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Resumen

Objetivo : El objetivo de este trabajo es investigar las conductas de busqueda de
informacion en la Web teniendo en cuenta los elementos que intervienen en el

proceso. El estudio enfoco a usuarios de una universidad de Argentina.
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Metodologia : Los estudios de las conductas de los usuarios de la Web, durante el
proceso de busqueda de informacién, permiten el desarrollo de un é&rea de
investigaciéon en biblioteconomia y documentacion, con orientacion hacia las
tecnologias de la informacion y de la comunicacion. Se trata de un estudio que utilizé
técnicas de investigacion de tipo documental y de campo. La primera se uso para
recopilar informacion destinada a elaborar un marco teérico conceptual para formar
un cuerpo de ideas sobre el objeto de estudio, para enunciar las teorias que
sustentan el estudio de los fendmenos y de los procesos. La segunda para la
observacion en contacto directo con el objeto de estudio, el usuario, y el acopio de
testimonios que permitieron confrontar la teoria con la practica en la busqueda de la
verdad objetiva. Entre los métodos directos de recoleccion de informacion se opto
por estudiar el universo de las TICs de la Facultad de Humanidades y Ciencias
Sociales (FHyCS) de la Universidad Nacional de Misiones (UNaM) para luego
encarar el estudio de las conductas de los usuarios (docentes, investigadores y
estudiantes) durante el proceso de busqueda de informacién en la Web. El tipo de
estudio se define como Exploratorio, dado que el objetivo es examinar un tema o

problema de investigacion poco estudiado en la Argentina.

Resultados : Los resultados obtenidos han permitido detectar algunos agentes que
afectan los procesos de busqueda y los resultados de éstos, como asi también la
identificacion de ciertas facetas humanas y sociales que delinean las conductas de

busqueda de informacion en la Web.

Originalidad _Los estudios de las conductas de busqueda de informacién dan cuenta

de la dinamica informativa de la institucién y de sus posibilidades de mejora y de
extension, contribuyendo con el conocimiento basico para la elaboracion de un plan
estratégico y participativo, como punto de partida de un proceso de innovacion

académico-institucional.

Palabras claves : BUSQUEDA DE INFORMACION EN LA WEB - CONDUCTAS
DEL USUARIO . MODELOS DE BUSQUEDA DE INFORMACION -
PROCEDIMIENTOS DE BUSQUEDA

Abstract
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Purpose: The aim of this study is to determine Web information seeking behaviour,
considering the intervening elements in the process. The study was focused on Web

information users of an Argentine university.

Methodology: It integrates the theoretical, resulting component study of the
bibliographical analysis, and empirical results of field study. The study of Web user’'s
behaviour during the information searching process, allowed the development of
Library and Documentation research, and directed to information and
communication technologies. The research was conducted using direct methods of

data collection.

Findings: The obtained results have allowed to detect some social and human
aspects that delineate Web information seeking behaviour, identifying those aspects

that affect the search process and its results.

Originality/value: , The study of Web information search behaviour describes the
information dynamics of the institution and its possibilities of improvement and
expansion at different levels: information management, contributions to basic
knowledge for the elaboration of strategic and co-operative plans as a departure

point of an innovation process from an institutional and academic perspective.

Keywords: WEB INFORMATION SEEKING - USERS BEHAVIOUR -
INFORMATION SEARCH MODELS - SEARCH PROCEDURES
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Introduccion

El propdsito de este trabajo es estudiar las conductas de busqueda de informacién
en la Web desde la 6ptica humanistica y social, sin dejar por ello de incursionar en
los aspectos tecnoldgicos que se instalan en el contexto para dibujar el nuevo mapa
de las ciencias de la informacion, concebido de manera interdisciplinaria, que invita a
nuevos modos de abordaje, nuevas indagaciones capaces de encontrar respuestas
nuevas para los interrogantes que van surgiendo en la geografia socio-técnica.
¢,Cuales son las conductas de busqueda de informacion en la Web que exhiben los
usuarios de las tecnologias de la informacién y de la comunicacion? ¢Qué modelos
de busqueda aplican? ¢Qué dificultades detectan? ¢ Cuales son los escenarios en
los que se desarrolla la busqueda? ¢Cudles son los modelos empleados para la
busqueda de informacion en la Web? ¢Por qué fracasan los usuarios en su tarea?
¢, Qué fuerzas del ambiente tecnolégico deben intervenir para que la interaccion
entre el usuario y el sistema de recuperaciéon sea satisfactoria? ¢ Qué componentes
sistémicos deben integrar el modelo de busqueda y recuperacién de informacién en
la Web?

Para encontrar algunas respuestas se llevaron adelante acciones tendientes a definir
la poblacion de usuarios que, en la Facultad de Humanidades y Ciencias Sociales de
la Universidad Nacional de Misiones, Argentina trabajan con busquedas de
informacion en la Web, para luego seleccionar una muestra y determinar los
mecanismos destinados a captar, procesar y difundir la informacién necesaria para
el desarrollo del trabajo. Se estudiaron las conductas de busqueda de informacion
en la Web, considerando los elementos intervinientes, caracterizados mediante
variables (usuarios, busqueda de informacion, buscadores, comportamiento del
usuario) las que a su vez fueron representadas por un indicador medible (tipos,

caracteristicas, particularidades).

La ausencia de estudios sobre esta tematica en la ciudad de Posadas, Misiones,
Argentina, hizo necesaria la recopilacion de informacion primaria sobre el estado de
situacion de la realidad local para saber quiénes estan trabajando con busquedas de
informacion en la Web, qué modelos estan utilizando, donde focalizan su busqueda,

cémo encaran la tarea de busqueda y cuales son sus resultados.

Con el aumento progresivo de los contenidos disponibles en Internet y a medida que

la busqueda de informacion en la Web se convierte en una de las actividades mas
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frecuente, particularmente entre los investigadores y estudiosos, surge la necesidad
de contar con un marco de referencia para la construccion de modelos que
posibiliten el analisis de las conductas busqueda, y que puedan ser adaptados a

objetivos particulares.

Contexto de la investigacion

La preocupacién por los temas relacionados con la busqueda de informacion
reconoce antecedentes remotos, ya que nace con las primeras formas de
organizacion del conocimiento, en archivos y bibliotecas, para seguir, con
posterioridad, el curso de los avances tecnoldgicos hasta alcanzar su pico con la
irrupcién de Internet. Superado el impacto provocado por el desarrollo acelerado y la
masificacion de las TICs, surge la preocupacion por las conductas de informacion de
los distintos colectivos de usuarios. Esto induce a la busqueda de elementos
tedricos capaces de servir de soporte a los distintos estudios empiricos y de proveer
explicaciones validas para las hipotesis que proliferan en el ambiente cientifico de

las ciencias de la informacion, en general, y de la biblioteconomia, en particular.

Recorriendo a grandes rasgos las ultimas décadas atravezadas por la tecnologia de
la informacion y de la comunicacion vemos que en los afios ‘60 la vedette es, sin
lugar a dudas, la computadora y sus dispositivos de memoria por o que se comienza
a pensar en las consecuencias socioeconomicas, educativas y culturales de su
utilizacion. Con el fin de cimentar en teorias los estudios realcionados con las
conductas de los usuarios de la Web se recurre a autores de las décadas del ‘50 y
del ‘60, cuyos aportes han contribuido a la comprension de la ciencia, de la
civilizacion (Needham, 1954); a las teorias sociologicas (Debord, 1956) y de
desarrollo social (McClelland,1961) que resultan tan indispensables como los
aportes de la psicologia (Fiske y Maddi, 1961) para la comprension de los nuevos

fenébmenos.

En los afios ‘70 los estudios se centran, principalmente, en la recuperacion y el uso
de la informacion, las reacciones afectivas, positivas o negativas, la comprension de
las necesidades de informacion y las formas de comunicacion de las distintas
comunidades de usuarios, segun los intereses de las areas. En el afdn de explicar

ciertas transformaciones se recurre a la teoria social (Carter, Ruggels y Simpson,
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1974), a concepciones provenientes de la psicologia (Bandura, 1977 y 1978) y de la

semidtica (Lotean, 1979).

La masificacion de las computadoras personales, en la década del ‘80, origind
estudios relacionados con los modelos tedricos de aceptacion de las tecnologias, la
utilidad percibida y la facilidad de empleo percibida (Davis, 1989) ), estudios de
usuarios para determinar la usabilidad de la tecnologia (Lindsey y Callahan, 1980),
las necesidades reales y supuestas de informaciéon de los diversos tipos de usuarios
(Wozniak, 1989). Se suman aportes relacionados con la recuperaciéon de informacion
(Brooks y Oddy, 1982), sus aspectos psicoldgicos (Ingwersen, 1984), su
metodologia (Chamis y Tirvison, 1988). A efectos de encontrar bases conceptuales
comunes y aceptadas por la comunidad cientifica, se recurre a distintas teorias de
la informacion y de la documentaciéon (Windel y Plagemann, 1982); la teoria de
deteccion-fabricacion® (Dervin,1983) y de la accién de la informacién (Wersig y
Windel, 1985). Se presenta también la problematica del texto en el nuevo soporte y
su uso en la ensefianza (Fish, 1980). Se indaga sobre la incidencia de las TICs en el
desarrollo social (Jarvelin, 1986); los avatares de la lengua (Barthes, 1986) y de la
oralidad (Ong, 1988).

En la década del ‘90 se instalan, con fuerza, las cuestiones tedricas relacionadas
con las diversas problematicas emparentadas a las tecnologias, a la sociedad de la
informacion y del conocimiento, por lo que salen a escena las cuestiones tedricas y
metodoldgicas relacionadas con la informacién (Vakkari, 1998) y la teoria del
sistema general (Le Moigne, 1990). Se discute la necesidad de instalar la
intersiciplinariedad (Karlqvist, 1999). Los intereses se multiplican y atafien a las
implicancias conceptuales y cognitivas de la escritura y la lectura (Olson, 1994); a
las relaciones entre informética y literatura (Bootz, 1996) y el texto y el hipertexto
(Vandendorpe, 1999). En este decenio se posicionan los modelos conceptuales
relacionados con el uso de las TICs (Hjgrland, 1996), se estudian las motivaciones
intrinseca y extrinseca que determinan el uso de la informacion en el trabajo,
(Vankatesh, 1999). Se aplican los modelos de aceptacion de la tecnologia (Szajna,
1996) y de Deteccion-Fabricacion (Dervin, 1999).

También se apela a los modelos de comportamiento de busqueda y se evallan las

interfaces de busqueda (Hawking et al., 1999). Se estudia la busqueda de

! Sense-Making



Los usuarios de la Web: Conductas de busqueda de informacion Benitez; Olvera 7

informacion en su contexto (Vakkari, Savolainen y Dervin, 1997) y se instalan los
conceptos de sentido (Dosse, 1995), de eficacia (Compeau y Higgins, 1995) y de
satisfaccion del usuario (Atkinson y Kydd, 1997). EIl enfoque orientado al usuario
(Savoleinen, 1993; Allen, 1996) y sus distintas aplicaciones, se examinan los
patrones de busqueda de determinados colectivos de usuarios y las estrategias de
busqueda (Flanagan, 1999). Se observan los servicios de busqueda en la Web y su
funcionamiento (Leighton y Srivastava,1999). El andlisis de las preguntas
ingresadas por los usuarios a los sistemas permite identificar los problemas
encontrados por los usuarios y desarrollar las técnicas apropiadas para la
optimizacién del analisis y minado de la pregunta (Wang y Pouchard, 1997). La
navegacion en Internet toma lugar en la investigacion (Gresham,1998) asi como
también su relacién con la teoria de la navegacion (Blumenberg, 1994) y con los
comportamientos comunicativos relacionados al uso de Internet (Hert, 1999).

En los aflos 2000 se multiplican y diversifican los estudios relacionados con las
tecnologias de la informacién. Importan las cuestiones técnicas, propiamente dichas,
como la accesibilidad y los entornos virtuales de aprendizaje (Zapata Ros, 2000). La
construccion de objetos (Hubert y Bonnemaire, 2000) y la modelizacién del
conocimiento para la accién en las organizaciones (Teulier y Girard, 2001), la
influencia determinante de las actividades y de la organizacion (Teulier y Salembier,
2002), la importancia de estos conocimientos para la toma de decision
(Nied2zwiedzka, 2003). Los estudios aplican modelos conceptuales para investigar
sobre la busqueda y la recuperacion de informacion (Jarvelin y Wilson, 2003), el
Comportamiento de informacion del humano en tanto usuario de la Web y las
intenciones de uso en distintas disciplinas y colectivos de usuarios (Pezeshki-Rad y
Zamani, 2005). Se recurre al modelo de aceptacion de la tecnologia (Moon y Kim,

2001) y de comportamiento de informacion (Niedzwiedzka, 2003).

El ciberespacio aparece como una nueva geografia donde deben reubicarse los
objetos culturales méas arraigados en nuestra cultura: la ediciébn en web (Salaln,
2002), los cibertextos y las hiperlecturas (Bachand, 2002) y, en consecuencia, los
cuestionamientos que atafien a la escritura, la lectura y el alfabeto en Internet
(Olson, 2004), como también la presencia indiscutible de la cultura de la imagen
(Lamarca Lapuente, 2006). En este espacio convergen: la filosofia, las ciencias de

la informacion, la bibliotecologia, la sociologia, la teoria del conocimiento, la
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semidtica la teoria socio cultural, el constructivismo dialéctico de Vygostky, unidos,
todos, para dar textura al nuevo conocimiento marcado por los cambios en el
desarrollo cognoscitivo de la generacion “punto.com”. En el plano educativo,
comienzan a perfilarse diferentes estudios relacionados con el uso de la Web por
parte de los estudiantes, la informéatica aplicada a la ensefianza: sus metodologias y

resultados.

Interesa también las actitudes de los usuarios en el proceso de busqueda y
recuperacion de informacién, el modelo de actitudes e intenciones de los usuarios
(Huang y Liaw, 2005). Se estudian las necesidades de informacién de los usuarios a
través del analisis de las preguntas (Pinto Molina, 2005) y se trabaja sobre las
dificultades de la busqueda de informacion cientifica (Niedzwiedzka, 2001). Estan
presente también las cuestiones de tipo social, como la brecha digital (Puig, 2002)
que divide el mundo, inevitablemente, ademas de las politicas publicas destinadas a
desarrollar la sociedad de la informacién y la sociedad del conocimiento en la
Argentina (Gasco y Equiza, 2004).

Ante este amplio panorama de investigaciones relacionadas con las tecnologias de
busqueda y recuperacion de informacion, es indudable que una propuesta de
modelo integrado de evaluacién de las conductas de busqueda de los usuarios de la
Web debe concebirse, necesariamente, bajo la dptica interdisciplinaria.

Metodologia

Este trabajo dedica un espacio muy importante al analisis y a la reflexién acerca de
los diferentes aspectos de la busqueda de informacion y a los temas relacionados
con dicha tarea, los que son abordados desde una doble vertiente: 1) Una
perspectiva tedrica desde donde se realiza un examen y un estudio exhaustivo y
pormenorizado de la bibliografia consultada relacionada con los diferentes aspectos
tratados: a) Modelos de conducta de informacién; b) Lectura, escritura y edicion en
la Web; ¢) Busqueda de informacion en la Web; d) Usuarios de la Web. 2) Una
aproximacion empirica dirigida a analizar las conductas que exhiben los usuarios
durante el proceso de busqueda de informacion en la Web: La frecuencia de uso de
la red Internet; Los servicios; Las dificultades que registran durante su uso; Los
intereses, las motivaciones, las necesidades; Las conductas de lectura; Los estados
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emocionales por los que atraviesan los usuarios durante la interaccion con el / los

sistema/s; El tiempo real empleado para cada busqueda.
Muestra

La Poblacion de estudio estuvo integrada por docentes, investigadores y
estudiantes de la FHyCS de la UNaM, pertenecientes a las catorce carreras que en
ella se cursan: LICENCIATURAS en: Trabajo Social, Antropologia Social, Historia,
Letras, Turismo y Comunicacién Social. PROFESORADOS en: Letras, Ciencias
Econdmicas, Portugués, Historia y Educacion Especial. TECNICOS en:
Investigacion Socioecondémica, Comunicacion Social, Bibliotecologia y Guia de

Turismo

En esta investigacidn se trabajé con una muestra de ciento veinte individuos

(noventa alumnos y treinta docentes / investigadores) seleccionados aleatoriamente.

Para el andlisis de pantallas de busqueda se utilizaron 5.247 imagenes, sobre un
total 6.500 grabadas en las computadoras del Laboratorio de Informatica de la
institucion entre el 07 y el 28 de junio de 2005

Recopilacion de datos
La recopilacion de informacion primaria se realizd a través de tres instrumentos

diferentes:

1) Cuestionario: Este instrumento fue utilizado para indagar sobre algunos rasgos
determinantes de las conductas de los usuarios: Frecuencia de uso de Internet;
servicios utilizados; dificultades de uso; servicios considerados de interés;
motivaciones; necesidades; conductas de lectura; estados emocionales por los
gue atraviesan durante el proceso de bUsqueda y sus expectativas respecto a los

servicios.

2) Entrevista: Para la recoleccion de datos e informacion cualitativa se utilizo la
entrevista que permitié recabar opiniones sobre las conductas de informacién de
los entrevistados, el estado actual y la disponibilidad las TICs en la FHyCS-
UNaM, los modos de acceso a Internet, entre otras cuestiones relacionadas con

la tematica.

3) Software de vigilancia: Para la grabacion de las pantallas de busqueda se utilizd

el software Keylogger Perfect, aplicado a la vigilancia del uso de Internet.
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Andlisis
En la etapa de analisis se describieron los datos, los valores y las puntuaciones
obtenidos para cada variable aplicando, primeramente, una distribucién de
frecuencias, calculando luego las medidas de tendencia central y de variabilidad.
Para el analisis de las pantallas grabadas se cre6 una matriz donde se registraba: el
namero de la pantalla con que se inicid la basqueda; el nimero de la pantalla que
marco el final; la cantidad veces que se “cliqueo” sobre el sitio; la fecha en que se
realizé la basqueda; el sitio visitado y la pagina visualizada. Para el analisis de las
encuestas se elabor6 una base de datos, donde se introdujeron las distintas
variables contenidas en la encuesta. En una segunda etapa de andlisis se realizaron
pruebas estadisticas: analisis de frecuencias; analisis de correlaciones y

representaciones graficas.

Resultados y Discusion

Universidad y sociedad estan en intima relacién, no a través de la contingencia y de
circunstancias temporales, sino a través del conocimiento, en torno al cual se
determinan sus funciones, en virtud de los requerimientos originados en su contexto
social. La universidad esta construida con personas que conforman una comunidad
de estudiosos unidos en torno al conocimiento: docentes, alumnos y egresados,
quienes en nuestra unidad académica conforman claustros que participan
activamente en las cuestiones politico-institucionales. El estilo de trabajo que se
implementa en la FHyCS depende directamente de las necesidades particulares de
las carreras que en ella se dictan. El ambiente universitario de lectura, estudio y

reflexion es propicio para el desarrollo de la busqueda de informacion en la Web.

El sistema de informacion es el medio por el cual la institucién recolecta, procesa y
utiliza informacién sobre el ambiente. En el macroambiente se ubican las
influencias sobre las conductas de informacion que escapan al control personal, y
se pueden definir en torno al medio social y el medio fisico. En el mezo-ambiente
se hallan comprendidos los recursos de informacion, las personas involucradas en el
proceso de explotacién de dichos recursos, los usos a los que son destinados, los

canales y flujos por los que circulan unos y otros. En el micro ambiente es donde se
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puede ejercer mayor control o influencia a nivel personal, ya que sus elementos

estan vinculados a la conducta individual.

La mayoria de los alumnos universitarios de la FHyCS naci6 con las TIC, es decir
gue gozan de todas las ventajas que este hecho implica, en cuanto a su apropiacion
y manejo, en tanto que los docentes tuvieron acceso a ellas al menos desde la
escuela media y, por el tipo de trabajo que llevan adelante, se supone que no les
resulta dificultoso su manejo. En sintesis, todos los usuarios tienen un cierto

dominio de las tecnologias.

T 1
T

(

30

EDAD
[EE—
—

I

T T T
Docente Doc/Investigador Estudiante

CATEGORIA DE USUARIO

Fig. 1. Edad de los usuarios segun categorias. FHy CS-UNaM,
2005

El grafico de cajas permite visualizar los valores minimos y maximos de edad en
cada categoria de usuario (definidos por los extremos de los bigotes), como asi
también la mediana y los cuartiles (1° y 3°). Por otra parte, nos proporciona
informacion con respecto a la asimetria de la distribucién. En el caso de los
docentes y de los estudiantes, los datos de edad son positivamente asimétricos, en

tanto que los datos de edad de los investigadores son negativamente asimétricos
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La poblacion en estudio presenta las caracteristicas siguientes: los alumnos y
docentes de la carrera de Turismo son mayoria, seguidos por los de Técnico en
Investigacion Socioecondmica. Las carreras de Comunicacion Social, Antropologia,
Informatica, Bibliotecologia y Econdmicas igualan en cantidad de usuarios. Los
grupos de menor concentracion de usuarios son los de Idiomas, Letras, Historia y

Econdmicas.

Usuarios por Area / De partamento

25

O Idiomas
W Letras
20 O Historia

O Economicas
15 B Educacion Especial

O Bibliotecologia
| Informatica

10 — .
O Antropologia

B Comunicacion Social
5 — @ TISE

O Trabajo Social

0 O Turismo

Fig. 2. Usuarios FHyCS-UNaM por Areas / Departame  ntos, junio 2005

En los resultados de la encuesta aplicada se pudo constatar que los universitarios
son usuarios frecuentes de Internet, pues el 30% de los encuestados se conecta
diariamente a la red, en tanto que el 47,5% lo hace entre 1 y 3 veces por semana, lo
gue da como resultado un 77,5% de usuarios habituados a su uso. El “pico” de uso
se sitla en el departamento de Historia, dato que llama la atencién por ser el que
posee menor concentracion de usuarios, seguido por los departamentos de
Antropologia, Comunicacion Social, TISE, Turismo y Bibliotecologia. Con los
resultados del analisis de la encuesta se pudo comprobar que existe una relacién de

dependencia entre las variables edad y frecuencia de uso de las TIC.

El grafico de cajas ilustra esta relacion. Podemos ver que los usuarios mas

frecuentes no sobrepasan los 40 afios.
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También pueden observarse valores extremos que se ubican entre los 55 y 60 afos

con frecuencias que van de 1 a 3 veces semanales Yy esporadica para el ultimo

valor. La mediana de edad de aquellos usuarios que emplean diariamente las TIC es

de 32 afos, en tanto que para quienes las utilizan entre 1-3 veces semanales y

esporadicamente es de 30 afios. Sin embargo, la distribucion de frecuencias

presenta asimetrias: negativa para el uso diario y positiva para el uso esporadico.

Con el fin de verificar si existe algun tipo de dependencia entre las variables:

pertenencia a un departamento / area de la FHyCS vy la frecuencia de uso de las

TIC, se aplicaron medidas de correlacion, cuyos resultados permiten rechazar la

hipodtesis de independencia de estas variables

cociente

Sig.
Valor gl Asintoética
Chi-Cuadrado de | 43,938(
20 ,002
Pearson a)
Probabilidad -
56,335 |20 ,000
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Asociacion linear-por-
_ ,957 1 ,328
linear

N de casos validos 120 ‘ ‘

Cuadro 1. Correlacion dpto/area - frecuencia

En cuanto a los servicios utilizados por los usuarios podemos afirmar que todos
utilizan la Web para la busqueda y recuperacién de informacion como asi también
para la edicion de material de catedra y para la difusion de monografias, informes y
toda otra documentacion de apoyo a la actividad académica. En igual medida se
utiliza el correo electronico, herramienta instalada en la vida universitaria como
medio de comunicacién privilegiado. En menor medida se utiliza el Chat, sobre todo
entre la poblacion de alumnos. Algunas veces también los docentes recurren a este
medio para aclarar ciertas cuestiones con los tesistas. El motivo que impide un
mayor uso del Chat, radica en los tiempos. Este medio exige estar conectado a la
Web por un espacio prolongado de tiempo, predeterminar el dia y el horario de
conexiéon, lo que no siempre es posible, especialmente para los docentes e
investigadores, invariablemente urgidos por los tiempos de sus actividades. Un dato
que llama la atencion es el escaso uso de la videoconferencia (2,5%), pese a ser un
medio de comunicacién apreciado por los docentes y los alumnos. Los escollos
para el uso estan, probablemente, en la falta de infraestructura fisica y tecnoldgica,
por una parte, y en la falta de formacion y experiencia en el uso de este tipo de

herramienta, por la otra.

Servicios Utilizados
Usuarios FHyCS-UNaM - 2005

'| 0O Videoconferencia
O Chat
B E-mail
‘ ‘ o WwWw
0 50 100 150

Fig. 4. Servicios de la Web utilizados por los usua  rios de la FHyCS-UNaM, junio
2005
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En cuanto a las dificultades, la mas sentida por los usuarios es la lentitud en el
acceso y uso de los servicios de la red (40%). En esto influye tanto la cuestion
tecnologica como la de arquitectura de la informaciéon. Una tecnologia obsoleta trae
aparejada, necesariamente, problemas de acceso; un disefio de pagina web muy
recargado, “pesado”, contribuye también a problematizar la cuestion. Otro elemento
con alto impacto en el proceso de busqueda de informacion en la Web es el exceso
de publicidad que invade la red con banners o paginas que irrumpen ante el usuario,
en la pantalla de la computadora, dificultando su tarea de busqueda. El 35% de los
encuestados registré este hecho como dificultad en el uso de las TIC. El 20% de los
encuestados expresOd haber experimentado dificultades para conectarse a la red.
Este resultado no sorprende dado el estado, algo precario, de las tecnologias en
uso. Aqui no cabe inferir influencia alguna de la ansiedad percibida. El 17,5% de
los usuarios de la red declaro tener dificultades durante el proceso de busqueda de
informacion. Esto probablemente se deba a varios factores, entre los que se
cuentan: el desconocimiento de los modelos de busqueda utilizados por los SRI; el
escaso dominio de las estrategias de busqueda, los parametros de busqueda, los

tipos de busqueda, los pasos a seguir durante el desarrollo de una busqueda.

Dificultades detectadas. Usuarios FHyCS — UnaM - 2005

60 O Lentitud
50 H Exceso de publicidad
O Ninguna

40

O Dificultades p/conectarse
30

20

m Dificultades en busqueda

@ Otras
10

Fig. 5. Dificultades detectadas por los usuarios de la Web. FHyCS-UNaM, junio
2005

Para evaluar los efectos conjuntos de las variables independientes: observadas con
el fin de determinar las dificultades registradas por los usuarios durante el proceso
de busqueda de informacion, en relacion con las tecnologias implicadas, se aplico el
analisis factorial de varianza ANOVA, cuyos resultados se presentan en el cuadro

siguiente:
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CATEGORIA DE USUARIO / DIFICULTADES DE BUSQUEDA

ANOVA Suma

de

cuadrad Media

0s al cuadratica | F Sig.
Inter-grupos | 4,073 1 4,073 7,914 ,006
Intra-grupos | 60,727 | 118 ,515
Total 64,800 | 119

Cuadro 2. Resultados del analisis de varianza ANOVA

Los resultados del test nos indican que debemos aceptar la hipétesis nula y afirmar
gue existe relacion entre la categoria de usuario y las dificultades de busqueda.

Los resultados de este estudio indican que los profesionales relacionados con la
arquitectura de la informacion en la Web se beneficiarian si tomaran en cuenta las
opiniones de los usuarios de la Web y las actitudes de éstos hacia la tecnologia
considerando los diversos aspectos y variables intervinientes. La eficacia, la
ansiedad, la utilidad, y la motivacion intrinseca son todos los factores determinantes

para el uso de la red.

Los intereses de los usuarios muestran una alta concentracion en dos variables:
Informacién general e informacién especializada (75% c/u) que monopolizan la
atencion de los usuarios, en tanto que las demas preguntas contenidas en la
encuesta constituyen demandas que registran un interés muy bajo: Normativas
(7,5%); Recursos econdmicos (5%); Recursos legales (2,5%) y otros (2,5%). En
este Ultimo item aparecen las redes de informacion de profesionales e

investigadores (colegios invisibles).
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Recursos de interes
Usuarios FHyCS-UNaM - 2005

100
80
60 -
40
20

]
|
|

Info
especial.
Info-general
Normativas :I

Recursos
econémicos
Otros
Recursos

legales

Fig. 6. Recursos de interés para los usuarios, FHy  CS-UNaM, junio 2005

A la luz de los resultados obtenidos en este item del cuestionario surgen
interrogantes relacionados con los por qué de tan abrupta caida en los intereses que
aparecen como cruciales para el buen trabajo académico, como lo son las
normativas vigentes y los recursos tanto financieros como legales. Una respuesta
posible es que el personal administrativo de la institucion se ocupa de mantener
actualizada esa informacion para brindarsela a docentes y alumnos cuando éstos lo
soliciten. Las necesidades de informacion especializada que experimentan los
usuarios de la red, motiva la busqueda de tematicas relacionadas con la formacion
profesional (59%) y la investigacion (28%) en distintas areas del conocimiento. Los
usuarios que sienten necesidad de acceder a becas (22%), a un empleo (14%), a
adscripciones, u otro tipo necesidad (9%) buscan, a través de ellos, el rédito
econdémico, el perfeccionamiento, la posibilidad de financiamiento parcial o total de

sus estudios.

Otra conducta del usuario de la Web que impacta fuertemente en el proceso de
busqueda de informacion es la forma de lectura. La mayoria de los encuestados
(70%) ojea velozmente las paginas web, empleando apenas unos segundos para
escanear con la vista el sitio a fin de reconocer su estructura, captar su contenido y
detenerse algunos minutos en los textos. Sin embargo, aun quedan docentes y
alumnos que leen palabra por palabra (30%). Estamos ante nuevos modos de
lectura que imponen nuevos estilos para captar la informacion en linea. La lectura
no lineal no perjudica el analisis y la captacion de los textos, ya que este proceso se

realiza hoy de un modo nuevo.
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En el plano psiquico, la busqueda de informaciéon en la Web puede incitar a diversos
estados emocionales, como por ejemplo: ansiedad, alegria, éxito; desconfianza,
inseguridad e incertidumbre; impotencia, desasosiego y frustracion; abuso y
rebeldia; solidaridad y apoyo. Los resultados del andlisis de la encuesta arrojaron
los resultados siguientes: el 60% de los encuestados manifestd su imposibilidad de
controlar la ansiedad durante el proceso de busqueda de informacion en la Web; el
30% de los usuarios manifesté su entusiasmo tanto por las posibilidades de
busqueda que ofrecen las TIC como por los resultados de la busqueda de
informacion en la Web; El 27,5% se reconoce sorprendido por las posibilidades que
le brinda la red, por la capacidad de recuperacion de informacion de los motores de
basqueda y por el volumen y la variedad de informacién existente en Internet; el 15%
acepta que aun desconfia de las bondades de la Web, particularmente en lo
relacionado con la fiabilidad de la informacion, la calidad de las fuentes y la
seguridad de las transacciones encaradas a través de Internet; el 10% da cuenta de
gue el sentimiento de inseguridad les acompafa durante todo el proceso de
busqueda de informacion en Internet. lgual porcentaje de usuarios manifiesta su
incertidumbre frente a la tarea de busqueda: ¢Por donde empezar? ¢Qué camino
seguir? ¢Como evaluar los resultados? Otro 10% siente desasosiego ante la
posibilidad de fracasar en el desarrollo de la tarea.

Estados Emocionales de los usuarios
FHyCS-UNaM, 2005

Desasosiego

Incertidumbre

Inseguridad
Desconfianza |
Sorpresa |
Entusiasmo |

Ansiedad

0 20 40 60 80

Fig. 7. Estados emocionales de los usuarios de la Web. FHyCS-UNaM, junio
2005
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La motivacion intensa esta provocada por la necesidad de encontrar informacion
sobre una determinada tematica y provoca una serie de emociones, encabezadas
por la ansiedad de encontrar lo que se busca, en el menor tiempo posible y con el
menor esfuerzo, seguida por la sorpresa de lograrlo, el entusiasmo de ver que la
lista de documentos recuperados es significativa, la alegria de que los resultados

respondan a sus expectativas y la euforia por el éxito logrado.

Una cuestion imposible de soslayar es la expectativa de los usuarios en relacion a
los SRI. ¢Qué esperan los usuarios de los servicios de recuperacion de informacion
en la Web? El 67,5% de los encuestados exige facilidades de uso de las
tecnologias de busqueda de informacion en la Web; el 62,5% requiere claridad en la
presentacion de las opciones de busqueda; el 55% exige rapidez de respuesta de
los motores de busqueda; el 32,5% demanda enlaces a otras paginas web; el 20%
desea disponer de servicios de noticias instantaneos; el 10% quiere participar de los
foros abiertos para determinadas especialidades, relacionadas con su carrera, su
formacion, los temas de sus investigaciones; un porcentaje muy bajo de usuarios

(2,5%) pretende disponer de guias de uso de las tecnologias.

Expectativas sobre SRI
Usuarios FHyCS -UNaM 2005
[ [ [

. \
Facil uso ]

| |

\
: \
Rapidez | ]

Mejores OB ]

Enlaces ]

Noticias

Foros [ 1]
M

Guias

Otros

0 20 40 60 80 100

Fig. 8. Expectativas de usuarios FHyCS-UNaM. Resu Itado encuesta, junio
2005

En la institucion en estudio, la busqueda de informacién en la Web se ve limitada por
razones economicas y de politicas institucionales. La falta de inversion en TIC y en
personal especializado para la tarea, hace que su capacidad de accion se vea

disminuida. Tanto las funciones de toma de decisibn como las tareas de estudio e
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investigacion que involucran a docentes y alumnos se ven resentidas por esta

situacion.

El analisis de las entrevistas aplicadas permitié verificar ciertos supuestos, tales
como que al momento de afrontar una basqueda de informacién, todos afirmaron
que les resulta mas practico utilizar un motor de busqueda. La mayoria de los
encuestados tiene incorporado uno o mas diccionarios / enciclopedias generales y
especializadas a la barra de herramientas de su navegador. Los docentes
/investigadores mantienen una lista de URLSs, en funcion de sus necesidades, en la
carpeta de “favoritos” para encontrar los datos o documentos que precisan en
determinados periodos académicos. Los usuarios reconocen que el proceso de
bdsqueda de informacion en la Web es un tanto engorroso, puesto que implica, en
su trayecto, varias operaciones y consultas de indices de paginas que son, a su vez,
representaciones del contenido de éstas. La mayoria de los usuarios entrevistados
prefiere utilizar un intermediario para satisfacer sus necesidades de informacion.

Estos pueden ser personas o empresas dedicadas a esa tarea.

Los obstaculos que los entrevistados registraron como tales, al momento de
emprender una busqueda de informacion en la Web son varios, algunos de tipo
técnico y otros de tipo intelectual. Entre los primeros se cuentan: Los errores de
paginas: el tipico enlace roto “error 404” o “pagina no encontrada en nuestro
servidor” u otras leyendas similares; paginas que cambiaron de sitio y obligan al
usuario a buscarla en otra direccion; o que caducaron y deben ser buscadas en el
“caché”, cuando esa opcién esta disponible; los formularios que en algunos sitios
deben ser completados antes de proseguir la busqueda, ya sea para registrarse
como usuario o para recibir determinada informacion; sesion expirada sin resultados

positivos; busquedas que arrojan resultados cero.

La lectura en linea no deberia aparecer hoy entre los obstaculos, pero pese a que la
mayoria de los entrevistados manifestd estar habituado a leer informacion
digitalizada, cuando se trata de obras literarias, especialmente las de género
novelesco, la preferencia se inclina por la lectura en formato papel. Una explicacion
posible de este hecho seria que los disefiadores no han encontrado aun la forma de
concentrar las cualidades del texto literario impreso en papel para transportarlo a la
Web. Otro obstaculo registrado por los usuarios es la fiabilidad de las fuentes de

informacion que se encuentran en Internet. Estamos ante una red descentralizada y
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accesible para todo el mundo, y no hay ninguna institucion que pueda certificar la
rigurosidad, la fiabilidad y la calidad de la informacion que en ella se publica. Esto
obliga a los usuarios a evaluar la informacién obtenida, tomando en cuenta ciertos

parametros: autoridad; contenido; actualizacion.

La demanda mas firme, surgida de las entrevistas, esta referida a la actualizacion de
las tecnologias, seguida por la necesidad de contar con personal especializado en
busquedas de informacion en la Web. También se presento la idea de ampliar este
estudio y abarcar toda la poblacion de la universidad para contar con un buen
diagnéstico de la situacion actual, conocer con mas precision el estado de la
busqueda y recuperaciéon de informacién en la Web en este ambito institucional. Una
propuesta que se perfila como viable es la de establecer redes de cooperacion
interinstitucionales para busquedas conjuntas de informacion en Web,

preferentemente aquellas relacionadas con temas altamente especializados.

El andlisis de las péginas web visualizadas por los usuarios, resultante de la
grabacion de pantallas de busqueda y de los archivos logs logrados mediante el
software Keylogger, permitid observar las conductas de busqueda en docentes y
alumnos. Por ejemplo, en los resultados de una busqueda sobre el tema “biologia
marina” un usuario realizd una lecto-navegacion en la que reviso las primeras 10
paginas web recuperadas por el buscador, por espacio de 11 minutos. Esto
demuestra que se detuvo en cada una de ellas al menos 1 minuto, tiempo suficiente

para realizar una lectura exploratoria y evaluar su grado de relevancia.

Imagen |Fecha |Hora Dominio/ URL P&gina / Pantalla

nO

819 a|28/06/20 |9:36 ar.search.yahoo.com |Busqueda sobre Biologia

831 05 Marina

832 a|28/06/20 |9:37 www.monografias.com [Biologia

834 05

835 a|28/06/20 |9:37 -\www.odpdmoz.com.ar |Resultados: Biologia

842 05 9:39

844 a|28/06/20 |9:41
845 05 9:42

WWW.geocities.com Biologia
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846 a|28/06/20 |9:42 www.monografias.com [Biologia
849 05

850 a|28/06/20 |9:42 www.grancanariaweb. |El Archipiélago Canario
852 05 com

853 a|28/06/20 |9:43 www.google.com.ar  [Busqueda: Biologia Marina

864 05 9:44
865 a|28/06/20 |9:44 www.monografias.com |Biologia Marina
869 05

870 a|28/06/20 |9:44 www.grancanariaweb. |El Archipiélago Canario
871 05 com

872 a|28/06/20 |9:44
880 05 9:46

www.lacoctelera.com [“Un Mar de Historias” ...

881 a|28/06/20 |9:46 www.geocities.com Las paginas de
886 05 9:47 Sundaycharlie

Cuadro 3. Recorte del cuadro resumen de pantallas de busqueda. 28/06/2005.

Buscadores utilizados

Los motores de busqueda mas usados por docentes y alumnos durante el periodo
de relevamiento resultaron ser Google (76%) y Yahoo (23%) en sus versiones para
Argentina (www.google.com.ar / ar.search.yahoo.com). Por lo que se ha podido
recabar en las entrevistas con los usuarios del Web de la FHyCS-UNaM, son pocos
los investigadores que utilizan la Web invisible como medio de busqueda y
recuperacion de informacion relevante para sus estudios. Algunos estudiantes
avanzados deciden incursionar en ella y los usuarios mas asiduos de este tipo de

busqueda son los egresados.

El examen de las consultas realizadas a los motores de busqueda, muestran que, en
promedio, los usuarios usan una palabra o frase corta de bisqueda por consulta y la
refinan agregando o eliminando palabras, ademas de inspeccionar solamente la

primera pagina de resultados.
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Fig. 9. Recorte de pantalla grabada el dia 15/06/2 005 (1)
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Fig. 10. Recorte de pantalla grabada el dia 15/06/ 2005 (2)
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Fig. 11. Recorte de pantalla grabada el dia 15/06/2 005 (3)

Estas tres figuras muestran una secuencia de refina  miento de blsqueda

También se pudo constatar la existencia de casos excepcionales, como el de una

busqueda sobre el tema “Malvinas”, donde se revisaron 50 dominios diferentes. Por



Los usuarios de la Web: Conductas de busqueda de informacion Benitez; Olvera 24

otra parte, se verificaron las similitudes de los términos empleados por los usuarios
para las diferentes busquedas y se pudo constatar la existencia de “picos” en las
consultas de algunos temas. Esto se justifica en las exigencias de desarrollo
curricular de las respectivas asignaturas, las que en el mes de junio finalizan el
primer cuatrimestre de cursado y con él se incentivan las actividades de sintesis;
ademas de las busquedas relacionadas con acontecimientos historicos de fuerte
contenido socio-politico.

Determinar el tiempo que cada usuario emplea en buscar informacion en la Web
esta condicionado a diversos factores, entre los que podemos listar: la experticia del
usuario en esta tarea; la capacidad de respuesta de la tecnologia empleada vy; la
exhaustividad de la busqueda. Si el usuario pretende agotar las posibilidades de
recuperacion de informacion sobre un tema dado, entre los documentos existentes
en la Web, es probable que deba invertir mas tiempo que si realiza una busqueda

puntual, aunque algunas veces la realidad desmiente estos supuestos.

Al momento de emprender una busqueda de informacién en la Web, los docentes e
investigadores prefieren la navegacion directa, que les permite acceder al sitio
seleccionado (o a la pagina web) sin la intervencion de los buscadores, en tanto que

los alumnos se inclinan por iniciar sus busquedas a través de un motor de basqueda.

La manera en que se plantea la busqueda es un factor decisivo para lograr
resultados relevantes. La busqueda por una sola palabra, o por un grupo de ellas
escritas consecutivamente, sin una relacion logica es posible que dé como resultado
una recuperacion con bajisimos, casi nulos, indices de relevancia, pertinencia y
precision.

En el cuadro siguiente se puede observar el tiempo empleado en una busqueda
dirigida a encontrar un decreto sobre el réegimen de navegacion maritima, fluvial y

lacustre de la Republica Argentina.

Hora Dominio Pagina / pantalla
15:10 www.google.com.ar Busqueda: reginav
15:10 www.google.com.ar Busqueda: reginave
15:11 www.puertosdeargentina.com.ar | Reginave

15:11 - | www.bancorio.com.ar comex-normativa
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15:12 navegacion1241 2003
15:12 Todoiure.com.ar The page cannot be found
15:12 www.google.com.ar Busqueda reginave
15:12 - El reginave y el codigo
15:13 Caché - 64.223.161.104 aduanero
Listado de preguntas y
15:13 www.cibernauta.com.ar/pna respuestas
15:13 - El reginave y el codigo
15:17 Caché - 64.223.161.104 aduanero
15:17 -
15:18 www.puertosdeargentina.com.ar | Reginave
15:18 www.google.com.ar Blsqueda: reginave
Busqueda: Prefectura
15:18 www.google.com.ar Naval Argentina
Prefectura Naval
15:18 www.prefecturanaval.gov.ar Argentina
15:23 www.puertosdeargentina.com.ar | Reginave
15:23 -
15:24 www.prefecturanaval.gov.ar Boletines BIMM 04_04
15:24 -15:26 | www.prefecturanaval.gov.ar Boletines BIMM 05_04
15:26 www.puertosdeargentina.com.ar | Reginave
Prefectura Naval
15:30 www.prefecturanaval.gov.ar Argentina
Cuadro 4. Recorte del analisis de pantallas grabad as 09/06/2005

25

En el transcurso de esta busqueda de informacion, que se inicia por medio de un

motor de busqueda se emplea en primer lugar un truncamiento “reginav”

(probablemente por desconocimiento del término utilizado para la indizacién del

documento) y al no obtener respuesta positiva se intenta con el acrénimo “reginave”,

término con el que se obtiene el resultado esperado y comienza la navegacion por
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siete sitios diferentes durante 20 minutos. Esta cantidad de tiempo podria

considerarse como excesiva para una busqueda puntual.

Ante casos como este, cabe reflexionar sobre el conocimiento limitado, que los
usuarios de la Web poseen, acerca de las potencialidades de Internet; de los sitios
web en los que podrian buscar; de la disponibilidad de los sistemas de busqueda,
entre otras herramientas a su alcance. Este desconocimiento quiza tenga su
explicacion en la cultura de busqueda en bibliotecas, tradicionalmente practicada por
los universitarios y basada en la consulta de catalogos. En el estudio de pantallas se
pudo observar que el tiempo minimo de busqueda de informacién es de quince

minutos y el maximo de una hora y media.

En cuanto a la dinamica de la lectura en la Web, esta privilegia la lectura exploratoria
como primer paso para acceder al contenido de una pagina; captar su disefio y
distribucion de manera rapida, para luego volver sobre los items o parrafos
considerados de interés. Los docentes y alumnos de la institucién realizan una
lectura rgpida o pre-lectura para seleccionar el material que consideran util para
determinados temas, luego guardan esas paginas, para revisarlas posteriormente
con mas detenimiento, ya sea como material de estudio, para extraer ideas o para
aclarar dudas. En su recorrido por las paginas, los usuarios se conducen de manera
“automética”, sin mayores reflexiones sobre sus acciones, hasta podria afirmarse
que presentan un comportamiento hiperquinético, dado que se detienen escasos
segundos en cada pagina y vuelven a cliquear, reiteradamente, sobre las mismas ya

hojeadas.

Implicancias del estudio

Los resultados presentados dan cuenta de las posibilidades de estudio existentes en
este area del conocimiento. Aqui se ha expuesto una pequefia muestra del abanico
de posibilidades de investigacion, de caracter interdisciplinario, en este campo de
estudio. Este tipo de estudio que indaga sobre las conductas de busqueda de
informacion, da cuenta de la dinamica informacional de la institucion y sus
posibilidades de mejoramiento y expansion, en los diferentes niveles de gestion de la
informacion, aportando conocimientos basicos para la elaboracion de un plan

estratégico y participativo, como punto de partida de un proceso de innovacion
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desde una perspectiva institucional y académica. Durante el desarrollo del trabajo
se han podido visualizar ciertas lineas de investigacion a desarrollar desde la
universidad y sin grandes inversiones econdémicas. Mediante la aplicacion de un
software de vigilancia se podrian determinar: las demandas de informacion de
docentes y alumnos; los periodos de mayor demanda de informacion; los
lineamientos tedricos que proponen las distintas asignaturas; la orientacion
pedagogica de los programas de catedra, entre otras cuestiones curriculares y de
gestion de informacion. La encuesta mediante entrevistas y cuestionario podrian
proveer datos relacionados con las conductas de los usuarios de distintas categorias
y disciplinas y las posibilidades de adecuacion de las estructuras de busqueda en el

ambito institucional.

En la FHyCS-UNaM, el analisis sirvi6 para que las autoridades tomaran conciencia
del estado precario en que se encuentran las tecnologias y dio lugar a proyectos
politico-estructurales destinados a introducir mejoras en el area tecnolégica, como
asi también la generacién y profundizacion de conocimientos sobre la problematica
de la busqueda y recuperacion de informacion en la Web en nuestro medio. Por otra
parte, la necesidad de conformar y consolidar redes colaborativas con otros
investigadores e instituciones universitarias en el campo de busqueda de
informacion académica y especializada en las distintas areas del conocimiento,
como marco orientador de acciones que produzcan insumos para un cambio

organizacional y de gestion de la informacion.

Conclusién

El estudio medioambiental, del lugar desde el que se realiza el proceso de busqueda
no es un elemento menor en la investigacion sobre las conductas de busqueda de
informacion, dado que condiciona fuertemente la relacion con los demas objetos.
Esto marca la necesidad de contextualizar claramente el estudio, dibujando su
contorno espacio-temporal para luego instalar en €l las variables dependientes: el
usuario y sus necesidades de informacion, transversalizadas, a su vez, por variables

psicolégicas, demograficas, relacionales, ambientales y documentales.

Por otra parte, se impone una reflexion profunda sobre los modos de lectura,
escritura y edicion en la Web, como condicionantes basicos de las conductas de
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busqueda, ya que estas practicas han sido sustancialmente modificadas y han
instaurado nuevas formas de lecto-escritura marcadas por la hipertextualidad
presente en las paginas-pantalla; por la presencia de una escritura invisible,
vinculada a la programacion; por la ausencia de la coaccion de la linealidad; por la
inmensurable cantidad de textos disponibles. No obstante ello, el lazo entre la
escritura y la lectura se mantiene, en estas nuevas practicas, mediante la interaccion
entre los actores que incita a la atribucién de nuevas intenciones a la informacion

disponible.

Las investigaciones y los desarrollos en el ambito de la interaccion usuario-sistema
son, generalmente, estudios de casos practicos que exhiben dificultades concretas
para generalizar el conocimiento. Los aportes que realizan otras disciplinas:
psicologia, sociologia, disefio, no se han podido condensar en un método unificado,

lo que da pie al uso parcializado de los resultados.

El analisis de las pantallas de la Web, grabadas para evaluar el comportamiento de
busqueda de los usuarios de la institucién sujeta a estudio, plantea numerosos
desafios y genera preocupaciones metodologicas importantes. No obstante ello, se
han podido alcanzar las metas previstas: el examen de los temas consultados por
los usuarios, en los diferentes procesos de busqueda de informacion, durante el
periodo de aplicacion; la deteccidn de los buscadores utilizados por los usuarios al
momento de iniciar una busqueda de informacion en Internet, donde pudo
constatarse el predominio de Google, seguido por Yahoo!; la observacion de los
sitios visitados y de las paginas leidas por los usuarios en las sesiones de busqueda
de informacién en la Web; la consideracion de las estrategias de busqueda utilizadas
por los usuarios de la Web para iniciar una busqueda de informacién, permitiendo la
comprobacion de la preferencia de busquedas simples; la medicion del tiempo real
empleado por el usuario de la Web para cada busqueda de informacién, duracion
gue esta sujeta a la complejidad del tema y a la exhaustividad de la busqueda; el
analisis del tipo de lectura que hacen los usuarios de los recursos informacionales
de la Web, que permitié verificar las ventajas de la lectura exploratoria durante el
proceso recuperacion y de seleccion de informacion; el estudio del uso que le dan
los usuarios a las paginas web de caracter docente, las que son visitas en contadas
oportunidades pese al potencial que representan para la formacion académica.
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La relacion de la tarea de busqueda y los conocimientos previos del usuario inciden
en la valoracion de la informacién recuperada y en la credibilidad de la fuente. Las
distorsiones en el proceso de busqueda se deben, en muchas ocasiones, a la
percepcion de estimulos relacionados con una necesidad existente, los que son

interpretados como confirmacion de ideas previas.

Por otra parte, el examen de la infraestructura fisica de informacion (espacio fisico,
elementos de comunicacion y equipamiento especializado) permiti6 tomar
conciencia de las limitaciones, para la busqueda de informacién, que dichos
espacios imponen a los usuarios dado que, generalmente, no existe relacion entre la
superficie y las TICs destinados al efecto y la cantidad de usuarios de la unidad
académica en cuestion. Es decir que la demanda supera la oferta, lo que obliga a

regular el tiempo de empleo de las maquinas y accesos a Internet.

El resultado del analisis de las respuestas obtenidas en la encuesta, destinadas a
detectar las dificultades de uso que experimentan los usuarios, dio lugar al
reconocimiento de que, pese a los adelantos en materia de tecnologia, aun existen
dificultades que impactan negativamente en el usuario de la Web y que se deben
tanto a las limitaciones materiales como a la velocidad de las conexiones a Internet y
a la conectividad reducida de las redes de Intranet. Otras dificultades, inicialmente
asociadas a los disefios, como el tamafo de las letras, las netiquettes o las

imagenes borrosas, fueron definitivamente superadas.

Los servicios de informacion mas requeridos por los universitarios son aquellos que
brindan informacién de tipo general y especializada en distintas areas del
conocimiento, relacionados con los planes y proyectos de formacién, docencia e
investigacion; con la difusion de los avances y resultados de experiencias e
investigaciones de interés para el desarrollo de las actividades académicas; con la
busqueda permanente de teorias y practicas que orientan la formulacién de los
distintos modelos. En menor medida se recurre a servicios orientados a otro tipo de
contenidos, tales como normativas, recursos econOmicos, legales, redes de
profesionales que contribuyen al intercambio de planteamientos tedrico-

metodoldgicos y de experiencias vivenciadas en las distintas actividades educativas.

Las motivaciones que conducen a utilizar la red Internet para la formacion, la
investigacion y la socializacion, responden a intereses distintos y a expectativas

variadas que movilizan a los profesionales de la ensefianza. Definir las motivaciones
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que conducen a los profesores y estudiantes universitarios a utilizar la red Internet
supone el conocimiento de sus propdsitos prioritarios, sus actividades, sus
incentivos laborales y el grado de satisfaccion que alcanzan con el desarrollo de su
labor. En la practica académica hay comportamientos de docentes y alumnos que
tienen que ver con su motivacion intrinseca y/o extrinseca, relacionada con
cuestiones tales como: el trabajo o con la ensefianza en equipo, dentro de la propia
disciplina o de caracter interdisciplinar; el contacto con la realidad profesional:
empresas, colegios profesionales; el traslado de los avances de investigacion a la
docencia y la relaciéon que mantiene con las TICs: el conocimiento, la actitud, el uso
y la utilizacion de las mismas con funciones docentes o no docentes. La relacion:
académicos-tecnologias se alimenta de conexiones, referencias, planos, momentos,
comunicaciones informales y, sobre todo, de demostraciones de que tal herramienta,
se ajusta a las necesidades de la vida universitaria en sus facetas: organizativa,

solidaria, econdmica, politica, ludica, social y cultural.

“Cuantas menos necesidades tengais mas libres seréis” reza una cita de César
Cantu. Quizas haya sido esto lo que impulso la introduccion de un objetivo
destinado a definir las necesidades de uso de la red. Eso significa asumir la
obligacion de realizar un diagnéstico que las especifique, jerarquizandolas, para
luego encarar acciones destinadas a suplirlas, poniendo en marcha un proceso que
permita a los usuarios decidir libremente los métodos y los modos de lograrlo en los
entornos académicos, en el marco de las limitaciones alli establecidas para la

interaccion virtual.

La utilizacion de una determinada tecnologia para la busqueda de informacion en la
Web, al igual que la toma de cualquier otra decision, comporta siempre "pros" y
"contras” que generan reacciones, estados emocionales diversos: ansiedad,

sorpresa, entusiasmo, desconfianza, inseguridad, incertidumbre.

La busqueda de informacién en la Web y la utilizacién de las tecnologias como
herramientas de trabajo, forman parte de la cotidianeidad de los universitarios.
Diariamente (o0 al menos 3 veces por semana) este colectivo dedica una porcion de
Su tiempo a estos menesteres. Las razones que hacen que el usuario pierda
mucho tiempo buscando informacién son varias: el método de busqueda empleado,
el exceso de informacion disponible y las distracciones derivadas del seguimiento de

hipervinculos no siempre pertinentes.
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Los contenidos existentes en linea pasan, necesariamente por la mediacion de las
lenguas y las culturas locales, regionales, nacionales y por las prioridades
comunitarias, de un conjunto de personas. Los usos son y seran diferentes en
funcién del lugar que ocupa el usuario en la universidad, por lo cual resulta
conveniente adecuar los recursos esenciales para hacer productiva y efectiva la
busqueda en Internet, entre los que deberian contarse: tiempo destinado a la
bldsqueda; alfabetizacién informacional (conocimiento de buscadores y paginas web.
Capacidad de dudar y leer entre lineas, sobre la veracidad o
credibilidad de las fuentes); conectividad, ancho de banda, velocidad de

procesamiento de informacion.

El primer paso para asegurar la generacion de conocimientos a partir de los
resultados de busqueda en la Web es saber qué expectativas de busqueda y de
recuperacion, son posibles de satisfacer por este medio. ¢Qué diferencia hay entre
una informacion obtenida mediante la red Internet y la lograda mediante un
documento disponible en una biblioteca? ¢COmo se manejan las formas de
significacién en un medio y en otro? ¢Qué se puede lograr y que no, conforme a los
intereses de una comunidad especifica, para la solucion de sus problemas de
informacion? La vision y la oportunidad de uso fructuoso de las TICs tienen que
partir de la propia institucion universitaria, de su capacidad para asumir, comprender
y sumarse a las nuevas rutinas de adquisicion, procesamiento, almacenamiento y

recuperacion de informacion.
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