de esos hallazgos
afortunados; tales grados dependieron, en buena medida, de las modalidades

atencionales que caracterizaban a cada usuario.

Algunos de ellos mostraron importantes limitaciones a la hora de detectar los
elementos valiosos que surgian durante busquedas referidas a otros temas, debido
principalmente a conductas de rastreo muy restringidas, acompafiadas por una
atencion dirigida de manera excluyente a ciertos componentes de las interfaces, con
los cuales estaban familiarizados; entre ellos, se destacaron los cuadros de entrada

de texto y los titulos en las listas de resultados.

Ademas de la serendipia, se relevod la aplicacion de técnicas destinadas a obtener
informacién que permitiese mantener los conocimientos al dia. Una de ellas fue la
revision de numeros recientes de publicaciones periddicas previamente conocidas

por los usuarios y, en menor grado, la busqueda de oportunidades de capacitacion.

Se observé un uso espontaneo muy limitado, para ese mismo fin, de la bisqueda

de estados de la cuestion (reviews), asi como de la busqueda al acecho®? por medio

>2Llamamos busquedas al acecho a las que se sustentan en algin mecanismo que
permite a un usuario plantear un tema o un perfil de interés, y aguardar a que
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de servicios de alerta basados en correo electrénico o a través de fuentes web (RSS,

Atom, etc.). En muchos casos, dichos servicios eran desconocidos para los actores.

Luego de haber participado en los espacios de intercambio dentro de los talleres,
donde entraron en contacto con personas que utilizaban recursos de los tipos recién
mencionados, algunos usuarios incorporaron las alertas a su repertorio de técnicas

de busqueda.

Por otra parte, con frecuencia también hubo testimonios de personas que
manifestaron preocupacion por las consecuencias negativas de la serendipia en el
desarrollo de otras actividades que estaban llevando a cabo cuando esta se producia.
Tales problemas fueron atribuidos a la dispersion de esfuerzos, al olvido de lineas
que estaban siguiendo, a las demoras en el logro de objetivos urgentes, etc. Sirve

como ilustracidn el siguiente comentario hecho por una participante de los talleres:

» “Cada vez que realizo una busqueda es tal mi ansiedad que despliego una
veintena de ventanas que nunca llego a leer y termino la busqueda con
una sensacion de frustacion. Todo me parece importante y me cuesta ir

filtrando la informacion.”

En la resolucion de esos casos adquirié relevancia la manera en que cada persona
orientaba la procrastinacion, ya que no era viable que alguien pudiese atender

simultdneamente a todas las posibilidades que estaban a la vista.

Se detectd una procrastinacion funcional, cuando las posposiciones de actividades
fueron administradas por los actores de manera tal que no se vieron afectados los
asuntos prioritarios, pero se dio espacio a un adecuado registro de los hallazgos,

siempre que fuese posible, con el fin de analizarlos posteriormente.

También hubo ejemplos de procrastinacién disfuncional, cuando las posposiciones

fueron guiadas principalmente por sentimientos de temor, agrado/desagrado, falta

aparezcan novedades sobre el mismo, por analogia con el proceder de los
cazadores que actuaban de manera similar.
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de autoconfianza, etc. La calificacion de esos casos como disfuncionales no se refiere,
de ninguna manera, a una minusvaloracion de los sentimientos en general, sino a la
comprobacion de que, en tales circunstancias, una conducta de ese tipo produjo, en
todos los casos que se estudiaron, resultados no plenamente satisfactorios desde el

punto de vista de los usuarios involucrados.

El principal motivo que, de acuerdo con las opiniones recogidas, dio origen a dicha
disfuncionalidad, fue que todos los procesos de busqueda incluyeron etapas que
eran imprescindibles para lograr los objetivos propuestos, pero que no resultaban

agradables, provocaban miedos, etc.

El avance de las busquedas, en general, fue regulado por los actores mediante
decisiones basadas en un andlisis rdpido de los resultados obtenidos hasta un
determinado momento. Las acciones observadas expresaron frecuentemente una
preferencia de los usuarios por vias de desarrollo percibidas como conocidas,
rapidas y simples. Una secuencia conductual mas o menos tipica incluyd la
formulacion de expresiones de busqueda sencillas y breves, la revision rapida de
listas de resultados parciales, la identificacion de elementos potencialmente
interesantes, y el acceso a los mismos, seguidos por el almacenamiento de aquellos
que se evaluaran como utiles y, en algunos casos, algo de navegacion exploratoria a
partir de los mismos. La revision de interfaces y pantallas fue, cominmente,

bastante limitada.

La preferencia por abordajes del tipo recién expuesto fue mas notoria entre
quienes manifestaron estar acostumbrados a usar Google como herramienta
principal o exclusiva para sus busquedas. La improvisaciéon conllevd un riesgo
considerable de pasar por alto fuentes, vocabulario, combinaciones de términos,
etc., asi como de dispersar el esfuerzo o desviar el camino por ramificaciones poco

conducentes a los objetivos planteados.

El habito de avanzar rapidamente sin una planificacién, produjo la pérdida de
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informacidén relevante®3y se relaciond con la escasez de conductas de rastreo visual

y de exploracién de elementos ocultos en las interfaces.

Muchos sistemas de informacidn que estan especializados en temas tecnoldgicos
o cientificos, exhiben interfaces con abundantes opciones y herramientas, que
pueden ser desplegadas u ocultadas a voluntad. Entre los usuarios se observd una
tendencia a prestar poca atencién a esos elementos, sobre todo cuando en la
pantalla habia alguna caja de entrada de texto que pudiese ser detectada con un
golpe de vista. En la mayor parte de esos casos, su atencidn se dirigid a dicha caja de
manera inmediata; casi sin solucién de continuidad, escribieron palabras claves en la
misma, sin efectuar averiguaciones acerca de las caracteristicas del espacio de

busqueda al cual daba acceso esa herramienta.

Las excepciones a lo recién mencionado se observaron especialmente entre
personas que conocian mas o menos bien varios sistemas de informacion y los

usaban con cierta frecuencia.

Las entradas de texto generalmente estuvieron basadas en combinaciones breves
y llanas de palabras claves, relacionadas con descripciones de los temas o asuntos
de interés, lo cual es indicio de un nivel formalizado de las necesidades, segun la
clasificacién de Taylor (1968)>4. Las variaciones léxicas y morfoldgicas fueron poco
consideradas. El progreso de las busquedas se produjo por el uso sucesivo de nuevas
combinaciones de términos. La eleccién de los mismos fue realizada, en algunos
casos, de manera tal que sugirié un esfuerzo por recorrer mentalmente posibles
discursos referidos al tema, con el fin de seleccionar palabras y frases apropiadas,
aunque los usuarios no lograron verbalizar el proceso interno subyacente. En otras
ocasiones, se rigidé por una libre asociacion de términos. No se observd, por lo

general, un uso espontaneo de vocabularios controlados ni de sistemas de

>3 En los talleres se efectuaron busquedas diversas, referidas a una misma necesidad.
De esa manera, se pudieron comparar los resultados con el fin de identificar si habia
existido pérdida de informacidon a causa de alguna modalidad de busqueda que se
hubiera implementado, etc.

>*Véanse las p. 27-28.

179



clasificacion.

La semantica de campos fue un criterio poco usado; los usuarios, por lo general,
incorporaron directamente en las expresiones de busqueda palabras claves, titulos
completos o parciales, nombres de autores, etc., sin discriminar entre distintos tipos

de datos.

Los procedimientos para buscar palabras y cadenas de caracteres dentro de textos,
fueron parte del herramental empleado por algunas personas, aunque
mayoritariamente no fueron tenidos en cuenta, dificultandose de esa manera en

muchos casos la evaluacidn de los documentos hallados durante las busquedas.

Con respecto a la segmentacion temporal de los procesos, fueron registradas

varias alternativas, tales como:

® Sesiones de busqueda efectuadas en un momento continuo, dentro de una

sola fuente.

® Sesiones dentro de un solo espacio de tiempo continuo, en el cual hubo

momentos dedicados a distintas fuentes, electrdnicas o no.

® Busquedas en etapas discontinuas, realizadas a lo largo de varios dias o

incluso meses.

Los siguientes son algunos ejemplos de lo manifestado por los usuarios en cuanto

a la existencia o no de etapas en la busqueda y a la duracién de las mismas:

»  “Habitualmente comienzo haciendo una busqueda general en Internet
sobre el tema, en base a lo encontrado comienzo a profundizar mds en el

tema y posteriormente hago busquedas en libros o revistas relacionadas.”

=  “Siempre realizo las busquedas por etapas, compilando la informacion por

temas y disgregando [sic] la misma desde lo general a lo especifico.”

= “iComo son mis busquedas? Depende del grado de conocimiento previo

del tema. Si es algo muy puntual, trato de ser lo mads especifico posible en
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el buscador, generalmente comienzo con Google y a partir de ahi puedo
pasar a otro buscador, o si no encuentro nada que me resulte significativo
pruebo variando los términos de busqueda hasta que aparece algun
resultado interesante. Luego realizo la misma busqueda con los términos
en inglés. Si no tengo conocimiento previo sobre el tema, trato de buscar
el término mas general posible que describa lo que necesito y lo uso en el
buscador. Desde alli, trato de ir especificando el término de busqueda,

ajustdndolo a lo que necesito.”

“Comienzo siempre por buscar en los libros de la biblioteca del laboratorio.
Luego, consulto con referentes en el tema de otros laboratorios de INTI,
para conseguir mds informacion u orientacion. A la par de los pasos
anteriores, hago una busqueda en Internet. Por ultimo, proceso la
informacion y en el caso de que surjan dudas o incompatibilidades, la

profundizo”

“Primero consulto a mis compaferos si cuentan con la informacion que
necesito, en sequndo lugar acudo a los libros que tenemos en el Centro y

en caso de no consequirla trato de obtenerla por Internet.”

“Suelo comenzar usando palabras clave en buscadores de Internet o en
Scirus, por ejemplo. Luego uso bases de datos, segun el tema. Selecciono
los documentos de interés (papers, articulos de revistas, tesis, reviews,
etc.). Luego trato de consequir los textos completos, a través de Internet
directamente desde mi PC, luego a través del escritorio remoto; por ultimo,

busco los mds dificiles de conseguir en los catdlogos colectivos.”

“Utilizo principalmente Internet para la busqueda de informacion. Como
primer paso comienzo por una busqueda mds bien abierta desde Google y
luego voy accediendo a distintas pdginas web, bases de datos, bibliotecas,
etc., segun lo requiera el tema que estoy tratando. Si no puedo encontrar o
acceder a los datos que necesito consulto con mis compaferas de drea, u

otros profesionales relacionados. En algunos casos, también he utilizado la
181



lectura de libros, consultas telefonicas con otras instituciones, reuniones o

jornadas académicas, como recursos para informarme.”

“Aproximadamente la mitad de mi horario de trabajo se dedica a realizar
busquedas de informacion... Cada una dura mds de dos horas. En general,
las hago en etapas. Me concentro en la informacion publicada en los
ultimos 5 afos. Si busco algo anterior es porque es de relevancia y lo sé

previamente.”

“Depende de la informacion que esté buscando y lo que vaya encontrando.
Generalmente no le dedico demasiado tiempo. ¢ De una sola vez o por
etapas? Depende de la profundidad del tema, si se consigue suficiente

informacion de una sola vez, ya estd. Si no, lo hago en etapas.”

“El tiempo que empleo es muy variable, va desde media hora hasta un dia

entero. Si la informacion que necesito es muy extensa, la hago en etapas.”

“Depende del tema, pero pensando en una primera busqueda, puedo
hacerla por 15-30 minutos. La mayor parte de las veces busco por etapas,
hago la primera, leo un poco lo encontrado y posteriormente profundizo la

busqueda.”
“Dependiendo del tipo de informacion, entre media hora y dos horas.”

“Realizo las busquedas en distintos periodos, a veces vuelvo a hacer las
busquedas con las mismas palabras y los archivos que se encuentran con

el paso del tiempo son mds.”

“Empleo varias horas, depende de los resultados que obtenga.
Generalmente trato de completar la busqueda de una vez. Si es
complicada o necesito buscar varias cosas simultdneamente, lo hago en

etapas.”

“Generalmente tardo mucho, y eso no me resulta practico porque tengo

que ir haciéndolo en etapas.”
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“Podemos estar buscando informacion varias horas, si surge el pedido de

alguien.”

“Depende de si encuentro el material necesario, o si es un trabajo que se
desarrolla en etapas o un proyecto, en esos casos sigo buscando varias

veces.”

“Recuerdo una busqueda que hice para un proyecto importante. El
procedimiento fue:

1-Definicion de las palabras clave para realizar la busqueda.

2-Busqueda en Internet: Google, Scirus.

3-Busqueda en bases de datos con diferentes palabras clave, por mi
cuenta y también utilizando los servicios de la Biblioteca del INTI.
4-Seleccion de la bibliografia util para nuestras necesidades.

5- Busqueda en la base de Patentes de la OMPI.

6-Busqueda en la base [menciona el nombre], para obtener las normas y
procedimientos de calidad especificos.

7-A partir del listado de bibliografia seleccionada, se identificaron los
autores mds importantes en el tema y se realizd6 una busqueda de los
mismos en Internet para ubicar otras publicaciones relacionadas y los
datos de contacto con los autores.

8-De la seleccion de titulos del punto 3 [sic] se buscaron los textos
completos disponibles.

9-Para el resto, se realizo la busqueda mediante los cdtalogos compartidos
[sic] y se solicitaron a las bibliotecas que tenian posesion de los articulos
(via correo electronico o postal).

10-Para los que no se pudieron conseguir, se solicité la compra mediante
la Biblioteca del INTI.

La busqueda fue exitosa, a partir de ella se desarrollé el proceso
[menciona el tema] con los rangos de pardmetros y variables de proceso

Optimos. Con esta informacion se instalé una planta prototipo y se
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construyd un equipo para evaluar la durabilidad del producto obtenido,

entre otras actividades.”

“Para la busqueda de informacion, utilizo mucho la que aparece en la web,
exceptuando los casos en los que se acceda a bibliografia desde la
biblioteca de la facultad o la de INTI. Como hay gran cantidad de
informacion disponible por medio de este recurso, suelo buscar en varios
sitios y voy leyendo por etapas, con el objetivo de hacer la lectura mds
amena y menos abrumadora. Esto ademds me da tiempo para procesar
informacion y salvar dudas que van surgiendo. Con respecto a la duracion
de la busqueda, depende mucho de lo que encuentre en el momento de
realizarla. Lo que si puedo afirmar es que con el correr del tiempo, si bien
la cantidad de informacion disponible es mucha, uno también desarrolla
cierta prdctica para seleccionar lo importante y relevante y descartar

aquello que no contribuya con lo que estemos buscando.”

“A veces no encuentro la informacion en seguida. Entonces dejo la
busqueda, la continuo después. De esta forma me permito descansar por
un momento y permito que surjan otras formas para llegar al resultado...

Cuando el tema es muy amplio, suelo buscar por etapas.”

“El tiempo varia segun la importancia de la informacion y las
complicaciones en la obtencion de la misma. Como primera medida,
intento de una vez y segun el resultado obtenido la divido en etapas...
Cuando tengo dificultades, cambio de tarea para despejarme y empezar

de nuevo la busqueda mds adelante.”

“Si no encuentro lo que quiero en 15 minutos con Google, cambio mi
estrategia de busqueda; si no consigo nada en los proximos 15 minutos, no
le dedico mucho mds tiempo. Busco por etapas. Primero una introduccion
al tema, después temas que debo saber antes y finalmente informacion

especifica sobre lo que necesito.”
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=  “El tiempo que utilizo para realizar una busqueda es muy variable, desde
pocos dias, si se trata de algo especifico para actualizacion de un tema ya
trabajado, hasta meses si se refiere a algun tema nuevo para desarrollar

en profundidad; en este caso la realizo por etapas.”

= “E] tiempo depende del caso en particular. Hay veces que se realizan por
periodos que duran meses y las hago por etapas, u otras en las que me

dedico por algunos dias y puedo consequir la informacion necesaria.”

=  “Mayormente son por etapas, aunque hay otras de informacion puntual

que hago lo mds rdapido posible.”

=  “Cuando no encuentro lo que busco y, después de un rato, siento que
pierdo el tiempo, dejo de buscar y sigo en otro momento con la cabeza

mds fresca y con nuevas ideas.”

Algunas discontinuidades temporales se debieron a la decisién de tomar un
respiro, cuando el usuario no visualizaba claramente una manera para que la
busqueda progresara segun lo previsto. Otras fueron planificadas de acuerdo con la
evolucion prevista de trabajos tecnoldgicos largos y complejos, con el fin de
conseguir la informacion que fuese necesaria en cada fase de los mismos. En estos
ultimos casos, las pausas generalmente permitieron que los actores enriquecieran el
planteo de las etapas posteriores, a partir de una revisiéon minuciosa de los hallazgos
parciales, seguida por la reflexién sobre los mismos y sobre el estado del trabajo

tecnoldgico al que se asociaban las busquedas.

Las personas que procedian de esta manera, por lo general, fueron especialistas
de nivel entre medio y elevado, o miembros de grupos en los cuales se advertia un

alto grado de internalizacién de normas de disciplina en el trabajo.

Las pausas en las busquedas de largo aliento no impidieron que esas personas

hiciesen durante las mismas otras mas breves y sencillas.

A diferencia de lo que ocurrié en las situaciones recientes que se acaban de
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describir, hace treinta aifos las busquedas en linea eran una actividad frecuente solo
para los intermediarios que se especializaban en realizarlas; los usuarios finales, que
debian pagar por ellas y encargarlas, solo podian usufructuar ese servicio cada cierto
tiempo y tenian que esperar por los resultados. Hoy la realidad es muy distinta y la
posibilidad de buscar es practicamente constante. Tal cambio supera lo cuantitativo
y adquiere un caracter cualitativo, ya que es posible efectuar busquedas con un alto
grado de interactividad, incluso ante dudas menores. Como ya se ha mencionado, la
amplia mayoria de los usuarios refirid que en el ambiente de trabajo lo hacia con

una frecuencia casi diaria, diaria o mayor.

Otro asunto es la duracidon, que no solo esta dada por el tiempo cronoldgico sino
también por el psicoldgico. Hubo gente para la cual las busquedas parecian muy
largas, porque fracasaban o no entendian lo que ocurria. Al no entender se

estresaban, omitian pasos o caian en lo rutinario.

Ciertas personas adjudicaron internamente a esta actividad plazos muy breves, de
pocos minutos. No concebian, segun declararon, que una busqueda realizada por
ellas pudiese durar mas. Generalmente se trataba de gente con escasas
competencias informativas, o con un concepto muy naturalizado de la busqueda,
pero algunos eran, simplemente, usuarios impacientes. Hubo quienes manifestaron

que, si tardaban mds de 15 o 30 minutos, sentian que estaban perdiendo el tiempo.

Otras personas, a diferencia de ellos, plantearon que podian estar varias horas

seguidas buscando.

En definitiva, lo que importaba a la mayoria de los usuarios no era la duraciéon de
las busquedas, sino tener éxito en obtener lo que necesitaban para su trabajo.
Quienes lograban habitualmente ese objetivo, por lo general conocian mas fuentes
que otras personas, pero también fue notable que solieran tener éxito usando los

mismos recursos que otros utilizaban con menor fortuna.

Algunas de las caracteristicas mas sobresalientes de aquellos buscadores que los

grupos evaluaron como exitosos, fueron:
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Capacidad para mantener la atencion.
Capacidad de observacién y visidon del conjunto.

Capacidad para establecer relaciones de distintos tipos entre temas,

conceptos, fuentes, etc.

Conocimiento acerca de las funciones y contenidos de los sistemas o

capacidad para adquirirlo cuando se trataba de fuentes nuevas para ellos.

Conocimiento sobre los procedimientos usuales involucrados en las

busquedas.

Sensibilidad por los fendmenos sociales, cognitivos e incluso afectivos

involucrados en los procesos de busqueda.

Cultura general, principalmente sobre el campo tecnolégico y cientifico, pero

no limitada a él.

Capacidad para prever escenarios de busqueda, que le permitiese tener una

mirada estratégica.

Capacidad para identificar el vocabulario y las expresiones caracteristicas

empleadas en un drea tematica.

Dedicacion a la practica frecuente.

Cuidado en el andlisis de resultados parciales.
Memoria de sus acciones previas.

Flexibilidad para adaptarse a las condiciones sefaladas por los hallazgos que

se fuesen efectuando.

Disposicién para realimentar la ejecucién, partiendo de los elementos

antedichos.

Capacidad de esfuerzo y tenacidad.
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Evaluacion de resultados y cierre de las busquedas

La evaluacion de resultados es una tarea que estuvo estrechamente ligada con la
decisidon de continuar la busqueda o interrumpirla, dandola por terminada o con la

perspectiva de continuarla posteriormente.

Sin embargo, considerando también las evaluaciones de resultados parciales, esta
etapa aparecid varias veces en muchos procesos de busqueda, como parte de
subprocesos de refinamiento y ajuste de técnicas, dentro de estrategias

formalizadas o no.

Un aspecto habitual de dicha actividad fue la revision de listas de resultados. En
general, estas pueden estar compuestas por items con estructura de registros
bibliograficos mas o menos breves, como es comun en las salidas de muchas bases
de datos. Los SERP >>, en cambio, estan formados por una sucesion de titulos de
recursos, con enlaces a los mismos, acompafiados de snippets®®. Se observd una
lectura poco profunda de esas listas, que ya de por si contenian poca informacion
sobre cada item. El primer paso de la seleccién, destinado a elegir los elementos que
valdria la pena revisar con mayor detenimiento, fue efectuado por lo general de una
manera veloz; la mayor parte de los usuarios retuvo, en ese primer filtrado,
Unicamente aquellos registros que en sus titulos o snippets incluyeran claras

referencias a los temas que les interesaban.

Se usé mucho la revision por golpe de vista, pero un limitante severo que los
usuarios pocas veces advirtieron es que las listas, aunque el sistema hubiese
empleado algoritmos de simulacion de relevancia para ordenarlas, eran
basicamente producto de un filtrado: aquellos items que no habian pasado por el

filtro, estaban totalmente ausentes. Al revisar una colecciéon impresa, se puede

> Search engine results pages (pdaginas de resultados de un motor de busqueda).

6 Los snippets son breves fragmentos extraidos automaticamente del documento en
cuestion, con el fin de facilitar a los usuarios la seleccidon de items de su interés. A
veces son complementados con rich snippets (pequeiias imagenes, valoraciones de
usuarios, etc.).
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tener rapidamente una idea de la magnitud de la misma, con solo observar su
tamano fisico. En cambio, los recursos electrénicos interactian con sus usuarios a
través de pantallas que tienen siempre el mismo tamafo, y la magnitud de lo
recuperado solo se conoce a través de una indicacion de la cantidad de registros, a
la cual por lo general se le dio poca importancia. Cuando no se tratd de listas
extremadamente cortas (de las cuales se viese el final dentro de la primera pantalla),
la percepcion de que se habia obtenido poco o mucho, dependié mas bien de la
lectura rapida de los sucesivos registros. Si rapidamente los usuarios observaban
que aparecia una sucesion de varios registros no relevantes, por lo general
consideraron que la recuperacion habia sido escasa, aunque la lista continuara. A
pesar de que ese criterio estuvo bastante difundido, aquellos buscadores que
tuvieron la constancia de revisar con mayor detenimiento las SERP y no se quedaron
solo con los primeros resultados, lograron habitualmente alcanzar un mayor nivel de

satisfaccion de sus necesidades®’.

En épocas pasadas, cuando se trabajaba en ambientes que hoy parecerian
relativamente pobres en informacidon, muchas veces el objetivo era lograr una
recuperacion completa y tan exhaustiva como fuese posible, para tener un
panorama que abarcara el tema de interés. Hoy, en cambio, se trabaja de manera
habitual en ambientes muy ricos en informacién, por lo cual la mayoria de los
buscadores no considerd que dejar de lado items relevantes o incluso pertinentes
fuese un problema grave, mientras hubiesen recuperado varios documentos

pertinentes.

También se detectaron posibles pérdidas de informacién por un manejo
inadecuado de las referencias a material informativo que se dedicaba a areas mas
generales, pero contenia informacién especifica relevante. Cuando se hicieron
ejercicios de busqueda con participacidon de dos o mas personas, hubo casos en los

cuales quienes tenian experiencia en un drea temdtica amplia sugirieron revisar

>7 Las costumbres inducidas por los sistemas que emplean algoritmos de relevancia,
fueron particularmente dafiinas cuando los usuarios tuvieron que utilizar recursos
que ordenaban sus salidas con otros criterios.
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items que, a su criterio, podrian ser interesantes aunque a primera vista no
correspondiesen estrictamente al perfil de busqueda planteado. Priorizando
terminar la busqueda en tiempo, varios ejecutores no aceptaron esas sugerencias en
aquel momento. Sin embargo, cuando fue posible hacer revisiones a posteriori de
los documentos que habian sido sugeridos, se comprobé que algunos de ellos eran
utiles -incluso en alto grado- por incluir elementos relevantes, aunque no todo su
contenido lo fuera, o por aportar elementos que contextualizaban los resultados 2.
Los dos polos de atraccidon opuestos fueron, por un lado, el deseo de mantener la
velocidad del analisis preliminar, con el fin de efectuarlo en un tiempo breve, y por
otro mejorar su profundidad, para facilitar la identificacion de un mayor nimero de

items pertinentes.

Cuando un registro era evaluado, en primera aproximacién, como potencialmente
atil, la conducta mas generalizada entre los usuarios fue abrir en ese mismo
momento el documento, si habia un enlace disponible. Fue mucho mayor el interés
provocado por registros que permitian acceder a los textos completos, que el
originado por aquellos que solo incluian una identificacion bibliografica o remitian a

servicios no contratados.

Esta tendencia produjo, en esa etapa, el descarte de una cantidad de documentos
posiblemente pertinentes y disponibles, pero no directamente accesibles en linea a

través de un enlace en la pagina visualizada®.

Posteriormente hubo usuarios que se interesaron en algunos de ellos y solicitaron
que fuesen obtenidos mediante conmutacién bibliografica, compra a los editores,
etc. Ese interés no se relaciond, por lo general, con el recuerdo de la primera etapa

de revision de resultados, antes mencionada. Surgié mas tarde, a partir de un

8 Cuando se trataba de documentos impresos, en cambio, no pocos usuarios
plantearon al servicio de referencia pedidos de libros sobre tematicas mas o menos
generales, cuando en realidad estaban tratando de obtener informacién sobre
asuntos puntuales.

% Algunos, sin embargo, estaban accesibles a través de los servicios provistos por
otros recursos en linea, o en soporte impreso dentro de la Biblioteca local.
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analisis detallado de los textos completos ya disponibles, en los cuales dichos
documentos eran citados, o porque los referencistas habian notado su potencial
importancia, averiguando que era posible obtenerlos por otras vias y se lo

propusieron a los interesados.

Otra etapa fue la evaluaciéon detallada de cada documento una vez abierto, que

tuvo elementos comunes con la busqueda de fragmentos dentro de los textos.

La lectura diagonal fue la principal modalidad de abordaje, mientras que las
herramientas para buscar palabras o cadenas de caracteres en los textos solo fueron
empleadas en contadas ocasiones, por pocas personas. Menos comun todavia fue el

uso de otras opciones tales como la busqueda de frases, de tipografias, etc.

Las decisiones sobre la finalizacion de las busquedas se sustentaron en la

aplicacion de distintos criterios, segun las situaciones y los tipos de necesidades.

Cuando el fin perseguido por los actores era obtener informacidon para mantener
actualizados sus conocimientos, por lo general no formularon un criterio expreso
para evaluar cuando su necesidad estaria satisfecha. Algunas de esas busquedas se
interrumpieron cuando el sujeto juzgd que habia encontrado un conjunto de

documentos interesantes o que conformaban un conjunto coherente.

Cabe mencionar que un criterio similar fue observado también en el cierre de
busquedas de otros tipos, a pesar de que su aplicacion en esos casos tuviese un

endeble sustento epistemoldgico.

Cuando se trataba de conseguir informacion sobre un tema, para responder a
demandas especificas o sustentar el desarrollo de proyectos, las decisiones referidas
a la finalizacion del proceso estuvieron guiadas en su mayoria por la saturacion, es
decir, que no aparecieran nuevos resultados relevantes a partir de un cierto
momento y dentro de un plazo que el buscador, subjetivamente, estimase adecuado.

Dicho plazo fue, en algunos casos, sumamente breve.

En ocasiones especiales, se observd la aplicacién de otros criterios, tales como los
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siguientes:

Cuando el objetivo era informarse lo suficiente como para tener una nocién
general de un tema -por ejemplo antes de tener una entrevista de trabajo
con un colega o cliente- hubo busquedas que fueron terminadas en cuanto
se consiguieron unos pocos documentos que pudiesen ser leidos
rapidamente. A veces, las situaciones caracterizadas por la urgencia
influyeron también en la eleccién de espacios de buisqueda muy acotados;
por caso, revisar solo los articulos aparecidos en una revista dedicada al

tema en cuestion.

En aquellas busquedas que dieron por resultado un flujo continuo de
documentos relevantes, sin que existieran indicios de que el mismo fuese a
menguar, un criterio fue concluirlas cuando se apreciara subjetivamente
que estaba colmada la propia capacidad para leerlos dentro de plazos

razonables o fijados por las circunstancias contextuales.

Cuando se procuraba obtener documentos o datos previamente
identificados, el criterio primario de satisfaccion fue, evidentemente,
haberlos conseguido. Sin embargo, con respecto a la busqueda de datos
factuales principalmente, se sumd la consideracion de la confiabilidad de la
fuente. Si lo que se requeria era una norma en particular y al mismo tiempo
se trataba de averiguar su estado de vigencia, se observaron dudas al
aplicar estos criterios, ya que en no pocos casos los actores desconfiaban
de la posibilidad de determinar dicho estado con certeza a partir de los

datos hallados.

El término de algunos procesos ocurrid, simplemente, por el agotamiento

del tiempo que los usuarios tenian asignado para la tarea.

Por ultimo, ciertas busquedas fueron interrumpidas a raiz del desaliento
causado por resultados poco satisfactorios. Situaciones de ese tipo se

produjeron, incluso, luego de muy pocos intentos fallidos. Como ejemplo
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se pueden mencionar numerosos casos, detectados por medio de la
observacion o del anadlisis de logfiles, en los que algin usuario habia
empleado expresiones no ajustadas a las caracteristicas del catalogo (por
ejemplo: yuxtaposiciones de términos demasiado especificos como para
figurar en la indizaciéon tematica, nombres de autores con errores
ortograficos, etc.) y, al no obtener resultados positivos, habia dado por
terminada la busqueda, a pesar de que probablemente existian
documentos pertinentes. Esta ultima posibilidad fue investigada y muchas
veces confirmada, cuando el referencista estaba observando al usuario en
el momento de la busqueda, mediante la propuesta proactiva de posibles

soluciones.

Las decisiones tomadas por los tecnélogos a partir de la aplicacidon de los criterios
enunciados, algunas veces implicaron la terminacién definitiva de una busqueda,

mientras que en otras ocasiones solamente significaron el cierre de una etapa.

Al consultar a los usuarios acerca de aspectos de la busqueda de informacion que
les gustaran o les provocaran satisfaccion, la mayor parte de las respuestas se refirid
a un cierre satisfactorio del proceso y a las consecuencias del mismo, sobre todo si

habia sido rapido y con nulos o escasos gastos de recursos:
=  “Encontrar lo que busco y me encanta si encuentro mds de lo que espero.”

=  “Cuando la informacion se encuentra con el detalle técnico que uno estd

buscando, y cuando aparece rapidamente.”

=  “Necesitabamos varios documentos, que, segun nos habian dicho, estaban
disponibles a través de un proveedor, con un costo relativamente alto.
Copiamos los titulos en Google e hicimos una busqueda seleccionando
archivos pdf solamente. Los conseguimos sin pagar un peso. jNo podiamos

Ill

creerlo

=  “Creo que la mayor satisfaccion es encontrar la informacion buscada, de
manera clara y entendible.”
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“Encontrar un resultado adecuado en el primer intento es muy

satisfactorio.”

“Busco mucha informacion sobre implementacion de... [menciona una
norma]j, ya que estaba trabajando con una cooperativa para un trabajo de
ese tipo. Durante ese tiempo busqué muchos ejemplos de registros,
implementacion en otros lugares, en situaciones similares. Me impresiond
toda la informacion que pude obtener, los ejemplos de casos que se daban,
la variedad de documentos que sirven para orientar o dar opciones a los
usuarios; todo eso me ayudo para abrir el panorama de documentos que
pueden armarse. No para usarlos en la cooperativa que estaba asistiendo,

sino para mostrarnos las posibilidades para armar.”

“Cuando encuentro las cosas rdpidamente, de una fuente muy confiable y
tengo la sequridad que estoy aprendiendo bien el tema en cuestion. Eso

me da satisfaccion.”

“Es agradable saber que al usuario le sirve lo que se ha encontrado y estd

agradecido con esa informacion.”

“Cuando busco informacion, me da satisfaccion poder conseguir lo que
necesito, y en la mayoria de las ocasiones, aprendo cosas nuevas ya que

esa busqueda desencadena otras.”

“Llegar al objetivo.”

“Encontrar lo que quiero y, de paso, aprender en el proceso.”
7 7 4

“Me satisface encontrar lo que busco en los primeros intentos y que el

material cumpla con mis expectativas o las del trabajo en cuestion.”

“Lo que me causa satisfaccion es encontrar trabajos que se complementen

y me ayuden a armar una mejor idea.”

“Encontrar la informacidn que uno estd buscando, te da la tranquilidad de
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adquirir un conocimiento nuevo, o la satisfaccion de confirmar que lo que
uno supone sobre un tema, situacion, etc., es asi en la realidad. Ademads, el
conocimiento adquirido te da la seguridad necesaria para discutir sobre el

tema con otras personas.”

“Satisfaccion por encontrar lo buscado y resolver los problemas que se

plantean.”

“Siento tranquilidad a la hora de encontrar lo buscado, alegria porque

llegar al objetivo me alegra y me relaja para seqguir en mi tarea.”
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Conclusiones

Como ya fue expuesto en la seccion dedicada a los origenes y el planteo de esta
investigacion, se partid de la hipdtesis de que los procesos de busqueda de
informacién en el ambito tecnoldgico industrial se sustentan en la subjetividad de
cada persona que busca, en su formacidn y en su experiencia previa, asi como en la
interaccidon con su contexto, que estd conformado por los sistemas disponibles, la
infraestructura, el ambito institucional y el medio externo (sociedad, sector

industrial, etc.).

La influencia de esos factores personales y sociales ha quedado de manifiesto en
la investigacion realizada; las peculiares combinaciones de modalidades en las
cuales los mismos se presentaron durante el estudio realizado, conformaron un
ambiente®® con caracteristicas particulares. El presente trabajo permitio identificar y
describir necesidades, dificultades, ayudas y conductas de busqueda dentro del
mismo. Dichos aspectos fueron abordados en los capitulos anteriores y tienen
caracteristicas que son, en buena medida, distinguibles de las que habitualmente

aparecen en el medio cientifico.

Pero, junto con lo antedicho, también ha quedado claro que los datos relevados
no se condicen con una concepcidon monolitica de la conducta informativa dentro
del drea tecnoldgica sino que, efectivamente, reflejan una variedad de posibilidades,
relacionadas con factores tales como los aspectos afectivos y volitivos, los
conocimientos previos de los usuarios, su insercion institucional en un grupo de

trabajo, los requerimientos de sus colegas o jefes, etc.

La eleccidon de las modalidades de busqueda, de acuerdo con lo relevado, solo en
parte se basd en consideraciones racionales y conscientes de los usuarios. En ese

sentido, la concepcién corriente de que las interfaces informdaticas pueden ser

60 Se utiliza aqui el término ambiente para indicar una realidad compuesta tanto por
el medio como por los mismos usuarios inmersos en él.
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manejadas de manera intuitiva se extiende también a esta faceta del proceso de
busqueda. Una consecuencia de lo dicho es que comunmente se observa un escaso
entrenamiento de la memoria y de la atencidn, e incluso un desentrenamiento. Ese
fendmeno presenta algunas caracteristicas que lo asemejan a un proceso evolutivo
darwiniano de corto plazo; el usuario tiende a emplear las formas de busqueda que
se le presentan como mas eficientes en lo inmediato y descarta otras maneras de
informarse. Se produce una adaptacidon a un ecosistema informativo que tiene
ventajas inmediatas, con prescindencia de consideraciones sobre la estabilidad,
vulnerabilidad y durabilidad del mismo. Lo dicho contrasta con la difundida
desconfianza que se reveld en lo referente a la estabilidad y disponibilidad de

recursos informativos especificos.

También se identificaron conductas en las cuales se advierte el impacto de la
cultura masiva de busqueda de informacién, que ha permeado casi todos los
ambitos de nuestra sociedad y estd atravesada por la presencia de los motores de
busqueda mas populares. Se considera a Internet como la via de acceso a la
informacién por antonomasia, se procede como si a través de la red se pudiese

llegar a todo.

Con respecto a la influencia de la formacién profesional y de la experiencia en
personas con perfiles afines a los que aqui se han expuesto, Soto (1992, p. 10) ha
sefnalado criticamente que los estudios de usuarios por lo general asumian que la
conducta de busqueda de los investigadores era mas sofisticada que la habitual en
otros colectivos sociales; se consideraba a priori que la misma estaba sustentada en
una estructura adecuada, combinada con una buena organizacién. De la misma
manera, era habitual creer que esos usuarios buscaban empleando sistemas

formales y estaban satisfechos con ellos.

También ha sido bastante comun que, en el dmbito de las bibliotecas y sistemas
de informacién del area, los cientificos y los tecndlogos fuesen considerados
aprioristicamente como miembros de un Unico grupo de usuarios. Esas suposiciones

son usuales todavia hoy para no pocos bibliotecarios y, segun lo relevado durante
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esta investigacion, incluso fueron transmitidas a estudiantes y graduados recientes,

en el cursado de sus carreras.

Por otra parte, es necesario tener en cuenta que los cientificos se desenvuelven
en un ambiente muy distinto al de la industria. Una frase, que ha circulado bastante
por Internet en los uUltimos tiempos, ilustra el punto de vista de muchos ingenieros:

"Los cientificos suefian con hacer grandes cosas. Los ingenieros las hacen."®!

Los tecndélogos se encuentran en un espacio que, en varios sentidos, se encuentra
en medio de los dos antedichos; para hacer su trabajo, tienen en cuenta de manera
casi constante la produccion industrial pero, a semejanza de los cientificos, no estan

involucrados de manera directa en su ejecucion.

Muchas caracteristicas de ese ambiente no son familiares para los bibliotecarios,
cuya formacidn suele estar centrada en las ciencias sociales y las humanidades. Con
respecto a la interaccion entre los usuarios del area y su contexto, no solamente
Internet en su conjunto tiene una posicidn privilegiada como recurso para acceder a
la informacion, sino que dentro de ella hay determinados medios que concentran
buena parte de la actividad. Entre ellos, se destaca claramente Google. Se observa
una situacion bastante novedosa, que hace pocos afios hubiese parecido
inconcebible: hay una herramienta informativa que es utilizada masivamente para
busquedas relacionadas con necesidades cotidianas, pero que también tiene una

presencia fuerte en el trabajo de especialistas, en este caso, tecndlogos.

Cabe mencionar que, hace casi 50 afios, Taylor (1968, p.180) planteaba que los
niveles de frustracidon en el uso de las bibliotecas eran terriblemente altos para
mucha gente; la aplicacidon de esa misma frase podria extenderse hoy al uso de otros
sistemas de informacién complejos y, en particular, a aquellos cuyas interfaces no
estdn optimizadas para usuarios finales. Por eso, la apariciéon de una herramienta

que estd al alcance de multitudes, poderosa y aparentemente sencilla, ha provocado

61“Scientists dream about doing great things. Engineers do them”. Esta frase estd
tomada de: Michener, James A. 1982. Space: a novel. New York: Random House,
1982.
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un cambio de enormes consecuencias.

La transversalidad de la aplicacién de Google (que ofrece recursos muy
interesantes para la busqueda de informacion cientifica y tecnoldgica, tales como
Google Académico y, en menor medida, Google Patents y Google Libros) ha
generado una fuerza uniformadora, que opera sobre distintos sectores sociales e
influye en el uso que las personas hacen de otros sistemas de busqueda, incluso

aquellos destinados a investigadores y profesionales.

La tendencia a modificar interfaces y modos de procesamiento para que su
comportamiento ante consultas basadas en palabras claves o frases se asemeje al de
Google, es observable en el desarrollo de muchos servicios brindados por otras
empresas o entidades; probablemente se deba -al menos en parte- a una decision
de acompafar los habitos y las preferencias de los usuarios, quienes en
consecuencia consolidan sus modalidades de comportamiento. Este fendmeno sigue
una pauta acorde con el conocido pensamiento de Marshall McLuhan (1994, p. xxi):
"... damos forma a nuestras herramientas y luego nuestras herramientas nos dan
forma"®2. El uso de dispositivos en linea tiende, incluso, a reemplazar funciones de la
memoria y, por lo tanto, influye considerablemente en la formacién de opiniones y

conceptos.

La intermediacion de Google se produce de distintas maneras. Una de ellas, que
se relaciona con la primera etapa del esquema propuesto por Cole®3, se refiere a su
uso como herramienta privilegiada para explorar el campo, con el fin de hallar
recursos de busqueda mas especificos y utilizarlos en etapas subsiguientes. Sin
embargo, no fue infrecuente que en la practica se pasara por alto esa exploracion de
variados recursos que menciona Cole, recurriendo al empleo habitual de uno solo —
muchas veces Google- o a lo sumo de un conjunto formado por aquellos que, de

manera abstracta y aprioristica, el usuario consideraba los mejores. Ese habito, en

62“ . We shape our tools and afterwards our tools shape us”.

&ver p. 29.
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muchos casos, no condujo a una satisfaccion plena de las necesidades.

El trabajo realizado por los usuarios, a partir de su analisis de los elementos
compartidos en los talleres, sacé a la luz no solamente un sub-aprovechamiento de
oportunidades, originado en el desconocimiento de los elementos involucrados en
las busquedas, sino también la existencia de prejuicios sobre el funcionamiento de
los sistemas, la cobertura de las fuentes, las técnicas aplicables y las caracteristicas
del espacio de busqueda desde el punto de vista social y cognitivo. Incluso, en
algunos casos, se detectd que los usuarios valoraban con poca exactitud sus
capacidades personales para resolver satisfactoriamente las busquedas, tanto por

exceso como por defecto.

Se observé que, a pesar de lo que se podria suponer, por lo general sabian poco
acerca del funcionamiento de los sistemas de informacion que usaban y sobre lo que
estos ofrecian realmente. Este fendmeno se asocid a la cajanegrizacion,
ampliamente difundida, ya que los sistemas sociales, informaticos, cientificos,
tecnoldgicos, etc., son tan complejos que productores, responsables, consumidores
y usuarios suelen asumir que no se los llegara a conocer en profundidad, sino que

seran abordados intuitivamente®4.

La idea de desarrollar interfaces intuitivas se basa en principios plausibles: que la
tecnologia debe servir a los seres humanos, y que no se los debe obligar a proceder
como si no lo fueran. Se supone que, para el disefiador de sistemas, el usuario debe
tener prioridad sobre la tecnologia; esto se conoce como disefio centrado en el
usuario (Fischer, 1999), un concepto analogo al utilizado para los estudios de

usuarios en Bibliotecologia.

La implementacion de ese criterio, sin embargo, genera también riesgos para
quienes utilizan los sistemas. Un tema a considerar es que la intuicién es un modo
de pensamiento que no pasa por un desarrollo basado en la légica; por eso, desde el

punto de vista cientifico, para validar una intuiciéon es necesario someterla a una

64 Esto suele desembocar en una simplificacién, basada en ideas preconcebidas un
poco mds o un poco menos ilustradas.
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comprobacion posterior.

Tanto los usuarios finales como los especialistas en busquedas emplearon la
intuicion para manejar las interfaces, sobre todo quienes eran nativos digitales. Pero

la calidad de los resultados dependid de cuan trabajada hubiese estado aquella.

Las intuiciones, si bien son casi instantaneas, se basan en las experiencias previas,
que son distintas en cada persona. El entrenamiento y los conocimientos adquiridos
con anterioridad fueron el fundamento para que las mismas se ajustaran en mayor
grado a la realidad y también pusieron a los buscadores en posicion de evaluar dicho

ajuste.

Esos conocimientos tuvieron dos vertientes posibles, una referida a los
procedimientos aplicados a la busqueda en si misma, y otra a los asuntos que eran
objeto de ella. Tratandose de tecndlogos especializados en sus areas de trabajo,
generalmente la ultima estaba bien cubierta, pero queddé de manifiesto que no
ocurria lo mismo con la primera. Sin embargo, la visién de la capacidad de buscar
mediante recursos informaticos como algo innato en el ser humano actual, implicé
que las acciones destinadas a aumentar u organizar dicha forma de conocimiento,

fuesen tenidas a veces por superfluas®.

Solo mediante una reflexion mas profunda, basada en el analisis detallado de
experiencias propias y ajenas, asi como en el estudio de las fuentes, la mayoria de

los usuarios logré tomar conciencia de la amplitud de esa problematica.

Otro asunto importante es que los sistemas avanzados que emplean interfaces
intuitivas, tienden a asumir un papel de guias en la busqueda de informacion, con el

fin declarado de facilitar la labor del usuario. Para ello se basan en estadisticas y

®Uno de los tecndlogos entrevistados manifestd que, al comenzar su participacion
en el taller, era bastante escéptico porque imaginaba que sabia todo acerca de la
busqueda de informacion y sobre las herramientas que para ella se utilizan. Quizas
por razones semejantes, en el inicio de los talleres muchos usuarios plantearon
enfaticamente su interés casi exclusivo por la mostracién de recursos, seguida por la
realizacion de practicas.
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elaboran sugerencias. La aceptacion de ese guiado disminuyd el grado de libertad de
los buscadores, salvo cuando se mantuvieron alertas e hicieron el esfuerzo de

explorar también otros caminos.

La confianza en las capacidades de los sistemas de informacidon fue, a veces, algo
extrema. Un usuario llegd a decir lo siguiente: “considero que si no encuentro lo que

busco es porque no lo estoy haciendo de manera adecuada”.

Esas capacidades no solo se refieren a la potencia de la interfaz para relacionar
consultas con recursos, sino también a la enorme cantidad de estos ultimos que
algunos sistemas indizan. La costumbre de trabajar en ambientes virtuales donde la
informacién era superabundante, hizo que los usuarios dieran una menor
importancia al estudio de cada registro o item recuperado; se observd que el
proceso de descarte fue habitualmente bastante rdpido y superficial. En este punto,
es pertinente la observacion que, hace mas de cuatro décadas, hizo Herbert Simon:
"... en un mundo rico en informacién, la abundancia de informacion implica la
escasez de algo mas: lo que la informacion consume. Es bastante obvio que la
informacién consume la atenciéon de sus destinatarios. De ahi que una gran cantidad
de informacién crea una pobreza de atencién y una necesidad de asignar esa

atencién eficientemente entre la sobreabundancia de fuentes de informacion que

pueden consumirla "(Simon, 1971, p. 40-41).%¢

Las conductas no siempre se adaptaron al espacio informativo donde se efectuaba
cada etapa de busqueda. Cuando se trabajaba en uno que contenia una elevada
proporcion de documentos potencialmente relevantes (como podria ser una revista
dedicada al drea tematica que enmarcaba la busqueda), aquellos usuarios que

efectuaron una revision especialmente cuidadosa casi siempre se vieron

" .In an information-rich world, the wealth of information means a dearth of
something else: a scarcity of whatever it is that information consumes. What
information consumes is rather obvious: it consumes the attention of its recipients.
Hence a wealth of information creates a poverty of attention and a need to allocate
that attention efficiently among the overabundance of information sources that
might consume it".

Herbert A. Simon obtuvo el Premio Nobel de Economia en 1978
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beneficiados.

Las interfaces intuitivas también generaron condiciones que, en no pocos casos,
pusieron un techo al crecimiento personal de los buscadores en cuanto tales. Se
observé que favorecian conductas prescindentes del analisis racional de los sistemas,
limitando incluso la busqueda e identificacion de herramientas ofrecidas por esas

mismas fuentes dentro de los espacios informativos.

Los sistemas frecuentemente fueron abordados por los usuarios como si fuesen
capaces de adivinar lo que ellos necesitaban. Como en el area tecnolégica no se
acepta el pensamiento magico, cuando se sefiald esa situacion, quienes intentaron
defender hasta cierto punto la validez de ese abordaje hicieron referencia al
tratamiento estadistico de las consultas por parte de los sistemas, asi como a otros
datos que estos manejan, tales como la geolocalizacién. En los debates
subsiguientes quedd de manifiesto que, quienes tenian opiniones de esa clase, por
lo general no habian pensado que esas prestaciones, quizds convenientes para la
mayor parte de los asuntos cotidianos, pueden ser muy perjudiciales cuando alguien
trata de buscar cosas que no son estadisticamente habituales, como suele ocurrir en

el campo de la innovacién.

Las sugerencias automaticas, sobre todo cuando eran producto de expresiones de
busqueda breves y basadas en palabras claves de uso comun, fomentaron que las
busquedas referidas a tematicas relacionadas entre si produjesen resultados
similares. Eso, indudablemente, acotd las posibilidades de innovar a partir del
hallazgo de recursos informativos que aportaran perspectivas radicalmente distintas

a las tendencias dominantes.

Otro aspecto que limita la posibilidad de hallar nuevos caminos, estd ligado
directamente a la manera en que se expresan las necesidades. Cuando se busca
mediante lengua natural, si el buscador no revisa tanto el espacio informativo como

sus propios recuerdos con el fin de elegir términos que representen distintos puntos
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de vista, seguramente perdera informacidn y reforzard las opiniones que ya tenia®’.

No solo hay problemas con la elecciéon de vocabulario cuando estan en juego
intereses o afectividades. También puede ocurrir que, en distintas zonas geograficas,
grupos de empresas o instituciones, profesiones, etc., se usen diferentes palabras o

discursos para expresar conceptos similares.

La realidad no es lo mismo que las ideas que alguien forma a partir de ella, las
ideas no son las palabras y las palabras no son las necesidades. Hay muchas capas de
mediaciones y representaciones, que se situan entre la realidad y quienes buscan
informacién. Esas capas no siempre son percibidas, pero influyen en lo que es

posible hacer.

La realidad es diferente a la vision que el autor de un documento técnico tiene de
esa realidad, estan también las ideas que esa persona construye sobre su vision,
luego la manera en que expresa las ideas, los sindnimos o giros que elige cuando
escribe, el idioma que utiliza (incluyendo regionalismos), las correcciones e
influencias de las editoriales y los evaluadores que revisan los escritos, el
procesamiento de los textos en los sistemas de informacién que almacenan los

documentos, el diseno de las interfaces de recuperacion, etc.

Por el lado de quien busca también hay capas y etapas. Entre ellas estan la toma
de conciencia de su necesidad, cdmo la pone en palabras, cdmo hace interactuar
esas palabras con los sistemas de informacion, sus criterios para revisar las listas de

resultados y elegir lo que va a leer en mayor profundidad, y otras.

57Un ejemplo analizado en los talleres fue el siguiente: se efectuaron busquedas
sobre higiene y seguridad en el uso de un producto quimico. Al estar planteado el
tema en esos términos, la mayor parte de las busquedas espontaneas se basaron en
la transcripcién directa de dichas palabras a las interfaces, a lo sumo traduciéndolas
al inglés. Sin embargo, palabras tales como higiene o seguridad tienen
connotaciones positivas, y son empleadas mayormente por autores que quieren
poner de relieve que es posible utilizar ese producto de manera tal que no afecte la
salud de los trabajadores. Quienes contemplaron otros enfoques posibles,
intentando también con expresiones tales como peligros, riesgos, enfermedades
ocupacionales, etc., lograron conformar un panorama mas completo.
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No es facil manejar todos esos niveles en una situacién como la actual, que esta
sobresaturada de informacion y constantemente se modifica. Esos factores externos

e internos influyen en la actitud de las personas.

Muchos usuarios, al desarrollar sus actividades de busqueda, se enfrentaron a
multiples contrariedades enddgenas. Se observd que experimentaban sobrecarga y
ansiedad informativas, aversion o depresion frente a los sistemas, niveles de
autoeficacia bajos, desgano o aversién por la lectura de ayudas y guias, resistencia al
uso de vocabularios controlados e insistencia indiscriminada en el uso de lengua
natural, etc. Estos problemas afectaron aun a personas con un alto nivel de

motivacion para aprender.

El panorama que se acaba de describir es complejo, contiene luces y sombras,
fortalezas y debilidades. Seria un grave error atribuir un caracter vergonzante a las

areas que podrian parecer menos luminosas.

Segun Ariely (2010), es importante abordar nuestros limites y comportamientos
irracionales para tenerlos en cuenta, ya que aunque tenemos muchos, a menudo no
sabemos como nos influencian. Quienes aprenden a cuestionarse a si mismos y a
examinar sus creencias, tienen la posibilidad de descubrir cuando y cédmo se
equivocan. Ese autor propone, mas que buscar una perfecta racionalidad, que se
aprecien las imperfecciones que nos benefician y las que no, con el fin de

aprovechar nuestras habilidades para superar las propias limitaciones.

Junto con la intuicién y los conocimientos, los factores relacionados con la
voluntad y la capacidad de esfuerzo fueron también evaluados por los participantes
como fundamentales. Para que una busqueda sea ejecutada con éxito, no basta lo
qgue un buscador percibe, entiende y siente; es imprescindible que tome decisiones,
las evalle, tenga la voluntad de sostenerlas mientras sean conducentes al logro de

sus objetivos y haga el esfuerzo necesario.

En ese sentido, cabe mencionar que se identificaron procesos de homeostasis de

la insatisfaccién, los cuales pueden ser conceptualizados de la siguiente manera:
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cuando aparece una herramienta poderosa, cuyo uso adecuado podria disminuir el
nivel de insatisfaccion de las necesidades de informacién sin que hiciese falta
aumentar el esfuerzo realizado, se opta por poner menos empeio en la busqueda,

aceptando como normal un grado de insatisfaccion similar al anterior.

Los impulsos para mejorar, aprovechando las posibilidades informativas existentes
en cada momento, provinieron en parte de motivaciones relacionadas con el avance
de la carrera de cada profesional, que hasta cierto punto estuvieron ligadas a la
perspectiva de progreso econdmico. También influyé el deseo de evitar situaciones
desagradables o estresantes, tales como una baja valoracidon de sus competencias
informacionales por parte de colegas y jefes, o incluso la desaprobacion de su
conducta, por no contribuir a las tareas colectivas en la medida que otros esperaban.
Las influencias externas estuvieron dadas por las pautas fijadas por superiores
jerdrquicos, las normas institucionales sobre capacitacion y las tensiones

interpersonales dentro de los grupos de trabajo.

Sin embargo, en la mayor parte de las situaciones estudiadas, el principal peso
motivacional estuvo claramente ubicado en aspectos tales como el deseo de cumplir
adecuadamente las tareas a su cargo -para lo cual necesitaban contar con la
informacién que les permitiera lograrlo-, la curiosidad intelectual, la aspiracion de
ser reconocidos en el grupo de referencia, el deseo de colaborar en la tarea comun,

la voluntad de responder a las demandas sociales, etc.

Para efectuar busquedas mds satisfactorias, que respondan mejor a sus
necesidades y aprovechen de manera éptima los recursos disponibles actualmente,
la comunidad de usuarios no solo puede basarse en el andlisis de sus fortalezas y
debilidades; tiene que interactuar con los servicios bibliotecarios y los sistemas de
informacién externos, que a su vez se desenvuelven en ambientes complejos vy

tienen sus propias fortalezas y debilidades.

Dicha condicién implica que un abordaje de esta problematica que se base
solamente en el mundo de los usuarios o Unicamente en los sistemas, seria

necesariamente incompleto. La posibilidad de lograr mejoras depende de que
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ambas facetas sean consideradas.

Antes los especialistas eran los Unicos que tenian acceso a recursos que ofrecian la
posibilidad de efectuar busquedas bibliograficas o factuales amplias, a nivel
internacional; la informacién nacional, por su parte, no estaba registrada en

sistemas de bases de datos. Todo ello, por razones de infraestructura y costos.

Hoy la exclusividad de los intermediarios no existe, por razones tales como la
disponibilidad de nuevas interfaces, las propias demandas y expectativas de los
usuarios, un desempefo de estos ultimos que es suficiente para intentar muchas de
las tareas que antes requerian necesariamente la intervencion de un especialista,

etc.

El disefio de sistemas centrados en los usuarios significé un gran progreso, al
poner al alcance de todos ellos la ejecucion directa de las busquedas en linea, lo cual
les permitié aprovechar la serendipia, evitar demoras y recurrir a las fuentes tantas

veces como lo necesitaran.

La diferencia entre usuarios finales y especialistas en busquedas estd en la
capacidad de aprovechar mejor algunos recursos disponibles pero, en un medio
informativo tan poblado y complejo, hoy en dia incluso estos ultimos, observando el

desempeio de los usuarios, pueden descubrir recursos, técnicas, etc.

Hace mds de una década, Farber y Shoham (2002) planteaban que en las
busquedas habia lugar para intervenciones de especialistas. Esa faceta se tuvo en
cuenta para la presente investigacion, porque se procuro evitar el delineado de una
imagen artificial, que mostrase a los usuarios aislados de los otros actores que
intervienen en los procesos informativos. La realidad es que todos ellos cumplen

distintos papeles, influyéndose mutuamente dentro de un contexto compartido.

De acuerdo con las opiniones relevadas, tales intermediaciones se justificaron
cuando aportaban beneficios a los usuarios. La naturaleza de esas posibles ventajas
se relaciond con dos modelos mentales acerca de las maneras de lograr informacion,
directamente conectados con los paradigmas que han dado marco a las distintas
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vertientes de los estudios de usuarios.

Uno de esos modelos asume que la informacion esta plasmada en un objeto o en
un conjunto de objetos reales o virtuales, que hay que identificar y obtener; Cole
(2012) observa que el disefio de los sistemas de informacidn actuales supone que la
gente necesita hechos o respuestas. Desde esa perspectiva, afin a las disciplinas
relacionadas con la informatica, un criterio importante para evaluar la calidad de

una busqueda sera que esta haya sido tan directa y rapida como fuese posible.

Segun el otro modelo, relacionado con los abordajes centrados en el usuario, se
interpreta que la informacion es un proceso de generaciéon de sentido, desarrollado
por personas inmersas en un contexto social que, actualmente, incluye multiples
aspectos tecnoldgicos. Cole plantea que la necesidad de informacion debe ligarse a
la formacion de conocimiento. En las entrevistas de referencia, por ejemplo, se
acepta que las necesidades del usuario pueden estar en distintos grados de
evolucion; mas aun, si una necesidad estuviese, segun la escala de Taylor, en el nivel
ajustado, el referencista probablemente tendria poco para hacer. Aunque la
velocidad sigue siendo un aspecto importante, adquieren mas relevancia otras
facetas, tales como el camino recorrido y el aprovechamiento del mismo, ya que las
personas pueden aprender mientras buscan (Liu et al., 2013). Uno de los objetivos

de la tarea de referencia es ayudar al usuario a avanzar por ese camino.

El enriguecimiento cognitivo de los actores durante las busquedas fue evaluado
positivamente, tanto por la mayoria de aquellos como por el sistema bibliotecario,
pero no todos los usuarios estuvieron dispuestos a invertir una cantidad importante
de tiempo para ejecutar esas actividades o perfeccionarse en ellas. Por lo general, se
inclinaron a realizar las tareas mas afines con sus principales competencias
profesionales -que estaban en condiciones de llevar a cabo con un nivel de
excelencia- y delegar otras que no eran de su especialidad. Un ejemplo de lo
antedicho es la preferencia que algunos mostraron por la evaluacién de la
pertinencia o relevancia de documentos hallados, en desmedro de otras etapas de la

ejecucion de las busquedas.
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Los usuarios, como se dedican a sus asuntos de interés laboral y profesional, no
buscan de manera constante. Por ese motivo, habitualmente no llegan a desarrollar
una elevada capacidad para aprovechar las caracteristicas de aquellos sistemas que
emplean de manera circunstancial. La escasez de oportunidades para practicar de
manera asidua, dificulta el desarrollo y la fijacién de nuevas habilidades. Si en algin
momento logran avanzar significativamente en ese aprendizaje, es probable que
luego en parte lo olviden. Una posible intervencion de los referencistas esta ligada a
cumplir el papel de mentor y refrescarles los puntos mas destacados de ese
conocimiento, para que puedan desenvolverse ante una necesidad concreta. Otra es
actuar directamente como buscadores delegados, sobre todo cuando se requieren
abordajes complejos o los usuarios no disponen de tiempo, aprovechando las

prestaciones de los sistemas mediante sus competencias profesionales.

Considerando que, desde el punto de vista de los usuarios, la busqueda de
informacidén es una tarea de tipo instrumental, un aspecto a tener en cuenta fue su
valorizacidon y el énfasis puesto en ella, en comparacidn con otras herramientas
usadas en los procesos de investigacion y desarrollo. Esa dimension se refirio al
enfoque de su interés y de su accionar en algin punto de un continuo que,
tedricamente, iba desde la priorizacidén absoluta del trabajo en laboratorio, hasta la
dedicacién exclusiva a la busqueda de informacidn y antecedentes. Con respecto a
tal dimension, en los grupos estudiados se visualizaron dos tendencias que,
esquematicamente, podrian caracterizarse asi: por un lado, quienes se interesaban
en mayor o menor grado en el proceso de busqueda en si mismo, y por otro, los que

se interesaban Unicamente en el resultado del mismo.

No todas las técnicas y los abordajes tuvieron el mismo grado de aceptabilidad,
desde la perspectiva de los distintos actores. Ademas de los limites a esta actividad
que estuvieron asociados a los gustos y preferencias personales de los usuarios,
queddé de manifiesto que la realidad les imponia otros, sobre todo en cuanto al
tiempo y a la dedicacién. Factores tales como la mayor o menor facilidad para

integrar las novedades a sus estilos de busqueda, la complejidad, laboriosidad y
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duracion del proceso asociado a las mismas, asi como el balance de esfuerzos entre
la buisqueda de informacidén y otros trabajos que realizaban, fueron determinantes
cuando les llegd el momento de elegir qué abordajes, planteos, estrategias o

técnicas adoptarian para usar en el futuro.

Las circunstancias laborales desalentaron, en cierta medida, la constancia en el
esfuerzo por lograr y mantener un alto nivel de competencias informacionales,
aunque algunos abordajes y técnicas que se adecuaban al estilo de determinados
usuarios fueron adoptados por estos y, luego de un proceso de habituacion, fueron
empleados con solvencia. El seguimiento de casos mediante el analisis de
entrevistas de referencia posteriores, permitid comprobar que la exposicidén a otras
modalidades de busqueda, estrategias y soluciones, raras veces produjo cambios
bruscos en la conducta de los usuarios; el transcurso del tiempo llevé, incluso, al
olvido de algunos elementos que habian sido previamente valorados como muy
utiles. La incorporacién de novedades, por parte de los actores, fue relativamente

lenta y parcial.

Sin embargo, aunque los cambios de detalle mostraron un nivel relativamente
bajo de permanencia, fueron observadas diversas modificaciones en la actitud
general de los usuarios, que impactaron de manera muy positiva en las
potencialidades de su conducta. Entre ellas, destacan las relacionadas con Ia
conciencia de que pueden existir varias posibilidades para efectuar una busqueda
exitosa, probablemente mas que las que visualice o recuerde una sola persona en un
momento determinado. Estas dieron lugar a la formaciéon de equipos y a un

incremento de contactos con los referencistas.

También cabe destacar un mayor grado de conciencia sobre la importancia
practica de procurar la aclaraciéon de sus necesidades, concienciar sus decisiones y

reflexionar sobre sus acciones, asi como sobre las causas y efectos de las mismas.

Otras modificaciones notables se refirieron al reconocimiento de que era posible
revisar las interfaces de los sistemas, tanto para rastrear posibilidades ocultas detras

de pestafias, menus y enlaces, como para sacar conclusiones sobre su
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funcionamiento a través de ensayo y error. También se observd un uso esporadico

de operadores, limitadores y otras herramientas disponibles.

En resumen, las principales modificaciones expresadas no se refirieron a la
adopcion de técnicas complejas y muy demandantes de esfuerzo, sino a cambios de
actitud que habilitaron una mayor capacidad de percepcion, accion y flexibilidad

ante cada situacion informativa

Aun en casos caracterizados por la falta de preparacién formal y el escaso
intercambio de experiencias, en los inicios de la investigacion se comprobd que la
mayor parte de los usuarios habia desarrollado estilos propios de busqueda,
compatibles con las limitaciones procedimentales y cognitivas que experimentaban
en ese momento. Dentro de esos estilos, generados de manera individual, los
actores habian alcanzado cierto grado de efectividad para el logro de sus objetivos.
Sin embargo, al sumergirse transitoriamente en un ambiente que les permitid
observar con detenimiento las conductas de busqueda de otras personas,
concienciar detalles de la propia que antes pasaban inadvertidos, comparar
resultados y reflexionar en grupo sobre todos esos elementos, lograron enriquecer
sus abordajes, incorporar nuevas herramientas y mejorar su comprension de los

procesos de busqueda.

En los talleres se concluyd que era deseable que todos tuviesen al menos una
razonable capacidad para buscar por si mismos, ya que las habilidades informativas
les daban un mayor margen de libertad, permitian que tomaran decisiones mas
informadas y los situaban en una mejor posicion frente a posibles eventos futuros.
La mayor parte de los participantes acordd en que era necesaria una mirada critica
sobre estos asuntos. Todo sistema que sea vivenciado como un marco de referencia
ineludible, si se maneja de manera irresponsable por unos e interesada por otros, es
fuente potencial de esclavitudes ocultas o consentidas. El entorno de las tecnologias
de la informacién y la comunicacién, en consecuencia, no estd exento de riesgos de
ese tipo, sobre todo teniendo en cuenta que actualmente tiene ciertas

caracteristicas propias de una interfaz entre el mundo y las personas.
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Llegado este punto, es posible replantear una pregunta clasica con respecto a los
sistemas y los servicios de informacion: éies conveniente que el abordaje esté
centrado en los usuarios, o en los sistemas? Esa disyuntiva es, a juicio del autor, algo

artificial.

Los usuarios que participaron en la investigacion claramente apreciaron las
facilidades que les daban los disefios pensados para personas con su perfil. Muchos
de ellos estimaron el conocimiento -a grandes rasgos- de la problematica social y
humana que se entrelazaba con las busquedas, pero por lo general también estaban
muy interesados en conocer nuevas fuentes de informacidén y aprender a usarlas,

aunque no en llegar a ser expertos en esa actividad.

Como fue claramente expresado por Saracevic (1999): "... La cuestién no es si
debemos tener abordajes centrados en los sistemas o en lo humano. Menos aun se
trata de enfoques orientados a lo humano contra enfoques orientados a los
sistemas. El asunto es cdmo hacer que los abordajes centrados en los sistemas y los

abordajes centrados en lo humano trabajen juntos."®®

Habiendo concluido esta investigacion, entiendo que su desarrollo contribuye a un
conocimiento mas completo de la conducta informativa de los tecndlogos
argentinos y también aporta elementos utilizables en la practica para el disefio y la

mejora continua de la calidad de los servicios en el area.

8% . the issue is not whether we should have systems- or human-centered
approaches. The issue is even less of human- versus systems-centered. The issue
is how to make human- and systems-centered approaches work together.”
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