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INTRODUCCIÓN

DESDE LOS MISMOS ORÍGENES de los catálogos en línea comenzaron las investigaciones sobre la
«esencia», las funcionalidades y los problemas que encontraban los usuarios en su utilización.
Fruto de las cuales ha sido una constante evolución tendente a la mejora de sus funcionalida-
des de búsqueda y de presentación de resultados.

Uno de los primeros aspectos en ser analizados fue el relacionado con las distintas opcio-
nes de búsqueda. A principios de los años ochenta, Karen Markey (1983: 197) descubrió que la
equiparación exacta de términos no era en modo alguno la forma más «habitual» en que los
usuarios buscaban; así en un estudio de campo sobre 859 búsquedas utilizando encabeza-
mientos de materia de la Biblioteca del Congreso de Estados Unidos (LCSH) únicamente el
18% eran de este tipo.

Lo cierto es que cuando un usuario se acerca a un sistema de recuperación de información
bibliográfica debe adaptar su búsqueda a un lenguaje determinado, que es el que utiliza el sis-
tema, con el fin de poder dar satisfacción a las necesidades informativas que tiene. Ese proceso
de adaptación ha sido expresado por algunos autores como una traducción (Tague, 1989: 47).

En la primera mitad de los años ochenta, Hildreth (1984a) propuso una clasificación de las
interfaces de OPACs, que posteriormente ha tenido gran difusión y que es frecuentemente cita-
da en la bibliografía. Si bien hemos de destacar que esta aproximación no deja de ser una sim-
plificación y un intento de aproximación que constriñe y reduce excesivamente la variedad de
sistemas a tres tipos, lo cierto es que nos puede servir para comprender la evolución y marcar
la necesidad de una constante mejora. Dicho autor establecía:

1. Primera generación: surgió debido a la automatización de los tradicionales catálogos en
fichas. Debido a ello el acceso a la información bibliográfica era casi tan limitado como
en aquéllos (mediante el acceso por las letras iniciales de los índices de encabezamien-
tos de materia, autores y título principalmente). Las interfaces solían ser de menús.

2. Segunda generación: que incluía ciertas funcionalidades de los sistemas de recuperación
de información, como el acceso por palabra clave o búsqueda en texto libre, siguiendo
los principios de la post-coordinación para la recuperación de la información. Estos solí-
an incluir la posibilidad de utilizar comandos y operadores booleanos.



3. Tercera generación: que combinaba las funcionalidades de las dos primeras, así como
una mayor facilidad en los comandos de búsqueda, y la posibilidad de usar menús y pan-
tallas de ayuda.

Siguiendo esta evolución, ya en los años ochenta, se fueron diseñando distintos sistemas
que mejoraban sus funcionalidades. Mediante el diseño de prototipos en laboratorios y los
desarrollos comerciales, han ido apareciendo sistemas que han intentado superar las dificulta-
des que los usuarios tenían en su utilización del OPAC, mediante el uso de ayudas contextuali-
zadas, mejoramiento de los sistemas de recuperación de información, etcétera (Hildreth, 1987).

LA CONSULTA DE LOS CATÁLOGOS: LA INTERACCIÓN USUARIO-SISTEMA

El análisis de las distintas funcionalidades de búsqueda y los problemas asociados a ellas,
han sido uno de los puntos de interés principales en las investigaciones sobre OPACs. La forma
«tradicional» de búsqueda, mediante equiparación exacta de términos ha demostrado una efi-
cacia muy limitada. Así Jean Tague, en un estudio de 1981 señalaba que únicamente un 31,8%
de los grupos de dos términos introducidos por usuarios en búsquedas por palabra clave en el
título de artículos periodísticos se correspondía efectivamente con términos realmente exis-
tentes en dichos títulos, si bien el porcentaje se podía incrementar algo más (6,5%) mediante
el uso de operadores de truncamiento, lo cierto es que las cifras a duras penas sobrepasarían el
tercio de resultados satisfactorios.

Vista la situación, algunos autores (Tague, 1989: 48) han señalado la importancia del pro-
ceso de negociación durante la búsqueda:

Negotiation is another way of describing the interface process. Both user and system are
seeking information. The user is seeking information about the system, about the way it descri-
bes material that will be relevant to the user’s needs. The system is seeking information about
the user, about the way he describes material that should be retrieved.

Un proceso de negociación que, según la misma autora, puede ser exitoso si el usuario
conoce el lenguaje del sistema y es capaz de utilizarlo de forma que éste pueda realizar una bús-
queda satisfactoria; o, por el contrario, puede ser un fracaso si no se dan las premisas anterio-
res; incluso, se puede dar una situación intermedia en la cual el usuario, aun conociendo el len-
guaje del sistema, no es capaz de utilizarlo para describir sus necesidades de información o
cuando no es capaz de comprender la respuesta de dicho sistema.

En los dos últimos casos, hay que seguir trabajando con el fin de mejorar; teniendo en
cuenta que ha de producirse un intercambio de información, una decidida voluntad de modi-
ficación de las posturas iniciales, tanto del usuario como del sistema. Algo que, obviamente, la
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mayoría de los usuarios difícilmente están dispuestos a hacer, pues no olvidemos que el OPAC
no es un fin en sí mismo sino un instrumento para acceder a la información.

En lo relacionado con la búsqueda de información Tague (1989: 58) resumía las caracterís-
ticas que serían deseables en un buen OPAC según las investigaciones que hasta aquel momen-
to se habían venido realizando:

— Una alta exhaustividad, es decir, la capacidad para mostrar la mayor cantidad posible de
los ítemes relevantes o útiles de la base de datos.

— Una alta precisión, es decir, la capacidad para recuperar ítemes relevantes en vez de los
no relevantes.

— La facilidad de aprendizaje y uso.
— La rapidez en la respuesta.
— La flexibilidad y la potencia, es decir, la capacidad para entender a distintos usuarios.
— El bajo coste.

Sin embargo, algunos de estos elementos pueden ser directamente contradictorios, así, es
posible que un bajo coste vaya generalmente asociado a un sistema más lento, más difícil de
utilizar, etc.

Uno de los aspectos fundamentales en que se han centrado las investigaciones ha sido el
de las búsquedas por materias. A pesar de la adaptación continua de las interfaces y su intento de
adecuación a los usuarios, hay aspectos de difícil solución o que no tienen que ver directa-
mente con la propia interfaz, ni siquiera con el sistema, sino con otros aspectos (como cues-
tiones técnicas, complejidad en la elaboración y aplicación de lenguajes documentales para
controlar el conocimiento…). Así, algunos estudios han puesto de manifiesto como la consis-
tencia entre distintos indizadores en algunos casos no supera el 20% (Cleverdon, 1984), eso
indica un alto nivel de «discrecionalidad» y por lo tanto la incorporación de elementos subjeti-
vos que luego distorsionarán necesariamente las búsquedas de los usuarios.

LA IMPORTANCIA DE LOS CATÁLOGOS EN LÍNEA EN LA ERA DE INTERNET

Aunque el estudio pretende abarcar un universo más amplio (de hecho la mayoría de las
propuestas sirven para otras interfaces de sistemas de recuperación de información), se ha con-
siderado útil centrarse en los catálogos de acceso público en línea por varios motivos:

— Son desde hace muchos años los sistemas de recuperación de información existentes en
las bibliotecas desde que se informatizaron los antiguos catálogos manuales en fichas de
cartón.

— La mayor parte de los usuarios de un centro de información ha hecho uso de ellos.
— En la mayoría de los casos, son accesibles tanto en el propio centro como usando las vías

telemáticas de comunicación.
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— Siguen siendo una de las vías de acceso a la información más extendidas tanto entre
usuarios especializados (como investigadores de nivel universitario), como entre jóvenes
o personas que hacen uso de una biblioteca pública.

— El alto nivel de consistencia de la información que contienen aportan un gran valor aña-
dido. Esta consistencia se consigue: normalizando la descripción, determinando cuáles
son los datos principales que hay que extraer, el orden en que deben aparecer… En
resumen, sistemas informativos caracterizados por la calidad.

— Esa misma consistencia garantiza unas mayores posibilidades de éxito en la recuperación
al ofrecer información bien estructurada y descrita según unos criterios determinados
(obviamente hay que conocer esos criterios y pocos usuarios los conocen; además
somos conscientes de los problemas en la búsqueda y acceso a la información —sobre
este tema volveremos después—).

— Estos elementos generan un alto nivel de confianza en la información ofrecida, en la fia-
bilidad de las fuentes (fundamentalmente por la «garantía institucional», el respaldo de
una institución que nos inspira confianza); reforzada con la familiaridad que el usuario
desarrolle con el manejo del sistema (eso puede explicar la tendencia a la homogenei-
zación, al menos en la presentación).

— En el «marasmo» de Internet donde (casi) todo está, pero donde es mucho más difícil
encontrarlo, los OPACs aportan un valor añadido (fundamental siempre, pero más aún
en el actual mundo de sobresaturación de información que muchas veces no nos deja
encontrar lo importante, donde los árboles no nos dejan ver el bosque).

Cabe preguntarse entonces sobre cuál es ese valor añadido. Se trata de bases de datos
estructuradas en campos, con unos criterios de descripción documental perfectamente defini-
dos y pautados (véanse las distintas reglas de catalogación nacionales) que recogen documen-
tos «autentificados» por el hecho de estar catalogados en un centro «reconocido».

Pero es que además (Thomas, 2000b), el OPAC puede ser un portal para el acceso a Inter-
net o al menos para otras fuentes accesibles a través de él. De hecho así está sucediendo en
aquellos casos en que ha logrado adaptarse e integrarse en los múltiples canales de informa-
ción accesibles vía web, es decir, cuando es una vía para acceder a distintos recursos (median-
te enlaces o lanzamiento de estrategias de búsqueda a otras bases de datos distintas a la del pro-
pio catálogo de la biblioteca, a buscadores o a metabuscadores) y no una mera «ventana» por
donde mirar única y exclusivamente las referencias de los documentos contenidos en la colec-
ción de una institución. Siguiendo a la misma autora (Thomas, 2000b):

Recent enhancements in online catalogs have improved the quality of access. Some of the
features found in state-of-the art catalogs are Web access, relevance ranking, more refined key-
word searching, ability to limit by date or other information, and reference linking. Thus, the
functionality of the online catalog is increasing, and its proponents are convinced that it can con-
tinue to remain an essential tool for the identification and location of documents and materials
of importance for researchers.
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Es posible que la vida de los catálogos en línea tenga ya marcada la fecha de defunción, al
fin y al cabo, Internet, los motores de búsqueda, la proliferación de documentos electrónicos a
texto completo, las iniciativas de descripción basadas en metadatos y no en la costosa y prolija
catalogación tradicional, la tendencia a la sencillez que parecen imponer los estudios de usua-
rios… parecen indicar las limitaciones de unas herramientas que básicamente han consistido
en la automatización de los anteriores catálogos en fichas. En un estudio de campo entre estu-
diantes universitarios realizado a comienzos de los años 2000, comparando las búsquedas uti-
lizando un buscador (Google) y un OPAC, se comprobó que mientras que en el segundo caso
los usuarios se mostraban perdidos, con la consiguiente frustración que ello les suponía (y a
pesar de que reconocían que la información se encontraba organizada, pero indicaban que no
eran capaces de utilizar esa organización para acceder a la información, por falta de experiencia
y de paciencia), en el primer caso mostraban una gran satisfacción puesto que el acceso senci-
llo y lineal de los resultados del motor de búsqueda les permitía navegar, conocer el vocabulario y
tener un punto de acceso inicial a multitud de fuentes de información (Campbell, Fast, 2004).

Sin embargo, los OPACs son cada vez más sencillos de utilizar e incluyen una mayor variedad
de materiales; las descripciones se ven enriquecidas (con resúmenes, tablas de contenido, digita-
lización de cubiertas o contracubiertas…), los formatos son más variados y cada vez más alejados
en la práctica del «estricto» formado ISBD; a lo que hay que sumar la variedad en las opciones de
búsqueda también, las posibilidades de exportar registros, las búsquedas (que en algunos casos ya
no se limitan exclusivamente a la base de datos de la colección)… en fin que más que desapare-
cer parece que se están adaptando a una nueva realidad marcada por el acceso fácil y rápido a la
información, la generalización de las TIC, la preponderancia de los formatos digitales…

Insistiendo en esta idea, cada vez parece más necesario:
— Una descripción que, sin ser tan costosa como antes, sí permita una mayor facilidad para

describir sustantivamente los documentos y no sólo a partir de algún elemento (que por
muy importante que sea, como el título, no es suficiente).

— Una indización documental basada en lenguajes controlados que eviten los múltiples
problemas de la sobreabundancia informativa.

— Una estructuración de la descripción de los recursos informativos en campos o elementos.
— La necesidad de contar con información relevante sobre la disponibilidad de la informa-

ción (libre acceso, pago, acceso institucional…).
— Una manera de autentificar (de dar fiabilidad o credibilidad) el contenido de la informa-

ción contenida en su soporte y de su descripción.
— La facilidad de uso, ofreciendo tanto simplificación como pautas y reglas de amplia difu-

sión que puedan guiar a los usuarios en el mar informativo en que nos movemos.
— La estabilidad, es decir, la permanencia de los recursos en el tiempo, garantizando que

se pueda acceder a ellos y se registren sus cambios.

Así, cabe preguntarse para qué emplear mucho tiempo en describir un recurso informati-
vo —uno de los elementos característicos de una biblioteca con sus prolijas catalogaciones— si
no se garantiza su permanencia. Por tanto, el empleo de tiempo en el análisis documental sólo
es rentable cuando se tiene cierta seguridad sobre su permanencia y accesibilidad, lo que
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redundará en la estabilización de recursos en la red. Al contrario, podría ocasionar el inconve-
niente de otorgar más o menos importancia a un recurso no tanto por su valor intrínseco, sino
por el servidor que lo tiene accesible en la red; claro que algo similar ocurre con el sistema tra-
dicional de edición, donde, por ejemplo, algunas buenas tesis doctorales nunca llegan a ver la
luz y otras, de menor calidad, sí. Obviamente se han desarrollado iniciativas que permitan con-
trolar y facilitar el acceso a los documentos electrónicos como DOI Digital Object Identifier Sys-
tem que asigna un código invariable a una entidad que garantiza una identificación permanen-
te (véase: <http://www.doi.org/>).

Pero volviendo, al listado de funcionalidades deseables en los catálogos en la época actual,
podemos señalar que algunas son consustanciales a los OPACs y otros los han ido adquiriendo
en su proceso de evolución en el último cuarto de siglo (así, por ejemplo, si en un centro se
realizaba un «vaciado» de las revistas a que se encontraba suscrita la institución, un paso «natu-
ral» debía ser el ofrecer esas referencias como uno más de los servicios del catálogo). Por lo
tanto, si el término «catálogo en línea desaparece», lo cual no parece probable, pues los cam-
bios muchas veces son más lentos de lo previsto (por ejemplo, la oficina sin papeles, la desa-
parición del libro en formato volumen impreso en hojas encuadernadas…), muchos de sus
elementos parece que están aquí para pervivir, pues reflejan el corpus de ideas, prácticas y solu-
ciones que las Ciencias de la Documentación han ido aportando a lo largo de los años para
garantizar el proceso de comunicación informativa.

Por otro lado, no podemos obviar que algunos de los elementos, conclusiones, «descubri-
mientos», lugares comunes… que se aplican en la presentación de la información en interfaces
web, en bibliotecas digitales o en colecciones o fuentes de Internet ya habían sido puestas de
manifiesto, estudiadas o señaladas por las investigaciones que desde muchos años atrás se vení-
an realizando sobre los OPACs. Es cierto que la tecnología web parece haber eclipsado todo lo
anterior y que las nuevas posibilidades y funcionalidades (acceso a texto completo, nuevos
documentos en formatos basados en SGML…) nos hacen olvidar que había muchas investiga-
ciones previas que habían hecho desarrollar considerablemente la búsqueda y presentación de
información en sistemas de recuperación de información y especialmente en catálogos en línea.

En todo caso, la automatización aporta una herramienta, pero no es la solución al acceso a
la información, ni supera la necesidad de contar con profesionales y con técnicas documenta-
les. Según Zurkowski (Perkins, 1996: 212):

Information competency involves more than computer literacy. It not only involves how to access
information, wherever it is stored and how; it requires an awareness of what information is available,
how it is organized, how it is intended to be used, and how it can contribute to wealth-generating
efforts, in specific situations. This is a cerebral activity that requires education and training.

Además, no debemos olvidar que la información digital tiene asociados unos problemas
particulares, que según Marcum (1996) pueden ser de tipo tecnológico (fundamentalmente la
obsolescencia tecnológica, programas y hardware necesarios para la lectura de la información
en un soporte determinado) o social (de tipo económico o institucional, como los derechos de
autor) y que afectan a cuestiones tan elementales (y tan debatidas para los soportes analógicos,
con problemas como la acidez del papel) como la conservación.
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EL ESTUDIO DE LOS OPACS EN LA ERA DE INTERNET: EL USUARIO
COMO CENTRO DE LAS INVESTIGACIONES

Parece un lugar común señalar la voluntad (de los investigadores, de los diseñadores de sis-
temas o de las empresas que los ofrecen) de contar con el usuario: su punto de vista, sus nece-
sidades, sus problemas para enfrentarse a una interfaz de acceso a la información y los estudios
son cada vez más comunes, con números monográficos de revistas, estudios específicos o pro-
yectos de investigación (Wilson, 2005).

En este sentido, el cambio de paradigma del OPAC desde finales de los años setenta para
acá ha sido realmente muy significativo. Hace veinticinco años los catálogos automatizados
estaban todavía pensados para ser utilizados por los bibliotecarios o por usuarios expertos, a
partir de los años ochenta esta situación comenzó a cambiar hasta tal punto, que no es sólo que
los destinatarios principales sean los usuarios de la biblioteca, sino que (y precisamente por
ello) los estudios se centraron en analizar a los usuarios y sus necesidades.

Sin duda la «generalización» («popularización») de los OPACs originó un evidente impacto
en los usuarios de los centros de información, sus costumbres en las búsquedas… En este sen-
tido se analizaron las necesidades de información, la formulación de las búsquedas, las estrate-
gias de búsqueda utilizadas, la reformulación de las mismas o la selección de los documentos
finales (Hancock-Beaulieu, Robertson, Neilson, 1990).

Veamos un ejemplo. Hasta hace no mucho tiempo (véase por ejemplo, Hancock-Beaulieu,
1989: 31) después de una búsqueda el usuario iba a las estanterías a buscar el/los documento/s
seleccionados, e incluso podía, dado el caso y en un ambiente determinado (fondo de acceso
libre y clasificación sistemática utilizada como sistema de ordenación), acceder a los documen-
tos «sin pasar» por la previa consulta del catálogo. En el momento de localizar el documento
finalizaba el proceso de búsqueda de la información. En ese «ambiente» lo importante era que
el fondo era accesible precisamente por estar adecuadamente clasificado y organizado. Pues
bien, en la situación actual (de transición de formatos analógicos a digitales, con la posibilidad
de acceso directo al texto completo), es cada vez más necesaria tanto la organización como la
clasificación del fondo accesible, debidamente referenciado y con distintas opciones de bús-
queda (enriquecidas en función de la «complejidad» de la base de datos); podemos llamar a eso
de cualquier manera, pero posiblemente la mejor forma es catálogo de una colección y cada
vez parece más necesario, pues la necesidad de «buscar directamente en los estantes» sigue
estando ahí y por lo tanto es necesario responder a la pregunta siguiente: ¿cómo buscar direc-
tamente en los estantes en un mundo digital?

Es un lugar común constatar que los usuarios siempre han encontrado problemas a la hora
de recuperar información bibliográfica. Uno de los problemas más habituales, que no se ha
solucionado con el acceso web sino que se ha enquistado pues los usuarios cada vez están más
habituados a buscar la información (otra cuestión es si la encuentran o no, o si usando otros
medios podrían encontrar otro tipo de información con más valor añadido) a través de moto-
res de búsqueda que generalmente ofrecen una caja de texto donde incluir uno o varios tér-
minos sin «complicarse» en la utilización de operadores booleanos, truncamientos, búsquedas
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por campos, utilización de descriptores de un tesauro… Es la tendencia a no aprovechar en
profundidad las distintas posibilidades de búsqueda y de presentación de los resultados que
ofrecen los sistemas.

Hemos de tener en cuenta que las interfaces de consulta se deben actualizar y las opciones
de búsqueda simplificar para adaptarlas a los usuarios, pues es evidente que Internet ha acos-
tumbrado a los usuarios a sistemas más sencillos (Fast, Campbell, 2004). Lo cual no quiere decir
que se hayan de perder funcionalidades, pues se pueden establecer distintas pantallas de bús-
queda, para distintos tipos de búsqueda y distintos tipos de usuarios.

En la primera mitad de los años ochenta Martin, Wyman y Madhok (1983: 3) afirmaban que:

Users rarely appear to realize that they could combine author and subject/title searches, or
that they could start with a broad search and refine it in subsequent iterations with the AND
command. Most researches continue to use the same search code from search to search. Refor-
mulation of a search is generally done by changing the key words used, not by trying different
search codes.

Quince años después esa situación no había cambiado y Berger y Moore (1996: 14) en un estu-
dio sobre el catálogo automatizado de la Universidad de California afirmaban: «Although there are
a multitude of MELVYL indexes, statistics indicate that users generally use only a small number».

Michael George Berger (1994) apuntó en su tesis doctoral que en realidad no se trataba tanto
de que los usuarios no encontrasen nada, sino que no sacaban todo el partido posible del sistema de
recuperación de información bibliográfica y por lo tanto no accedían a todo lo que había o no lo
hacían a las mejores fuentes informativas al no utilizar las opciones de búsqueda óptimas.

Si hace treinta años los programadores y diseñadores de sistemas tenían un papel prepon-
derante en el diseño de los catálogos en línea, cada vez más son los bibliotecarios los que tie-
nen más peso al poder configurar el sistema para usarlo de una u otra manera en su centro,
decidiendo sobre las opciones de presentación (distintos formatos, campos que se visualizan o
no), de indización (qué campos se indizan y cuáles no) o de exportación de registros (permi-
tir descargas en unidades de almacenamiento, envíos por correo electrónico…).

Por lo tanto, se hace evidente que los estudios de usuarios se convierten en una herra-
mienta imprescindible para la mejora de los catálogos automatizados y que la perspectiva del
usuario es la correcta. Sin embargo, eso no nos debe hacer olvidar que no se trata tanto de
«simplificar los sistemas», sino de «formar y enriquecer a los usuarios».

LAS INVESTIGACIONES COMO MOTOR DE LA MEJORA EN LA CALIDAD
DE LOS CATÁLOGOS AUTOMATIZADOS

Publicados por profesionales de bibliotecas y centros de documentación, así como por pro-
fesores o investigadores universitarios, han ido apareciendo en España distintas obras desde
principios de los años noventa (encontrar algo antes es realmente difícil).
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Nunca se ha realizado aquí y posiblemente nunca se haga, pues ya no tiene sentido, un
macroestudio como el que en la primera mitad de los años ochenta se realizó en Estados Uni-
dos sobre la implantación de catálogos en línea (su aceptación por parte de los usuarios, com-
parando con los catálogos de fichas); por iniciativa del Council on library Resources fueron con-
sultados usuarios de 29 bibliotecas y la remisión de 12.075 cuestionarios; los resultados fueron
publicados en sendos informes, el primero de ellos elaborado por Matthews, Lawrence y Fer-
guson (1983) y el segundo publicado por OCLC en dos volúmenes (Markey, 1983; Kaske, San-
ders, 1983).

En los países anglosajones se han ido desarrollando diversos proyectos de investigación.
Veamos algunos de ellos.

El proyecto Contextual Resource Evaluation Environment (CREE) se ha desarrollado duran-
te la primera mitad de la primera década del siglo XXI en el Reino Unido con el concurso de
varias universidades británicas (Hull, Oxford, Edimburgo, York) y otras instituciones. Se ha cen-
trado en el análisis (más de 2.000 encuestas) y preferencias de los usuarios en la utilización de
distintas herramientas de búsqueda (en bibliotecas o en Internet, como páginas web, catálogos,
bases de datos…) y en distintos contextos (véase: <http://www.hull.ac.uk/esig/cree/index.html>.
[Fecha de consulta: 20 de abril de 2005]).

El proyecto Dewey Decimal Classification (DDC) Online Project, enero 1984-diciembre
1985, se desarrolló en el Online Computer Library Centre (OCLC) Office of Research (Markey,
Demeyer, 1986) que se desarrolló tomando como muestra las siguientes bibliotecas: Library of
Congress, the New York State Library, the Public Library of Columbus and Franklin County en
Ohio y the Mathematics Library of the University of Illinois en Urbana-Champaign. Según Mar-
key (1989: 62) sus objetivos fueron los siguientes:

1. Establecer estrategias para la búsqueda y visualización de DDC en un catálogo en línea
experimental.

2. Implementar y demostrar dichas estrategias en el catálogo en línea experimental.
3. Evaluar la efectividad de DDC como herramienta de búsqueda para el acceso por mate-

rias, browsing y presentaciones en el catálogo.
4. Evaluar y difundir los resultados del proyecto de investigación.

Se evaluó la recuperación de información (tanto entre usuarios como entre el personal) en
los centros ya citados con el fin de responder a las tres siguientes preguntas (Markey, 1989: 64):

— Si la versión automatizada de DDC era adecuada como herramienta de búsqueda para el
acceso por materias, el browsing y la presentación, implementada en un catálogo en línea.

— Si DDC mejoraba las búsquedas de los usuarios que buscaban por materias en el OPAC.
— Si los usuarios que buscaban por materias preferían un catálogo en línea con DDC dis-

ponible o sin ese sistema de clasificación.

El Bibliographic Elements and Displays Project de la University of Toronto School of Information
Studies sobre presentación de información bibliográfica: (véase <http://www.fis.utoronto.ca/re-
search/displays/>). Nació en 1994 en la Universidad de Toronto. Tenía dos grandes metas:
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1. Decidir qué elementos se debían incluir a la hora de visualizar registros.
2. Establecer qué forma debía tener dicha visualización.

Se tuvo muy en cuenta la opinión de los usuarios, mediante estudios de laboratorio, gru-
pos de discusión, análisis de prototipos diseñados por los propios investigadores. La metodo-
logía utilizada para la evaluación de OPACs, mediante la elaboración de una lista de caracterís-
ticas que después se podían baremar, ha sido la base para otras investigaciones desarrolladas
posteriormente (en el caso de España, gran parte de las investigaciones desarrolladas a partir
de la segunda mitad de los años noventa, son deudoras de esa prolija lista de indicadores).

El proyecto CITE: sistema desarrollado en la Nacional Library of Medicine (EE.UU.) que
mejoraba las prestaciones de los OPACs con las funcionalidades de los sistemas de recupera-
ción de información, facilitando la capacidad de interacción con el usuario, por ejemplo, inclu-
yendo teclas de función para ejecutar tareas específicas sin necesidad de tener que teclear
comandos (Doszkocs, 1983).

El proyecto Evaluation of Online Library Catalogues, desarrollado en City University (Lon-
dres), Department of Information Science, The Centre for Interaction Systems Research, con el
apoyo del British Library Research & Development Department, en la segunda mitad de los
años ochenta (Hancock-Beaulieu, Robertson y Neilson, 1990).

El Proyecto OKAPI desarrollado, con el apoyo de la British Library, en la Polytechnic of Cen-
tral London (PCL) desde mediados de los años ochenta (Mitev, Venner, Walker, 1985; Walker,
Jones, 1987; Walker, 1989). Dicho proyecto supuso un significativo avance en los estudios de
este tipo en Europa y se desarrolló en varias fases (Keen, 1997) en las que se utilizó distinta
metodología (Jones, 1986). Una de sus principales ventajas fue la de acumular mejoras de un
prototipo al siguiente.

El proyecto desarrollado por Ayres, Nielsen y Ridley, The Bradford OPAC 2 (BOPAC2):
Managing and Displaying Retrievals from a Distributed Search in Z39.50 (véase:
<http://www.bopac2.comp.brad.ac.uk/~bopac2/report/>. [Fecha de consulta: 17-4-2005]).

En otros países, las investigaciones se han centrado en el análisis comparativo de las interfa-
ces de los OPACs de distintos SIGB (Sistemas Integrados de Gestión Bibliotecaria). Por ejemplo,
Alvite Díez y Rodríguez Bravo (2002) estudiaron cinco bibliotecas universitarias y han compara-
do sus sistemas: Universidad Autónoma de Madrid (UNICORN), Universitat de Barcelona (VTLS),
Universidad Complutense de Madrid (INNOPAC), Universidad de La Rioja (ABSYS) y Universitat
de València (IPAC). Estudian cinco centros «homogéneos» (universidades) con cinco sistemas
distintos. En el 2004 las mismas autoras compararon la aplicación de INNOPAC con UNICORN.

Con la experiencia acumulada en las distintas investigaciones y los diseños de nuevas inter-
faces, cabe preguntarse cómo tendrá que ser un OPAC en los próximos años. Thomas (2000b)
señalaba hace unos años que para incrementar la funcionalidad de un portal/catálogo, las
bibliotecas tendrían que:

— Incrementar la amplitud de sus materiales.
— Asegurar el acceso oportuno a las publicaciones.
— Incrementar el nivel de acceso desde las referencias al texto completo.
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— Incorporar elementos como enlaces a través de las referencias, títulos recomendados
(del tipo «a otros lectores de esta obra también les gustó»), ordenación por relevancia,
adaptación al usuario y personalización de las interfaces.

Es evidente que Internet ha venido a modificar las formas en que los usuarios realizan las
búsquedas (motores de búsqueda) y en general la interacción con los sistemas de recuperación
de información, de tal manera que se ha convertido en el paradigma que sirve de referencia
para otros sistemas de recuperación de información preexistentes. Así ocurre, por ejemplo, con
los catálogos en línea, hasta tal punto, que se ha llegado a plantear que si los OPACs no se adap-
tan al nuevo marco creado por la web, si no enriquecen sus registros bibliográficos, si no sim-
plifican sus formas de realizar las búsquedas, si no mejoran significativamente sus funcionali-
dades, estarán abocados a su progresiva desaparición.

Así, el Jefe de Catalogación Regional y Cooperativa de la Biblioteca del Congreso de Esta-
dos Unidos aboga por una nueva generación de OPACs con todas esas características (Byrum,
2005). En el mismo sentido Yu y Young (2004) han puesto de manifiesto el nuevo paradigma
de Internet y las expectativas que se crean los usuarios cuando realizan búsquedas en un OPAC,
por la difusión de la ordenación del resultado según su relevancia, la posibilidad de continuar
las búsquedas de aquello que más interesa («more like this», suele ser una expresión habitual
en los motores de búsqueda) y la búsqueda de distintos tipos de documentos (en muchos
casos con acceso al texto completo) y de forma sencilla (búsqueda por palabra clave).

Pero es que el propio desarrollo de los OPACs desde los años ochenta vino a modificar el
trabajo técnico de los propios profesionales de la información y a «trastocar» los fundamentos
en que se basaba su trabajo, poniendo en tela de juicio algunas de sus tareas. En este sentido,
la estructura «tradicional» de los registros bibliográficos, con un encabezamiento principal, fue
perdiendo sentido. Véanse las distintas posturas sobre la necesidad de mantener o no un enca-
bezamiento principal hasta mediados de los años noventa en la revisión bibliográfica del pro-
fesor Frías Montoya (1997). Sin embargo, los cambios no han sido ni tan rápidos ni tan drásticos
como se podía prever a la vista de las críticas que se vertían sobre las prácticas de catalogación
descriptiva (Leiva Aguilera, 2006).

En ese marco los OPACs se han ido adaptando a una nueva situación y han aparecido nue-
vas funcionalidades. En algunos casos se aboga por conjugar los elementos de la búsqueda en
Internet con los de la búsqueda en los sistemas de recuperación de información bibliográfica.
En palabras de Carstens y Buchanan (2004: 38), que propugnan la creación de un «motor de
búsqueda académico», es necesario crear nuevos sistemas que combinen «[…] the ease of use,
quick access, and convenience of a Web search engine with the precision, power, accuracy, and
quality of library search tools».
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1.1 DEFINICIÓN Y TERMINOLOGÍA

SEGÚN EL ALA Glossary of Library and Information Science (1983) de la Asociación de Bibliote-
cas Americanas (American Library Association), un catálogo de acceso público en línea sería:

A computer-based and supported library catalog (bibliographic database) designed to be
accessed via terminals so that library users may directly and effectively search for and retrieve
bibliographic records without the assistance of a human intermediary such as a specially trained
member of the library staff.

Siguiendo una concepción más clásica, Michael Gorman los conceptúa como sistemas de
control bibliográfico que permiten leer y recuperar los datos almacenados en el ordenador por
medio de varios puntos de acceso.

Se trata de sistemas automatizados de acceso público que permiten la consulta y visualiza-
ción de los registros que componen el fondo de una colección bibliotecaria (o de varias de
ellas). Actualmente además han sido diseñados para que los usuarios puedan interactuar direc-
tamente, sin necesidad de intermediarios.

En suma, sistemas automatizados de recuperación de información, que son el resultado de
la aplicación de la informatización (y los avances de las telecomunicaciones) a los catálogos
manuales, mejorados con la utilización de técnicas de recuperación de la información (Infor-
mation Retrieval Techniques), más los descubrimientos aportados por la Interacción Hombre-
Ordenador (Human Computer Interaction, HCI). Gráficamente se podría expresar de la
siguiente manera:



Por tanto, sería un elemento informático puesto a disposición de los usuarios para que
conozcan los fondos, es decir, que serviría tanto para el trabajo de los bibliotecarios como un
sistema de información bibliográfica para los usuarios.

Algunos de los términos utilizados históricamente, tanto en español como en inglés, han
sido: CAPEL, catálogos en línea, catálogos on-line, catálogos automatizados, catálogo, sistema,
OPACs, on-line catalogs, patron access catalogs, sistema de acceso a usuarios, on-line patron
access catalogs, computer catalogs, automated card catalogs…

1.2 OBJETIVOS DE UN CATÁLOGO

Suele ser un lugar común que se cite al bibliotecario decimonónico estadounidense Char-
les Ammi Cutter (1876: 10) para indicar cuáles son los principales objetivos de un catálogo:

— Facilitar que una persona encuentre un libro del cual conoce: el autor, el título o la
materia.

— Mostrar lo que la biblioteca tenga: de un autor determinado, de una materia determina-
da, de un determinado tipo de literatura.

— Ayudar a la hora de elegir un libro: en función de su edición (desde un punto de vista
bibliográfico) o de sus características (desde un punto de vista literario de la materia).
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Hasta hace pocos años era habitual aceptar que aunque los medios para alcanzar esos obje-
tivos habían cambiado, los objetivos seguían siendo plenamente válidos (Yee, 1994). Sin embar-
go, es evidente:

— Que la variedad de tipología documental actualmente dominante hace que la limitación
a los libros se haya quedado corta.

— Que la amplitud de las opciones de búsqueda permita acceder a la información por otros
canales distintos al autor, el título o la materia.

— Que un catálogo ya no sólo permite el acceso a los documentos de la propia colección
del centro.

En suma, que esas funcionalidades «primigenias» siguen formando parte de cualquier catá-
logo actual. Sin embargo, ofrece muchas más y no se trata sólo de que permita el acceso
mediante medios distintos a las fichas en cartulina (que también) sino que ofrece otras opcio-
nes muy variadas no contempladas anteriormente, como por ejemplo:

— Distintas opciones de búsqueda.
— Utilización de operadores booleanos.
— Utilización de otros operadores.
— Posibilidad de acceder por distintos campos.
— Posibilidad de realizar búsquedas en texto libre.
— Posibilidad de realizar browsing.
— Posibilidad de presentar la información en distintos formatos.
— Posibilidad de limitar el resultado.
— Posibilidad de descargar la información mediante distintos medios.
— Posibilidad de buscar, usando la misma interfaz, en otros recursos que no sean la base de

datos de la colección del propio centro.
— Posibilidad de acceder no únicamente a las referencias bibliográficas sino a otros docu-

mentos secundarios que amplíen la información (resúmenes, tablas de contenido…).
— Posibilidad de acceder a los documentos primarios en formato electrónico o digitalizado.
— Posibilidad de acceder a distintos documentos en distintos formatos.
— Posibilidad de conseguir directamente el préstamo de un documento.
— Posibilidad de reservar directamente un documento.
— Posibilidad de entablar comunicación con el personal bibliotecario.

En suma, al leer el listado anterior podemos comprobar que el objetivo principal es el de
satisfacer las necesidades de información de los usuarios. Por ello, es lógico pensar que, al ana-
lizar el catálogo y todos sus elementos, no deberemos centrarnos exclusivamente en el análisis
de los puntos de acceso (o con la automatización, los algoritmos de recuperación de informa-
ción), sino también en las personas (en cómo expresan sus necesidades de información y qué
problemas tienen), es decir, elementos afectivos, subjetivos.
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1.3 LA AUTOMATIZACIÓN EN LOS ORÍGENES DE LOS OPACS

El nacimiento de los OPACs está relacionado con el proceso de automatización de tareas en
las bibliotecas, de tal manera que no surgen por generación espontánea sino como fruto de un
proceso lento de implantación de los ordenadores en los centros.

En la segunda mitad de los años setenta fue cuando comenzó a pensarse en la posibilidad
de ofrecer a los usuarios finales acceso a los catálogos automatizados; pudiendo considerarse
a MELVYL (catálogo automatizado de la Universidad de California) y MSUS/PALS (el Sistema de
la Universidad Estatal de Minnesota) como los pioneros (Yee, Layne, 1998: 10).

Originariamente el cambio tecnológico acarreó cambios fundamentales, mejoras en los sis-
temas y una permanente necesidad de adaptación. También supuso la necesidad de tomar
determinadas decisiones que tenían que ver, entre otras cuestiones, con:

— Los métodos de búsqueda.
— La información que necesitan los usuarios.
— Las cualidades del OPAC.
— El diseño de sus distintas pantallas.
— El control de autoridades.
— La propia catalogación.

En los países anglosajones se discutía en los años setenta y ochenta acerca de las ventajas
e inconvenientes de la automatización o la no automatización, un debate ya realizado fuera que
en España no se produjo y se comenzó a automatizar sin mucha discusión previa.

A pesar de que al verlo retrospectivamente nos parezca una evolución «natural», el proce-
so no fue lineal, ni siempre aceptado; de tal forma que estos sistemas heredaron algunas de las
características del catálogo tradicional y algunos de sus problemas (y los siguen «arrastrando»),
puesto que podemos considerar que cualquier tecnología emula a la que sustituye.

El proceso de avance no siempre ha sido sencillo ni fácilmente aceptado o comprendido
por los usuarios, pues el cambio de un sistema —con el que sus usuarios, en sentido amplio,
estaban acostumbrados— a otro  —que desconocían y que les requerirá un esfuerzo de adap-
tación— resultó problemático y las ventajas no siempre fueron vistas a corto plazo. Algo que ya
se detectó en algunos estudios con el paso de los catálogos en fichas a los automatizados (Wal-
ton, Williamson, White, 1986).

De hecho, en los años ochenta existían dos opiniones o, mejor dicho, corrientes de opinión
(Hildreth, 1985):

— La más conservadora que abogaba porque el catálogo automatizado diese tanta infor-
mación como el manual, ofreciendo los mismos puntos de acceso, siendo una dúplica
del tradicional y un instrumento bibliográfico entre otros (índices, bibliografías…).

— La más innovadora que defendía la existencia de más puntos de acceso, usos y funciones
que el tradicional, ofreciendo más funcionalidades (posibilidad de modificar la búsque-
da a partir de unos resultados previos, por ejemplo), pensando más en el usuario y con-
siderándolo como algo más que un mero instrumento bibliográfico.
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Dentro de esa segunda corriente se concebiría el OPAC con unos fines diferentes, funda-
mentalmente:

— Mejorar la posibilidad de obtener información por parte de todos los miembros de la
comunidad.

— Hacer la información accesible.
— Personalizar la información.
— Disminuir los costes en tiempo de uso y dinero, así como los de mantenimiento.
— Permitir recuperar la información las 24 horas del día, desde distintos lugares (el traba-

jo, el domicilio…).
— Permitir el acceso a diferentes colecciones.

En todo caso actualmente podemos considerar que los OPACs son la suma de cuatro ele-
mentos, o de cuatro perspectivas o de la aplicación de cuatro disciplinas científicas (reiteramos
lo indicado anteriormente):

— Las propuestas de la ciencia de la Biblioteconomía: los catálogos «tradicionales» auto-
matizados.

— Los avances en el estudio de Interacción Hombre-Máquina (Human Computer Interac-
tion HCI).

— La aplicación de los descubrimientos de la Recuperación de la Información (Information
Retrieval IR).

— La aplicación de las tecnologías de la información y la telecomunicación mediante Inter-
net (protocolos de conexión, diseño y visualización de páginas web…).

1.4 MEJORAS EN RELACIÓN CON LOS CATÁLOGOS EN FICHAS

A mediados de la vigésima centuria era más que evidente la crisis de los catálogos manua-
les en fichas, especialmente en las grandes bibliotecas; por los problemas que llevaban asocia-
dos: deterioro de las fichas, necesidad de mucho espacio, imposibilidad de consulta fuera del
centro, problemas para intercalar fichas y para gestionarlo…

De ahí que se pusiesen en un primer plano las ventajas que la automatización conllevaba:
— Incrementar la eficiencia del proceso técnico.
— Ahorrar costes.
— Mejorar el servicio de la biblioteca.
— Mejorar la administración y la gestión de la biblioteca.
— Servir como acicate para la reorganización y el cambio.
— Ofrecer una alternativa a la crisis del sistema manual.
— Permitir la cooperación de recursos.
— Disminuir los costes de personal.
— Facilitar la actualización de los ficheros.
— Mejorar el servicio a los usuarios.
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En los primeros años del cambio, Richards (1984: 8) señalaba varias ventajas respecto a los
catálogos en fichas:

— Los usuarios pueden acceder al mismo, haya donde haya un terminal.
— La base de datos puede ser más rica, al poder existir registros de distintos centros.
— La posibilidad de conocer información sobre circulación de los documentos.
— La capacidad de ofrecer un acceso a la información más flexible.
— La posibilidad de interactuar con el sistema de una forma diferente, donde el usuario

puede obtener ayuda.

En resumen, la diferencia más importante era la forma en que el usuario podía interactuar
y la manera de encontrar la información.

Siguiendo con la comparación, el doctor Filiberto Felipe Martínez Arellano, del Centro Uni-
versitario de Investigaciones Bibliotecológicas de México, señalaba más recientemente que los
catálogos en línea tenían distintas ventajas en relación con los de fichas (Martínez Arellano,
1997: 8):

— La capacidad para interactuar con el usuario, guiándolo y dirigiéndolo en el proceso de
búsqueda.

— La posibilidad de consultar en cualquier momento y en cualquier lugar.
— Un mayor número de puntos de acceso.
— La facilidad de acceso a una información más fiable y exacta.
— La posibilidad de registrar de forma precisa las operaciones que el usuario realiza.

1.5 LAS INVESTIGACIONES Y LA EVOLUCIÓN DE LOS CATÁLOGOS
AUTOMATIZADOS

La investigación sobre los catálogos en línea se viene produciendo desde sus mismos orí-
genes a comienzos de los años ochenta, con estudios y propuestas conceptuales desde dentro
del propio «mundo bibliotecario». En este sentido podemos destacar los trabajos de Charles
Hildreth, Walter Crawford, Micheline Hancock-Beaulieu..., como tendremos ocasión de com-
probar posteriormente.

El punto de arranque de las investigaciones sobre evaluación de los catálogos en línea se
suele considerar el estudio que encargó el Council on Library Resources (CLR) en 1980 y que
desarrollaron el Online Computer Library Center (OCLC) y el Research Libraries Group (RLG),
consistente en enviar encuestas a 35 centros y que fue la base para futuras investigaciones
(Matthews, Lawrence, Ferguson, 1983).

Como resultado de las distintas investigaciones que desde los años ochenta se vienen rea-
lizando sobre los catálogos en línea se han conocido los problemas (y necesidades) de los usua-
rios en su utilización. Así, se han puesto de manifiesto, entre otras cuestiones, algunos aspectos
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básicos relacionados con la forma en que los usuarios localizan la información, como las tres
siguientes (Fernández Molina, Moya Anegón, 1998: 18-20):

— Que el browsing es una forma natural (sencilla y que requiere de un menor esfuerzo cog-
nitivo) de buscar información.

— La ventaja que puede suponer las técnicas de clustering (agrupando o clasificando auto-
máticamente mediante algoritmos matemáticos).

— La necesidad de centrar las mejoras en la búsqueda por materias: uso de sistemas de cla-
sificación, de listas de encabezamientos de materias… a partir de los campos del forma-
to MARC.

La evolución en los OPACs se ha ido produciendo por distintos motivos, que los podemos
condensar en los tres siguientes:

— La propia evolución de la informática, por los avances tecnológicos en las telecomunica-
ciones. Así, hace unos años las interfaces eran aún muy toscas y se accedía a ellas median-
te conexiones telnet, actualmente son más amigables y se accede mediante conexiones
web utilizando el protocolo http.

— La realización de investigaciones que ponen de manifiesto los errores existentes o los pro-
blemas que tienen los usuarios para realizar consultas, al tiempo que proponen mejoras.

— Las propias exigencias de los usuarios, cuando se les pide su opinión (a través de entre-
vistas, encuestas…).

En este contexto, es interesante observar que originariamente —finales de los años seten-
ta, comienzos de los años ochenta— la automatización respondía a necesidades internas de la
biblioteca, como mejorar y agilizar el proceso técnico, y no a una voluntad preconcebida de
ofrecer una nueva herramienta a los usuarios, y menos a una demanda suya.

1.6 CARACTERÍSTICAS DE LOS OPACS

Charles Hildreth (1989) señalaba, a finales de los años ochenta, tres características de los
catálogos automatizados que en aquel momento parecían una novedad (aunque actualmente
puedan parecer casi una obviedad):

— Son interactivos: porque se pueden comunicar dinámicamente con sus usuarios y res-
ponder.

— Son expansibles: porque sus puntos de acceso y rutas de recuperación de datos se pue-
den ampliar.

— Son públicos y transparentes: porque la actividad de los usuarios se puede registrar y
analizar sus patrones de búsqueda.

LOS CATÁLOGOS AUTOMATIZADOS: DEFINICIÓN, CARACTERÍSTICAS, COMPONENTES Y ESTRUCTURA



Siguiendo a Yolanda Ríos (1992) podemos señalar los principales requisitos a la hora de pla-
nificar su diseño:

— Facilidad de uso y eficacia (lo que implica diseñar el OPAC pensando en un usuario
inexperto).

— Diferentes modos de llevar a cabo la búsqueda.
— Ofrecimiento de ayuda en línea.
— Presentación de la información.
— Contenidos de los registros bibliográficos.
— Distintos puntos de acceso.

Y desarrollando las pautas anteriores, y por lo tanto descendiendo en el nivel de detalle,
también podemos fijar unas características que han de cumplir los OPACs (Ríos, 1992):

— Pantallas legibles, claras y fácilmente comprensibles.
— Menús y órdenes sencillas.
— Que el usuario sepa en todo momento en qué punto del sistema está.
— Que el sistema responda siempre y exista la posibilidad de rectificar.
— Que las instrucciones no sean ambiguas.
— Que sea fácil el movimiento en los listados.
— Que se muestren clara y ordenadamente los registros recuperados.
— Que se indiquen claramente los campos.
— Que se pueda acceder a las pantallas de ayuda desde cualquier parte del sistema.
— Que exista la posibilidad de volver al menú principal y/o a la pantalla de búsquedas desde

cualquier parte.
— Que exista la posibilidad de ir fácilmente a una pantalla anterior.
— Que se haga un uso consistente de las órdenes y los menús.

Con ello se consigue que los catálogos automatizados estén dotados de una serie de ven-
tajas, entre las que podemos citar las siguientes (Martín Blanco, 1995):

— Acceso a un mayor número de fuentes.
— División de la colección por fondos o áreas.
— Ahorro de tiempo y esfuerzo al usuario.
— Mejora de la imagen del centro (consideración como un suministrador de información

actual y sofisticado).
— Extensión del alcance de los servicios de la biblioteca.
— Ofrecimiento de una mayor libertad para el usuario (que no necesita, por ejemplo, cono-

cer cómo hacer las entradas).
— Interactividad (diálogo con el usuario).
— Obligación de los centros de depurar fallos e incongruencias al realizar la conversión del

catálogo manual.
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1.7 LAS LIMITACIONES DE LOS OPACS EN LA ERA DE INTERNET

A pesar de todos los avances que habían tenido lugar y de las distintas investigaciones desa-
rrolladas desde comienzos de los años ochenta, lo cierto es que a finales de los noventa (cuan-
do cristaliza el concepto de sociedad de la información y comienza la generalización de la World
Wide Web) todavía nos encontrábamos con una panoplia de dificultades que tenían que enca-
rar los usuarios a la hora de enfrentarse a un sistema automatizado de recuperación de infor-
mación bibliográfica. El desarrollo de Internet y la difusión de las interfaces gráficas de usuario,
así como la generalización (al menos, entre los teóricos) del diseño basado en el usuario no ha
conseguido superar las limitaciones señaladas.

En una investigación aparecida en 1999 Heather Morrison listaba los principales problemas
y/o comentarios de las dificultades en la interacción con el sistema que encontraban los usua-
rios. A continuación listamos los principales:

— Preferencia por los materiales disponibles en el propio centro.
— Dificultad para determinar qué término usar en las búsquedas por materia.
— Inexistencia de ayuda del sistema en las búsquedas por materia.
— Dificultad para encontrar menús o índices de materias en las pantallas de resultados de

búsquedas.
— Problemas para regresar a una pantalla a la que se desea ir.
— Problemas para moverse por las pantallas de localización de ejemplares y con informa-

ción sobre la disponibilidad.
— Imposibilidad para encontrar información útil cuando el resultado de las búsquedas por

materias es nulo.
— Exceso de registros recuperados en las búsquedas por materias.
— Desconocimiento de teclas para realizar acciones rápidas.
— Problemas relacionados con las signaturas: incomprensión de las notaciones, por exceso

de caracteres o por mal interpretación del código.
— Problemas relacionados con el tecleo.
— Publicaciones seriadas: desconocimiento sobre cuándo buscar por libros o por revistas,

si se pueden realizar búsquedas de revistas desde otras pantallas, o simplemente del con-
cepto de publicación seriada.

— No saber cómo desplazarse desde un listado de títulos a la pantalla de localizaciones.
— Dificultad para localizar registros que sabemos que están en la biblioteca.
— Necesidad de ayuda en la utilización de restricciones por la localización del ítem.
— Problemas para identificar las bibliotecas.
— Confusión en relación con las listas de encabezamientos, o subencabezamientos, de

materia.
— Utilización de un término relacionado, o un término que apareció en una búsqueda ante-

rior, como un término en una búsqueda por materia.
— Pérdida de información o confusión al intentar volver.
— Problemas de deletreo.
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— Intentar utilizar dispositivos externos que no están disponibles en ese sistema.
— Dificultades para interpretar los registros.
— Desconocimiento del significado de los elementos destacados tipográficamente.
— Destacar elementos para indicar disponibilidad en el sistema.
— Preguntar en el mostrador de préstamo a pesar de que el libro no esté en la biblioteca.
— Confundir las instrucciones del sistema en lo relacionado con el procesamiento de infor-

mación con la disponibilidad de documentos en la biblioteca.
— Desconocer en qué centro se encuentra un número específico de una revista.
— No saber interpretar la información sobre un volumen o número.
— Buscar por materia cuando se podría buscar por palabra clave.
— No saber cuándo buscar por materia o por palabra clave.
— Usar estrategias de búsqueda avanzada en una búsqueda sencilla por palabra clave.
— Obtener un resultado negativo en una búsqueda experta mediante palabras clave a pesar

de que los términos buscados se encuentran en la base de datos.
— Encontrar una signatura por la que ojear en las estanterías.
— Dificultades para moverse dentro de una misma página.
— Dificultades para regresar desde la página de localizaciones a la de encabezamientos de

materia.
— Dudas en relación con los procedimientos para imprimir.
— Búsquedas por autor, en lugar de hacerlas por título, a pesar de que el título es un ele-

mento que identifica unívocamente un documento.
— Exceso de nombres de autores (con multitud de páginas) al no saber el orden (primer

apellido segundo apellido, nombre de pila) en que hay que buscar.
— Frustración al encontrar gran cantidad de información publicada en un país cuando sólo

nos interesaba la publicada en otro (especialmente en los casos en que ambos países
comparten la misma lengua oficial).

— No encontrar un registro que el usuario ya había visualizado con anterioridad.
— Encontrar dos registros de autor para un autor único.
— Lentitud en la conexión.
— No identificación del icono de acceso al catálogo.
— Escasa utilización, e incomprensión, de la ayuda.
— Dificultades para leer o interpretar las instrucciones que se ofrecen en las propias pan-

tallas (no en pantallas aparte de ayuda contextualizada).

Como podemos observar, las redes de telecomunicaciones y el nuevo marco de Internet,
que ha sido tan decisivo en la aceleración de los cambios en la sociedad de la información,
sigue acarreando multitud de dificultades asociadas a los sistemas de acceso a la información
bibliográfica.

Lo que sí se ha reforzado en los últimos años, y con ello prácticamente todos los autores
concuerdan, es la percepción de que un OPAC debe ser lo más fácil posible de usar, al tiempo
que lo más potente posible; y que el usuario debe poder siempre controlar el sistema, de tal
manera que sea él el que decida qué paso dar después de la forma más sencilla.
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Además nos hemos acostumbrado a que todos los catálogos nos resulten similares, al
menos externamente, con una pantalla de búsqueda que emula a las de los buscadores de
Internet. Pero de hecho, aunque muchos sistemas son productos comerciales, y por lo tanto
sus interfaces pueden considerarse muy similares, lo cierto es que la adaptación que se hace en
cada centro permite obtener implantaciones diferentes, según Lynch (1989: 127):

Furthermore, many commercial systems now permit tailoring by client libraries, at least to
the extent of adding or replacing «help» screens and similar tutorial material. Thus, to an extent,
each library becomes an online catalogue developer.

Por lo tanto, ni todos los sistemas son iguales, ni ofrecen las mismas funcionalidades, ni
están al margen de algunos de los problemas que se han ido poniendo de manifiesto tras 25
años de investigación en los entornos bibliográficos automatizados.

1.8 COMPONENTES DE UN CATÁLOGO AUTOMATIZADO

A la hora de aproximarnos al estudio de los OPACs hemos de considerar los siguientes
componentes:

— Humanos:
• Usuarios: para ellos están pensados (actualmente) los catálogos automatizados como

destinatarios últimos del trabajo bibliotecario, por ello, el diseño y planificación de
estos sistemas de recuperación de información tienen que tener como referente prin-
cipal al usuario.

• Personal especializado en las bibliotecas: «al otro lado» del servicio se encuentra el per-
sonal técnico que tiene la misión de atender a los usuarios y facilitarles la localización
de la información que precisan. Con el actual nivel de desarrollo de las tecnologías
informáticas, el papel de los profesionales de la información debe volcarse, también,
en el diseño y planificación de sistemas automatizados de recuperación de informa-
ción.

• Entorno de trabajo: la biblioteca o el centro de documentación han abierto sus puer-
tas y actualmente no se conciben como lugares cerrados, sino como entornos abier-
tos, con servicios que se prestan a distancia (la consulta de los OPACs es un buen ejem-
plo de ello) y una diversificación de funciones impensable hasta hace pocos años.

— Sistema automatizado:
• Hardware: estructura física del sistema, considerando todos los componentes infor-

máticos, como terminales, dispositivos de procesamiento de la información, dispositi-
vos externos de interacción con el sistema (teclados, ratones…), etcétera.

• Software: sistema operativo y de red.
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• Los distintos elementos que componen la estructura del OPAC, y que se analizan a con-
tinuación:
- La interfaz de usuario.
- La interfaz del sistema de gestión de la base de datos.
- El sistema de gestión de la base de datos.
- La propia base de datos.

1.9 ESTRUCTURA DE UN CATÁLOGO AUTOMATIZADO

Para la mayoría de los usuarios los componentes internos de un catálogo automatizado son
prácticamente desconocidos, pues sólo están familiarizados con la interfaz, una pantalla con la
que tienen que interactuar. Sin embargo, su comprensión será importante para poder realizar
un uso más consciente del sistema.

Larson (1986, 1991), al que seguimos muy de cerca para el desarrollo de todo este aparta-
do, propone un modelo conceptual del OPAC, en el que establece los siguientes elementos
constitutivos (denominados por el autor functional layers):

— La interfaz del usuario.
— La interfaz del sistema de gestión de la base de datos.
— El sistema de gestión de la base de datos (SGBD).
— La base de datos (BD).

Detallamos a continuación cada uno de los elementos, complementando la información
con la ofrecida por otros autores.

1.9.1 LA INTERFAZ DE USUARIO

Es el elemento clave pues sirve para intercambiar información entre el usuario y el sistema.
Además, al ser el elemento más visible, quien consulta un catálogo se forma una idea del mismo
basándose, casi exclusivamente, en ésta.

Según Larson (1991: 220) tiene cuatro funciones principales:
— Recibir o interpretar los términos introducidos por el usuario:

• Introducidos mediante un lenguaje de comandos.
• Seleccionados de un menú.
• Tecleando una tecla de función.
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— Ya sea utilizando un teclado o usando otro dispositivo externo como un ratón. Obsérve-
se que, aunque el modelo sigue siendo perfectamente válido, la propuesta se elaboró en
una época en la que aún no se habían desarrollado las interfaces gráficas de usuario.

— Establecer qué acciones desea realizar el usuario a partir de los términos introducidos o
seleccionados: según los procedimientos de la interfaz del sistema de gestión de la base
de datos y el propio SGBD.

— Organizar los datos bibliográficos recuperados y los mensajes del sistema.
— Detectar los errores cometidos por el usuario y presentar mensajes de ayuda.

1.9.2 LA INTERFAZ DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA BASE DE DATOS

Actúa como intermediaria entre la base de datos, el sistema de gestión de la misma y los
métodos de recuperación; facilitando su trabajo al usuario al no tener que conocer la comple-
jidad del sistema.

Sus funciones principales son las siguientes:
— Interpretación de los comandos usados por el usuario o la selección en un menú para

realizar las operaciones en la base de datos.
— Coordinación de distintos puntos de acceso, índices, ficheros…
— Conversión de la pregunta a un lenguaje específico de comandos usado por el SGBD.
— Realización de búsquedas propias, como el uso de operadores booleanos, la ordenación

de los registros…

Si consideramos que la forma más habitual (ya es casi la única) de acceder a catálogos en
línea es vía web, hemos de tener en cuenta que se necesita un agente de usuario (el navegador
de Internet) que actuará como cliente de la base de datos (hay que recordar que nos movemos
en la arquitectura cliente-servidor), de forma que mediante un formulario en lenguaje html (o
xml) podrá pedir información al servidor de la base de datos y obtener respuestas.

Entre el navegador y el sistema de gestión de la base de datos es necesario contar con un
programa específico que se conoce, en su acepción inglesa, como Common Gateway Interface
(CGI). Se trata de un estándar que permite la comunicación entre los registros de la base de
datos (no codificados en lenguaje html) y el navegador (que únicamente puede leer informa-
ción en ese lenguaje), elaborando documentos html dinámicos (distintos en cada caso según
la consulta que se esté realizando).

Siguiendo a Abadal Falgueras y Codina Bonilla (2005: 137-138) detallamos los pasos que se
siguen desde que se lanza una consulta a la base de datos hasta que se obtiene un resultado,
para saber cuál es la función de esta interfaz (que posiblemente sea la más desconocida de
todos los elementos que componen un OPAC):

— Conexión: se realiza a través del navegador, con el servidor http donde se encuentra la
base de datos y el programa CGI, mostrándose la interfaz de consulta.
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— Petición del servidor: realización de alguna búsqueda o acción, que debe finalizar con un
comando de ejecución, la pulsación de alguna tecla (Intro), la selección de alguna acción
o el clic sobre algún icono (Buscar).

— Transferencia desde el servidor a la CGI: el servidor ejecuta el programa CGI y le trans-
fiere los datos enviados por el cliente.

— Proceso de la petición: el CGI interpreta las variables y valores que llegan desde el clien-
te y consulta la base de datos.

— Resultado: el CGI presenta los resultados generando un nuevo documento html que,
pasando por el servidor, llega hasta el navegador del cliente.

1.9.3 EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA BASE DE DATOS

Es el que permite que se puedan realizar las operaciones sobre los ficheros, los registros y
los índices de la base de datos. Según Abadal Falgueras y Codina Bonilla (2005: 18-19) «es el
programa que permite la creación, el mantenimiento y la explotación de la base de datos».

Funciones del SGBD:
— Añadir nuevos registros y crear sus índices.
— Borrar registros y/o sus entradas en los índices.
— Actualizar la información de los campos o de los registros y sus términos de indización.
— Recuperar los registros, según los valores de sus campos y utilizando la información de

los índices.

Algunas de estas funciones sólo las pueden ejecutar los gestores del sistema y otras (como
la recuperación de información) también son accesibles por parte de los usuarios.

Como podemos observar, los índices son fundamentales para la recuperación de la infor-
mación, generando ficheros invertidos (listado de términos recuperables + lista de punteros
asociada a los registros).

1.9.4 LA BASE DE DATOS

Es el elemento clave, al ofrecer la información fundamental para que un catálogo realice su
función. Si bien, a partir de una base de datos común pueden existir multitud de presentacio-
nes que hagan que las prestaciones de unos OPACs y otros sean considerablemente diferentes.

Una definición sencilla y útil es la que aportan Abadal Falgueras y Codina Bonilla (2005: 18)
que la caracterizan como «el conjunto o colección de datos». Raya Fidel (1987: 5) enriquece
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algo más la definición al indicar que «Una base de datos es un almacén de datos de una parte
seleccionada del mundo real para ser utilizado con propósitos particulares».

Abadal Falgueras y Codina Bonilla (2005: 20-21) recogen las características que los tratadis-
tas suelen asociar a las bases de datos:

— Los datos están interrelacionados y estructurados siguiendo un modelo, haciendo un tra-
tamiento uniforme y sistemático de los mismos, formando registros y campos.

— Los datos están almacenados en un soporte informático.
— Existe un programa que se ocupa de la gestión y manipulación de los datos.
— Los datos serán usados o bien por otros programas informáticos o bien por personas.

La base de datos contiene información de los ítemes de la colección, que se estructura de
una manera determinada para garantizar su gestión y recuperación posterior; y se compone de:

— Descripciones bibliográficas.
— Índices para garantizar su recuperación.
— Los dispositivos usados para su almacenamiento.

La información bibliográfica que conforma el contenido de la BD suele estar normalizada,
siguiendo pautas (generalmente internacionales) como las ISBD (International Standard Biblio-
graphic Description) que después son detalladas en cada país estableciendo normas naciona-
les como las Reglas de Catalogación Españolas.

El formato más utilizado todavía para la codificación de los datos es el formato MARC
(Machine Readable Catalog) que suele ser la base (a partir de las distintas adaptaciones nacio-
nales, como Ibermarc en el caso de España) para los módulos de catalogación de los Sistemas
Integrados de Gestión Bibliotecaria.

BIBLIOGRAFÍA BÁSICA

ABADAL FALGUERAS, Ernest y CODINA BONILLA, Lluís (2005). Bases de datos documentales: características,
funciones y método, Madrid, Síntesis.

The ALA Glossary of Library and Information Science (1983). Chicago, American Library Association.

FERNÁNDEZ MOLINA, Juan Carlos y MOYA ANEGÓN, Félix de (1998). Los catálogos de acceso público en línea:
el futuro de la recuperación de información bibliográfica, Málaga, Asociación Andaluza de
Bibliotecarios.

GARCÍA CARO, Concepción (1994). «Los catálogos en línea de acceso público (OPAC)», en María Pinto Moli-
na (ed.), La catalogación de documentos: teoría y práctica, Madrid, Síntesis.

HILDRETH, Charles R. (ed.) (1989). The online catalogue: developments and directions, London, The
Library Association.

LOS CATÁLOGOS AUTOMATIZADOS: DEFINICIÓN, CARACTERÍSTICAS, COMPONENTES Y ESTRUCTURA



LARGE, Andrew y BEHESHTI, Jamshid (1997). «OPACs: a research review», Library & Information Science
Research, 19(2), pp. 111-133.

LARSON, Ray R. (1991). «Between Scylla and Charybdis: subject searching in the online catalog», Advan-
ces in Librarianship, 15, pp. 175-236.

LYNCH, Clifford A. (1989). «Applications of performance and usage data for online catalogues», en Char-
les R. Hildreth (ed.), The online catalogue: developments and directions, London, The Library
Association, pp. 127-141.

MARTÍNEZ ARELLANO, Filiberto Felipe (1997). Impacto del uso de un catálogo en línea en una biblioteca
universitaria, México D. F., Universidad Nacional Autónoma de México, Centro Universitario de
Investigaciones Bibliotecológicas.

MORRISON, Heather G. (1999). «Online catalogue research and the verbal protocol method», Library Hi
Tech, 17(2), pp. 197-206.

OLMEDA GÓMEZ, Carlos (1994). Evaluación de sistemas integrales de automatización de bibliotecas: el
caso español, tesis doctoral leída en la Universidad Complutense de Madrid, Facultad de Filología.

YEE, Martha M. y LAYNE, Sara Shatford (1998). Improving online public access catalogs, Chicago, London,
American Library Association.

BIBLIOGRAFÍA ESPECÍFICA

CUTTER, Charles Ammi (1876). «Rules for a Printed Dictionary Catalogue», en Public Libraries in the Uni-
ted States of America, Part II, Washington D.C., Government Print. Office.

FIDEL, Raya (1987). Database design for information retrieval: a conceptual approach, New York, John
Wiley and Sons.

FREEDMAN, Maurice J. (1984). «Must we limit the catalog?», Library Journal, 15, pp. 322-324.

GORMAN, Michael (1984). «Online access and organization and administration of libraries», en Brian Ave-
ney, Brett Butler (eds.), Online Catalogs, online reference: converging trends. Proceedings of a
Library and Information Technology Association. Preconference Institute, june 23-24, 1983, Los
Angeles, Chicago, American Library Association, pp. 153-164.

HILDRETH , Charles R. (1985). «Online public access catalogs», Annual review of information science and
technology, 20, pp. 233-285.

LARSON , Ray R. (1986). Workload characteristics and computer system utilization in online library
catalogs, tesis doctoral, Universidad de California.

LAWRENCE, Gary S.; MATTHEWS, Joseph R. and MILLER, Charles E. (1983). «Costs and features of online cata-
logs: the state of the art», Information Technology and Libraries, 2(4), pp. 409-449.

 GENARO LUIS GARCÍA LÓPEZ



MARTÍN BLANCO, Jesús (1995). Estudio de la precisión de la información en un catálogo automatizado,
memoria de diplomatura, Universidad de Salamanca, Facultad de Traducción y Documentación.

MATTHEWS, Joseph R.; LAWRENCE, Gary S. and FERGUSON, Douglas K. (1983). Using online catalogs, a
nationwide survey: a report of a study sponsored by the Council on Library Resources, New York,
Neal-Schuman.

PETERS, Thomas A. (1991). The online catalog: a critical examination of public use, Jefferson, McFar-
land.

RICHARDS, Timothy F. (1984). «The online catalog: issues in planning and development», Journal of aca-
demic librarianship, 10(1), pp. 4-9.

RÍOS, Yolanda (1992). «OPACs: estado de la cuestión», en OPACs: casos de usuarios de sistemas automa-
tizados de bibliotecas. Jornadas de la SOCADI con la colaboración de DOC6: Asesores en Técni-
cas de Documentación, Barcelona, 25 de noviembre de 1991, Barcelona, SOCADI, pp. 5-11.

ROGER, Danielle (1994). «Catalogues en ligne accessibles par le public: recherche exploratoire», Bulletin
des Bibliothèques de France, 39(2), pp. 43-50. Accesible en <http://bbf.enssib.fr/sdx/BBF/frontoffi-
ce/1994/02/document.xsp?id=bbf-1994-02-0043-008/1994/02/fam-dossier/dossier&nDoc=2&sta-
tutMaitre=non&statutFils=non&tri=>. [Fecha de consulta: 6-9-2006].

SALMON, Stephen R. (1983). «Characteristics of online public catalogs», Library resources and technical
services, 21(1), pp. 36-67.

WALTON, Carol; WILLIAMSON, Susan and WHITE, Howard D. (1986). «Resistance to Online Catalogs: A Com-
parative Study at Bryn Mawr and Swarthmore Colleges», Library Resources & Technical Services,
30, pp. 388-401.

YEE, Martha M. (1991). «System design and cataloging meet the user: user interfaces to online public
access catalogs», Journal of the American Society for Information Science, 42(2), pp. 78-98.

YEE , Martha M. (1994). «What Is a Work? Part 1, The User and the Objects of the Catalog», Cataloging &
Classification Quarterly, 19(1), pp. 9-28.

LOS CATÁLOGOS AUTOMATIZADOS: DEFINICIÓN, CARACTERÍSTICAS, COMPONENTES Y ESTRUCTURA



(Página deixada propositadamente em branco)



2
EVOLUCIÓN TEMPORAL:

DESARROLLO HISTÓRICO
DE LOS CATÁLOGOS

Y GENERACIONES DE OPACS



(Página deixada propositadamente em branco)



2.1 INTRODUCCIÓN

EL OPAC ES UN INSTRUMENTO de recuperación de datos, cuyo objetivo fundamental es acceder a
la información. Para entender la importancia del catálogo es clave el término acceso bibliográ-
fico, que lo podemos definir como (Buckland, 1992: 24-25): «[…] proceso dirigido a acceder a
registros de todo tipo (textuales, numéricos, visuales, musicales, etc.) contenidos en todo tipo
de soporte (libros, revistas, microformas, archivos de ordenador, etc.)». Esto implica:

— La identificación de los documentos.
— Su localización.
— El acceso físico a los mismos.

Etimológicamente catálogo procede del latín (que tomó estas palabras del griego) y se
forma de dos partículas: catalogus (latín) = kata («por», «de acuerdo a») + logos («palabra»,
«verbo», «orden», «razón»).

Es un elemento esencial de la biblioteca, que podemos considerar como una llave para
acceder a la colección o un «ojo» para ver la colección; al convertirse en un mediador entre
los recursos informativos de la colección de la biblioteca y sus usuarios (ya sean reales o
potenciales).

En épocas pasadas ha sido frecuente concebir el catálogo como un inventario patrimonial
y la biblioteca como un tesoro (léase, por ejemplo, «El nombre la rosa» la famosa novela de
Eco). Actualmente el catálogo es sobre todo un instrumento de comunicación o información,

CATALOGUS = KATA + LOGOS

ETIMOLOGÍA



que ha sido diferente en cada época según el contexto socio-histórico en que se desenvuelva,
por la existencia de:

— Distintos soportes.
— Distintos usuarios.
— Distinto papel del libro o de la información.
— Distintas condiciones económicas, sociales, culturales o legislativas (como por ejemplo

la censura).

Teniendo en cuenta lo anteriormente indicado parece conveniente analizar cuál ha sido la
evolución histórica del catálogo.

2.2 EVOLUCIÓN HISTÓRICA DEL CATÁLOGO COMO INSTRUMENTO DE
RECUPERACIÓN DE LA INFORMACIÓN

Siguiendo al profesor Frías Montoya (1998) podemos establecer distintos periodos en el
desarrollo de los catálogos, que exponemos esquemáticamente a continuación:

— Los catálogos en la Antigüedad:
• Mesopotamia: se han encontrado riquísimos restos tanto de bibliotecas como de ins-

trumentos de descripción y acceso a la información. Así en Sumer (2.000 a. de C.) han
aparecido tablillas de arcilla. Es igualmente destacable la Biblioteca del rey asirio Asur-
banipal del Palacio de Nínive.

• Egipto: en el país del Nilo quedan menos restos porque el soporte era fundamental-
mente el papiro y se ha perdido.

• Grecia: se pueden destacar especialmente dos bibliotecas, la de Pérgamo y la de Ale-
jandría, en la cual son famosos los Pínaques (elaborados por Calímaco) o «tablas de
todos los que fueron eminentes en cualquier género literario y de sus obras en 120
volúmenes», se trata tanto de un catálogo bibliográfico, como de un inventario crítico
de la literatura griega (hasta tal punto, que se suele considerar como el punto de arran-
que de la historia de la literatura).

• Roma: aparece el concepto de «biblioteca pública» (aunque no eran equiparables a las
bibliotecas públicas actuales), como las de C. Asinio Polión o Augusto. Con el fin del
mundo antiguo desaparecieron, al destruirse o dispersarse.

— Los catálogos monásticos medievales: en este periodo la cultura escrita se ve recluida a
los monasterios y conventos, que disponían generalmente de pequeñas bibliotecas com-
puestas por unos pocos cientos de volúmenes). Se trata fundamentalmente de inventa-
rios de materiales, con pocos datos, como el autor y/o el título y de uso casi exclusivo
para los monjes y frailes.

— Los catálogos académicos: durante la Edad Moderna, se produce un gran desarrollo de
bibliotecas institucionales. En este periodo podemos destacar varios aspectos:
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• El desarrollo de las universidades que habían nacido en la Baja Edad Media con la secu-
larización de la cultura, cuando se fundan las más antiguas en Europa como las de
Oxford, Cambridge, París, Bolonia, Salamanca…

• El nacimiento y expansión de la imprenta desde mediados del siglo XV, que llevó acom-
pañada una gran difusión del libro.

• La creación de grandes bibliotecas institucionales: se produce un gran incremento de
las colecciones de las bibliotecas, al tiempo que aparecen los catálogos impresos y las
bibliotecas especializadas, con la difusión del saber enciclopédico, que impulsa una
ordenación sistemática del conocimiento (Leibniz en Alemania, Bodley en el Reino
Unido o Naudé en Francia).

— Los catálogos desde el siglo XVIII: a partir de ese periodo se produce un gran incremento
del saber, la modernización de las universidades, la separación cada vez más evidente de
la cultura y la ciencia de la religión; y, en lo que nos interesa, se potencian los catálogos
como instrumentos de acceso a la información, que queda reflejado en varias tipologías
que se corresponden con distintos momentos históricos:
• Los catálogos en fichas: nacieron en el siglo XVIII, al comprobarse los límites del catá-

logo en forma de libro. Aunque se pueden rastrear sus antecedentes hasta 1548 cuan-
do Conrad Gesner recomendó la utilización de fichas de papel, se suele considerar que
el primero fue el Índice general de las publicaciones de la Academia de Ciencias de
París (publicado en 1775) que utilizaba naipes. Las ventajas eran evidentes, por su fle-
xibilidad que permitía una fácil inserción o intercalación de asientos. Hacia 1830 se
extendió por Francia y en la segunda mitad del siglo XIX Cutter (1876) lo sistematizó
en EE.UU. en sus Reglas para un catálogo diccionario). Según este autor los fines del
catálogo eran los siguientes:
- Facilitar a alguien la localización de un libro del que conoce:

• Autor.
• Título.
• Materia.

- Mostrar lo que posee la biblioteca:
• De un autor.
• De una materia.
• De un tipo de literatura concreta.

- Ayudar en la elección de un libro:
• Por su edición.
• Por sus características literarias o de actualidad.
• Con el desarrollo de estos principios, el catálogo se convierte en un instrumento

de recuperación de la información dotado de una organización precisa, formada
por información codificada en áreas, más un encabezamiento principal y encabeza-
mientos secundarios. Al tiempo, se generalizan los encabezamientos alfabéticos de
materia y los sistemas de clasificaciones, y se hace precisa la inclusión de signaturas
topográficas.
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• La vuelta al catálogo de libro: debido al enorme crecimiento de los ficheros y a la impo-
sibilidad de difundirlos, en los años 40 del siglo XX se produce una vuelta al uso del
libro impreso (por ejemplo, el National Union Catalog norteamericano, NUC); sin
que desapareciese el catálogo en fichas.

• Los catálogos COM: en los años 50 del siglo XX aparece el catálogo en microforma
(microfilm y microficha), con evidentes ventajas, como reducir los costes de producción
y distribución; que se comienzan a combinar con un uso incipiente de las computadoras.

• La automatización: en los años 60 tienen lugar en Estados Unidos los primeros experi-
mentos de acceso en línea a bases de datos catalográficas y en los 70 aparecen los pri-
meros OPACs. Las ventajas eran manifiestas: actualización de la información, interac-
ción usuario-catálogo, flexibilidad en el acceso a los registros…

• La automatización: en el último cuarto del siglo XX se produce la adaptación del catá-
logo de fichas al entorno informatizado y la progresiva adaptación al entorno de las
TIC creando una nueva situación, donde el aspecto tecnológico se convierte en un ele-
mento de primer orden del catálogo.

Incidiendo más en este último periodo, Fayen (1983, tomado de Fernández Molina, Moya
Anegón, 1998: 21-22) habla de tres etapas en la automatización de las tareas bibliotecarias:

1. Años sesenta: los ordenadores se usan como máquinas de escribir, para elaborar fichas o
hacer órdenes de pedidos.

2. Desde finales de los años sesenta hasta mediados de los setenta: aparece el formato
MARC y se descubren las ventajas de la catalogación cooperativa.

3. Desde la segunda mitad de los años setenta: los ordenadores comienzan a utilizarse para
automatizar tareas rutinarias, como la adquisición, la circulación o el control de publica-
ciones periódicas.

En todo caso se trataba de mejoras que redundaban en beneficio del trabajo de los biblio-
tecarios, más interesados en el control de los fondos que en facilitar el acceso a los mismos, y
no directamente en los usuarios finales.

2.3 EVOLUCIÓN DE LA AUTOMATIZACIÓN APLICADA A LOS CATÁLOGOS

En 1984 Charles Hildreth (1984b) elaboró una tipología de catálogos automatizados encua-
drándolos en tres generaciones. A partir de ese momento el propio autor utilizó esa clasifica-
ción y la desarrolló, intentando relacionar los avances que iban teniendo lugar en los OPACs
con alguno de sus tres tipos (por ejemplo, con la aplicación de las Interfaces Gráficas de Usua-
rio a los propios catálogos en los años noventa).

Otros autores la han considerado como referencia para realizar estudios de caso de siste-
mas específicos y mostrar el camino por el que debería discurrir el diseño e implementación
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de sistemas de recuperación de información bibliográfica, al encuadrarlos dentro de una u otra
generación; por ejemplo, en España el «clásico» estudio de Félix de Moya y Purificación Mos-
coso sobre la interfaz del catálogo de la Biblioteca Nacional (Moya, Moscoso, 1994).

La verdad es que puede resultar difícil intentar encuadrar un catálogo en una u otra de las
generaciones, pues se trata fundamentalmente de una propuesta teórica para poder marcar
las grandes líneas de la evolución de la informatización en OPACs; de tal manera que es difí-
cil que un sistema responda al cien por cien a los requisitos. Sin embargo, también es cierto
que ha sido una clasificación muy empleada y útil para marcar la evolución.

Otro problema añadido es que en la situación actual, el grado de desarrollo y la implanta-
ción de las tecnologías web han superado una clasificación pensada hace más de 20 años. Por
lo tanto no es ya frecuente ver autores que recurran a la misma. Sin embargo, nos permite iden-
tificar los tipos de catálogos y marcar las líneas de evolución desde comienzos de los años
ochenta hasta finales de los noventa.

2.3.1 PRIMERA GENERACIÓN DE OPACS

Para entender, o enmarcar, esta primera etapa hemos de pensar en los avances que conllevó
la automatización, el desarrollo de las redes, la aparición de los SIGB (Sistemas Integrados de
Gestión Bibliotecaria) con dos módulos, el de catalogación y el de préstamo, creando redes
de bibliotecas y catálogos colectivos mediante catalogación cooperativa (OCLC, RELIN…).

Al emular los catálogos en fichas y no estar pensados para los usuarios finales sino para los
bibliotecarios (por lo tanto, expertos), los OPACs presentaban una serie de problemas:

— Acceso en línea siguiendo los puntos de acceso de los catálogos manuales.
— Recuperación por campo.
— Equiparación exacta en las búsquedas.
— Precoordinación, buscando por el principio de cada campo (nombres de autores, títulos,

encabezamientos de materia).

En las investigaciones desarrolladas en los años ochenta del pasado siglo ya se puso de
manifiesto esta situación. Según Hildreth (1984b, 1987b), tomado de Olmeda Gómez (1994:
136-37), las características de los OPACs de primera generación eran las siguientes:

— Desde el punto de vista de las posibilidades de búsqueda:
• Eran instrumentos que permitían la búsqueda conociendo un elemento bibliográfico

de la obra.
• Poseían pocos puntos de acceso: autor, título, número de control bibliográfico.
• Recuperaban información mediante la introducción de un término exacto.
• Usaban rutas de acceso predefinidas y simples.
• No permitían el acceso por materias.
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• No poseían ayudas para la selección del término de búsqueda.
• No proporcionaban mecanismos para refinar la búsqueda.

— Desde el punto de vista de sus capacidades de interacción:
• Poseían un único modo de interrogación para todo tipo de usuarios, mediante coman-

dos o menús, no elegibles por el usuario.
— Desde el punto de vista de la presentación de la información:

• Los registros bibliográficos eran breves.
• Presentaban la información con un único formato.
• Proporcionaban datos sobre la situación de la obra respecto al préstamo.

— Desde el punto de vista de la ayuda al usuario:
• Los mensajes de error eran crípticos o codificados y con escaso contenido informativo.
• No facilitaba ayuda.

Fernández Molina y Moya Anegón (1998: 23-24) han detallado posteriormente una serie de
defectos de los OPACs de primera generación:

— Terminología específica de la catalogación manual, difícil de entender por los usuarios.
— Carencia de ayuda.
— Único formato de visualización (difícil de comprender).
— Calidad, legibilidad y estética de las pantallas deficiente.
— Único modo de interacción y de interrogación.
— Escasez de puntos de acceso.
— Imposibilidad de modificar y mejorar una búsqueda a partir de los resultados obtenidos.
— Escasas oportunidades de exploración de la base de datos (únicamente la visualización

de las entradas por orden alfabético).
— Nulo aprovechamiento de los sistemas de clasificación de materias.

En suma, al emular los catálogos en fichas por su contenido, métodos de acceso y organi-
zación eran difíciles de usar por usuarios inexpertos, pues no estaban pensados para ellos.

2.3.2 SEGUNDA GENERACIÓN DE OPACS

La segunda generación supuso fundamentalmente la inclusión en los catálogos bibliográfi-
cos en línea de las funcionalidades de los sistemas de recuperación de información en línea
(IRS en sus siglas inglesas), como BRS o Dialog.

Las mejoras eran evidentes, entre ellas:
— Ampliación de las opciones de búsqueda: uso de operadores booleanos, de adyacencia

y proximidad; búsquedas por fechas, idiomas o tipos de publicaciones, truncamientos...
— Búsqueda por palabras clave (postcoordinación): incremento notable de los puntos de

acceso.
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— Ofrecimiento de ayuda en línea.
— Disponibilidad de distintos formatos de visualización: registro completo, más formatos

de impresión.
— Posibilidad de refinar búsquedas.
— Disponibilidad de opciones de browsing.
— Posibilidad de conocer la disponibilidad de la obra.
— Mayores opciones de diálogo…

Según Hildreth (1984b, 1987b), tomado de Olmeda Gómez (1994: 137-138), las caracterís-
ticas de los OPACs de segunda generación eran las siguientes:

— Desde el punto de vista de las posibilidades de búsqueda:
• Acceso por materias mediante encabezamientos preasignados.
• Acceso mediante palabras clave.
• Posibilidades de refinar las búsquedas de forma interactiva (búsqueda booleana, posi-

bilidades de limitar los resultados por fecha de edición, idioma o soporte).
• Posibilidad de examinar o realizar browsing de los índices/encabezamientos.
• Posibilidad de conocer el grado de disponibilidad de la obra.
• Posibilidad de ojear el catálogo topográfico.
• Posibilidad de formular búsquedas mediante términos adyacentes.

— Desde el punto de vista de sus capacidades de interacción:
• Dos o más modos de diálogo (noveles, expertos…).

— Desde el punto de vista de la presentación de la información:
• Presentación del registro bibliográfico completo.
• Múltiples formatos de presentación de los registros.
• Posibilidades de manipular los resultados de las búsquedas (ordenar, imprimir).

— Desde el punto de vista de la ayuda prestada al usuario:
• Existencia de ayudas en pantalla.
• Presencia de mensajes de errores informativos.
• Presencia de mensajes de cómo llevar a cabo una tarea, tanto de búsqueda como ejem-

plos de las opciones de presentación.
• Posibilidad de presentar resultados aproximados de búsqueda.

Sin embargo, eran evidentes las dificultades de los usuarios en el uso de OPACs de segun-
da generación y la necesidad de mejorar las prestaciones. Los principales problemas plantea-
dos eran (Yee, 1991):

— Dificultad para hallar los términos de materia adecuados.
— Dificultad para aumentar los resultados.
— Super-especificación o introducción de demasiados términos en una sola búsqueda.
— No distinguir entre búsquedas por palabras clave o búsquedas por frase, y no saber cuán-

do usar una o la otra.
— No comprender las causas del error (pensar que el libro no está en la biblioteca).
— Dificultad para reducir los resultados.
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— Empleo de palabras no distintivas.
— Dificultad para examinar presentaciones largas en las pantallas, cuando hay varios registros.
— Uso esporádico o infrecuente (necesidad de volver a aprender).
— Errores tipográficos o de ortografía.
— Ininteligibilidad de las diferencias entre distintos tipos de ficheros, índices o campos.
— No entender la diferencia entre búsqueda por vocabulario controlado y búsqueda por

texto libre: algo habitual en usuarios de OPACs que normalmente no conocen tan a
fondo el sistema como los de bases de datos especializadas (bien porque se utilicen más
o bien porque un intermediario más especializado es el encargado de consultarla).

— Utilización de una primera palabra diferente a la del sistema en las búsquedas por frases.
— No entender la diferencia entre nombre corporativo y título.
— Problemas con abreviaturas e iniciales.
— Búsquedas de autor por el nombre de pila en primer lugar, introducción de artículos.
— Problemas con el espaciado y las palabras con guiones.
— Problemas con el propio sistema, por ejemplo, para recordar los nombres de los coman-

dos, los procedimientos de búsqueda o los métodos para mostrar los registros.
— Desconocimiento del alcance del catálogo (la cobertura del fondo).
— Fracaso en el empleo de las prestaciones disponibles (como los truncamientos).
— Dificultad para entender los códigos y las abreviaturas.
— Pantallas excesivamente breves e incompletas.
— Incomprensión de las pantallas y los mensajes de ayuda (por ejemplo, las referencias cru-

zadas).
— Dificultad con el álgebra booleana.

En las distintas investigaciones que se realizaron, tras reconocer las dificultades para reali-
zar búsquedas y estudiar el comportamiento de los usuarios se pudo comprobar que algunas
formas de localizar la información, eran más sencillas y «naturales» (es más fácil reconocer o
seleccionar, que tener que definir o conocer términos específicos), tomándose conciencia, por
ejemplo, de la importancia del browsing (Bates, 1989a).

2.3.3 TERCERA GENERACIÓN DE OPACS

Con los resultados de las investigaciones que se iban realizando y a partir del desarrollo de
prototipos y de investigaciones (como las llevadas a cabo, por ejemplo, en el marco del Pro-
yecto Okapi, Online Keyword Access to Public Information) se fueron poniendo de manifies-
to caminos para avanzar en la superación de los problemas asociados a las anteriores genera-
ciones de OPACs.
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Así se han ido proponiendo soluciones a algunos de los problemas relacionados con la
incomprensión de los sistemas de recuperación de información bibliográfica, por parte de los
usuarios.

En este sentido, Nathalie Mitev (1989) señalaba los principales tipos de problemas de los
usuarios (que no eran meramente mecánicos, sino que tenían una naturaleza conceptual):

— Dificultades para expresar las búsquedas y combinar los conceptos usando operadores
booleanos.

— Dificultades para relacionar los términos empleados por los usuarios con el lenguaje de
la propia base de datos.

— Dificultad para describir la carencia de conocimiento.

La formación de usuarios es una de las soluciones a estos problemas, pero también las
mejoras en las funcionalidades de las interfaces, así como el enriquecimiento de los registros.
Y por supuesto, el ofrecimiento de un buen sistema de ayuda a distintos niveles, como ayuda
contextual, manuales de uso, información sobre cobertura, mensajes de ayuda y error, ejem-
plificaciones, etcétera.

Ihadjadene (1998: 104), siguiendo las recomendaciones de Beheshti (1997), Frost (1994),
Hildreth (1993), Matthews (1997) y Khoo, Poo (1997), recogía a finales de los años noventa las
principales mejoras que debían implementarse en una previsible tercera generación de OPACs:

— Nuevas funciones de acceso y de navegación:
• Interrogación en lenguaje natural.
• Técnicas de ayuda a las búsquedas en línea y de traducción de la estrategia de bús-

queda.
• Técnicas de búsqueda no booleanas.
• Presentación de los documentos siguiendo un criterio de ordenación de pertinencia.
• Retroalimentación y reformulación.
• Búsqueda multilingüe.
• Navegación hipertextual.
• Integración de sistemas de clasificación, listados de autoridades y de palabras clave.

— Enriquecimiento del contenido de la base de datos bibliográfica:
• Enriquecimiento del contenido de los registros MARC (resumen, tabla de contenido,

incremento del número de encabezamientos de materia…).
• Descripción de diferentes tipos de documentos (sumarios de revistas, artículos, infor-

mes…).
— Puesta en red junto a otros catálogos: acceso a otras bases de datos y a catálogos en línea.
— Control cooperativo: ofrecer herramientas de personalización de las búsquedas, permi-

tir búsquedas cooperativas entre los distintos tipos de usuarios (noveles, a distancia, per-
sonal técnico…).

— Interfaces más ergonómicas.
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2.3.4 ¿CUARTA GENERACIÓN DE OPACS?

A partir de las tres anteriores, otros autores hablan de una cuarta generación (Fattahi, 1997)
marcada por las Interfaces Gráficas de Usuario (GUI), que superan a las anteriores de menús,
y por la utilización de sistemas de conexión de tipo cliente-servidor. Obsérvese que se trata de
una forma de llamar a la necesidad de avanzar en el desarrollo. De hecho las mejoras que aca-
bamos de ver en los apartados anteriores, y que proponen varios autores para avanzar hacia la
tercera generación, pueden ser más «avanzadas» que las aquí recogidas en la cuarta. Por lo
tanto, los aspectos aquí señalados podrían estar en la tercera como los de la tercera podrían
estar aquí. La diferencia está en que este autor ha decidido proponer una siguiente generación.

Sus características principales son (Fattahi, 1997: <http://web.um.ac.ir/~fattahi/CHA3.HTM>):
— La utilización de elementos WIMP (windows, icons, mouse, pointers), ventanas, iconos,

ratones y punteros.
— El incremento de la funcionalidad, así como la opción de realizar distintas funciones

seleccionando botones.
— La utilización del teclado y/o el ratón para interactuar, aunque se pueden seguir utilizan-

do funcionalidades previas, como las teclas de función.
— La utilización de funcionalidades hipertextuales con el fin de facilitar la navegación.
— El incremento de las funcionalidades de búsqueda, mediante la selección de términos, el

uso de barras de desplazamiento o la utilización de menús desplegables, que facilitan la
realización de browsing.

— La posibilidad de ordenar por relevancia los términos de búsqueda, a partir de las inter-
pretaciones que realiza el sistema de las solicitudes del usuario.

— La utilización del operador booleano «Y» de forma implícita y la posibilidad de usar «NO»
u «O» para ampliar o restringir búsquedas, empleando simplemente el ratón.

— La mejora en el acceso mediante la búsqueda por «idioma», «fecha» o «formato».
— La posibilidad de incluir nuevos elementos de datos.
— La posibilidad de buscar por términos relacionados o la utilización de operadores como

los de adyacencia o proximidad.

En todo caso, es evidente la necesidad de realizar distintas mejoras; entre otras, las siguien-
tes (las desarrollaremos en apartados posteriores):

— Corregir automáticamente los errores de escritura o, al menos, indicarle al usuario el
error tipográfico proponiéndole alternativas.

— Ofrecer referencias cruzadas de manera automática.
— Ordenar los registros según su relevancia (número de veces que aparece en el registro

el término solicitado).
— Ofrecer ayuda de forma automática.
— Mejorar el acceso por materias (por ejemplo, incluyendo tablas de contenido).
— Permitir la consulta de las listas de encabezamiento de materia o de los esquemas de los

sistemas de clasificación.
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— Desarrollar las Interfaces Gráficas de Usuario.
— Facilitar el acceso a otras fuentes de información.
— Implantación de OPAC-portales.
— Mejorar la navegación.
— Implementar una completa hipertextualidad.
— Desarrollar las tecnologías web y los lenguajes de programación.
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3
LA CULTURA DE LA EVALUACIÓN

EN LA ERA DE INTERNET



(Página deixada propositadamente em branco)



3.1 INTRODUCCIÓN

ABADAL FALGUERAS Y CODINA BONILLA (2005: 191) definen evaluación como:

[…] un proceso por medio del cual se pretende obtener un juicio de valor o una aprecia-
ción sobre un objeto, una actividad, un proceso o sus resultados, a partir de unos criterios o nor-
mas que se toman como modelo. En suma, evaluar implica determinar el valor de alguna cosa.

La evaluación consiste fundamentalmente, según los mismos autores, en:

[…] recoger una serie de datos sobre un producto o servicio determinado y compararlos
con una serie de criterios o estándares previamente establecidos. Así pues, en toda evaluación
es imprescindible obtener una medida («lo que tenemos») y, además, realizar una operación de
comparación con un estándar («lo que deberíamos tener»).

Juan José Fuentes (1999: 20) señala que antes de comenzar a evaluar habrá que plantearse
tres preguntas básicas:

— Para quién: se evaluará de forma diferente según los objetivos específicos de cada cen-
tro documental.

— Para qué: puesto que se evalúa para mejorar un servicio, un centro… será necesario
identificar qué necesita el usuario final y qué finalidad tiene el trabajo.

— Cómo: establecimiento de qué datos tenemos que reunir y el método utilizado para el
trabajo.

El mismo autor indica los tres objetivos básicos de un servicio de información documental:
— Proporcionar el máximo servicio a sus usuarios.
— Examinar los programas actuales.
— Planificar el futuro del servicio en cuestión.

A comienzos de los años setenta King y Bryant (1971) establecieron una diferenciación bási-
ca entre micro y macroevaluación. Mientras que en el primer caso se hace una aproximación
detallada a cada elemento de un sistema, estudiando sus componentes y funcionalidades y
ofreciendo propuestas de mejora; en el segundo caso se hace una aproximación general a un



sistema de información, sin analizar en detalle el funcionamiento del sistema ni las causas de
los errores y, por ende, sin ofrecer una visión de los distintos componentes del sistema.

Según Lancaster (1971) se puede evaluar un sistema de recuperación de la información
teniendo en cuenta:

— De qué manera el sistema cumple sus objetivos (si satisface las demandas).
— Cuál es su eficiencia.
— Si el sistema justifica su existencia.

Dentro de la cultura de gestión de calidad en la que estamos inmersos, desde hace varios
años se comenzaron a utilizar distintas herramientas para garantizar una evaluación efectiva.
Así, la norma ISO 9000 de gestión de calidad de las organizaciones, y su desarrollo posterior en
ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 e ISO 9004, se han convertido en paradigmas de la nueva cultu-
ra de la calidad y las bibliotecas han comenzado a adecuarse a las mismas y a solicitar los corres-
pondientes certificados de calidad.

Arriola Navarrete (2006: 25-26) agrupa los principales requisitos de las normas ISO 9001 e
ISO 9002 en tres grandes grupos:

— «Requisitos generales para un sistema de gestión de calidad»: responsabilidad directiva,
manual y procedimientos de la calidad, designación de un director de la calidad, dispo-
nibilidad de recursos y personal cualificado…

— «La necesidad de implantar procesos de registro en los procesos clave en la organización
(diseño, desarrollo, adquisiciones, suministros, etc.), así como en las actividades corres-
pondientes a dichos procesos».

— «Mecanismos específicos de gestión de calidad»: comprobación e inspección, registros
de la calidad, actualización de documentos, efectuar auditorías, llevar a cabo revisiones
periódicas de gestión…

3.2 OBJETIVOS DE LA EVALUACIÓN

Evaluar consiste básicamente en comparar la situación realmente existente con un ideal.
Ese ideal son un conjunto de objetivos, normas, directrices, recomendaciones, consejos, pau-
tas, sugerencias… creadas a lo largo del tiempo, de una manera más o menos formal. Para ello
es necesario seguir un método determinado, durante el cual se recopilan los datos necesarios
para valorar la usabilidad del sistema.

Malo de Molina y Martín-Montalvo (2005: 187-188) detalla una serie de argumentos en
apoyo de la evaluación:

— Si la gestión está orientada al cliente, a conseguir su satisfacción, será necesario conocer
sus necesidades y medir su satisfacción.

— Asegurar que se hacen las tareas correctamente y ver la evolución de un servicio a lo
largo del tiempo.

— Sacar el máximo rendimiento a los recursos.
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— Demostrar a la institución que los esfuerzos de financiación son productivos.
— Ejercer un control de calidad y conocer los resultados (por parte de los destinatarios del

servicio).
— Responder a la creciente exigencia de calidad en el ámbito de la información.
— Permitir al usuario elegir el servicio que mejor responde a sus necesidades, en un

ambiente de creciente competencia.
— Poder planificar el futuro, en un contexto de cambios por las nuevas tecnologías.

Y la misma autora expone otros argumentos en contra de la evaluación (Malo de Molina y
Martín-Montalvo, 2005: 188):

— Los costes: supone emplear tiempo y dinero.
— Los datos obtenidos no aportan demasiada información a lo que ya se sabe de forma

intuitiva.
— Es muy difícil cuantificar la calidad.
— Es difícil medir con datos objetivos realidades subjetivas (como la valoración de los usua-

rios).
— Pocas veces la institución es sensible a la información obtenida en el proceso de evalua-

ción.

Catalán Vega (2000: 45) propone una serie de motivos o razones por los cuales es necesa-
rio realizar un proceso evaluativo, aplicado especialmente a las interfaces:

— Conocer el mundo real donde la interfaz va a funcionar, saber cómo las van a utilizar (o
las utilizan) los usuarios.

— Comparar ideas, elegir entre distintos diseños según la acogida que tenga entre sus usua-
rios.

— Dar un objetivo claro al desarrollo de la interfaz, que en todo caso se debe poder medir.
— Cotejar la interfaz con unos estándares, es necesario conocer primero las reglas con las

que se va a comparar.

Evidentemente al poner en la balanza unos y otros, se comprueba que la evaluación es una
necesidad en la época actual. Además, desde una aproximación teórica es necesario, aun apor-
tando dosis de realismo, poner el énfasis en la cultura de la calidad.

Según Swanson (1978) los estudios de evaluación pretenden alcanzar ciertos objetivos,
entre los que pueden estar:

— Evaluar un conjunto de objetivos, un plan o un diseño antes de su implementación.
— Determinar si (y hasta qué punto) se están cumpliendo los objetivos o expectativas.
— Aclarar motivos específicos del éxito o el fracaso.
— Descubrir los principios que subyacen en un programa que ha funcionado.
— Explorar técnicas para incrementar la efectividad de un programa.
— Establecer las bases de futuras investigaciones sobre las causas del éxito relativo de téc-

nicas alternativas.
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— Mejorar los medios empleados para alcanzar los objetivos o redefinir los objetivos (gené-
ricos o específicos) según los resultados de la investigación.

A juicio de María Francisca Abad (Abad García, 2004 : 238):

[…] la evaluación consiste en la emisión de un juicio de valor. Este juicio es consecuencia
del examen de un producto o de un suceso en relación con una expectativa de resultado que se
ha articulado en términos objetivables. Así definido, es evidente que el proceso evaluador se sus-
tenta en dos aspectos clave, por una parte en la obtención de una medida que es el reflejo de
«lo que es» y por otra en su comparación con una expectativa de resultado que constituye «lo
que debería ser».

Además la misma autora nos recuerda que tiene la ventaja de que (Abad García, 2004 : 237-238):

La evaluación está íntimamente ligada a la continua necesidad de decidir entre alternativas
del ser humano. Es la herramienta que permite a los profesionales ser críticos con su propio tra-
bajo y, cuando se realiza de una forma rigurosa y lo más objetiva posible, sus resultados pro-
porcionan una información de inestimable ayuda para facilitar la adaptación de los sistemas y de
los documentalistas a los continuos cambios del entorno.

3.3 LA USABILIDAD MÁXIMA, Y SUS LIMITACIONES, COMO META ÚLTI-
MA DE LOS ESTUDIOS EVALUATIVOS

En los últimos años la evaluación, la valoración, la búsqueda de la mejora, la superación de
los problemas detectados en los servicios de información… en definitiva la tendencia a la sen-
cillez y a la calidad es un imperativo del que difícilmente puede escapar algún centro de infor-
mación. Y todo ello pensando en el usuario.

En algunos casos se habla de «crear una cultura de la valoración»; así Nardini, desde la
Biblioteca de la Universidad de Yale, concibe la valoración como una herramienta decisiva para
satisfacer las necesidades de los usuarios y en esa línea en el año 2000 la Association of Colle-
ge and Research Libraries celebraba un encuentro en la ciudad estadounidense de Denver con
el significativo título de «La creación de una cultura de la valoración en las bibliotecas: el nuevo
imperativo». Independientemente de la grandilocuencia de los términos y de la sobreabun-
dancia de términos prestados del mundo empresarial, que en algunas ocasiones, sirven sim-
plemente para nombrar algo que siempre ha existido y lanzarlo al mercado con un nuevo envol-
torio, lo cierto es que avanzamos hacia un mundo en el que la calidad y su medición son
condición indispensable de la prestación de servicios a la sociedad, también en el ámbito de la
información documental.
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El mismo Nardini (2001) señala cómo la nueva cultura puede venir impulsada por:
— Requerimientos externos: necesidad de cumplir determinados requisitos, superar un

proceso de acreditación, cumplir con los principios dominantes en la institución…
— La necesidad de atender adecuadamente a los «clientes» del centro.

Claro que cualquier propuesta de mejora vendrá acompañada por las resistencias, las iner-
cias que podrán hacer imposible la viabilidad del mismo, aun cuando sea una necesidad, inclu-
so una exigencia de los usuarios. Pero, ¿escuchamos a los usuarios? Muchas veces no, lo urgen-
te con frecuencia no deja atender lo necesario, es habitual no encontrar tiempo para atender a
sus demandas de mejora, cuando las hay.

Si el objetivo de la evaluación es mejorar un servicio o un sistema, cabe preguntarse cuál es
el «ideal» al que se quiere llegar. Sarah E. Thomas (2000), bibliotecaria de la Universidad de Cor-
nell describe el sistema de recuperación de información óptimo en los siguientes términos:

The ideal discovery tool, therefore, is one which consults omnivorously, but which returns
a selection of relevant results in rapid sequence. Searchers find what they need promptly wit-
hout having to wade through a vast assortment of tangentially related, inaccurate, or otherwise
deficient data. It costs little to build and operate, and it yields a high degree of user satisfaction
because it delivers reliable information in a timely manner with relative ease. Such a tool is still
imaginary, although it could become a reality in the near future if librarians organize themselves
appropriately and commit the resources to design it.

Es posible que ese sistema ni exista actualmente ni llegue a existir nunca. Entre otros moti-
vos porque:

— No todo está en la red (ni lo estará). Posiblemente muchos aspectos esenciales del ser
humano no estarán ahí reflejados (los sentimientos, las pasiones, las frustraciones, los
deseos íntimos…), además habrá información que no se querrá hacer pública, ni acce-
sible, ni utilizable.

— Las necesidades de los usuarios no son tan fácilmente objetivables, ni siquiera ellos las
conocen muchas veces. Van y vienen, cambian con el tiempo. Son modificadas con los
conocimientos adquiridos en nuevas búsquedas.

— El concepto de relevancia ha evolucionado y ha entrado en crisis la concepción «clásica»
de la recuperación de la información, donde existe un número determinado (conocido
y fijo) de documentos que se corresponden con una necesidad específica de informa-
ción y que se puede medir mediante un coeficiente que establezca matemáticamente el
nivel de acierto en la búsqueda.

— Encontrar lo que se busca no es tan sencillo, generalmente hay que escardar las malas
hierbas para permitir que crezcan (y se presenten ante nosotros) las plantas que queremos.

— Definir qué es fiable, o no, es difícil. Para cada usuario variará en función de su expe-
riencia vital, de su formación, de sus conocimientos, de sus creencias, de sus gustos, de
sus preferencias…

— Además tendríamos que definir qué es una búsqueda, cómo se puede acceder a la infor-
mación…

LA CULTURA DE LA EVALUACIÓN EN LA ERA DE INTERNET



En lo que sin duda podemos estar de acuerdo con Thomas es en considerar que han de ser
los profesionales de la información los que sean capaces de ofrecer algo parecido a esa entele-
quia descrita más arriba. Y eso es así precisamente porque la descripción y organización de los
recursos de información (para que puedan ser fácil y correctamente accesibles) han de seguir
las pautas que desde hace muchos años vienen empleando los profesionales de archivos,
bibliotecas y centros de documentación.

Naturalmente, éstos tendrán que renovar y actualizar sus conocimientos, adaptarlos al
«medio ambiente digital», pero siguen siendo igualmente válidos. Así, la normalización en la
descripción documental de acuerdo a determinados criterios, la categorización temática,
la indización, la utilización de lenguajes documentales para evitar las «distorsiones del len-
guaje» (sinonimia, polisemia…), la elaboración de índices que sirvan para ubicar un docu-
mento en uno o varios campos temáticos… todo esto ha sido descubierto por la ciencia
documental desde hace mucho tiempo y ahora más que nunca es necesario a la hora de bus-
car y encontrar información tanto en el medio analógico como en el digital.

3.4 INTERNET COMO MARCO DE LOS SISTEMAS DE ACCESO A LA
INFORMACIÓN

No es de extrañar que a la hora de categorizar el enorme caudal informativo de la red, se
haya recurrido a las soluciones que los profesionales de la documentación han desarrollado a
lo largo de su desempeño profesional.

Ante las limitaciones de los motores de búsqueda, las técnicas (y más aún, los principios
teóricos que rigen la aplicación concreta de las mismas) de organización del conocimiento,
existentes en nuestro campo de estudio desde hace mucho tiempo, han vuelto a ser puestas
en valor (Broughton, 2000; MacDougall, 2000). Ello pensando especialmente en que en Inter-
net el universo de potenciales usuarios es enorme y la variedad de los mismos difícilmente pre-
visible, en todo caso mucho menos que en un sistema de información directamente vinculado
a una institución (Ellis, Vasconcelos, 2000; Wheatley, 2000).

En ese marco, cada vez se ha hecho más necesario evaluar la información ofrecida en Internet
y han aparecido estudios sobre el tema, como los de Cooke (1999) o Alexander y Tate (1999).

La presencia de Internet se ha generalizado de tal manera que ha pasado a ser «el lugar
natural» donde buscar información y los motores de búsqueda la herramienta preferida para
hacerlo; hasta tal punto que los «anteriores» medios de acceso a la información, han pasado a
ocupar un segundo lugar, de esta forma el punto de vista ha cambiado radicalmente y todo lo
anterior (bases de datos, catálogos…) son vistos como un «añadido» a la información accesi-
ble mediante Google o cualquier otro motor de búsqueda.

Han surgido así conceptos como Internet invisible (u otros similares «Invisible Web», «Deep
Web», «Hidden Web») frente a Internet visible («Visible Internet», «Surface Internet»). Concep-
tos que aparecieron a finales de los años noventa, siendo posiblemente Lawrence y Giles (1998
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y 1999) los que pusieron primero de manifiesto esta situación, marcando el cambio de para-
digma, es decir, la consideración de las tecnologías web y la red como prototipo de la búsque-
da y acceso a la información.

Es como si lo que no fuera accesible mediante los motores de búsqueda no existiera. Sin
embargo, la información está en la red, pero muchas veces los motores no pueden acceder a
ella, según Michael Bergman (Devine, Egger-Sider, 2004):

Searching onto the Internet today can be compared to dragging a net across the surface of
the ocean. While a great deal may be caught in the net, there is still wealth of information that
is deep, and therefore, missed.

Según la empresa BrightPlanet, Internet Invisible es 500 veces más grande que Internet Visi-
ble (<http://www.brightplanet.com>). Debido a que la bibliografía sobre el tema es conside-
rable, para un análisis de las herramientas para acceder a esa parte de la red, un estado de la
cuestión y un estudio de las utilidades e importancia para los bibliotecarios, recomendamos el
artículo de Jane Devine y Francine Egger-Sider (2004).

En ese marco, los OPACs se debían ver necesariamente afectados, tanto en sus funcionali-
dades, como en su acceso, consideración por parte de los usuarios y necesidad de adaptarse a
un nuevo contexto de calidad.

Un ejemplo lo podemos encontrar en la State University of New York en Buffalo (Estados
Unidos) que ha implementado un software específico para hacer accesible la información de su
catálogo y permitir su consulta mediante motores de búsqueda, la clave ha consistido en con-
vertir los datos de los registros en formato MARC en formato XML, ofreciendo de esta manera
lo que han denominado NetCatalog (es decir, un Catálogo en XML), que ha permitido que los
motores de búsqueda indizasen las páginas de sus registros.

En pocas palabras, y según la visión de los gestores bibliotecarios, para decidirse por reali-
zar dicho cambio, el motivo principal fue que: «While we hammer away perfecting library web
sites, our students are off using Google and Yahoo» (Ludwig, 2003: 10).

Naturalmente la evaluación no nos permitirá un grado de mejora que permita alcanzar el
ideal de la «utopía de la red». Algunos aspectos son difícilmente superables, como los proble-
mas inherentes a las limitaciones cognitivas de los seres humanos, la necesidad de un tiempo
determinado para familiarizarse con el sistema, la imposibilidad de abarcar todo el conoci-
miento…, pero dejando de lado las limitaciones casi «filosóficas», sí podremos ir aproximán-
donos a interfaces más sencillas, más intuitivas, con diseños centrados en las necesidades de
los usuarios; facilitar el acceso, garantizar enlaces a texto completo...

3.5 LA EVALUACIÓN COMO EJE DE LA CULTURA DE LA CALIDAD EN LOS
SISTEMAS Y SERVICIOS DE INFORMACIÓN

En los últimos años entre los profesionales de las bibliotecas (también en los países ibéri-
cos) se han hecho familiares conceptos como valoración, evaluación, mejora… y la calidad se
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ha convertido en un requisito ineludible de cualquier centro que quiera ver reconocido su tra-
bajo. En algunos casos se ha llegado a considerar la calidad de los servicios bibliotecarios como
una auténtica mina de oro que hay que explotar (Hernon, 2001).

Sobre la importancia de la evaluación de calidad han aparecido publicaciones en España
que han puesto el énfasis en su importancia; así María Pinto Molina (1994) señalaba hace más
de diez años que «este nuevo paradigma de la calidad, aplicado al campo documental, contri-
buirá a la mejora de productos y, consiguientemente, de los servicios documentales».

La evaluación es un elemento imprescindible no sólo para crear servicios y sistemas de
información de calidad, sino para la propia supervivencia de los mismos y para asegurar que
cumplen con sus objetivos.

Veamos un ejemplo. Rubin (1994: 4-10), a la hora de plantearse la evaluación de interfaces,
expone una serie de costumbres o normas que se aplican sin demasiada crítica y que tienen
consecuencias negativas sobre la utilización futura del sistema:

— Durante la fase de desarrollo de la interfaz el énfasis se pone en el sistema, no sobre el
usuario final: se trata de un error, puesto que en todo momento debemos pensar en el
usuario y no dar por sentado que los usuarios se tienen que adaptar al sistema.

— La evolución de los desarrollos de los productos no es tan rápida como los cambios en
las tendencias de los usuarios.

— El diseño de productos caracterizados por su usabilidad requiere ciertos esfuerzos, no es
de «sentido común» pensar que todo sistema es «usable».

— Las organizaciones no emplean equipos integrados con diferente formación, es necesa-
rio que los diseñadores y desarrolladores estén formados por personas con distinta for-
mación y con una comunicación fluida entre ellos.

— El diseño de las interfaces y su implantación son actividades diferentes.

En los últimos años la evaluación se ha convertido en un requisito imprescindible en las
bibliotecas y se han desarrollado programas y aplicaciones específicas para evaluar centros de
información. Así, por ejemplo, la aplicación LibQual+ (que es el desarrollo del cuestionario
SERVQUAL elaborado en los años ochenta) se ha aplicado a las bibliotecas. Véase, por ejemplo,
su aplicación en la biblioteca de la Universidad de Barcelona (Ferrer Torrens, Rey Martín, 2005).

La evaluación no es además un proceso autónomo y cerrado, sino que es una parte más del
diseño, de la implantación y de la migración de cualquier sistema de información; por lo tanto
se debe realizar de manera periódica y debe servir para adaptar el sistema continuamente.
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4
LA APROXIMACIÓN CONCEPTUAL

AL PROCESO DE EVALUACIÓN:
EL ENFOQUE BASADO

EN EL USUARIO



(Página deixada propositadamente em branco)



4.1 INTRODUCCIÓN

EN UNA PRIMERA APROXIMACIÓN, Nielsen y Mack (1994) señalan distintos tipos, o formas, de evaluar
existentes:

— Evaluación automática, en la que se realiza un análisis informatizado de los datos.
— Evaluación empírica, con usuarios reales.
— Evaluación formal, en la que se usan fórmulas para medir la usabilidad.
— Evaluación informal, que considera variables relacionadas con los evaluadores y los usuarios.

Cabe preguntarse igualmente sobre quién será el evaluador. En este sentido Rowley y Slack
(1998: 204-205), específicamente para las interfaces de los sistemas de recuperación de infor-
mación, señalan los siguientes:

— Los usuarios finales y los expertos, durante el proceso de diseño y evaluación de un sis-
tema y naturalmente también cuando se usa y selecciona la interfaz.

— Los diseñadores, contando con las sugerencias de los usuarios y también al elaborar su
propia evaluación.

— Distintos intermediarios, como los profesionales de la información (bibliotecarios, etcétera).

Comencemos por analizar los distintos pasos que algunos teóricos han establecido para
el proceso de evaluación, para estudiar a continuación con más detalle el enfoque basado en el
usuario.

4.2 PASOS EN EL PROCESO DE EVALUACIÓN

Independientemente de la metodología y de las técnicas de recogida de datos empleadas,
y que analizaremos posteriormente, podemos establecer una serie de grandes apartados o
pasos que se siguen a la hora de proceder a la evaluación.



Malo de Molina y Martín-Montalvo (2005: 189-190) establece las siguientes fases en el pro-
ceso de evaluación:

1. Crear o contratar el equipo de evaluación: contratar un equipo externo (una consultora)
o crear uno propio en el centro.

2. Preparar el equipo: hacer una puesta en común sobre las circunstancias del centro y las
características del servicio.

3. Definir los aspectos a evaluar y establecer los medidores e indicadores: establecer per-
fectamente lo que se quiere evaluar y en función de ello elegir los medidores e indica-
dores más adecuados.

4. Estudiar el sistema más idóneo para la toma de datos: intentar obtener la información
más completa o representativa de la forma más sencilla posible.

5. Definir el sistema de recogida de datos y delimitar el muestreo: es recomendable elegir
un sistema de recogida de datos realista y sencillo.

6. Marcar un calendario para todo el proceso: que sea realista y se pueda cumplir razona-
blemente.

Lancaster (1979), en su clásico estudio, propone los siguientes pasos en el proceso de eva-
luación:

1. Diseño del ámbito o alcance de evaluación.
2. Diseño del programa de evaluación.
3. Ejecución de la evaluación.
4. Análisis e interpretación de los resultados.
5. Modificación del sistema a la vista de los resultados.

Analicemos a continuación cada una de estas grandes etapas con más detenimiento.

4.2.1 ETAPA 1: DISEÑO DEL ÁMBITO O ALCANCE DE LA EVALUACIÓN

En el primer paso habría que establecer el nivel de funcionalidad del sistema analizado y los
factores que explicasen las debilidades del mismo. Habría que delimitar un conjunto de objeti-
vos que se pretenden alcanzar, así como las grandes metas y el alcance del programa de eva-
luación en su conjunto. También habría que aclarar cómo se va a dirigir el estudio de evalua-
ción (un prototipo de laboratorio, un sistema ya implantado, en qué nivel se evaluará, macro o
microevaluación…); las posibles limitaciones existentes (coste económico, tiempo, recursos
humanos), etc. Todos ellos factores determinantes para el conjunto del trabajo.

4.2.2 ETAPA 2: DISEÑO DEL PROGRAMA DE EVALUACIÓN

Habría que delimitar el o los parámetros a evaluar, la metodología que se va a utilizar, los
datos que se van a recoger y elaborar un plan para el tratamiento de los datos y poder extraer

 GENARO LUIS GARCÍA LÓPEZ



de ellos unas conclusiones. Se puede contar con analistas externos y/o con miembros del cen-
tro donde está establecido el propio sistema. El diseño debe ser lo suficientemente claro como
para evitar errores mostrando los principales puntos que podrían ocasionar problemas o con
los que habría que tener un cuidado especial.

4.2.3 ETAPA 3: EJECUCIÓN DE LA EVALUACIÓN

Se trata de la etapa a la que habrá que dedicar más tiempo, asignándole los recursos huma-
nos que se hayan planificado en las etapas precedentes. Es aconsejable que se repitan las prue-
bas en algunas ocasiones para evitar errores u omisiones; e igualmente que, aun siguiendo el
plan previsto, se cuestione el mismo con la intención de poder evaluar o recoger funcionalida-
des o aspectos no contemplados en el diseño previo. Para ello es necesario una buena comu-
nicación entre el diseñador y el evaluador, pues se puede dar el caso de que sea necesario pro-
ceder a rediseñar el programa de evaluación.

4.2.4 ETAPA 4: ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LOS RESULTADOS

Se llega al punto culminante al comprobar la exactitud de los resultados al ser interpreta-
dos. Por un lado el evaluador tiene que tener en cuenta el conjunto de objetivos previamente
establecidos y por el otro los datos recogidos en la observación sobre distintos parámetros.
Obviamente la metodología para el manejo de los datos ha sido ya establecida en las etapas de
diseño, sin embargo, podría ser pertinente realizar algunas variaciones para llegar a conclusio-
nes más acertadas. Los datos habrán sido tratados de una forma determinada y sus resultados
habrá que interpretarlos en función de los objetivos previamente establecidos. Así, a la vista de
un análisis de los errores o defectos del sistema, se podrán proponer mejoras.

4.2.5 ETAPA 5: MODIFICACIÓN DEL SISTEMA A LA VISTA DE LOS RESULTADOS

Una vez recopilados e interpretados los datos, vistos los fallos y errores presentados y aten-
diendo a las propuestas de mejora previamente elaboradas se puede modificar el sistema de
recuperación de información. Naturalmente en unos casos dichas modificaciones serán nece-
sarias y en otros no; además, esto se realizará con mayor o menor profundidad, afectando a fun-
cionalidades más o menos importantes del sistema. Por supuesto, las posibilidades de que el
proceso de evaluación sirva para llevar a cabo mejoras tiene mucho que ver con que sea un pro-
ceso interno o externo al centro.
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4.3 EL ENFOQUE BASADO EN EL SISTEMA Y EL ENFOQUE BASADO EN
EL USUARIO

En primer lugar hemos de considerar que de un catálogo automatizado se pueden analizar
básicamente tres aspectos:

— La propia base de datos.
— La interfaz de consulta del sistema.
— La recuperación de la información.

Independientemente de lo que se analice, pero especialmente para los dos últimos aspec-
tos señalados, se puede acometer la evaluación desde distintas perspectivas o enfoques.

Según Chowdhury (2004: 244), un estudio de evaluación se puede llevar a cabo atendien-
do a dos puntos de vista:

— El de los gestores o los expertos: evaluación orientada a los gestores.
— El de los usuarios: evaluación orientada al usuario.

Corbett (1992) diferencia entre:
— El diseño centrado en la tecnología.
— El diseño centrado en el usuario.

En el primero, y en lo que respecta a la asignación de funciones, el desarrollador lleva a
cabo las funciones que no pueden automatizarse, mientras que en el segundo el desarrollador
asigna funciones dependiendo de las circunstancias del propio desarrollo. En lo referente a la
arquitectura del sistema, en el primer caso el control del sistema se centraliza y en el segundo
se descentraliza. Finalmente, en cuanto a las características de la interfaz, en el diseño centra-
do en la tecnología, las acciones del usuario se regulan por directivas previas y existe un acce-
so restringido a la información del sistema; mientras que en el diseño centrado en el usuario,
la tecnología no dicta los métodos de trabajo y la información del sistema está permanente-
mente disponible.

En el mismo sentido Micheline Hancock-Beaulieu (1989a: 34-37) señala como la aproxima-
ción investigadora a las necesidades de información se puede realizar básicamente desde dos
perspectivas distintas:

— La perspectiva del sistema.
— La perspectiva del usuario.

En la primera, las necesidades de los usuarios han sido analizadas exclusivamente en el con-
texto del catálogo como sistema propio, de tal manera que los estudios del comportamiento de
los usuarios en la búsqueda de información se han interpretado como los característicos de sus
necesidades informativas, sin tener en cuenta que éstas están condicionadas por el propio sis-
tema y que los usuarios han debido adaptarse al mismo. Así, los usuarios se ven «obligados» a
realizar sus búsquedas de la manera adecuada para obtener respuesta del sistema, con una idea
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previamente definida sobre lo que buscaban y cómo encontrarlo; debiendo usar el «lenguaje»
del sistema, muy distinto del lenguaje natural. En palabras de Hancock-Beaulieu (1989a: 35):

The inference of user information needs from user information-seeking behaviour has led
to much confusion. It may be more useful to try to considerer behaviour, on the one hand, as a
response to factors within the system and, on the other, as a response to factors outside the sys-
tem — i.e., from the user’s perspective.

Paralelamente se ha ido abriendo paso otro tipo de aproximaciones relacionando las nece-
sidades informativas y el comportamiento en el proceso de búsqueda. Taylor (1968) ha sido
considerado como el primer investigador que se aproximó al análisis de la búsqueda en biblio-
tecas desde una perspectiva cognitiva, estudiando el proceso psicológico interno de los usua-
rios. Estableció cuatro niveles o etapas en la formulación de preguntas, desde una necesidad
inicial inexpresable hasta la definición más precisa de su necesidad informativa con la ayuda del
bibliotecario:

1. Necesidad informativa existente, pero que el usuario no ha expresado, es decir, sin racio-
nalizar (necesidad en una etapa «visceral»).

2. Necesidad informativa consciente, pero sin una descripción cerebral (necesidad en una
etapa consciente).

3. Necesidad informativa expresada formalmente (necesidad en una etapa formalizada).
4. Necesidad informativa formulada mediante una pregunta ante el sistema de información

(necesidad en una etapa de actuación).

4.4 EL ENFOQUE COGNITIVO

Actualmente está ampliamente reconocido que en muchos casos los usuarios se acercan a
los sistemas de búsqueda con una necesidad de información poco definida, abierta, que nece-
sita ser perfilada y donde será necesario un «diálogo» entre ambas partes (el propio usuario y
el sistema de búsqueda de información).

Aunque últimamente (especialmente en España) distintos estudios han puesto especial énfa-
sis en la necesidad de realizar estudios orientados a los usuarios, lo cierto es que los mismos se
llevan realizando desde hace muchos años (Cleverdon, 1974, 1978). Según el mismo autor (1978),
una evaluación centrada en los usuarios debería responder a las siguientes preguntas:

— ¿Hasta qué punto el sistema cumple las necesidades (implícitas o explícitas) de los usua-
rios?

— ¿Cuáles son las razones que explican el fracaso del sistema para cumplir las necesidades
de los usuarios?

— ¿Cuál es la efectividad de las búsquedas realizadas directamente por los usuarios en con-
traposición a las realizadas mediante intermediarios?
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— ¿Qué cambios básicos hay que realizar para mejorar el resultado?
— ¿Se pueden reducir los costos manteniendo el mismo nivel?
— ¿Cuál sería el posible efecto si se introdujeran nuevos servicios o si otros fueran retira-

dos?

A comienzos de los años ochenta, Belkin (1980) analizó el proceso psicológico de búsque-
da de información partiendo del reconocimiento de una anomalía en el estado de conoci-
miento del usuario (Anomalous State of Knowledge, ASK), donde normalmente éste no es
capaz de especificar de forma precisa lo que se necesita para resolver la «anomalía».

A lo largo de las distintas investigaciones llevadas a cabo, no sólo con los catálogos en línea
sino también con otros sistemas de recuperación de información, se fue poniendo de mani-
fiesto los fracasos en las búsquedas debido a distintos motivos.

Los primeros estudios de usuarios (en los países anglosajones) comenzaron a realizarse en
los catálogos manuales y se centraban fundamentalmente en la elaboración de un cuestionario
que se aplicaba sobre una muestra determinada, más o menos amplia —en algunos casos muy
amplias con varias bibliotecas implicadas y varios miles de usuarios— (Kaske, Sanders, 1983;
Markey, 1983; Lawrence, 1982; Matthews, Lawrence, Ferguson, 1983). Posteriormente se fue
ampliando la metodología, recogiendo la información que los usuarios iban verbalizando en
voz alta (Markey, 1984a).

Una vez que se vio que también el sistema debía «amoldarse» a los usuarios y no única-
mente al contrario, se comenzó a ver la necesidad de diferenciar entre lo que el usuario ha de
saber sobre el funcionamiento del sistema y sobre el propio sistema, es decir, el uso de un sis-
tema automatizado por un lado y la tarea de búsqueda de información en sí misma (Mitev, Ven-
ner y Walker, 1985). Se comprobó que la interacción se vería mejorada cuando el sistema fuese
capaz de reconocer la forma en que un usuario se comunicaba con el sistema y fuera mejoran-
do sus opciones de interacción durante el proceso de búsqueda, evaluando y guiando al usua-
rio (Hildreth, 1984a).

A finales de los años ochenta la bibliotecaria Micheline Hancock-Beaulieu (1989), desde la
City University londinense, cuestionaba la eficacia de los métodos de investigación que se habí-
an utilizado hasta ese momento (basados en la aplicación de sistemas similares a los emplea-
dos para analizar los catálogos manuales) y, consecuentemente, la fiabilidad de los resultados
obtenidos. Siendo su principal objetivo el desarrollo del catálogo en línea como una herra-
mienta de recuperación de información interactiva al servicio del usuario, una de sus principa-
les conclusiones era la necesidad de mejorar las opciones de browsing; algo que en los últimos
años no ha hecho nada más que incrementarse, especialmente con las facilidades de búsque-
da y la mejora de la amigabilidad de las Interfaces Gráficas de Usuario.

Podemos coincidir con Yee y Layne (1998: 8) en que, y de forma genérica, los usuarios
saben poco sobre la base de datos (qué hay en ella, qué vocabulario se ha utilizado para indi-
zarla o cómo está organizada) y son los únicos realmente capacitados para juzgar qué ítemes
de la base de datos son realmente útiles para ellos (pertinentes para sus necesidades informa-
tivas específicas).
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4.5 LOS USUARIOS ANTE LA CONSULTA DE LOS SISTEMAS DE ACCESO A
INFORMACIÓN BIBLIOGRÁFICA

La recuperación de información consiste en un proceso en el cual las metas de los usuarios
van cambiando, pues al ir encontrando información van obteniendo nuevas ideas y direcciones
en las que buscar (Bates, 1989a: 410). Además, los usuarios formulan sus preguntas en etapas,
yendo gradualmente hacia un punto. Incluso es posible que no todo cambie y no todo perma-
nezca estático, sino que en algunas circunstancias las metas y perspectivas de los usuarios pue-
den variar en el proceso de búsqueda y en otras no (Hert, 1996 : 505).

Hert (1996) señala también como en la interacción de un usuario con un sistema se pue-
den diferenciar tres elementos:

— La meta: el objetivo que se pretende alcanzar en la consulta de un sistema de recupera-
ción de información bibliográfica, que está afectada por distintos elementos como el
conocimiento previo del tema, el conocimiento de los contenidos del sistema, el cono-
cimiento de otras fuentes disponibles, estado emocional…

— El proceso de búsqueda.
— La decisión de parar la búsqueda.

Los métodos de búsqueda de información se siguen basando en la necesidad de que el
usuario elabore una query que refleje sus necesidades, puesto que la búsqueda utilizando
el lenguaje natural está poco desarrollada. Por otro lado, las técnicas de browsing, aún no han
sido plenamente desarrolladas en muchos catálogos, a pesar de la información que tenemos
sobre su utilidad y la naturalidad con que la utilizan los usuarios. En este sentido, Borgman
(1996) señalaba a mediados de los años noventa que los catálogos eran difíciles de utilizar por-
que estaban basados en el modelo de diseño de queries, algo que en muchos casos sigue sien-
do así hoy en día.

Borgman (1986b) diferenció entre dos tipos de conocimientos que los usuarios han de
poseer para desarrollar tareas de búsqueda de información:

— Conocimiento de los aspectos mecánicos de la búsqueda: sintaxis y semántica de los tér-
minos de búsqueda, estructura de una búsqueda y negociación con el sistema.

— Conocimiento de los aspectos conceptuales: el «por qué» de las búsquedas, cuándo usar
los puntos de acceso y cuáles, formas de ampliar o reducir el resultado, vías de búsque-
da alternativas, distinguir entre un resultado cero debido a un error en la búsqueda o a
que el ítem no está en la base de datos…

Estos últimos son los que permitirán al usuario realizar una utilización completa y efectiva
del sistema.

La misma autora (Borgman, 1996: 495), en un estudio recapitulativo, señala tres niveles de
conocimiento precisos para realizar búsquedas efectivas:
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— Conocimiento conceptual.
— Conocimiento semántico.
— Destrezas técnicas.

Analicemos cada uno de ellos con detalle.

4.5.1 EL CONOCIMIENTO CONCEPTUAL

El conocimiento conceptual del proceso de recuperación de información es el que permi-
tirá al usuario convertir una necesidad informativa en una query que se pueda buscar.

La recuperación de información no es una tarea precisamente sencilla, puesto que la nece-
sidad informativa es muy vaga al principio y el usuario necesita ir definiéndola progresivamen-
te, de tal manera que cambie durante el proceso de interacción con el sistema.

Todo esto es así porque (Borgman, 1996: 496):

When searching for information, a person is seeking knowledge or meaning (e.g., what?
Why? How?), but must formulate a query in terms of the content (e.g., words, numbers, sym-
bols) of information entities (e.g., documents, objects). Information retrieval systems can deal
directly with information only as «things» […], «containers» […], or entities that carry some
information content that may impart meaning to its creators and users. In online catalogs, those
entities are bibliographic records. The success of a query is a function of the ability to translate
the intended meaning into a set of search terms that are contained in the bibliographic records
in the catalog and that convey the intended meaning.

En ese sentido el usuario debe disponer de información adecuada sobre la información de
la entrada que pueda existir en el catálogo o conocer vías alternativas, si esto es difícil para las
búsquedas por autor o título, lo es mucho más para las de materia.

Un ejemplo: para la utilización concreta de los operadores booleanos, el usuario inexperto
tiene que realizar un cambio conceptual (Borgman, 1996: 496):

[…] people do not apply normative logical models such as Bolean logic in their everyday
reasoning. Rather, they follow intuitive judgement, which includes applying «and» and «or» in
their linguistic sense —and is inclusive, making things bigger; or is exclusive, as in either/or,
making things smaller— the reverse of the way these words act as Boolean operators.

4.5.2 EL CONOCIMIENTO SEMÁNTICO

El conocimiento semántico sirve para saber cómo realizar una query en un sistema deter-
minado, el cómo y el cuándo de la utilización de las funcionalidades de un sistema.
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Es necesario conocer la estructura de los catálogos, el problema es que en los catálogos
en fichas esto era más evidente que en los catálogos automatizados, puesto que en el primer
caso los usuarios tenían que ir al fichero y abrir (un acto físico) un cajón, mientras que en el
segundo tienen que introducir unos términos de búsqueda. Borgman (1996) distingue tres
elementos:

— Acción: como buscar, seleccionar, realizar browsing, hojear un listado de resultados.
— Puntos de acceso o etiquetas de campos: los usuarios deberán determinar qué puntos

de acceso utilizar como autor, título, materia…
— Términos de búsqueda, que se pueden presentar:

• Independientemente: como puntos de acceso tradicionales donde sólo se puede bus-
car por la primera palabra significativa o como palabras clave en cualquier lugar. Los
usuarios deberán saber diferenciar entre un tipo y otro, saber qué son las palabras vací-
as o saber que los términos de materia han sido extraídos de un lenguaje documental
controlado. Como en pocos casos los usuarios están al corriente de estas cuestiones,
su proceso de consulta es más lento y se basa en un procedimiento de ensayo y error.

• Combinados mediante operadores booleanos: generalmente se ofrecen de formas
muy variadas, según el sistema y no siempre se informa sobre su utilización, el uso o
no de paréntesis, la combinación entre ellos...

4.5.3 LAS DESTREZAS TÉCNICAS

Destrezas técnicas para la ejecución específica de la query. Serían tales como destrezas
informáticas básicas (uso de teclados y ratones… que actualmente casi todos los usuarios
controlan, al menos en determinados países y en determinados contextos, pero no era así
hace unos años) y la sintaxis de las queries para sistemas específicos, como la utilización de
comandos.

Después del análisis de todos estos elementos y teniendo al usuario como punto central
del diseño, Borgman (1996: 500) concluía que:

Online catalogs should be judged by their success in answering questions rather than by
their success in matching queries. In the long term, we need to design systems that are based
on behavioral models of how people ask questions. Such a design model could assist in the
question-negotiating process, allowing the searcher to pursue multiple avenues of inquiry by
entering fragments of the question, exploring vocabulary structures, capturing partial results,
reformulating the search with the assistance of various specialized intelligent agents, retaining
elements of a search for future sessions, and even transferring elements to other systems.

Como podemos observar, aunque lentamente, muchas de estas funcionalidades ya han sido
implementadas en sistemas comerciales.
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4.6 PROBLEMAS PARA ESTUDIAR EL USO DE LOS SISTEMAS DE ACCESO
A LA INFORMACIÓN BIBLIOGRÁFICA

A pesar de todos los avances señalados en las investigaciones y la riqueza del conocimien-
to que tenemos sobre los usuarios, sus comportamientos, sus necesidades y de las implemen-
taciones comerciales que se han realizado en catálogos específicos considerando algunas de
estas cuestiones; también hay que resaltar que la investigación sobre el uso de un catálogo no
es sencilla, entre otras cuestiones porque (Yee y Layne, 1998: 10-11):

— Los usuarios no disponen de un vocabulario para discutir sobre cuestiones biblioteco-
nómicas o plantear los problemas con los que se están enfrentando.

— Los usuarios habitualmente no son conscientes de los problemas que tienen, por lo
tanto difícilmente podrán explicarlos. Hay que considerar que la búsqueda es un proce-
so muy complejo y gran parte del trabajo realizado por el usuario queda desarticulado y
sin verbalizar.

— El acceso a la información es un proceso interactivo, donde el camino de ensayo y error
se continúa con más ensayos, y donde resulta complicado establecer el principio y el final
del proceso de búsqueda.

— La búsqueda supone una negociación entre el usuario y el sistema, durante el cual el
usuario aprende sobre cómo funciona el sistema y aplica estos conocimientos en bús-
quedas posteriores; el comportamiento del usuario se ve constantemente influenciado
por el propio sistema, por lo que es difícil evaluar el sistema mediante el estudio del com-
portamiento del usuario.

— Hay una variedad de factores que afectan al éxito de una búsqueda determinada, entre
ellos:
• Factores relacionados con el diseño del sistema, como el tipo de índice elegido por el

usuario, el tipo de indización disponible, el diseño de los ficheros del sistema, los tipos
de comandos necesarios para buscar y mostrar registros y las visualizaciones disponi-
bles.

• El tamaño y la naturaleza de la colección en que se busca.
• Los conocimientos y la capacidad de observación del usuario.
• Las prácticas de catalogación que afectan al diseño de los registros.

Por lo tanto no es aventurado afirmar que los estudios de usuario no son la panacea de la
evaluación de los sistemas de acceso a la información, entre otras cuestiones porque no siem-
pre es fácil medir si una respuesta limitada o nula responde a problemas de búsqueda, a limi-
taciones en los conocimientos del usuario, a dificultades del sistema… o simplemente ese
resultado es el mejor de los posibles porque el sistema carece de registros sobre el autor o la
materia buscada. Además no parece factible hoy por hoy, con el actual desarrollo de las indus-
trias de la lengua, la existencia de un sistema que sea capaz de superar o corregir completa-
mente los problemas asociados a errores ortográficos.
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En todo caso, es evidente la necesidad de acercar los estudios orientados a las cuestiones
técnicas y los centrados en los usuarios; que no deben ser considerados excluyentes sino com-
plementarios (Mansourian, 2004).

4.7 EL PROCESO DE BÚSQUEDA DE INFORMACIÓN COMO MARCO DE
LOS ESTUDIOS DE USUARIO

El proceso de búsqueda de información requiere de una serie de etapas (Kuhlthau, Turock,
George, Belvin, 1990; Marchionini, 1995; Slone, 2000; Taylor, 1968):

1. Definición del problema: el usuario toma conciencia de su carencia de información, la
necesidad muchas veces es aún poco clara y no está organizada. Belkin (1980) definió esa
situación como ASK (Anomalous state of knowledge), estado de conocimiento anómalo;
para superar ese estado debe comunicar su necesidad informativa.

2. Formulación de la query: una vez definido el problema y verbalizado (aunque sea toda-
vía de una forma muy vaga), el usuario se relaciona con un ordenador y para ello tiene
que utilizar el lenguaje del sistema. Habrá que decidir en qué campos buscar, qué térmi-
nos y qué sintaxis utilizar. No es nada sencillo, especialmente en las búsquedas de ítemes
desconocidos, puesto que si el usuario no conoce exactamente qué busca tampoco será
sencillo expresarlo verbalmente y trasladarlo al lenguaje del sistema. En realidad, el usua-
rio tiene que relacionar lo que sabe con lo que desconoce. Si se logra superar la prime-
ra barrera (que el usuario pueda formular adecuadamente y en el lenguaje del sistema su
necesidad informativa) aún habrá que superar otra, que consiste en que se corresponda
con lo que el sistema indiza.

3. Revisión y evaluación: una vez obtenidos unos resultados, el usuario los revisa para deter-
minar si satisfacen la necesidad de información y/o si hay que reformular la query.

4. Recolección de los datos: una vez recuperados, el usuario almacena los datos, ya sea
memorizándolos, escribiéndolos, imprimiéndolos, descargándolos o enviándolos.

En distintos estudios se ha ido poniendo de manifiesto cómo los usuarios experimentan
una serie de emociones durante su proceso de búsqueda de información (Nahl, 1997; Dalrym-
ple, Zweizig, 1992; Kuhlthau, 1991; Kuhlthau, Turock, George, Belvin, 1990; Slone, 2000):

— Frustración, en relación con manifestaciones de ansiedad, impaciencia, molestia, enfado…
— Duda, que manifiesta el desconocimiento sobre el resultado de la búsqueda.
— Decepción, en relación con el desánimo o el descontento.
— Relajación, cuando los usuarios están contentos y saben lo que hay que hacer.
— Confianza.

Naturalmente estas emociones van cambiando a medida que se desarrolla el proceso de
búsqueda y pueden estar en mayor o menor medida en cada etapa del mismo. Es obvia tam-
bién su influencia en el proceso de recuperación de la información.
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4.8 LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO

Una vez que se ha esbozado la investigación realizada considerando la perspectiva del usua-
rio, es interesante señalar como el concepto «satisfacción del usuario» ha ido calando entre los
profesionales de la información, en concomitancia con otros relacionados como calidad o eva-
luación. Así, podemos considerar la evaluación como un método que sirve para medir la cali-
dad y poder hacer las mejoras necesarias para conseguir la satisfacción del usuario final.

Poll y Boekhorst (1996: 106) definen satisfacción del usuario así: «It is a subjective output
measure which reflects the quality dimension of library services as a whole or specific compo-
nents of the service being provided».

Según D’Elia y Walsh (1984: 17) se trata de «Un état d’esprit ou cognitif que l’usager
acquiert par l’utilisation, et l’évaluation qui en découle, des services d’une bibliothèque».

Rey Martín (2000: 140-141) la define como: «[…] la medida en la que estos [usuarios] creen
que el sistema de información cumple con sus requisitos informativos» y más precisamente
como (2000: 142): «La percepción del usuario de haber utilizado correctamente su tiempo,
habiendo recibido respecto a sus propias expectativas en un determinado contexto ambiental,
la mejor prestación posible de servicio».

La misma autora (Rey Martín, 2000 : 141-142) relaciona el sacrificio que tienen que realizar
los usuarios con la prestación del servicio bibliotecario y establece cuatro niveles de satisfac-
ción:
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NIVELES DE SATISFACCIÓN

4. Sacrificio modesto/prestación elevada máxima satisfacción
confianza

3. Sacrificio elevado/prestación elevada satisfacción contenida
oportunidad

2. Sacrificio modesto/prestación modesta insatisfacción
incertidumbre

1. Sacrificio elevado/prestación modesta insatisfacción máxima
reclamación



En todo caso, señala Rey Martín (2000: 143) lo realmente significativo son las expectativas
del usuario; de tal manera que:

— «Si la calidad percibida es más alta que la calidad recibida: el juicio del servicio será favo-
rable».

— «Si la calidad percibida es más baja que la calidad recibida: el juicio del servicio será des-
favorable».

Todos estos elementos los muestra la autora gráficamente en el siguiente gráfico:

Applegate (1993) establece tres modelos de satisfacción del usuario:
— El modelo de satisfacción material: se centra en analizar la eficacia del sistema de recu-

peración, cuyo rendimiento se basa en cuatro variables (relevancia, pertinencia, preci-
sión y obtención). Se trata en definitiva del tradicional punto de vista algorítmico en la
recuperación de la información.

— El modelo de satisfacción emocional de vía simple: si los usuarios consiguen respuesta a
sus preguntas están satisfechos emocionalmente. Si el usuario está satisfecho puede
intentar volver a utilizar el sistema, si no lo está puede intentar solucionar el problema o
presentar una queja o reclamación, en cuyo caso el centro puede poner los medios para
resolver dicha insatisfacción. Si es así, se consiguen «positivos reales», es decir, usuarios
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satisfechos material y emocionalmente. Además se puede dar el caso de «positivos fal-
sos», es decir, aquellos que emocionalmente están satisfechos, aun cuando no han con-
seguido un resultado positivo en sus búsquedas de información (es decir, que han obte-
nido un resultado material negativo), que suele producir falta de reclamaciones,
silencios, quejas o comentarios negativos a terceras personas que no tienen en su mano
solucionar el problema.

— El modelo de satisfacción emocional de vía múltiple: aquí se tiene en cuenta la satisfac-
ción material y la emocional, pero considerando otros elementos como las expectativas
sobre el servicio de información. Este modelo permite explicar la satisfacción emocional
«positiva falsa». Según la teoría de la acomodación, cuando las expectativas de un usua-
rio se ven defraudas por el resultado que realmente ha obtenido se produce un ajuste de
las expectativas para reducir la tensión psicológica.

Si aplicamos el conocimiento aprendido en las investigaciones sobre satisfacción de usua-
rios a la forma actual de consulta de sistemas de recuperación de información bibliográfica, es
decir, por vía remota, tenemos que señalar cómo las expectativas de los usuarios se ven afecta-
das de forma significativa por el elemento que intermedia, que es la interfaz. Así es que será
necesario estudiar los hábitos o las actitudes de los usuarios ante las interfaces (Ferrada Cubi-
llos, 2005).

4.9 PROGRAMAS DE FORMACIÓN DE USUARIOS

Si consideramos que para superar los problemas de los catálogos en línea, hay dos mane-
ras: mejorar los sistemas —intentando adaptarlos a las necesidades de los usuarios— o formar
a éstos en el uso de aquél; hemos de considerar la importancia de este segundo aspecto, posi-
blemente conjugando ambos elementos para conseguir un uso más útil de estos sistemas de
recuperación de información bibliográfica.

Independientemente de que los usuarios puedan conocer cómo funciona un sistema, es
posible que tengan problemas cuando se tengan que «enfrentar» a otro y que sean «novatos
permanentes» en las técnicas de recuperación de la información («perpetual novices» según la
terminología de Borgman, 1996: 494).

En los últimos años se ha desarrollado una disciplina denominada alfabetización informa-
cional que tiene precisamente como misión analizar y formar a los usuarios en las técnicas de
búsqueda y manejo de información, con el fin de mejorar su «cultura informacional». Esta
nueva disciplina se puede definir como la habilidad para saber cuándo alguien tiene una nece-
sidad de información, identificar las necesidades informativas y localizar y evaluar la informa-
ción (Snavely, Cooper, 1997).

Rader (2000: 209) señala la importantísima función de los profesionales de la información
en las tareas de alfabetización informacional o digital:
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En el pasado, e incluso recientemente, los bibliotecarios se han dedicado a la orientación
bibliotecaria, formación de usuarios, e instrucción bibliográfica. Ahora tienen que preocuparse
por enseñar a estudiantes y a otros colectivos información útil y destrezas informáticas para que
puedan manejarse con eficacia en la sociedad de la información.

En este contexto tiene pleno sentido la necesidad de establecer programas de formación
de usuarios porque según Nielsen y Baker (1987):

— No existe el OPAC perfecto.
— La interfaz no se acomoda frecuentemente a las necesidades de los usuarios, y es posi-

ble que nunca lo haga, y así lo reconocen muchos bibliotecarios.
— Los sistemas no son tan «amigables» como podría parecer o su término parece indicar.
— Es muy lento el avance en la mejora de las interfaces.
— Si la formación es de tipo conceptual, esos conocimientos serán fácilmente trasladables

de un sistema a otro, aun cuando sean diferentes.

Por su parte, Fernández Molina y Moya Anegón (1998: 43) se preguntan sobre la conve-
niencia de:

1. Aplicar una formación estructurada o informal.
2. Llevar a cabo una formación procedimental o conceptual.

Y en relación con la primera cuestión diferencian entre:
— Un programa sistemático, mediante talleres de trabajo, cursos, conferencias… que tiene

la ventaja de ofrecer información completa y los inconvenientes de que requiere de un
gran esfuerzo, no suele llegar a muchos usuarios y hay algunos que optan por el autoa-
prendizaje.

— Un aprendizaje casual, mediante el uso de las pantallas o la lectura de los mensajes de
error. Tiene la ventaja de que permite que el usuario aprenda a su ritmo; pero, las des-
ventajas, de que muchas ayudas son de poca calidad, escasas y no contextualizadas. Real-
mente este sistema es el más utilizado, pues los usuarios suelen aprender por sí mismos.

En relación con este segundo aspecto habría que recordar (como hemos visto más arriba)
que:

— La formación de tipo procedimental informa sobre cómo realizar tareas concretas en un
sistema concreto.

— La formación conceptual enseña cómo funcionan los sistemas. En general es la más reco-
mendable. Es conveniente que se ofrezca (ya sea mediante la propia estructura del sis-
tema o mediante la información pertinente) el modelo conceptual del sistema con el fin
de que el usuario sepa, antes de su utilización, qué se va a encontrar y no se construya
su propio modelo mental, que o bien puede ser erróneo o estar basado en su conoci-
miento de un sistema distinto (sobre estos conceptos véase Borgman 1986a).
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5
MÉTODOS DE ANÁLISIS Y TÉCNICAS

DE RECOGIDA DE DATOS



(Página deixada propositadamente em branco)



5.1 INTRODUCCIÓN

PODEMOS SEÑALAR LOS SIGUIENTES MÉTODOS de evaluación aplicados a los catálogos automatizados:
1. Análisis de prototipos.
2. Experimentos controlados.
3. Análisis de transacciones de protocolos (Transaction Logs Analysis, TLA).
4. Análisis comparativos.
5. Análisis de protocolos.
6. Evaluaciones de expertos de sistemas.

Obsérvese que los tres o cuatro primeros se centran más en métodos de análisis que miden
el funcionamiento del sistema mediante tests de recuperación, mientras que los últimos están
más orientados hacia el usuario.

En cuanto a las técnicas de recogida de datos podemos citar las siguientes:
1. Cuestionarios.
2. Entrevistas.
3. Registro de transacciones de logs.
4. Registro de protocolos.
5. Registro de protocolos verbales y otras técnicas indirectas.

Naturalmente se pueden combinar varias de ellas, así, es muy frecuente que los cuestiona-
rios se acompañen de entrevistas a los usuarios, originando una técnica mixta de cuestionario-
entrevista.

Catalán Vega (2000), específicamente para las interfaces, señala los siguientes métodos de
evaluación:

1. Métodos de evaluación previos a la distribución comercial del la interfaz («formative eva-
luation»):
1.1. Revisiones de expertos («expert reviews», «predictive evaluations»):

1.1.1. Evaluación heurística («heuristic evaluation»).
1.1.2. Revisión por recomendaciones previas («guidelines review»).



1.1.3. Inspección de la consistencia («consistency inspection»).
1.1.4. Simulaciones de usuario («cognitive walkthrough», «pluralistic walkthrough»).
1.1.5. Juicio formal («formal usability inspection»).

1.2. Tests de usabilidad («usability testing or engineering», «observing and monitoring
usage»):
1.2.1. Tests «rebajados» («discount usability engineering»).
1.2.2. Tests de exploración («exploratory tests»).
1.2.3. Tests de campo («assessment tests»).
1.2.4. Tests de validación («validations tests», «acceptance tests»).
1.2.5. Tests «destructivos».
1.2.6. Tests «competitivos» («comparison tests»).

1.3. Tests de laboratorio («laboratory testing», «formal evaluation»).
1.4. Encuestas («surveys»).
1.5. Entrevistas y discusiones con usuarios («interviews and focus-group discussions»).

2. Métodos de evaluación durante la vida activa del producto («summative evaluation»):
2.1. Seguimiento de la actuación del usuario («continuous user-performance data log-

ging»).
2.2. Seguimiento y/o ayuda telefónica u online («online or telephone consultants»).
2.3. Comunicación de problemas («online sugestión box or trouble reporting»).
2.4. Grupos de noticias («online bulletin board or newsgroup»).
2.5. Informaciones al usuario —en forma de boletines o FAQs— y encuentros («user

newsletters and conferences»).

Consideramos que se trata de una clasificación excesivamente prolija, y con el inconvenien-
te de que mezcla los métodos de evaluación con las técnicas de recogida de datos, con lo que
se crea cierta confusión; si bien es cierto, que aporta distintos tipos que pueden ser de utilidad.

Otros autores han propuesto otros métodos distintos a los listados anteriormente; dentro
de los cuales se pueden encuadrar los distintos estudios sobre catálogos en línea. Así, Dickson
(1984) estableció las siguientes categorías:

— Estudios sobre las características de los catálogos en línea: aquí ubica los trabajos de
autores como Hildreth, Matthews o Salmon.

— Comparaciones sobre el éxito del usuario en sistemas manuales y en línea: trabajos de
Gouke o Pease.

— Estudios de opinión de usuarios: como el estudio auspiciado por el Council on Library
Resources de Estados Unidos en la primera mitad de los años ochenta, anteriormente
comentado.

— Análisis de los registros de operaciones.

Lewis (1987) estableció cuatro metodologías básicas para la evaluación de catálogos:
— Cuestionarios, tanto para los usuarios como para el personal de la biblioteca.
— Entrevistas en grupo, sobre un tema determinado, también para ambos colectivos.
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— Monitorización del sistema, mediante el registro de las operaciones o mediante la obser-
vación directa de los usuarios.

— Experimentos controlados o de laboratorio.

En nuestro desarrollo nos decantaremos por la diferenciación entre métodos de análisis de
datos y técnicas de recogida de datos, realizando dos tipologías, más sencillas que algunas
de las indicadas más arriba y suficientemente explicadas.

5.2 TÉCNICAS DE RECOGIDA DE DATOS

Al igual que ocurre con la evaluación de la Recuperación de Información (Robertson, Han-
cock-Beaulieu, 1992), para la evaluación de los OPACs en general, es necesario analizar:

— Datos cuantitativos.
— Datos cualitativos.

No son excluyentes y además la evaluación cualitativa es básica pues el evaluador ha de ser
capaz de detectar aquellos aspectos que son clave para el funcionamiento de un sistema y que
deben tener una mayor importancia (por ejemplo, ponderando las valoraciones de las distintas
funcionalidades que se analizarán) en el conjunto del sistema.

En una primera aproximación hemos de tomar en consideración (Hancock-Beaulieu,
Robertson, Neilson, 1990: 7):

— Las dificultades inherentes a la observación de los usuarios (interferencias de la presen-
cia del investigador).

— Que la consulta del catálogo es un proceso dinámico, y por lo tanto el modelo de com-
portamiento de la persona que realiza la búsqueda depende en cada estadio (de la
misma) de lo que venga antes y después, por lo tanto todo el proceso está interrelacio-
nado y no es aconsejable considerar de forma individualizada cada paso o estado en la
búsqueda.

— Que el comportamiento del usuario se ve afectado por la estructura del catálogo y por lo
tanto el usuario no es un ente autónomo y al margen del sistema de información.

El tratamiento de estos datos, puede presentar distintos problemas, como la enorme can-
tidad de información que se puede obtener si se registran y recuperan las transacciones de los
usuarios con un sistema (Lynch, 1989: 129).

También hemos de considerar la elección de la muestra (sampling), pues es una de las
cuestiones principales. Aunque después se ha tendido a dar mayor importancia a aspectos de
tipo cualitativo, lo cierto es que el número es importante. Podemos considerar que las investi-
gaciones llevadas a cabo en la Universidad de Yale han servido de ejemplo para grandes estu-
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dios de usuarios que después se han podido aplicar también en el caso específico de los catá-
logos en línea (Lipetz, 1972).

Por otro lado, se plantea el enorme problema de decidir qué servicios, aspectos, funciona-
lidades, tareas… son relevantes para los usuarios y cuáles se pueden considerar como ele-
mentos críticos para alcanzar la plena satisfacción del usuario, lo que Applegate (1995) deno-
mina «dimensiones de la calidad».

5.2.1 CUESTIONARIOS

Recogen los datos directamente de los usuarios (al igual que las entrevistas), pudiendo
conocer las opiniones, experiencias, problemas… que se producen durante la consulta de los
sistemas.

Han sido utilizados desde que se comenzaron a evaluar los catálogos en fichas, sin embar-
go, pronto se vieron sus limitaciones. Así, Lancaster (1983: 22) señalaba que las respuestas de
los encuestados podían tener un valor muy limitado, puesto que sus contestaciones estaban
muy condicionadas por lo que éstos recordaban; además podían indicar únicamente reaccio-
nes o consideraciones de tipo general, sin tener en cuenta los casos más específicos, sin poder
cuantificar fácilmente los fracasos o éxitos ni poder establecer sus causas.

Al igual que al realizar cualquier otro estudio de usuarios, las preguntas de los cuestiona-
rios para los servicios bibliotecarios, pueden ser abiertas o cerradas (más recomendables pues-
to que facilitan el tratamiento posterior de los datos, al ofrecer respuestas potenciales, consi-
guiendo reducir la ambigüedad y facilitando su respuesta), se deben formular de una manera
sencilla y con la mayor concisión posible, se debe estructurar siguiendo un orden lógico y el
tamaño debe ser breve (Sanz Casado, 1994).

Las respuestas se suelen presentar siguiendo algún tipo de escala de medición para facili-
tar su tratamiento posterior; existiendo distintas formas de presentar dichas escalas (Catalán
Vega, 2000: 94-95):

— Cuadros de comprobación.
— Escalas de ratio: ya sea expresando sólo las valoraciones límite (ej. ÚTIL, NO ÚTIL) o

todos los valores intermedios (MUY ÚTIL, ÚTIL, POCO ÚTIL, NO ÚTIL), en cuyo caso se
denominan escalas de Likert.

— Escalas semánticas diferenciales, que combinan las dos anteriores.
— Ordenación alineada, en la que el evaluador jerarquiza las respuestas.

Otros autores (Nielsen, 1986: 30) han puesto de manifiesto cómo los encuestados pueden
interpretar de maneras muy diferentes las preguntas o las distintas opciones de respuesta. A
eso podríamos añadir el desconocimiento de la jerga técnica, la incomprensión de determina-
dos términos, la escasez de tiempo para contestar a las cuestiones, u otras consideraciones
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relacionadas con la fiabilidad o favorable disposición de los usuarios a contestar correctamen-
te a lo demandado.

Existen multitud de estudios de usuarios basados en los datos obtenidos mediante cues-
tionarios. Un ejemplo: un estudio en el momento en que se produce la migración de un siste-
ma a otro en la Universidad de Oakland en el estado de Michigan, Estados Unidos (Lombardo,
Condic, 2000).

En los últimos años, y con el desarrollo de las interfaces web, se ha hecho posible la inclu-
sión de los cuestionarios en el propio OPAC, haciéndose cada vez más frecuente encontrar
enlaces con la leyenda «Ayúdanos a mejorar» o «Tu opinión importa». Se puede hacer de forma
anónima, o solicitando algunos datos sobre el usuario, solicitando su identificación, con lo que
se obtiene información (sexo, edad, formación, vinculación con la biblioteca…) que pueden
resultar interesantes a la hora de analizar los datos, al tiempo que se garantiza que un mismo
usuario no rellene varias veces la encuesta.

Para los cuestionarios accesibles vía Web, Sánchez Herrador y Boza Puerta (2004) señalan
la necesidad de definir previamente la finalidad de la investigación, como identificar a los usua-
rios que acuden a la biblioteca, evaluar los recursos de la misma, medir la eficacia de los servi-
cios bibliotecarios o evaluar y adecuar el espacio. Los mismos autores señalan la necesidad de
tener en cuenta:

— Los aspectos legales: confidencialidad de la información, según indican las normas de
protección de datos de carácter personal.

— Los aspectos informáticos:
• Realizar un análisis de requisitos: el formulario de cuestionario Web, así como las

tablas, estadísticas y gráficos.
• Llevar a cabo un análisis detallado de la recogida de datos: que un usuario no pueda

rellenar el cuestionario más de una vez (al menos hasta transcurrido un periodo de
tiempo, que deberá ser de al menos un mes), que exista un sistema seguro de recogi-
da de información, así como un almacenamiento encriptado de los datos de los usua-
rios y que se asegure una utilización de un modo seguro de transferencia de datos del
ordenador cliente al servidor.

• Considerar los recursos con que habrá que contar: software y hardware.
• Tener en cuenta el diseño de la base de datos a utilizar.
• Elaborar un diseño de procedimientos, tanto para el cliente (conexión del usuario a la

aplicación, identificación del mismo, rellenado del cuestionario y envío) como del ser-
vidor (recepción de los datos enviados por el cliente, consulta de los mismos, almace-
namiento en las tablas).

Un ejemplo de cuestionario de evaluación de un catálogo, es el de la red de bibliotecas del
Consejo Superior de Investigaciones Científicas, disponible en <http://www.csic.es/cbic/Eva-
luacion_OPAC.htm>.

Naturalmente, los cuestionarios se pueden dirigir a otros agentes implicados que no sean
necesariamente los usuarios, como los propios bibliotecarios, gestores de centros de informa-
ción, etc. Un ejemplo, es un estudio que se llevó a cabo entre 1996 y 1997 en las bibliotecas
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universitarias francesas. De esa encuesta se extrajeron conclusiones sobre el uso de los catálo-
gos, el avance de la informatización, la utilización de distintas estrategias de búsqueda, la ten-
dencia en esos centros… (Ihadjadene, 1998).

5.2.2 ENTREVISTAS

Las entrevistas pueden solucionar algunos de los problemas asociados a la utilización de
cuestionarios, al permitir aclarar dudas, especificar el significado de algunos términos, etcéte-
ra. Sin embargo, también conllevaban inconvenientes, como la «presión» de tener que respon-
der en tiempo real o la influencia de la presencia del entrevistador.

Las distintas opiniones y la interactuación ofrecen nuevas líneas de investigación, nuevas
ideas para los investigadores (sobre los comienzos de la aplicación de esta técnica véase: Coch-
rane Atherton y Markey 1983: 354).

Si se quiere sacar el máximo partido de una entrevista (ya sea individual o en grupo) es pre-
ciso tener en cuenta que hay que (Rowley, Slack, 1998: 214):

— Planificar adecuadamente el trabajo, definiendo objetivos, información sobre anteceden-
tes, tiempo de duración, etcétera.

— Conseguir autorización para realizarla.
— Conducir la entrevista de manera que se puedan conseguir los objetivos propuestos,

pero sin desperdiciar información no esperada.
— Utilizar preguntas y terminología que el usuario sea capaz de comprender.
— Mantenerse objetivo e imparcial.
— Ver y escuchar.

En general podemos distinguir entre entrevistas estructuradas, en las que se sigue un lista-
do de preguntas o temas predeterminados y por lo tanto se pueden comparar más fácilmente
los resultados obtenidos de distintas personas, y entrevistas flexibles o en profundidad, donde
se van abriendo distintas opciones en función de las respuestas que obtenga el entrevistador,
generalmente se tarda más tiempo en realizarlas y es preferible que las realice un entrevistador
experimentado.

Una variedad son las entrevistas simultáneas a varias personas o grupos de debate, donde
se analiza un tema determinado, en una discusión amplia y abierta, con un moderador, que va
realizando preguntas, con respuestas cerradas y abiertas, centradas en un tema, pero con la
posibilidad de ir tratando otras cuestiones que vayan surgiendo en la conversación y donde los
intervinientes pueden intercambiar sus experiencias, mostrar sus actitudes o exponer sus pun-
tos de vista.

En cuanto al número de personas máximo, Morgan (1988) recomienda entre 6 y 8 partici-
pantes para sesiones no estructuradas y entre 3 y 4 para sesiones estructuradas; en general se
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recomienda que el número esté entre 4 y 10 personas (Morgan, 1988; Stewart, Shamdasani,
1990; Kreuger, 1994) y que el grupo sea homogéneo.

Rowley y Slack (1998: 213) señalan las ventajas e inconvenientes de esta última técnica;
entre las primeras:

— Los integrantes se sienten seguros arropados por un grupo y por lo tanto les resulta más
fácil expresar sus puntos de vista, en un ambiente de espontaneidad.

— El proceso destaca las distintas actitudes y comportamientos en un corto espacio de
tiempo.

— Se puede observar el grupo con el fin de recopilar datos sobre las reacciones, el voca-
bulario o las percepciones.

— La discusión en grupo puede desencadenar réplicas, que no surgen en la recolección de
datos de tipo individual.

Entre las desventajas se pueden destacar:
— Se pueden limitar los intercambios de información francos y confidenciales sobre temas

«sensibles».
— Los puntos de vista minoritarios y las personas con una personalidad más retraída pue-

den no estar tan presentes.
— La dirección de grupos requiere formación y experiencia.

Un ejemplo de aplicación de esta metodología pueden ser algunos de los estudios desa-
rrollados por el Grupo de investigación que desarrolló el proyecto Bibliographic Elements and
Displays de la Universidad de Toronto (por ejemplo, Kopak, Cherry, 1998).

Como ejemplo de las cuestiones que se pueden dirigir a los usuarios, Catalán Vega (2000:
101) lista algunas de las preguntas que se pueden plantear a los usuarios para evaluar interfaces:

— ¿Por qué realiza usted esta acción?
— ¿Cómo realiza usted esta acción?
— ¿Por qué no realiza usted esta acción de esta manera?
— ¿Cuáles son las condiciones previas a realizar esta acción?
— ¿Cuáles son los resultados de efectuar esta acción?
— ¿Qué errores más frecuentes tiene el sistema?

5.2.3 REGISTRO DE TRANSACCIONES DE LOGS

Consiste en la grabación de las operaciones del proceso de datos que realiza un usuario
cuando está interactuando con un sistema. En su estudio publicado en 2001, Jansen y Pooch,
indican que la mayoría de los estudios sobre recuperación de información en Internet se han
basado en el análisis transaccional.
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Según Tolle (1983a: 169), está técnica se puede utilizar para contestar a distintas cuestiones
(aunque algunas de ellas han quedado desfasadas, puesto que en la mayoría de los sistemas los
usuarios finales no utilizan actualmente los comandos, otras siguen siendo válidas):

— Durante cuánto tiempo utilizan los usuarios las terminales.
— Qué comandos usan.
— De qué manera varía el tiempo de operación según el comando que se use.
— Cuáles son los errores que cometen los usuarios y en qué momento los realizan.
— Cómo varía la conducta del usuario de acuerdo con la duración de la sesión.
— De qué manera cambia la consulta a los distintos tipos de bibliotecas en una misma ins-

titución.
— Cómo cambia el uso según los distintos periodos (especialmente en las bibliotecas de

centros educativos según el cuatrimestre).
— Con qué frecuencia el usuario recupera registros, o no lo hace.
— Si se está haciendo uso de un tipo determinado de búsqueda, cuál es la probabilidad de

cambiar a otro tipo de búsqueda.
— Si existen determinados tipos de búsqueda que se utilizan muy escasamente. Si existe

alguna relación entre el tipo de biblioteca y las opciones de búsqueda.
— Cuál es la frecuencia de búsqueda para cada campo.
— Qué relación existe entre una sintaxis rígida en los comandos, el uso de los mismos y la

frecuencia de los mensajes de error.
— Cuáles son las pautas acerca de las opciones de uso.
— Qué relación existe entre el tiempo empleado por el usuario en la consulta del OPAC y

el tipo de búsqueda.
— Cuál es la probabilidad de continuar cometiendo un mismo error.
— Si existe alguna relación entre los errores y la duración de las búsquedas.
— Cuál es la frecuencia de las sesiones de un solo tipo de búsqueda; y de las sesiones de

varios tipos de búsqueda.

Según Dickson (1984: 23) en los registros de operaciones se deben tener en cuenta al
menos los siguientes datos: fecha, hora, tiempo, tipo de procesador, tiempo real empleado,
tipo y cantidad de operaciones ejecutadas, clasificación de las consultas del usuario, coste de la
consulta, cantidad de errores cometidos, contexto de los errores y preferencias de los usuarios.

Entre los problemas asociados a esta técnica podemos destacar:
— El desconocimiento del usuario, del éxito o fracaso subjetivo en la búsqueda, en suma de

sus percepciones u opiniones (únicamente se tiene constancia de sus acciones).
— La gran cantidad de información que recogen los ficheros.
— La necesidad de dedicar mucho tiempo para analizar la ingente información recogida.

A pesar de ser una técnica que se viene utilizando desde los años ochenta para los catálo-
gos en línea (Peters, 1993), lo cierto es que en países como España casi no se ha usado. Si bien
es cierto que en los últimos años ha sido «rescatada» para su aplicación en la minería de uso
web, véase al respecto, por ejemplo las publicaciones de Ortega Priego (2004 y 2005).
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5.2.4 REGISTRO DE PROTOCOLOS

La observación directa de los usuarios cuando interactúan con un sistema es una de las téc-
nicas que se pueden utilizar, tanto de una forma asistemática, simplemente para que el personal
técnico de un centro compruebe si un sistema funciona, si las condiciones ergonómicas son las
adecuadas…; como de una forma sistemática en el desarrollo de una investigación concreta.

En este segundo caso lo más recomendable es que el observador vaya tomando nota de lo
que ve. Rowley y Slack (1998: 208) señalan distintos inconvenientes asociados a la utilización
de esta técnica:

— La dificultad de desarrollar la técnica sin influir en el usuario: la sensación de sentirse
observado puede influir en las reacciones de la gente.

— Las notas serán selectivas y subjetivas.
— Cierta información de tipo cognitivo (actitudes, creencias, la motivación o la percepción)

no se puede observar.

Algunos de estos problemas se pueden solucionar, hablando después con los usuarios o
pidiéndoles que contesten a algún cuestionario. Un ejemplo de la utilización de esta técnica es el
estudio desarrollado en 2002 en la Biblioteca Satellite Centre en Bangalore, India (Sridhar, 2004).

Como ejemplo de formulario de observación de las acciones de los usuarios puede servir
(si bien habría que realizar algunas modificaciones debido a que fue diseñado hace más de 15
años y pensando en OPACs de acceso anterior al Web) el que aportan Hancock-Beaulieu,
Robertson y Neilson (1990: 87-110).

5.2.5 REGISTRO DE PROTOCOLOS VERBALES Y OTRAS TÉCNICAS INDIRECTAS

Otras técnicas consistirían en una «observación indirecta», como las grabaciones de las
acciones de los usuarios, mediante el uso de vídeo, con la ventaja de que el investigador puede
visionar la grabación cuantas veces sean precisas, pero el inconveniente de que requiere más
tiempo y el usuario se puede sentir «presionado» por la presencia de una cámara.

Otra técnica de observación indirecta sería el análisis de protocolos verbales (Ericsson,
Simon, 1984), donde se registran las verbalizaciones de los usuarios; si éstos, además, van indi-
cando en voz alta las tareas que realizan, la información es aún más completa. De hecho algu-
nos autores la consideran el método más eficiente para recolectar datos (Henderson, Smith,
Podd, Varela-Álvarez, 1995).

Morrison (1999: 197) indica entre sus principales ventajas la calidad y la cantidad de los
datos que se consiguen; y entre sus principales desventajas, la enorme cantidad de tiempo que
necesita y el posible impacto en el comportamiento del usuario. En cuanto al tiempo, señala
que cada sesión dura aproximadamente 171 minutos repartidos de la siguiente manera: selección
del candidato (3 minutos), sesión (23 minutos), transcripción (69 minutos), análisis inicial de
los datos (16 minutos) y selección de los datos (60 minutos).
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5.3 MÉTODOS DE ANÁLISIS DE DATOS

5.3.1 ANÁLISIS DE PROTOTIPOS

Se trata de un sistema utilizado para evaluar los sistemas y sus funcionalidades, usado para
sistemas experimentales, sin embargo en los sistemas comerciales, o no se ha utilizado, o no se
han conocido esas etapas previas a su lanzamiento al mercado.

El primer gran ejemplo de este tipo fue el que desarrolló la British Library a mediados de
los años ochenta, dentro del marco del proyecto OKAPI (Mitev, Venner, Walker, 1985), que se
llevó a cabo en diversas fases en los años siguientes y que permitió ir acumulando las mejoras
que se encontraban en cada fase. Así se consiguieron mejoras mediante la inclusión del trunca-
miento en las búsquedas, correcciones de errores tipográficos en las estrategias de búsqueda…

Pero no olvidemos que estos prototipos fueron utilizados durante los experimentos por
usuarios reales, así los autores suelen señalar la importancia de contar con los usuarios en las
distintas etapas de creación de un OPAC, con el fin de conseguir un sistema más interactivo y
adaptado a las necesidades de sus utilizadores potenciales; utilizando algunas técnicas como las
de transacciones, por lo tanto lo habitual ha sido el empleo de varias técnicas, aunque a efec-
tos expositivos, las dividamos aquí en distintas clases. En ese sentido, el proyecto OKAPI se
basó entre 1984 y 1986 en el desarrollo y la comparación de tres catálogos, EXP, CTL y OSTEM,
con lo cual estaríamos hablando también de un estudio de tipo comparativo.

Otro ejemplo fue el Dewey Decimal Classification Online Project que produjo dos catálo-
gos que se implantaron en cuatro bibliotecas, para medir la efectividad de las búsquedas por
materias (Markey, Demeyer, 1986).

Igualmente podemos citar Cheshire diseñado para adaptar los avances y recomendaciones
que se estaban produciendo en las investigaciones a las nuevas necesidades creadas con el
desarrollo de Internet y la posibilidad de acceder a colecciones a texto completo; para ello se
utilizaron estándares (que hace diez años aún no estaban generalizados, aunque actualmente
sean de uso corriente) como SGML o Z39.50, al igual que las Interfaces Gráficas de Usuario o
los sistemas hipertexto (Larson, McDonough, O’Leary, Kuntz, Moon, 1996).

5.3.2 EXPERIMENTOS CONTROLADOS

A pesar de las semejanzas y coincidencias con otras metodologías y la ya comentada, con-
fluencia de distintas de ellas en un mismo proyecto o estudio, podemos aislar un tipo específi-
co que consiste en estudiar el comportamiento de los usuarios en las búsquedas, es decir, saber
cómo un usuario realiza una búsqueda, abriendo así la investigación en OPAC a la psicología
cognitiva.
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Con este tipo de experimentos comenzó a ser superada la teoría «tradicional» de la recu-
peración de la información y el usuario fue colocado en el punto central de las investigaciones.

Una de las primeras investigadoras, desde la primera mitad de los años ochenta, analizan-
do el comportamiento de los usuarios finales ante el OPAC de las bibliotecas de la Universidad
del Estado de Ohio (Borgman, 1983) y posteriormente comparando la formación conceptual y
la procedimental de los mismos (Borgman, 1986a), fue Christine Borgman.

Otros estudios se han centrado en analizar los problemas procedimentales que encontra-
ban usuarios noveles, especialmente en lo relacionado con la utilización de las ayudas (Nielsen,
Baker, Sandore, 1985; Janosky, Smith, Hildreth, 1986; Baker, 1986). Igualmente, podemos
encontrar estudios sobre visualización de información y formatos de presentación de registros
bibliográficos, por ejemplo Kopak, Cherry, 1998.

5.3.3 ANÁLISIS DE TRANSACCIONES DE PROTOCOLOS (TRANSACTION LOGS
ANALYSIS, TLA)

Consiste en hacer un seguimiento de las acciones realizadas por un usuario durante un pro-
ceso de búsqueda, las cuales quedan almacenadas en el ordenador. En los países anglosajones
fue una técnica muy utilizada desde los mismos orígenes de la automatización de los catálogos,
consiguiendo información como la cantidad de registros recuperados, los comandos utilizados,
el tiempo empleado, los errores cometidos o la ayuda solicitada.

Varios autores (Penniman, Dominick, 1980; Rice, Borgman, 1983; Borgman, Hirsh, Hiller,
1996) señalan sus principales ventajas:

— Es discreta, en tanto en cuanto, no interfiere en la utilización del sistema por parte de los
usuarios.

— Permite obtener grandes cantidades de datos a un coste relativamente bajo.
— Se puede utilizar para desarrollar modelos cuantitativos.
— También puede ayudar para la interpretación cualitativa de modelos cuantitativos.

Algunos autores la han utilizado realizando valiosas investigaciones, como las realizadas en
el sistema de la Universidad de California (Larson, Graham, 1983; Larson, 1986; Millsap, Ferl,
1993); Kern-Simirenko (1983) que analizó cómo los usuarios en vez de utilizar las opciones de
búsqueda disponibles (operadores booleanos, browsing del sistema de clasificación o de los
encabezamientos de materia) para mejorar su búsqueda, tendían a cambiar los términos de
búsqueda; Tolle (1983a, 1983b) que la utilizó para el análisis de las búsquedas temáticas; Dick-
son (1984) o Henty (1986) que encontraron una relación directa entre la mayoría de los erro-
res de búsqueda y errores ortográficos o sintácticos; el estudio de Borgman (1986b) sobre los
comandos de búsqueda, los tipos de errores o el tiempo empleado; Lipetz y Paulson (1987)
que estudiaron el incremento de las búsquedas por materias en la New York Sate Library desde
un 27 a un 49% debido al cambio de un sistema manual a uno automatizado; Kaske (1988a,
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1988b, 1993) que estudió las diferencias en las búsquedas por materias según la hora del día,
el día y la materia científica específica; el de Hancock-Beaulieu y Mitev (1989); el de Hancock-
Beaulieu, Robertson y Neilson (1990) impulsada por la British Library; o el de Hunter (1991)
que señalaba que un 52% de las búsquedas eran por materia y, como elemento negativo, que
el 62% obtenían un resultado negativo (ningún registro), en el estudio realizado en la Bibliote-
ca de la North Carolina State University.

Sin embargo, pronto se vieron los problemas de este método evaluativo, al comprobar que:
— No todos los sistemas permiten su utilización.
— Las comparaciones no son fáciles porque la forma de guardar los datos se diferencia de

un sistema a otro.
— Se pueden presentar problemas en la identificación de las sesiones de cada usuario.
— La enorme cantidad de datos almacenados dificulta su análisis.
— No es capaz de explicar cómo realizan los usuarios sus búsquedas y cuáles son los moti-

vos que les llevaban a hacerlo de esa manera.
— Se plantean cuestiones de deontología profesional, como la utilización de información

de usuarios sin su consentimiento previo.

En todo caso, a pesar de los magníficos estudios realizados en otros países (principalmen-
te Estados Unidos y Reino Unido) mediante el análisis de transacción, en España apenas se ha
utilizado.

5.3.4 ANÁLISIS COMPARATIVOS

Si los primeros estudios se centraron en comparar las ventajas e inconvenientes de los catá-
logos automatizados frente a los manuales, pronto se comenzaron a estudiar catálogos en línea
(por ejemplo Siegel, Kameen, Sinn, Weise, 1984).

Esos estudios, aun cuando los podamos incluir dentro de los análisis comparativos, fueron
otorgando a los usuarios un papel cada vez más importante. Así por ejemplo, a mediados de los
años ochenta, el prototipo OKAPI fue comparado con el sistema Libertas, para estudiar las acti-
tudes de los usuarios (Walker, Jones, 1987; Jones, 1988).

Una mezcla de análisis comparativos y evaluaciones de expertos son los distintos estudios
que han aparecido en España desde la segunda mitad de los años ochenta. La mayoría analizan
las funcionalidades de las interfaces de los OPACs, comprobando funcionalidades y caracterís-
ticas. Generalmente la metodología consiste en comprobar si un determinado sistema cumple
una serie de funcionalidades, otorgando un valor (generalmente binario, 0/1) en función del
cumplimiento, de tal manera que se pueda obtener una calificación global (o por parámetros,
como pantallas de búsqueda, ayuda, pantallas de presentación de resultados…) del OPAC; pos-
teriormente se realiza la misma operación con otros catálogos y se establecen tablas comparativas.
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Se suele elegir sistemas con algún elemento en común (como pertenecer a bibliotecas univer-
sitarias) y de sistemas diferentes.

Veamos algunos ejemplos. Uno de los primeros estudios fue el realizado por Purificación Mos-
coso (1998), al que le han seguido otros de Alvite Díez y Rodríguez Bravo (2002a, 2002b); algunos
más específicos analizando la implementación de un único sistema como Innopac Millenium
(Rodríguez Bravo, Alvite Díez, 2002a); comparando dos sistemas, Innopac Millenium y Unicorn
(Rodríguez Bravo, Alvite Díez, 2004) o estudiando el acceso por materias (Marcos Mora, 2004a).

5.3.5 ANÁLISIS DE PROTOCOLOS

Ha sido un método muy utilizado que ha consistido en el análisis de los datos recogidos de
forma verbalizada (o anotada por escrito) por los usuarios en su proceso de interacción con un
sistema.

Procedente del campo de la psicología cognitiva, donde se ha utilizado para estudiar el pro-
ceso de resolución de problemas, se ha ido extendiendo al campo de los sistemas expertos,
hasta que ha comenzado a ser aplicada en los estudios de usabilidad en los ordenadores.

En los años ochenta podemos destacar las tesis doctorales de Sullivan (1986) que comparó
las búsquedas de usuarios expertos y noveles y Dalrymple (1987, 1990) que estudió la refor-
mulación de búsquedas comparando un catálogo manual con otro automatizado.

Posteriormente ha sido una metodología muy utilizada en diversos estudios sobre usabili-
dad de los sistemas que ha permitido descubrir las opiniones de los usuarios, sus dificultades,
sus frustraciones...

5.3.6 EVALUACIONES DE EXPERTOS DE SISTEMAS

Se pueden realizar en sistemas aún no instalados o en sistemas en funcionamiento. Aquí no
actúan los usuarios, sino que un experto evalúa el sistema.

Kahn y Prail (1994) proponen seguir las siguientes etapas a la hora de planificar este tipo
de evaluación:

— Establecer los objetivos claramente, elegir a los expertos más adecuados y elaborar un
plan de tareas.

— Explicar a los expertos su cometido, reuniéndolos.
— Revisar la interfaz de forma individual por cada experto, habitualmente se realiza una pri-

mera exploración de reconocimiento y una segunda sesión propiamente evaluativo.
— Reunir a los expertos para que pongan en común sus pareceres.
— Implantar las recomendaciones.
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Los estudios de este tipo pueden ser muy variados. En el recordatorio de publicaciones rea-
lizadas en España dentro del apartado «Análisis comparativos», visto antes, se han indicado algu-
nas investigaciones que se podrían encuadrar también dentro de este método. A ello podríamos
añadir otras aproximaciones como el estudio de Maguiña Lázaro (2002) sobre la interfaz del
OPAC de la Biblioteca Central de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos en Perú; el análi-
sis de usabilidad del OPAC (Innopac) de la Universidad Nacional de Singapur (Malcolm, 2005-
2006) o el magnífico estudio sobre la adaptación de la Biblioteca de la Universidad de California
al nuevo marco de acceso generalizado a las fuentes de información en Internet (University,
2005).
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INDICADORES
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DE FUNCIONALIDADES



(Página deixada propositadamente em branco)



6.1 DEFINICIONES

JÁTIVA MIRALLES (2004: 32) define indicador como aquel

[…] parámetro de evaluación y medición de un producto o servicio que, tras el análisis de
resultados cuantitativos-cualitativos y la comparación con modelos aceptados, sirven para deter-
minar el grado de calidad del producto o servicio sometido a un proceso de evaluación.

La norma ISO 11620 (1998) (International Organization for Standarization, 1999), define
indicador como:

[…] una expresión numérica, simbólica o verbal usada para caracterizar actividades (even-
tos, objetos o personas) tanto en términos cuantitativos como cualitativos para evaluar el valor
de las actividades caracterizadas y el método asociado.

La misma norma define indicador de desempeño como «una expresión numérica, simbóli-
ca o verbal derivada de las estadísticas de la biblioteca y los datos usados para caracterizar el
desempeño de una biblioteca».

Juan José Fuentes (1999: 31-32) propone que para evaluar el trabajo bibliotecario y/o docu-
mentalista se utilicen indicadores de rendimiento, entendidos como «la fórmula que usa la direc-
ción para medir los avances de un programa hacia la consecución de los fines y objetivos de la
organización», pudiendo ser indicadores «de carga de trabajo», «de eficacia» y «de efectividad».

6.2 PARÁMETROS

En cuanto a los parámetros es necesario delimitar qué es lo que vamos a evaluar y para ello,
tenemos que establecer una serie de parámetros o subparámetros que serán los elementos
sujetos a análisis.



Aunque existen ciertos elementos que serán comunes, cada autor propone analizar unas u
otras prestaciones. Veamos un ejemplo para la evaluación de interfaces: Ernest Abadal Falgue-
ras (2002) propone que se evalúe lo siguiente:

— Página de consulta (consulta simple o básica, consulta avanzada o combinada y consulta
de los índices).

— Página de resultados.
— Visualización de los documentos.
— Otras páginas (descripción general del contenido, ayudas...).

Mientras que Alvite Díez y Rodríguez Bravo (2002a: 79) evalúan dos parámetros:
— Las prestaciones de búsqueda. Dividido en cuatro subparámetros:

• Página de entrada al catálogo.
• Prestaciones concretas de búsqueda.
• Página de resultados.
• Gestión de contenidos.

— Las características o cualidades de la interfaz. Dividido en tres subparámetros:
• Diseño.
• Ergonomía.
• Amigabilidad.

Estos elementos se deben evaluar aplicando determinados indicadores, que se compararán
con recomendaciones, directrices o sugerencias ya establecidas previamente. Por ejemplo,
sobre la información que debe ser desplegada en un OPAC, Matthews (1987: 556) señalaba que
una pantalla debe tener: unos formatos desplegados consistentemente para que el usuario
sepa dónde buscar la información y una denominación correcta de la información; además,
debe permitir una asimilación eficiente de la información por parte del usuario y debe ser breve
(es decir, no desplegar más datos de los necesarios para el usuario).

La consistencia es fundamental para que el usuario pueda aprender a usar (y también a
recordar fácilmente cómo volver a hacerlo) el sistema. De esa manera si el modelo conceptual
del diseñador del catálogo y el del usuario son similares, este último lo podrá usar fácilmente
(podremos considerarlo como amigable). En relación con ello los datos y funcionalidades simi-
lares deberán estar agrupados y su disposición deberá seguir un esquema visual predecible, de
forma que el usuario pueda asimilar fácil, rápida y eficientemente la información. Como los
usuarios sólo pueden asimilar una determinada cantidad de información, la brevedad se con-
vierte en un factor fundamental para garantizar la satisfacción de los usuarios.

6.3 CARACTERÍSTICAS DE LOS INDICADORES

Según Malo de Molina y Martín-Montalvo (2005: 190) los indicadores deben reunir una serie
de características, pues han de ser:
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— Pertinentes: significativos para los aspectos que se quiera evaluar.
— Permanentes: para permitir la repetición periódica del análisis.
— Generalizables: para poder extender el análisis a otros centros o servicios diferentes.
— Fácilmente aplicables: con el fin de evitar un exceso de costes.
— Objetivables: es recomendable que se cuantifiquen.

Trzesniak (1998: 162), por su parte, aporta las siguientes propiedades para los indicadores:
— Relevancia o selectividad: el indicador debe reflejar un aspecto importante, esencial o crí-

tico de cualquier proceso o sistema.
— Gradación de intensidad: debe variar suficientemente.
— Univocidad: debe reflejar claramente un único aspecto que esté bien definido en el pro-

ceso o sistema.
— Normalización o estabilidad: la creación del indicador debe basarse en una norma, un

procedimiento único, bien definido y estable a lo largo del tiempo.
— Rastreo: tanto los datos en que se haya basado la obtención del indicador, como los cálculos

efectuados, así como los nombres de los responsables deben quedar registrados y se deben
conservar.

Mano y Duarte (2005), tras repasar las principales normas ISO de medición de rendimien-
to bibliotecario (ISO 11620: 2003 e ISO/TR: 2003), así como otras pautas (como las de la IFLA,
la UNESCO o REBIUN) señalan las principales características de los indicadores:

— Son flexibles.
— Reflejan la diversidad de las diferentes misiones y objetivos institucionales.
— Son veraces.
— Están claramente definidos y razonados.
— Aportan credibilidad a la medición.
— Permiten la comparación sectorial, nacional e internacional.

Juan José Fuentes (1999: 32), y en esto lo seguimos literalmente, habla de indicadores de ren-
dimiento y señala que deben cumplir una serie de requisitos para considerarse como válidos:

— Deben estar claramente relacionados con los objetivos específicos del programa.
— Tienen que ser medibles.
— La información utilizada debe ser fiable y válida; los datos reunidos tienen que ser exac-

tos, no sesgados y reunidos en el momento oportuno para su uso.
— Los indicadores han de poder ser transferidos a una información significativa que pueda

ser utilizada por todos los que la necesiten.
— Cada indicador debe ser único; debe revelar algún aspecto importante del rendimiento

y que no lo haga otro indicador.
— El valor de la información debe sopesarse con los costes del tiempo y del trabajo del que

ha reunido la información y del analista, y de los recursos.

Independientemente de la utilización de ese tipo de indicadores o de otros, lo cierto es que
esos principios son perfectamente válidos y se deben aplicar antes de la selección de los mismos.
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6.4 TIPOLOGÍAS DE INDICADORES

Malo de Molina y Martín-Montalvo (2005: 190) diferencia entre:
— Medidores: no aportan información cualitativa sino únicamente cuantitativa, ej. número

de préstamos realizados por unidad de tiempo.
— Indicadores: implican alguna valoración, midiendo el grado de perfección conseguido,

generalmente son el resultado de la combinación de dos o más medidores.

En una primera aproximación, los indicadores pueden ser de dos tipos:
— Cuantitativos, en relación con cantidades y por lo tanto se pueden medir utilizando can-

tidades, medidas, números…
— Cualitativos, que están en relación con cualidades, no se pueden medir numéricamente,

pero sí aportar juicios, percepciones, opiniones…

Alonso Arévalo, Echeverría Cubillas y Martín Cerro (1999: 3) recogen las dos siguientes tipo-
logías de indicadores:

A) Tipos de indicadores según Van House, Weil y McClure (1990):
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INDICADORES PARA LA TOMA DE DECISIONES SOBRE:

Indicadores de rendimiento operacional:
relacionan las inversiones con la produc-
ción.
Ejemplos:
— Número de registros catalogados por hora.
— Coste de cada registro catalogado.

Indicadores de eficacia:
relacionan la producción con el uso, desde
la perspectiva de los usuarios.
Ejemplos:
— Proporción de documentos del fondo

que se han usado.
— Satisfacción del usuario con el préstamo.

Indicadores de coste-eficacia (eficiencia):
relacionan la inversión con el uso.
Ejemplos:
— Coste total por usuario.
— Coste por préstamo.

• asignación de recursos a actividades, ser-
vicios o productos.

• qué servicios se pueden llevar a cabo y
cuáles son imposibles de asumir por la
biblioteca.

• ¿está la comunidad de usuarios bien ser-
vida?

• ¿qué áreas tienen un rendimiento bajo?
¿por qué?

• asignación de recursos a actividades, ser-
vicios o productos.

• ¿qué resultados son los deseables en fun-
ción de la cantidad de uso y de satisfac-
ción del usuario?



B) Clasificación de indicadores (extraída de: Claves para el éxito: indicadores de rendi-
miento para bibliotecas públicas, Barcelona, Eumo, Octaedro, Diputació de Barcelona,
Col. Legi Oficial de Bibliotecaris-Documentalistes de Catalunya, 1995, pp. 17-18):

• Indicadores de inputs: recursos introducidos en el sistema (personal, infraestructuras,
equipamiento, presupuesto, colección).

• Indicadores de procesos: las actividades que transforman los recursos en productos
(adquisiciones, catalogación, referencia).

• Indicadores de actividad: los productos y servicios creados por la biblioteca (acceso a
los materiales, catálogo automatizado, respuestas en el servicio de referencia, uso y
satisfacción del usuario con estos productos y servicios).

• Indicadores de resultados o de impacto: el efecto de las actividades de la biblioteca en
la comunidad. Por ejemplo el grado en el que el uso de la biblioteca afecta al aprendi-
zaje del alumno.

6.5 ELABORACIÓN DE INDICADORES: ESTRUCTURA, CRITERIOS Y
METODOLOGÍA

La norma ISO 11620 (UNE 50-137): Información y documentación. Indicadores de ren-
dimiento bibliotecario, recoge algunos indicadores genéricos para bibliotecas, así como meto-
dología para la elaboración de los mismos (International Standarization Organization, 1998,
1999). Podemos encontrar otras listas de indicadores, como la de de Rebiun (2000).

Aplicando estas pautas y listados se suele establecer la siguiente estructura para cada uno
de los indicadores:

— Objetivo del indicador.
— Ámbito de aplicación.
— Definición del indicador.
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Indicadores de impacto:
relacionan el uso que se hace de la biblio-
teca, sus servicios y productos, y el uso
potencial que se puede hacer de ellos.
Ejemplos:
— Número de usuarios activos de la biblio-

teca.
— Usos per cápita.

• ¿cuál es el nivel de éxito de la biblioteca?
¿a cuántos usuarios está llegando?

• ¿por qué un determinado número de
usuarios no utiliza la biblioteca?

• ¿por qué no se utiliza un servicio o pro-
ducto?

INDICADORES PARA LA TOMA DE DECISIONES SOBRE:



— Método.
— Interpretación de los factores que afectan al indicador.
— Fuentes.
— Indicadores relacionados.

La citada norma ISO 11620 establece los principales criterios a tener en cuenta para la crea-
ción de indicadores de desempeño:

— Contenido de información, el indicador debe ofrecer información para tomar decisiones,
fijar metas, medir la actividad…

— Confiabilidad, debe producir los mismos resultados cuando se usa distintas veces en cir-
cunstancias similares.

— Validez, debe ser válido para medir lo que se intenta medir.
— Idoneidad, debe ser adecuado para la propuesta en la que se quiere aplicar, según el pro-

cedimiento de la biblioteca.
— Carácter práctico, debe usar datos disponibles en la biblioteca, con un esfuerzo razona-

ble en tiempo, coste y recursos humanos.

A la hora de elaborar indicadores es útil seguir una metodología. Ellis y Norton, para la ela-
boración de indicadores de desempeño recomiendan (adaptado por Stubbs, 2004: 153):

— «Establecer objetivos, chequeos y controles de servicio».
— «Asegurarse que éstos sean satisfactorios para la gestión de la biblioteca y para los

clientes».
— «Acordar los tipos de indicadores requeridos en términos de qué es lo que se adquiere,

lo que se procesa y lo que se provee a los clientes».
— «Determinar niveles para los indicadores requeridos».
— «Establecer métodos prácticos de recolección de datos para las mediciones».
— «Establecer procedimientos para el análisis y monitoreo apropiado de las medidas en

relación con los indicadores».

Siguiendo a Trzesniak (1998: 162) podemos establecer tres fases para la construcción de
indicadores cuantitativos:

1. Fase previa a la obtención de información, en la que se hace la propuesta de listado de
indicadores y se define la metodología de obtención.

2. Fase de obtención de información, en la que hay que reelaborar los datos que se han
obtenido en bruto e interpretarlos adecuadamente.

3. Fase de perfeccionamiento, en la que se mejora alguno de los aspectos anteriores, si es
preciso, y se establecen valores de referencia.

En el siguiente gráfico se expresan esas fases:
Gráfico 1: Diagrama para la extracción de información relativa a los procesos o sistemas de

cualquier naturaleza (Trzesniak, 1998: 161)
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6.6 BAREMACIÓN DE INDICADORES

En la utilización de indicadores cuantitativos es preciso establecer un sistema de medida,
que sea pertinente, es decir, adecuado a la variable que se desea medir; preciso, de forma que
refleje adecuadamente la magnitud que se está analizando; y confiable, que se pueda utilizar en
distintas ocasiones, en distintos contextos y por distintas personas.

En cuanto a la aplicación de los indicadores y baremación no es fácil establecer un sistema que
sirva para medir de forma coherente, por ejemplo una interfaz, entre otros motivos porque:

— Es difícil fijar un sistema que sea aplicable para cualquier indicador (en unos casos será
recomendable un modelo sí o no y en otros elegir entre más opciones).

— No es fácil establecer un sistema de ponderación objetivo, de manera que siempre exis-
tirá cierta discrecionalidad que dependerá de las preferencias del diseñador del sistema
de evaluación, es decir, de la importancia que le otorgue a unos parámetros o a otros (si

INDICADORES PARA LA EVALUACIÓN DE FUNCIONALIDADES

Perguntas

Dados

Informações

Valores de referência

Refinamento

Interpretação

Reelaboração

Procedimentos
padronizados

Características
dos indicadores:

«a priori» e desejáveis
Sistema ou Processo



se considera más importante las búsquedas, que las presentaciones, o el diseño que el
contenido de los registros).

— No es fácil valorar correctamente el indicador, de forma que, aun en los casos de evalua-
dores expertos, puede existir cierta discrecionalidad, en función de su experiencia, sus
preferencias o el punto de vista que adopte.

De cualquier manera estos problemas se podrán paliar, explicando cuál es el sistema elegi-
do, por qué ha sido ése y no otro y cuáles son sus limitaciones. Será necesario delimitar el rango
de variación, establecer cada valor y aplicar criterios objetivos en la asignación de valores.

Van House, Weil y McClure (1990) inciden en la importancia de la baremación señalando
que las medidas en sí no son buenas o malas, su significado lo obtienen al comparar el dato con
lo que tendría que ser o la medida que se espera obtener. De esta manera sería necesario con-
tar con un estándar o patrón para poder comparar.

Abad García (2004: 238) señala que un patrón por excelencia no existe y, por lo tanto, debe
ser construido según los fines que se pretendan alcanzar. En el caso concreto de las interfaces
podrían ser las funcionalidades que se pretende que existan en los sistemas, las decisiones
adoptadas por grupos de expertos u organismos, los resultados de otras investigaciones eva-
luativas previas o la normativa aplicable.

Veamos algunos ejemplos para la evaluación de interfaces. Alvite Díez y Rodríguez Bravo
(2002a: 79-80) proponen el siguiente sistema de baremación: dividen su estudio en dos pará-
metros, otorgan un 60% de puntuación a las prestaciones de búsqueda y un 40% a las caracte-
rísticas de la interfaz. Cada uno de esos dos se subdivide en subparámetros, cuatro en el pri-
mer caso y tres en el segundo, pero la puntuación obtenida por cada uno de los siete depende
del número de indicadores de que dispongan (no existe un criterio fijo para asignar más o
menos indicadores). Finalmente los indicadores se puntúan con un 0 (ausencia de la funcio-
nalidad), un 1 (aplicación incompleta) y un 2 (aplicación completa). De esa manera el subpa-
rámetro «Prestaciones concretas de búsqueda», al que se le aplican más indicadores que a los
demás, tiene un peso relativo de más de la quinta parte del total (si hubiese un reparto «equi-
tativo» le correspondería un séptimo).

Para valorar los indicadores es recomendable la repetición de distintas estrategias de bús-
queda o la comprobación de distintas funcionalidades, con unos criterios que tiendan a ser uni-
formes. Así Alvite Díez y Rodríguez Bravo (2002a: 80) han realizado sus comprobaciones
mediante la realización de cuatro búsquedas: autor (Clarín), título (Don Quijote), materia
(bibliotecas digitales) y palabra clave (fuentes), así como operaciones para comprobar las
opciones de truncamiento, de utilización de las palabras vacías o la comprobación de los men-
sajes explicativos o de error.

Por su parte, Moscoso (1998) propone la utilización de la siguiente puntuación: «sí» (aspec-
to positivo), «no» (carencia) y «no procede» (característica no aplicable en un determinado con-
texto). La misma autora agrupa los indicadores en distintos grupos (o parámetros): página prin-
cipal de búsqueda; etiquetas y texto de los registros; los mensajes, las órdenes y opciones; las
páginas de resultados; y la ayuda en línea. Además, ofrece una ponderación con el fin de otor-
gar mayor o menor importancia a cada parámetro.
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LA EVALUACIÓN DE LA

RECUPERACIÓN DE
LA INFORMACIÓN
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7.1 INTRODUCCIÓN

UNO DE LOS CAMPOS que ha recabado una mayor atención ha sido la evaluación de la recupera-
ción de la información. En lo relativo a los catálogos en línea, los estudios «tradicionales» se
centraron en analizar si el usuario era capaz de encontrar un registro existente en el catálogo,
dentro de un campo de estudio que consideraba al catálogo como una herramienta para bus-
car objetos que se conocían previamente. La efectividad en la recuperación de información,
basada en la relevancia medida mediante la tasa de precisión, era el concepto a medir por
excelencia.

Sin embargo, la relevancia no es objetiva y universal, sino que depende de la utilidad (Coo-
per, 1976) que cada usuario le dé al documento localizado y por tanto es subjetiva, y varía con
el tiempo y, por ejemplo, con la posibilidad de que el usuario pueda comparar unos docu-
mentos recuperados con otros, lo cual servirá para conocer de forma más precisa su grado de
satisfacción con el sistema (Tessier, Crouch y Atherton, 1977). De ahí que hayan aparecido con-
ceptos que expliquen este nuevo paradigma como el de relevancia psicológica (Harter, 1992).

En definitiva que la interacción con el sistema es determinante a la hora de valorar la perti-
nencia o no de la información localizada por el usuario, como ya se puso de manifiesto desde
los años ochenta (Belkin, Vickery, 1985). Las aproximaciones a la evaluación de la recuperación
de la información desde el punto de vista de la interacción se han incrementado desde enton-
ces (Robertson, Hancock-Beaulieu, 1992; Su, 1992; Efthimiadis, 1992, 1995 y 2000; Keen, 1994;
Hersh, Hickam, 1995).

7.2 DEFINICIÓN, OPERACIONES, COMPONENTES Y CRITERIOS EN LA RI

Podemos definir la recuperación de la información (RI) como «la disciplina que estudia la
representación, la organización y el acceso a la información», a lo que se podría añadir que «la
RI puede verse como un sistema de comunicación asíncrono que pone en relación a los pro-
ductores de la información (autores de los documentos) con los consumidores de la informa-
ción (usuarios de sistemas de información)» (Abadal Falgueras, Codina Bonilla, 2005: 29-30).



La RI es, en realidad, una disciplina pluridisciplinar que se encarga tanto de aspectos concep-
tuales (definir términos, establecer modelos teóricos…) como prácticos, al diseñar Sistemas
de Recuperación de Información, SRI (Borko, 1968).

Como primera aproximación podemos indicar que en un sistema de recuperación de infor-
mación se pueden evaluar tanto el rendimiento como el coste. En cuanto al rendimiento, si
tenemos en cuenta que lo que se pretende es la recuperación de todos aquellos documentos
que sean relevantes (que se ajusten a una búsqueda concreta) y que no se recuperen aquellos
otros que no lo sean, parece que la relevancia se convierte en el parámetro fundamental. En
cuanto al coste, es evidente que esa recuperación relevante se tiene que hacer al menor precio
posible.

Para el cálculo de costos, Lancaster (1979) estableció un listado de los principales factores
que habría que tener en cuenta:

— El coste por búsqueda.
— El esfuerzo que se requiere de los usuarios para aprender cómo funciona el sistema, para

que lo utilicen, para que puedan acceder al documento completo y en la obtención de
información de los documentos recuperados.

— El tiempo que tienen que emplear los usuarios para la elaboración de las estrategias de
búsqueda tanto para acceder a los documentos secundarios, como a los primarios y
extraer de ellos la información requerida.

Volviendo al rendimiento, Mizzaro (1997) en un artículo sobre la historia del término rele-
vancia, establece una división entre los estudios realizados hasta 1976 que se centraban en
una relevancia centrada en el documento o la búsqueda, y los posteriores a ese año cuando
se va concretando una nueva concepción de relevancia (más subjetiva, dinámica y multidi-
mensional).

Abadal Falgueras y Codina Bonilla (2005: 40-41) listan las operaciones más habituales en la
recuperación de información:

— Indización: extracción de un conjunto de descriptores de contenido, tanto de los docu-
mentos como de las necesidades de información.

— Selección o recuperación: selección de un conjunto de documentos relevantes.
— Ordenación o ranking: que consiste en establecer el orden más adecuado para presen-

tar los documentos.
— Interconexión: establecimiento de relaciones entre partes de un mismo documento o

entre documentos distintos.
— Categorización: asignación de cada documento a un grupo o clase, siguiendo una onto-

logía, taxonomía o un sistema de clasificación.
— Condensación: elaboración de resúmenes.
— Visualización: representación de la información.

Sin embargo, al repasar los puntos del anterior listado, se puede comprobar fácilmente que
los autores citados consideran la RI en sentido amplio. En realidad muchos autores son más
restrictivos y limitan el concepto para algunas de las operaciones citadas arriba.
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Tague-Sutcliffe (1996) establece seis componentes en el proceso de recuperación de infor-
mación:

1. El conjunto de documentos.
2. El método de acceso o método de indización.
3. La necesidad informativa del usuario.
4. La estrategia de búsqueda (que el usuario verbaliza mediante una ecuación de búsqueda

o una selección en un menú).
5. El conjunto o secuencia recuperado (los ítemes que ofrece el sistema como resultado).
6. El juicio de relevancia (el grado de satisfacción de las necesidades del usuario).

Por su parte, Vickery (1970) estableció seis criterios para la evaluación de un sistema de
recuperación de información (los tres primeros relacionados con la disponibilidad de la infor-
mación y los tres últimos con la capacidad de selección en el resultado):

— Cobertura: la proporción del conjunto de la literatura potencialmente útil que ha sido
analizada.

— Recuperación: la proporción de los ítemes que se recuperan en una búsqueda.
— Tiempo de respuesta: el tiempo medio que se necesita para que el sistema responda.
— Precisión: la capacidad del sistema para no mostrar las referencias irrelevantes.
— Usabilidad: el valor de las referencias recuperadas, en lo relacionado con su compren-

sión, actualidad, fiabilidad…
— Presentación: el modo en que el resultado se presenta al usuario.

Tague-Sutcliffe (1996) resume los principales temas tratados por los investigadores sobre
evaluación de recuperación de información en los seis siguientes:

1. Si los experimentos sobre recuperación de información deben realizarse con usuarios
reales, con necesidades reales de información.

2. Si la evaluación de recuperación de información debe incluir también procesos de recu-
peración actuales (y por lo tanto variables en el tiempo).

3. Qué tipo de agregación es la adecuada para la evaluación de diferentes sistemas de recu-
peración de información.

4. Qué nos aportan los análisis frente a las recolecciones de datos experimentales o cuali-
tativos.

5. Cómo se pueden evaluar los sistemas de recuperación interactivos.
6. Hasta qué punto se pueden generalizar los resultados de los tests de recuperación de

información.

Para conocer los principales estudios «clásicos» de evaluación de la RI se pueden consultar
los artículos de Sparck Jones (1981) y de Belkin y Croft (1987). Para un análisis más reciente,
conciso, claro y con la inclusión de las principales investigaciones sobre el tema tratado se pue-
den consultar los capítulos 13 («Evaluation of information retrieval systems») y 14 («Evaluation
experiments») donde se recopilan los principales estudios aplicados en la recuperación de la
información (como Cranfield, MEDLARS, SMART o TREC) de la monografía de Chowdhury
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(2004). Para unas reflexiones más recientes sobre todas estas cuestiones véase: Martínez Mén-
dez y Rodríguez Muñoz (2004).

Para un análisis de las principales medidas de evaluación en recuperación de información,
como la precisión y la exhaustividad, véase la obra de Gómez Díaz (2003). Sobre la crisis del
paradigma aristotélico en la clasificación y sus repercusiones en la indización y la clasificación,
como fundamentos para la posterior recuperación de la información consúltese el artículo de
Warner (1999).

7.3 CORRIENTES DE INVESTIGACIÓN EN RECUPERACIÓN DE INFORMA-
CIÓN: COMPARACIÓN DEL MODELO ALGORÍTMICO CON EL COGNITIVO

Se suelen diferenciar dos corrientes de investigación en los estudios sobre recuperación de
información (según la conceptualización de Ingwersen y Willett, 1995):

— Algorítmica: ha sido la más extendida durante muchos años y se ha basado en la medida
precisa de determinadas variables usando métodos matemáticos o estadísticos (Clever-
don, Mills, Keen, 1966). Ha servido de base al desarrollo de otras investigaciones y siguen
apareciendo publicaciones cuyos autores se pueden inscribir en esta corriente.

— Cognitiva: centrada en la búsqueda y recuperación de información desde el punto de
vista del usuario (Dervin, Nilan, 1986).

Fernández Molina y Moya Anegón (1998: 16), basándose en un estudio previo de Persson
(1994), nos ofrecen los principales temas de trabajo de cada corriente investigadora, así como
los principales estudiosos:

— Algorítmica:
• Temas: recuperación mediante lógica booleana, mediante técnicas probabilísticas,

mediante lógica difusa o espacio vectorial, procesamiento del lenguaje natural, orde-
nación de los resultados de la recuperación o evaluación de la recuperación de infor-
mación.

• Investigadores: Croft, Salton, Van Rijsbergen, Robertson, Belkin, Cooper, Saracevic.
— Cognitiva:

• Temas: interacción usuario-sistema, comportamiento en la búsqueda de información,
búsqueda en línea, catálogos en línea o usuarios finales.

• Investigadores: Bates, Borgman, Bellardo, Markey.

Siguiendo a Fernández Molina y Moya Anegón (1998) podemos afirmar que si las inves-
tigaciones algorítmicas tienen la desventaja de intentar medir aspectos «cualitativos» como
la relevancia, sin considerar al usuario (sus condicionantes psicológicos, afectivos…); las
cognitivas pueden carecer, en algunos casos, de una buena base metodológica y se pueden
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convertir en meros estudios de casuística. Por tanto puede ser conveniente tener en cuenta
ambas aproximaciones.

Saracevic (1996) representa gráficamente el modelo tradicional señalando que está com-
puesto por dos grandes elementos: el sistema y el usuario (gráfico 1). El primero se componen
de objetos de información (textos, imágenes, datos…) que son representados, organizados en
un fichero y almacenados hasta que son utilizados para realizar un proceso de comparación y
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GRÁFICO 1. Representación del modelo algorítmico de recuperación de información (Saracevic, 1996).



correspondencia exacta. El segundo se manifiesta a través de la verbalización de una necesidad
informativa que se transforma en la elaboración de una query, que se compara con el conjun-
to de documentos. Aunque se dé cierta retroalimentación, lo cierto, es que suele estar limita-
da a la modificación de la estrategia de búsqueda por parte del usuario. Sin embargo, este mode-
lo adolece de algunas deficiencias como se ha puesto de manifiesto en la evaluación de estos
sistemas, especialmente que hay que mejorar la retroalimentación del sistema que supere los
tradicionales juicios de relevancia y considere toda la complejidad de los procesos de búsque-
da e intente utilizar los resultados para mejorar los sistemas de recuperación de información.

Järvelin e Ingwersen (2004) en un estudio reciente comparando el modelo tradicional con
las investigaciones más recientes, señalan nueve grandes aspectos (dimensions) que hay que
considerar en la búsqueda y recuperación de información y muestran la necesidad de elaborar
modelos conceptuales que abarquen todos esos aspectos, que son los siguientes:

1. The work task dimension: el conjunto de tareas relacionadas con la organización social
del trabajo, así como con la interacción entre las personas y el sistema.

2. The search task dimension: las prácticas de búsqueda y recuperación, consideradas glo-
balmente en su organización.

3. The actor dimension: las destrezas procedimentales y los conocimientos de los usuarios,
así como otros aspectos, como la motivación o las emociones.

4. The perceived work task dimension: la percepción de los usuarios de las tareas de tra-
bajo.

5. The perceived search task dimension: la percepción de los usuarios de la tarea de bús-
queda incluyendo los tipos de necesidades informativas y el proceso en la realización
práctica.

6. The document dimension: el contenido de los documentos, los tipos, las colecciones en
varios idiomas o en distintos medios.

7. The algorithmic search engine dimension: la representación de los documentos o la
información y las necesidades de información, incluyendo ayuda y herramientas para la
formulación de las queries, su representación y los métodos de correspondencia con los
documentos.

8. The algorithmic interface dimension: las herramientas de visualización y presentación
de objetos de información, las colecciones y su organización.

9. The access and interaction dimension: las estrategias de acceso a la información y la
interacción entre los usuarios y la interfaz (tanto en el contexto social como en el del
sistema).

En la siguiente tabla queda reflejado hasta qué punto las investigaciones basadas en mode-
los tradicionales se han acercado al análisis de los aspectos señalados, poniéndose de mani-
fiesto las carencias o lagunas informativas:
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TABLA 1. Relación entre los principales aspectos a analizar en la búsqueda y recuperación de información
y las investigaciones de tipo algorítmico (Järvelin, Ingwersen, 2004).

7.4 RECUPERACIÓN DE INFORMACIÓN: EL MODELO CONCEPTUAL
COGNITIVO

De estas dos grandes líneas de investigación han surgido distintos modelos teóricos para
explicar la recuperación de la información. Creemos que es precisamente el modelo cogniti-
vo el más integrador y, aunque se encuentre en una fase de desarrollo menos evolucionada
(por distintos motivos, como su más reciente aparición o la complejidad de incluir aspectos
psicológicos de difícil cuantificación) es el que mejor nos sirve para enmarcar este estudio en
los aspectos de recuperación de la información, por lo que procedemos a analizarlo con más
detalle.

Vargas Quesada, Moya Anegón y Olvera Lobo (2002) recogen los siguientes modelos den-
tro del enfoque cognitivo:

— Modelo cognitivo.
— Modelo global de polirepresentación.
— Modelo episódico.
— Modelo estratificado.
— Modelo de retroalimentación interactiva.

Siguiendo de cerca la exposición de estos tres autores pasamos a detallar cada uno de esos
modelos propuestos.
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7.4.1 MODELO COGNITIVO DE RECUPERACIÓN INTERACTIVA DE INFORMACIÓN

Se inicia antes de que el usuario realice una consulta (a diferencia del modelo tradicional),
analizando los distintos factores, como el estado cognitivo y contextual del usuario (objetivos,
creencias, estado de ánimo…), para ver cómo interactúan (Spink, 1997; Spink, Saracevic,
1997) creando la necesidad informativa; «el principio de incertidumbre» según la terminología
de Kuhlthau, (1993) o «ASK: Annomalous State of Knowledge» según Belkin, Oddy y Brooks,
(1982a, 1982b).

Se trata en muchas ocasiones de una necesidad informativa aún difusa, que el usuario no
puede conceptuar adecuadamente y que ni siquiera puede expresar de forma satisfactoria. Se
tiene en cuenta además que el proceso de recuperación de información es dinámico y por lo
tanto las necesidades informativas del usuario van variando a medida que se realiza el proceso.

Uno de los autores que han desarrollado un modelo teórico integrador más desarrollado
ha sido Peter Ingwersen. Véase el gráfico subsiguiente que explica este modelo, obsérvese el
papel central del usuario y la consideración de su entorno y los distintos elementos implicados.
Otros autores también han realizado aportaciones importantes en relación con la formación de
la necesidad informativa (Belkin, Oddy, Brooks, 1982a, 1982b), el dinamismo de ésta (véase,
por ejemplo, la aportación de Marcia Bates, 1989, una de las principales estudiosas de las bús-
quedas en OPACs) o el comportamiento del usuario durante la búsqueda (Sutcliffe, 1998). Este
modelo es el que ha servido de base para los que se exponen a continuación.

GRÁFICO 2. Propuesta de modelo cognitivo de recuperación interactiva de información, adaptado según el
propuesto por Ingwersen en 1996 (Vargas Quesada, Moya Anegón, Olvera Lobo, 2002: 109).
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7.4.2 MODELO GLOBAL DE POLIREPRESENTACIÓN

Consiste en la utilización de distintas representaciones tanto de los documentos como de
las técnicas, e igualmente de la consideración de distintas técnicas de RI. Se basa en el desa-
rrollo del modelo probabilístico de Robertson (1977) que considera que, ante la complejidad
del proceso de búsqueda, cuantos más documentos, consultas (y sus relaciones) estén dispo-
nibles, mayor posibilidad habrá de ver satisfechas las necesidades informativas de los usuarios.

Uno de los principales impulsores de este modelo ha sido también Peter Ingwersen, que lo
ha desarrollado como complemento a su modelo de Recuperación Interactiva de Información.
Frente a la redundancia general (considerada habitualmente como negativa y fruto de fallos en
las técnicas de recuperación o de indización), este autor introduce el concepto de «redundan-
cia intencional» que consiste en la representación múltiple de los documentos, las consultas y
las técnicas de RI. De esa manera, si una necesidad informativa (partiendo de que general-
mente se produce tanto inconsistencia en la indización y en las técnicas de RI, como en los
usuarios a la hora de expresar y realizar su consulta) es representada de distintas formas el
resultado será tan bueno o mejor que si la necesidad informativa fuese formulada correcta-
mente.

En el gráfico 3 se ofrece un esquema del modelo de polirepresentación de Ingwersen.
Obsérvese como del espacio cognitivo del usuario (en la derecha), donde aparecen los distin-
tos elementos que interactúan, se pasa al espacio informacional (en la izquierda), donde apa-
recen los documentos (s1, s2…), los descriptores de los mismos (r1, r2…) y las respuestas, a
través de un intermediario que es la interfaz de consulta, que deberá permitirle: 1) hacer con-
sultas mediante equiparación exacta y/o parcial; 2) mostrarle las necesidades informativas de
otros usuarios para que sea capaz de conceptualizar sus necesidades informativas o 3) navegar
por la estructura de la base de datos.
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GRÁFICO 3. Propuesta de modelo general de polirepresentación de recuperación de información, adap-
tado según el propuesto por Ingwersen en 1996 (Vargas Quesada, Moya Anegón, Olvera Lobo,
2002: 111).

7.4.3 MODELO EPISÓDICO

A partir de los elementos del modelo tradicional (técnicas de indización, representación,
equiparación, navegación y visualización), se centra en estudiar el estado de conocimiento anó-
malo (ASK) del usuario para saber cómo representarlo y recuperarlo posteriormente, para
poder almacenar y recuperar distintas estrategias informativas de búsqueda. Se pone el énfasis
en intentar diseñar una interfaz que sea capaz de detectar las necesidades informativas del
usuario y que le proponga distintas estrategias para interactuar con el sistema.

El impulsor de este modelo ha sido Nicholas J. Belkin, que ha desarrollado el concepto de
«episodio» para definir cada interacción entre el usuario y el sistema en cada consulta. Para
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alcanzar los objetivos de la RI se precisa, en este modelo, de una interfaz adaptativa, que utili-
zando las estrategias de búsqueda que el sistema tiene ya almacenadas de interacciones previas
con otros usuarios, pueda satisfacer la necesidad de información del usuario.

GRÁFICO 4. Propuesta de modelo episódico de recuperación de información, adaptado según el pro-
puesto por Saracevic en 1996 (Vargas Quesada, Moya Anegón, Olvera Lobo, 2002: 113).
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7.4.4 MODELO ESTRATIFICADO

Se centra en el proceso de interacción entre el usuario y el sistema, estableciendo distintos
niveles o estratos en el análisis de esos dos «componentes»; en el caso del usuario: el superfi-
cial, el cognitivo, el afectivo y el contextual; en el del sistema: el superficial, el de hardware, el
de software y el de contenido. Analiza los procesos de búsqueda de información de los usua-
rios con el fin de poder integrarlos en la interfaz. Se basa en los descubrimientos de la discipli-
na Interacción Hombre-Máquina (Human-Computer Interaction, HCI).

Su representante más destacado es Tefko Saracevic, del que ofrecemos un esquema de su
modelo donde se pueden analizar los distintos estratos y las relaciones existentes entre ellos.
Obsérvese que en la interacción se presentan distintos problemas asociados a la naturaleza
cambiante del ser humano, a sus carencias cognitivas para formular preguntas y utilizar los sis-
temas y, otros asociados, con los demás aspectos recogidos en el gráfico. De ahí que proponga
elaborar interfaces adaptativas con dos estratos: uno superficial (para los usuarios experimen-
tados) y otro cognitivo (que pueda identificar las necesidades informativas de los usuarios y le
ayude a conceptualizar la consulta).

GRÁFICO 5. Propuesta de modelo estratificado de recuperación de información, adaptado según el pro-
puesto por Spink y Saracevic en 1998 (Vargas Quesada, Moya Anegón, Olvera Lobo, 2002: 114).
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7.4.5 MODELO DE RETROALIMENTACIÓN INTERACTIVA

A partir de las limitaciones detectadas en la interacción (no definir cuáles son los procesos
implicados) se ha desarrollado la teoría de la retroalimentación, concepto que sirve para per-
mitir una mejor interacción con el sistema.

Spink y Saracevic (1997, 1998) citan distintos tipos de retroalimentación:
— Retroalimentación por relevancia de contenido: reformulación de una consulta a partir

de los juicios de relevancia del usuario (puede ser positiva o negativa).
— Retroalimentación por relevancia de los términos: reformulación de una consulta incor-

porando nuevos términos.
— Retroalimentación por magnitud de la respuesta: depende del número de documentos

obtenidos, puede producirse por exceso o por defecto y ser positiva o negativa.
— Retroalimentación por revisión de consultas anteriores: consiste en consultar el historial

de las búsquedas si el usuario se ha perdido o no recuerda qué estrategias de búsqueda
ha utilizado previamente.

— Retroalimentación por revisión de términos utilizados en consultas anteriores: igual que
la anterior pero buscando términos y no estrategias de búsqueda.

Aquí podemos destacar a Amanda Spink que, partiendo del sistema de recuperación inte-
ractivo de Saracevic y considerando los distintos niveles de interacción, ha desarrollado este
modelo (véase el gráfico 6) que parte de las estrategias de búsqueda: cada una de ellas puede
originar una o varias consultas al sistema (iteracciones), y cada iteracción puede generar uno o
más ciclos de retroalimentación (definido como una interacción que conlleva un proceso para
conseguir información del sistema, la obtención de documentos, la elaboración de juicios por
parte del usuario y una acción posterior que puede ser la modificación de la consulta).
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GRÁFICO 6. Propuesta de modelo de retroalimentación interactiva de recuperación de información, adap-
tado según el propuesto por Spink en 1997 (Vargas Quesada, Moya Anegón, Olvera Lobo,
2002: 116)

7.5 RECUPERACIÓN DE INFORMACIÓN EN LÍNEA: EVOLUCIÓN HISTÓ-
RICA Y ETAPAS

La recuperación de información en línea requiere la búsqueda de bases de datos o recur-
sos informativos de forma remota mediante el uso de las telecomunicaciones. A pesar de que
actualmente casi todo el mundo piensa en Internet y la tecnología web, lo cierto es que el acce-
so a la información en línea es anterior a los años ochenta y a la WWW. Así el primer gran sis-
tema accesible en línea fue MEDLINE a comienzos de los años setenta.

Rowley (1999) establece tres generaciones de búsqueda en línea:
1. Primera generación (desde los orígenes hasta 1981), caracterizada por:

a. Terminales mudas (dumb).
b. Velocidades de transmisión muy lentas.
c. Bases de datos sobre todo bibliográficas.
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2. Segunda generación (años ochenta), caracterizada por:
a. La implantación de los ordenadores personales.
b. Velocidades de transmisión medias.
c. Bases de datos tanto bibliográficas como de texto completo.
d. Interfaces destinadas a los usuarios finales.

3. Tercera generación (años noventa), caracterizada por:
a. Ordenadores personales multimedia.
b. Velocidades de transmisión altas.
c. Bases de datos tanto bibliográficas como de texto completo.
d. Existencia de tutoriales y ayudas.

Chowdhury (2004) añade una cuarta generación (desde finales de los años noventa) carac-
terizada por el acceso web a los servicios de búsqueda en línea. Ese mismo autor detalla cuáles
son los pasos básicos que hay que seguir (independientemente del sistema usado, que supon-
drá modificaciones para ajustarse a las características específicas del mismo) en una búsqueda en
línea (de forma genérica, sin ajustarse a un servicio de información en concreto sino pensando
en general en distintos servicios de búsqueda en línea en bases de datos como Dialog, OCLC,
STN… o en acceso al texto completo de revistas o libros como EBSCO, Ingenta o ProQuest):

1. Estudiar el tema sobre el que se busca información y desarrollar una comprensión clara
de la necesidad de información. Es un paso fundamental y está influido por varios facto-
res como la facilidad del usuario para expresar su necesidad informativa, el tipo de usua-
rio o sus necesidades. Es una etapa previa al comienzo del proceso de búsqueda. Una de
las claves del éxito posterior es que el usuario sea capaz de delimitar claramente su nece-
sidad de información.

2. Acceder a un servicio de búsqueda en línea. Para ello, en algunos casos, habrá que sus-
cribirse al servicio o tener acceso al mismo mediante una licencia institucional abierta al
usuario, como ocurre actualmente en muchas bibliotecas de centros universitarios o de
investigación.

3. Conectarse al proveedor del servicio. Normalmente a través de una interfaz web para lo
cual los usuarios habrán de conocer la dirección (URL) así como un nombre de usuario
y una clave de acceso.

4. Seleccionar la base de datos adecuada para buscar. Una tarea importante y, a veces, difí-
cil. Los servicios de búsqueda en línea ofrecen generalmente al usuario la posibilidad de
buscar en una o varias bases de datos usando la misma interfaz y algunos también la
opción de hojear una clasificación de bases de datos para seleccionar la más adecuada.

5. Formular expresiones de búsqueda. Es el punto fundamental de todo el proceso e inclu-
ye varias acciones: selección de los términos o expresiones de búsqueda (para lo que
podría tener que recurrir a diccionarios o tesauros), la formulación de la búsqueda, para
lo que habrá de conocer las facilidades de búsqueda disponibles (búsqueda booleana,
truncamientos, búsqueda en campos específicos, búsqueda por proximidad… y los ope-
radores que habrá de utilizar) o los campos que son indizados. Muchos proveedores de
servicios ofrecen distintas interfaces para usuarios noveles y expertos.
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6. Seleccionar el formato más adecuado para la presentación. Los servicios de búsqueda en
línea suelen ofrecer varios formatos predefinidos para la presentación de la información.
Hay que tener en cuenta que la elección puede acarrear costes adicionales.

7. Reformular la búsqueda si es necesario. Las búsquedas en línea suelen ser procesos inte-
ractivos en los que los usuarios realizan varias búsquedas, comparan los resultados o
modifican las estrategias. Para ello habrá que reiniciar el proceso desde alguna de las eta-
pas precedentes.

8. Seleccionar el modo de descarga. Se pueden descargar todos los registros seleccionados
en línea o enviar una solicitud para recibir fuera de conexión o elegir entre varios siste-
mas como guardarlos en una unidad de almacenamiento, enviarlos por correo electróni-
co o imprimirlos.

7.6 RECUPERACIÓN DE INFORMACIÓN EN LA WEB

Sin duda, el «tema estrella» en los últimos años es la recuperación de información en la web
a través de los motores de búsqueda.

En su estudio comparativo de las búsquedas en los sistemas de recuperación de informa-
ción anteriores a la web y los sistemas web, Mansourian (2004) señala los cuatro elementos que
han «revolucionado» el nuevo ambiente de las búsquedas:

1. La increíble y descontrolada expansión de la información electrónica, en un ambiente
considerablemente heterogéneo y sin estructurar: continuamente aparecen nuevas pági-
nas sin ningún tipo de control sobre sus contenidos, su estructura o la calidad de su
información, con un impacto evidente sobre los procedimientos de almacenamiento,
búsqueda y recuperación de la información.

2. La carencia de una coincidencia lógica entre el desarrollo de la tecnología informática y
la interacción hombre-máquina.

3. El incremento de usuarios inexpertos: los motores de búsqueda han reforzado la ten-
dencia de estos usuarios a realizar búsquedas poco sofisticadas, en sitios conocidos, sin
estrategias de búsqueda avanzadas, confiando excesivamente en la información que les
proporciona la web, sin ser (muchas veces) capaces de reconocer la información real-
mente relevante y manifestando una clara tendencia a utilizar técnicas de browsing
(White, Iivonen, 2001).

4. El nivel de comprensión sobre las necesidades de los usuarios en su proceso de búsqueda:
aún carecemos de un conocimiento en profundidad sobre el proceso de búsqueda de los
usuarios en el ambiente web, de forma que las herramientas de búsqueda se diseñen
basándose en los usuarios (Cothey, 2002).

Lewandowski (2005) resume las principales diferencias entre la información de recupera-
ción en la web y la recuperación de información tradicional:
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7.7 EVALUACIÓN DE LA INFORMACIÓN ACCESIBLE A TRAVÉS DE LA WEB

Con el desarrollo y expansión de Internet se ha ido haciendo cada vez más necesario con-
tar con herramientas que ayuden a los usuarios en sus búsquedas de información, evaluando y
filtrando la información; eso se puede realizar partiendo de las propias opiniones de los usua-
rios, si bien, esto acarrea el inconveniente del alto grado de subjetividad. Así se han desarrolla-
do los llamados Sistemas de Recomendaciones (SR), que han ido apareciendo en el mercado
como PHOAKS, Referral Web, FAB, Siteseer o GroupLens. Herrera-Viedma, Olvera, Peis y Por-
cel (2003: 509-510) recomiendan tener en cuenta los siguientes aspectos relacionados con los
SR:

— Representación de las recomendaciones: pueden ser muy variables desde un texto sin
estructurar a un único bit.

— Expresión de las recomendaciones: pueden ser explícitas o implícitas.
— Aspectos de identificación de la fuente: las recomendaciones pueden ser anónimas,

identificando la fuente o usando un pseudónimo.
— Uso de las recomendaciones: las formas en que se pueden usar pueden ser muy varia-

das, por ejemplo, incluyendo la recomendación junto al texto visualizado, u ordenando
éstos según la valoración asignada.

Los mismos autores (2003: 510) señalan los principales inconvenientes asociados a estos
SR: considerar las evaluaciones propias y otras ajenas, decidir quién puede recomendar, tener
en cuenta cuestiones de privacidad; considerar los costes de mantenimiento, y, por último,
cuestiones relacionadas con la corrupción y la sobrevaloración de una unidad informativa por
intereses puramente comerciales.

Para analizar en detalle la evaluación de la calidad de la información de documentos elec-
trónicos utilizando alguna de las técnicas de SR como los sistemas de recomendaciones difusos
véase el artículo de Herrera-Viedma y Peis (2003). Para un estudio en detalle sobre la evalua-
ción de recuperación de información en los comienzos del desarrollo de Internet véase la tesis
de Martínez Méndez (2001). Sobre el desarrollo de propuestas para facilitar la recuperación de
la información mediante la lematización de las palabras, véase la tesis doctoral de Gómez Díaz
(2001).

Dentro de los diversos estudios evaluativos en la web, se han desarrollado investigaciones
sobre la evaluación de los recursos informativos, e incluso valoraciones de los propios usuarios
de las páginas web. Tombros, Ruthven, Jose (2005) proponen una metodología autoevaluativa
en la que los usuarios valoran el texto (contenido, títulos y encabezamientos…), la estructura
(presentación, enlaces…) y la calidad (profundidad, autoridad, fuente, actualización, errores,
novedad en los contenidos…) de las páginas web.

Igualmente, el desarrollo de las bibliotecas digitales ha conllevado un interés tanto por
analizar su naturaleza y sus implicaciones sociales, como por evaluarlas. En este sentido se
han desarrollado distintos proyectos de investigación, como, por ejemplo, y de manera muy
especial, los potenciados por la Digital Library Initiatives (DLI) de Estados Unidos, o el
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Human-Computer Interaction Group de la Universidad de Cornell; así como el Proyecto
Perseus, el Pricing Electronic Access to Knowledge (PEAK), el Museum Educational Site
Licensing (MESL). Manifestándose la necesidad de estudiar distintos aspectos como deter-
minar el campo de evaluación, el sentido de la misma, los criterios a utilizar, los agentes par-
ticipantes y retomando algunos elementos fundamentales que de tan conocidos, estaban ya
asumidos (y casi olvidados) en las bibliotecas tradicionales, como la persistencia de la colección,
la garantía de la conservación de la información, independientemente de los cambios de direc-
ción de los documentos o de las variaciones en los productores o suministradores de la
misma (Saracevic, 2000). Para un análisis de las principales investigaciones véase el mono-
gráfico que la revista Library Trends publicó en otoño del año 2000 sobre la evaluación de
servicios de bibliotecas digitales (Peters, 2000).

En el caso de los catálogos en línea, y de otras herramientas de acceso a la información, tra-
dicionales en las bibliotecas, la propia labor de los bibliotecarios, bibliógrafos… otorgaba una
valoración, por el hecho de ser incluidas en la colección. Pero lo cierto, es que en el mundo
actual, donde los OPACs son una puerta hacia un mundo mucho más amplio de recursos de
información, las herramientas de SR pueden aportar un valor añadido a las fuentes de infor-
mación accesibles a través de un catálogo.

7.8 RECUPERACIÓN DE INFORMACIÓN EN OPACS

A finales de los años ochenta Hildreth (1989: 10) señalaba las principales diferencias entre
la recuperación de información en bases de datos y la recuperación de la información en catá-
logos en línea:

— Los OPACs eran para usuarios inexpertos o sin formación.
— Los registros de los OPACs no solían tener resúmenes y había pocos encabezamientos de

materia.
— Los OPACs contenían referencias de la colección de una biblioteca, generalmente for-

mada por varias disciplinas.

Fidel y Soergel (1983) establecían en los años ochenta ocho elementos que interactuaban
en el proceso de recuperación de información bibliográfica en línea:

— El marco: tipo de institución o biblioteca y sus políticas.
— El usuario: quien tiene la necesidad informativa, aun cuando puede que él no realice

directamente la búsqueda.
— La consulta: pasar de la mente del usuario a la formulación de una query específica en

un sistema.
— La base de datos: conocer sus características, como cobertura, lenguajes documentales

utilizados…
— El sistema de búsqueda: tipo de sistema, ayudas ofrecidas…
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— El buscador: su formación, su experiencia, su personalidad, aspectos demográficos, fac-
tores cognitivos, su actitud...

— El proceso de búsqueda: un concepto complejo y amplio donde hay que considerar la
sesión o sesiones, la interacción usuario-sistema, la estrategia de búsqueda o la formula-
ción de la query.

— El resultado: la valoración de los documentos recuperados.

Más recientemente, Yee y Layne (1998) han indicado que existen tres tipos fundamentales
de entidades que utilizan los usuarios en los catálogos en línea: autores, trabajos (works) y
materias y por ende centran en ellas sus propuestas para mejorar el acceso a la información.

Las mismas autoras (1998: 8) ofrecen una breve descripción de cuál debe ser la meta gené-
rica de un buen catálogo en línea y que merece la pena ser tomada en consideración:

The goal of effective online public access catalog design is a database that reveals its organi-
zation to the user as it is being searched, not by forcing the user to make many choices before
arrival at her or his goal, but by informing the user at all times of all the available pathways from
that point. The catalog should also provide the user with as many records as possible that may
be relevant to his or her query but then allow the user to indicate which are truly relevant and
to make all subsequent pertinence decisions.

Además el sistema debe ser lo más invisible posible, es decir, que debe intentar pasar desa-
percibido para el usuario.

Hace unos quince años que uno de los principales estudiosos del tema, ya ponía de mani-
fiesto la voluminosa literatura existente sobre la cuestión. En lo referente a las investigaciones
sobre los catálogos de bibliotecas (Hildreth, 1989: 3). Desde entonces para acá, se han incre-
mentado aún más los estudios, además de haberse diversificado el campo de actuación, así
como el aspecto y las funcionalidades de los propios OPACs. Así encontramos investigaciones
dedicadas específicamente a proponer prototipos elaborados en laboratorio de interfaces de
recuperación de información específicamente para catálogos en línea (Archuby, Cellini, Gonzá-
lez, Pené, 2000).

7.9 EVALUACIÓN DE LA RECUPERACIÓN DE INFORMACIÓN EN OPACS

Abadal Falgueras y Codina Bonilla (2005: 200) proponen que se evalúen los siguientes
aspectos:

— Prestaciones del lenguaje de interrogación: uso de operadores booleanos, búsquedas
por campos, operadores de proximidad, posibilidad de poder mostrar índices de cam-
pos, ídem de mostrar y consultar el tesauro, búsqueda en lenguaje natural, búsquedas
semánticas, etc.
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— Precisión: capacidad para recuperar sólo los documentos relevantes.
— Exhaustividad: proporción de documentos relevantes suministrados respecto del total

de documentos precisos existentes en la base de datos.
— Tiempo de respuesta.
— Utilidad: consistencia de los resultados, el grado de actualización, la presencia de dupli-

cados…
— Formatos de visualización: posibilidad de seleccionar diferentes formatos; incluyendo las

opciones de descarga de registros.
— Interfaz: presentación clara, sencilla e intuitiva, selección de idiomas, navegación, siste-

ma de ordenación de resultados.

Naturalmente no estamos de acuerdo con todos estos aspectos, pues es evidente que la
interfaz sería más adecuado medirla «a parte», con entidad propia y no como un elemento más
de la recuperación de información; en todo caso, para el resto de los elementos, ofrece una
visión panorámica de los distintos elementos que pueden ser objeto de análisis y medición.

Veamos un ejemplo. Sarmiento Santos, Valle Segovia y Fernández (2004) han llevado a cabo
un estudio de campo aplicando los indicadores recobro y precisión en el sistema de recupera-
ción de información bibliográfica de la Biblioteca Central de la Universidad Nacional Mayor de
San Marcos (Perú), concluyendo con recomendaciones específicas como la necesidad de:

— Revisar las políticas de indización que se siguen en ese centro.
— Ofrecer un diccionario de términos para uso en la búsqueda de información.
— Tener en cuenta los distintos factores que influyen en la recuperación de información

(indización, sistema, desarrollo de colecciones, estrategias de búsqueda, etcétera).
— Así como otras recomendaciones específicas del SIGB utilizado y de la metodología

empleada en la investigación.

Al igual que en otros sistemas de recuperación de información, en los OPACs también se
han realizado estudios aplicando los principales indicadores que ya hemos indicado. En un
estudio publicado en el año 2000 Charlotte Wien señalaba la metodología para analizar la efec-
tividad, criticando la manera en que se seleccionaban las muestras sobre las que se trabajaba y
poniendo de manifiesto que tanto la cantidad de registros como la materia de los mismos afec-
taban a la efectividad en la recuperación (Wien, 2000).
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EL ACCESO POR MATERIAS EN

OPACS: ANÁLISIS DE PROBLEMAS
Y PROPUESTAS DE SOLUCIÓN



(Página deixada propositadamente em branco)



8.1 IMPORTANCIA DE LAS BÚSQUEDAS POR MATERIA

DESDE LOS PRIMEROS TIEMPOS DE LAS INVESTIGACIONES sobre catálogos automatizados afloraron las
principales cuestiones relacionadas con el acceso por materias. Así, la macroencuesta realizada
por el Council on Library Resources a principios de los años ochenta puso de manifiesto1:

— El papel clave de las búsquedas por materias en la utilización de los sistemas de recupe-
ración de información bibliográfica.

— La gran cantidad de usuarios que tenían problemas en la realización de las mismas.
— Que los propios usuarios ofrecían recomendaciones sobre cómo mejorar las búsquedas

por materias.

A pesar de tratarse de una funcionalidad de primer orden en la consulta de los catálogos, lo
cierto es que en algunas investigaciones ha sido relegado; o ciertos autores han considerado que
si los usuarios la utilizaban poco no precisaba que se le dedicara demasiado tiempo. En realidad
lo más correcto hubiese sido valorar su enorme utilidad y plantearse qué deficiencias de diseño
existían que impedían su uso óptimo por parte de los usuarios. Esta situación ya fue puesta de
manifiesto, al menos, desde los años setenta, entre otros, por Marcia Bates (1977b, 1986).

Algunas investigaciones han puesto de manifiesto la primacía de las búsquedas por materias
incluso en el ambiente preautomatizado, pues era frecuente localizar obras conocidas con el fin
de conseguir notaciones de sistemas de clasificación o encabezamientos de materia con los que
posteriormente poder continuar las búsquedas o ir directamente a buscar en los estantes obras
de la misma materia (Hancock-Beaulieu, 1990).

Naturalmente si muchos usuarios se acercan a los sistemas de recuperación de información
bibliográfica con necesidades informativas escasamente definidas y si además es frecuente que

1 Se trató de uno de los primeros (en 1980 se había desarrollado una investigación auspiciada por el
Council on Library Resources, CLR, enviando cuestionarios a 35 centros y fruto del cual fue el trabajo
Online Public Access to Library Bibliographic Databases) estudios de catálogos automatizados, desa-
rrollado en Estados entre 1981 y 1982, patrocinado por el Council on Library Resources. La metodología
consistió en el envío de cuestionarios a 8.094 usuarios y 3.981 no usuarios de 16 catálogos en línea. Aun-
que apenas se usaron otras metodologías, sirvió como punto de partida de futuras investigaciones.



busquen «lo que haya sobre…» las búsquedas por materias han de ser un requisito funda-
mental de cualquier catálogo y las investigaciones han de centrarse en su análisis, de forma que
permitan ir superando los problemas que los usuarios encuentren para llevarlas a cabo. De
hecho, el desarrollo de los catálogos automatizados en los años ochenta fue haciendo cada vez
más necesario poner el foco de los estudios en esta cuestión (Lancaster, Elliker, Connell, 1989).

Se trata, pues, de un tema recurrente y que viene de antiguo, pues ya existían estudios de
la época de los catálogos en fichas; sin embargo, la automatización reavivó el asunto, al con-
trastar los buenos resultados que se podían obtener en las búsquedas de datos conocidos
(autor, por ejemplo) frente a las búsquedas genéricas por materia; además Internet ha puesto
a los usuarios ante la posibilidad de tener que «enfrentarse» a enormes cantidades de informa-
ción (Taylor, 1995).

8.2 LAS BÚSQUEDAS TEMÁTICAS EN LOS OPACS

Drabenstott y Weller (1996a: 520) señalan las dos principales opciones de búsqueda que
ofrecían los catálogos existentes a mediados de los años noventa (y que podemos considerar
como válidas aún para muchos OPACs):

— Búsquedas por palabra clave: cuyo resultado es un informe del número de encabeza-
mientos de materia o registros que se corresponden con los términos de la búsqueda.

— Aproximaciones alfabéticas a los términos de búsqueda introducidos por el usuario: cuyo
resultado es un listado de encabezamientos de materia que se encuentran alfabética-
mente alrededor de los términos introducidos por el usuario.

Las citadas autoras recomiendan la segunda, puesto que contextualiza los términos, ofre-
ciendo información que permite precisar mejor el significado. Sigamos su ejemplo: al buscar
AIDS (con varios significados en inglés, como «ayuda» o «SIDA») se podrían obtener distintos
documentos, para diferenciar se pueden ofrecer varios encabezamientos con subencabeza-
mientos, como AIDS (Disease), AIDS (Disease)-Alternative treatment, AIDS (Disease)-Bio-
graphy. De esta manera quedan precisados tanto el significado específico, como la forma.

Williamson (1984) establece los componentes precisos que es necesario conocer para que
la búsqueda por materias sea eficaz:

— Los campos por los que se puede buscar y sus características.
— El tesauro que se haya utilizado para la indización.
— Las distintas posibilidades de búsqueda del sistema y saber utilizarlas.
— Las estrategias de búsqueda y saber aplicarlas (en qué momento, cómo hacerlo, etcétera).

Tradicionalmente la herramienta principal de búsqueda ha sido la utilización de encabeza-
mientos de materia, se trata de lenguajes documentales precoordinados; sin embargo, a media-
dos del siglo XX se puso de manifiesto la necesidad de utilizar lenguajes postcoordinados,
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como los tesauros. Existen argumentos para defender una y otra manera de acceso; sin embar-
go, muchos autores, concuerdan en afirmar que ambos son útiles y que es necesario que se
mantengan los lenguajes precoordinados (Svenonius, 2000).

Sin embargo, es frecuente que, debido tanto a las posibilidades de la indización en lengua-
je natural, y a la subjetividad inherente (disparidad de criterios entre los indizadores) como al
coste (medios económicos y humanos) en sí del análisis de contenido mediante lenguajes con-
trolados, se tienda a reducir el análisis de contenido en las tareas técnicas de los centros de
información (Williamson, 1997).

8.3 EL DESARROLLO DE LAS INVESTIGACIONES SOBRE EL ACCESO POR
MATERIAS

Villén Rueda (2006: 29-31) destaca tres periodos en la historia de la recuperación por
materias:

— Años setenta: durante los cuales, aunque el interés se centró en la propia catalogación
descriptiva (Bryant, 1980), comienzan las primeras críticas sobre las deficiencias de la
recuperación por materias, en lo relacionado con la terminología (retraso en adoptar los
avances de las ciencias) y en la estructura de los encabezamientos de materia.

— Años ochenta, caracterizados por:
• La realización de estudios sobre la estructura de los encabezamientos de materia como

forma de mejorar la recuperación de información.
• Las críticas a la inconsistencia en la utilización de los listados de encabezamientos de

materia, especialmente el LCSH, puesto que de media se asignaban menos de dos.
• Las investigaciones sobre recuperación de información en los OPACs: ruido o silencio

documental y fallos en las búsquedas, que se pretenden combatir con distintas solu-
ciones como la lematización, utilización de los tesauros por parte de los usuarios, uti-
lización de tablas de contenido o índices…

• La implantación del formato MARC y sus consecuencias para la recuperación por materias.
• Las propuestas de nuevas interfaces de usuario más amigables, tras el análisis de los

principales problemas asociados a la recuperación por materias.
— Años noventa: Interés por perfeccionar los sistemas para facilitar a los usuarios el acceso

por materias, mejorando la consistencia en la construcción de los propios encabeza-
mientos y también el diseño de los OPACs, tanto en lo referente a los registros como a la
interfaz y sus opciones de búsqueda.

Como se ha indicado más arriba, el primer gran estudio sobre los catálogos automatizados
desarrollado en Estados Unidos en la primera mitad de los años ochenta ya ponía de manifiesto
la importancia que los usuarios otorgaban a las búsquedas por materias. Algunos de sus des-
cubrimientos fueron los siguientes (Matthews, Lawrence, Ferguson, 1983):
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— El porcentaje de las búsquedas temáticas se acercaba al 59% del total de búsquedas.
— En el 43% de los casos los usuarios tenían problemas para formular este tipo de bús-

quedas (un porcentaje superior a otro tipo).
— Los usuarios señalaban que las mejoras en las búsquedas temáticas, que se pudiesen imple-

mentar en los catálogos automatizados, serían las más útiles. Así, por ejemplo, un 45%
señalaban que desearían poder ver palabras relacionadas con sus términos de búsqueda.

Veamos someramente algunas de las investigaciones que se realizaron desde los años ochen-
ta en adelante sobre el tema. Lipetz y Paulson (1987) relacionaron búsquedas por materias y
automatización y comprobaron como aquéllas pasaron de ser un 27% en el catálogo manual de
la New York State University, a representar un 49% tras su automatización. Por su parte, Kaske
(1988a, 1988b) estudió las diferencias en las búsquedas por materias según la hora del día, el día
y la materia científica específica, en el caso del OPAC de la Universidad de Alabama.

Hunter (1991), en un estudio realizado en la Biblioteca de la North Carolina State Univer-
sity, concluía que un 52% de las búsquedas eran por materia y, evidenciaba un aspecto ya de
sobra conocido sobre las búsquedas temáticas: que el 62% obtenían un resultado negativo (nin-
gún registro). Aluri, Kemp y Boll (1991) señalaron como causas del fracaso en las búsquedas
por materias los defectos de la LCSH (la lista de encabezamientos de materia más usada en Esta-
dos Unidos) debidos a políticas específicas de catalogación, la inconsistencia en la forma de las
entradas y la falta de consenso en la terminología.

A pesar de que desde los primeros años ochenta se habían detectado los problemas de los
usuarios en las búsquedas por materias, en los años noventa los problemas seguían presentes
(como los recogidos por Drabenstott y Weller, 1996a: 520):

— En un tercio de las búsquedas por materias, los usuarios no conseguían resultados.
— Cuando se conseguía un resultado positivo, el exceso de ítemes desanimaba a los usua-

rios para revisar todos ellos.
— Cuando los usuarios conseguían utilizar correctamente el vocabulario controlado del

catálogo (algo infrecuente) era porque introducían búsquedas de una sola palabra de
materia o lugar.

— Los usuarios estaban tan desanimados con los resultados de las búsquedas por materias
que buscaban otras vías que no fuesen la utilización de los encabezamientos de materia.

8.4 LOS PRINCIPALES PROBLEMAS DE LOS USUARIOS EN LA UTILIZA-
CIÓN DE LOS OPACS

Es conveniente enmarcar el uso de los sistemas de recuperación de información bibliográ-
fica y los principales problemas que enfrentan los usuarios a la hora de consultarlos, para ana-
lizar posteriormente con más detalle las dificultades específicas en las consultas temáticas.
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Espelt (1998) señala los principales elementos que afectan a la recuperación de información:
— El contexto de la base de datos: tanto en la selección de la base de datos (sin haber ele-

gido previamente una fuente adecuada el resultado no puede ser satisfactorio) como en
la propia búsqueda.

— Los procedimientos de indización: la utilización de lenguajes controlados o lenguaje
libre para indizar y realizar búsquedas posteriormente en el nuevo marco de la web.

— Las interfaces de usuario: la simplificación de las interfaces y la uniformidad de las mis-
mas por los imperativos de Internet.

En el siguiente listado se detallan los principales problemas, así como las principales líneas
de análisis y algunos de los investigadores de cada tema, siguiendo la propuesta de Debra J.
Slone (Slone, 2000):

— Errores tipográficos u ortográficos (Borgman, Hirsch, Walter, Gallagher, 1995; Dickson,
1984; Drabenstott, Weller, 1996a; Peters, 1989; Yee, 1991).

— Desconocimiento de las reglas bibliográficas (Dickson, 1984; Lewis, 1987).
— Problemas con la lógica booleana (Ensor, 1992; Matthews, Lawrence, Ferguson, 1983).
— Tendencia de los usuarios a querer acabar cuanto antes o a abandonar tras un fracaso ini-

cial (Drabenstott, Weller, 1996; Peters, 1989; Tolle, 1983).
— Resistencia a hacer browsing a partir de un determinado número de registros (Massi-

cotte, 1988; Wiberley, Daugherty, 1988).
— (Des)conocimiento del tema de búsqueda (Allen, 1991; Bates, 1989a; Hsieh-Yee, 1993).
— Experiencia (Fenichel, 1981; Harter, 1984; Hsieh-Yee, 1993; Spink, 1993).
— Estilos de búsqueda (Fidel, 1984; Oldroyd, Citroen, 1977).
— (Des)conocimiento del sistema (Kiestra, Stokmans, Kamphuis, 1994).
— Sentimientos y reacciones ante las búsquedas en línea (Dalrymple, Zweizig, 1992; Kuhlt-

hau, 1991; Kuhlthau, Turock, George, Belvin, 1990; Nahl, 1997).

8.5 LOS PRINCIPALES PROBLEMAS DE LOS USUARIOS EN LA REALIZACIÓN
DE BÚSQUEDAS TEMÁTICAS

Suele ser habitual recurrir a un estudio «clásico» sobre la cuestión, las investigaciones que
realizó Ray Larson en la segunda mitad de los años ochenta y, especialmente, un artículo (Lar-
son, 1991a) donde comparaba las búsquedas por materias con el viaje de Ulises que tenía que
sortear dos peligros para llegar a su destino en el momento en que cruzaba el estrecho de Mesi-
na (la roca Escila y el remolino Caribdis), metáforas del silencio (asociado a la búsqueda por
encabezamientos de materia) y del ruido documentales (ocasionado por la búsqueda median-
te palabras clave). Tras registrar en un periodo de tiempo prolongado (seis años) las operacio-
nes (más de 15 millones de búsquedas) realizadas en el catálogo MELVYL detectó que estaban
disminuyendo las búsquedas por materias al tiempo que aumentaban las búsquedas por pala-
bra clave en el título, especialmente entre los usuarios experimentados.
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La American Library Association en un estudio de 1995 (citado por Villén Rueda, 2006: 31)
indicaba las principales causas de los problemas de la recuperación por materias:

— «Presión administrativa para eliminar la catalogación por materias».
— «Carencia de educación y preparación en la práctica del análisis de materias».
— «Rechazo de LCSH por parte de los usuarios».
— «Visión de la clasificación sólo como un mecanismo de encontrar libros en las estanterías».

Ray Larson (1991c) señalaba a principios de los años noventa los principales problemas a
que tenían que hacer frente los usuarios en las búsquedas por materias:

— Su desconocimiento de los listados de encabezamientos de materia.
— Su dificultad para formular las búsquedas, tanto en cuestiones conceptuales como

mecánicas.
— La obtención de un resultado sin recuperar ningún registro.
— El exceso de ítemes recuperados.
— La recuperación de registros no pertinentes.

Fernández Molina y Moya Anegón (1998: 48-54) dividen los problemas asociados a la bús-
queda por materia en dos grandes grupos: los fallos en la búsqueda y la sobrecarga de infor-
mación. Seguimos sus explicaciones para comprender estos dos aspectos.

8.5.1 FALLOS EN LA BÚSQUEDA

Cuando un usuario realiza una búsqueda debe «traducir» sus necesidades informativas a un
lenguaje que pueda ser comprendido por el sistema automatizado. En el caso concreto que nos
ocupa, debe ser capaz de hacer coincidir sus términos de búsqueda con aquéllos que se han
utilizado para la descripción temática de los registros bibliográficos (conocimiento del lengua-
je de indización). Por otro lado tienen que intentar «adivinar» qué términos se han utilizado
para indizar los documentos (predicción de los términos). Conseguir las dos cosas no es nada
fácil, entre otras cosas, por la diversidad en la forma de nombrar a los objetos y los conceptos
(Collantes, 1995).

Sin embargo, la realidad es que los usuarios buscan por los términos que conocen y que
son capaces de verbalizar en el momento de formular la query (Markey, 1984). Lo que se puede
explicar fácilmente, considerando que distintas investigaciones sobre la consistencia en la indi-
zación y la posterior coincidencia de los términos de búsqueda han puesto de manifiesto que
el porcentaje de coincidencia es muy limitado, no soliendo superar el 25% (Bates, 1977b,
1989b; Cleverdon, 1984; Saracevic, Cantor, 1988b; Tonta, 1991).

Fernández Molina y Moya Anegón (1998), siguiendo a Larson (1991a) indican los principa-
les problemas relacionados con la utilización de las listas en encabezamientos de materia como
herramienta para llevar a cabo las búsquedas temáticas:
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— Especificidad: «[…] a cada libro se le debe asignar un encabezamiento que es específico
a su contenido, o sea, que no es ni más genérico ni más restringido. El problema princi-
pal de este sistema es que el material de interés para el usuario puede estar a distintos
niveles de especificidad y, sin embargo, los términos más generales y más restringidos
que el que nosotros estamos utilizando están dispersos por todo el catálogo alfabético,
por lo que no podemos saber cuáles son y decidir si vale la pena que los empleemos o
no. En contraste con esta práctica de los profesionales, hay estudios que demuestran que
los usuarios finales suelen utilizar términos más amplios que la materia en la que están
realmente interesados» (Fernández Molina, Moya Anegón, 1998: 50).

— Exhaustividad: escaso número de encabezamientos, pues la media suele ser de 1,5 por
registro [otros autores elevan ligeramente esa cifra: Svenonius, McGarry (1993) hablan
de 2; Banks (2003) de 2,2.], ya que se indiza el documento en su conjunto, no todos los
conceptos que lo componen; debido a que los encabezamientos son un lenguaje precoor-
dinado (se combinan cuando se asignan, no cuando se utilizan para realizar búsquedas).
Determinadas obras que contienen varios temas o de tipo misceláneo suelen estar mal
descritas con este sistema.

— Estructura del encabezamiento: «No hay unos principios coherentes respecto a la cons-
trucción de los encabezamientos. Las variaciones en la preferencia por las entradas en
forma directa o inversa, junto con las inconsistencias en las normas acerca de las subdivi-
siones, hacen que sea muy poco probable que el usuario sea capaz de predecir cómo apa-
recerá el encabezamiento en el catálogo» (Fernández Molina, Moya Anegón, 1998: 51).

— Estructura sindética limitada: en la asignación de encabezamientos de materia no suelen
permitir la utilización de «véase además» hacia términos más amplios, y en el mismo nivel
o inferiores apenas se utilizan.

— Actualidad y parcialidad: en las listas de encabezamientos suele haber términos obsole-
tos o que han perdido su significado original o tienen connotaciones negativas (sexismo,
racismo, por ejemplo). Es difícil cambiarlos y también que se revisen los registros ya indi-
zados con esos términos.

8.5.2 SOBRECARGA DE INFORMACIÓN

Los catálogos son cada vez más grandes y en ese contexto lo más importante en el proce-
so de búsqueda consiste en descartar aquellos registros que no sean de interés. La psicología
cognitiva ha estudiado los problemas asociados al exceso de información, la tensión que gene-
ra y la dificultad de tomar decisiones; debido a que la capacidad de la memoria a corto plazo es
muy limitada (Baker, 1986a).

Si al tamaño de la base de datos, le sumamos el incremento de resultados por las búsque-
das por palabras clave, la tendencia de los usuarios a buscar por términos genéricos, el uso de
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operadores booleanos incluyentes («o»), los operadores de truncamiento… el resultado suele
ser un exceso de información.

Aunque no existe unanimidad sobre lo que se considera un número demasiado grande de
registros recuperados (20, 30, por ejemplo), se suele utilizar la expresión «punto de futilidad»
para señalar el momento en que un usuario deja de consultar el listado de registros mostrados;
que varía dependiendo de cada usuario específico. Larson (1986) en su tesis doctoral mostró
como aunque de media un usuario recuperaba 77,5 registros, sólo consultaba unos 9,1.

Como se puede observar, son múltiples los problemas que se presentan para acceder por
materias a los documentos científicos; una situación que se agrava con otras tipologías docu-
mentales. Es de destacar la literatura de ficción, puesto que en muchas ocasiones no se le asig-
nan encabezamientos de materia, pensando que puede llevar mucho tiempo o que las materias
se pueden considerar como irreales, pues es ficción. Sin embargo, los estudios de campo rea-
lizados demuestran que el tiempo empleado es similar al de las ciencias (Hayes, 1992), que la
asignación es tan sencilla o tan complicada como para el resto de tipos documentales y que los
usuarios demandan un mejor acceso (Dezelar-Tiedman, 1996).

8.6 PROPUESTAS PARA MEJORAR LA RI POR MATERIAS EN LOS SISTEMAS
DE RECUPERACIÓN DE INFORMACIÓN BIBLIOGRÁFICA

Vistas las dificultades para acceder por materias, considerando la importancia capital que
tiene este tipo de acceso, dado que los motores de búsqueda de Internet no solucionan estos
problemas y, en último lugar, pero no menos importante, teniendo en cuenta que los catálogos
bibliográficos se caracterizan por un elevado control del vocabulario y por la utilización de len-
guajes documentales controlados, existen propuestas que aportan soluciones a algunos de los
problemas asociados a las búsquedas por materias.

Frost (1994) recopilaba distintas soluciones para los problemas que se habían ido detec-
tando en las investigaciones:

— El enriquecimiento de los registros bibliográficos (resúmenes, tablas de contenido, etcé-
tera).

— La utilización de las tablas de clasificación como instrumentos para hacer browsing y
localizar puntos de acceso de materia.

— La aplicación de las técnicas de procesamiento del lenguaje natural con el fin de trans-
formar las consultas de los usuarios en encabezamientos de materia.

Villén Rueda (2006: 134) señala tres enfoques para afrontar la solución:
— «Mejorar el contenido del registro bibliográfico agregándole información adicional».
— «Educar al usuario acerca de las fuerzas y limitaciones del sistema».
— «Desarrollar la interfaz entre el contenido y los usuarios para incrementar las oportuni-

dades de que el input de un usuario coincida con el contenido del sistema».
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Carstens y Buchanan (2004) que proponen el desarrollo de un sistema híbrido entre los
catálogos hasta ahora existentes y los motores de búsqueda, con el añadido de un portal a tra-
vés del cual se pueda acceder a distintos tipos de información, abogan por diseñar las interfa-
ces con los siguientes tres elementos:

1. Utilizar listados de encabezamientos ya existentes (en su caso, citan el LCSH), pero ofre-
ciendo en primer lugar (como primera opción de búsqueda, especialmente para los
usuarios inexpertos) la opción de buscar en el campo de encabezamientos de materia
mediante palabras clave (en lugar de tener que realizar búsquedas de texto exacto de
izquierda a derecha), como opción de búsqueda por defecto. Con el añadido de que se
pueden incluir las referencias cruzadas y redireccionamientos de distintas formas gra-
maticales y formas de deletrear. En este sentido, siguen las propuestas de Yee y Layne
(1998). Esta forma de buscar limitaría los resultados más que si se realizasen búsquedas
por palabras clave en todo el registro completo. En caso de que el resultado de la bús-
queda fuese muy limitado, el sistema debería ofrecer alternativas al usuario para ampliar
la búsqueda.

2. Ofrecer un directorio de recursos jerárquico, organizado por categorías, de manera que
se pudiera subir y bajar por la estructura para encontrar términos más genéricos o más
específicos.

3. Incluir un módulo de búsqueda avanzada para usuarios más experimentados, con ope-
radores booleanos, búsquedas exactas de izquierda a derecha, búsquedas por signaturas,
por campos numéricos, por editores, por autores corporativos…

Una de las propuestas más habituales ha consistido en recomendar incrementar la riqueza
de los registros, especialmente mediante la inclusión de tablas de contenido. Byrne y Micco
(1988) ya señalaron en las conclusiones de un experimento, que añadir tablas de contenido en
los registros MARC incrementa la exhaustividad en la recuperación y se recupera un promedio
de un 72% de los documentos. Atherton (1978) al analizar los problemas asociados a la utiliza-
ción de los libros y las búsquedas por materias en las bibliotecas, ya había propuesto enrique-
cer los registros MARC con materias tomadas de los propios documentos.

Sin embargo, no todo el mundo está de acuerdo en las bondades, puesto que si es cierto
que la exhaustividad se incrementa, también lo es que la precisión se puede ver afectada
(Dillon, Wenzell, 1990; Knutson, 1991). Aunque otros autores no son de la misma opinión
(Lam, 2000). Parece recomendable, evitar repeticiones o un exceso de información innecesaria
(Van Orden, 1990); y, en todo caso, y aun a riesgo de crear más complejidad, existe la opción
de crear ficheros asociados al registro MARC que contengan las tablas de contenido, de forma
tal que el usuario pueda decidir si desea buscar en el registro MARC y/o en ese fichero. En el
mismo sentido también hay propuestas para enriquecer los registros con bibliografías y otros
materiales (Poulsen, 1990).

Drabenstott y Vizine-Goetz (1994), por su parte, abogan por la inclusión de «árboles de bús-
queda», que podemos definir, siguiendo lo indicado por los investigadores del proyecto Okapi
como: «Search trees are a set of paths with branches or choices that instruct the system to carry
out the most sensible search function at each stage of the search» (Mitev, Venner, Walker, 1985).
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Drabenstott y Weller (1996) realizaron un experimento de laboratorio, creando un prototi-
po, que después ensayaron con usuarios, donde demostraban que los árboles de búsqueda
eran útiles para que los usuarios pudieran decidir qué tipo de búsqueda por materia era la más
adecuada (por palabra clave —en algún campo, en todo el registro, en el encabezamiento prin-
cipal—; búsqueda exacta y aproximación alfabética); al permitirles incrementar la eficiencia,
la perseverancia (uno de los problemas habituales, como ya queda dicho, en el abandono en la
búsqueda o el repaso de listado de registros) o el browsing.

Distintos autores han puesto el acento en la necesidad de mejorar las listas de encabeza-
mientos de materia y hacerlas accesibles en la propia interfaz. Especialmente, mejorando la
estructura sindética de la lista (véanse distintos casos en Meikle, 1995, y, más recientemente,
Marshall, 2003).

El problema principal (a parte del propio desconocimiento del lenguaje) es la estructura
para formar los encabezamiento y los subencabezamientos (de materia, punto de vista, geo-
gráficos, periodo o forma), pues el usuario tendría que conocer el orden en que hay que colo-
carlos para poder buscar adecuadamente, ya que se colocan en una disposición secuencial
lineal. De ahí que autores como Drabenstott (1992a y 1992b) aboguen por prestar más aten-
ción a los subencabezamientos con un nuevo diseño, con ficheros de autoridades adecuados
para las subdivisiones. De esa manera se podrían establecer técnicas de validación del orden
de las subdivisiones que permitirían ahorrar tiempo a los indizadores y facilitar las búsquedas
posteriormente.
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9.1 ELEMENTOS A EVALUAR EN UNA BASE DE DATOS

ADEMÁS DE ANALIZAR LA RECUPERACIÓN DE INFORMACIÓN y su explicitación en los OPACs, con atención
especial al acceso por materias, como ya hemos visto, así como las interfaces, como veremos
posteriormente, también hay que considerar la posibilidad de evaluar la base de datos de los
catálogos en sí misma.

Naturalmente sobre esta cuestión existen recomendaciones, indicadores… que pueden
servir tanto para cualquier base de datos (O’Neill, Vizine-Goetz, 1988), como para las específi-
cas de sistemas de acceso a información bibliográfica. Las tendremos en cuenta y las aplicare-
mos para nuestras necesidades específicas en este caso.

Abadal Falgueras y Codina Bonilla (2005) citan diez criterios para la evaluación de bases de
datos elaborados por el Sothern California Online User Group (SCOUG) en 1990:

1. Consistencia.
2. Alcance y cobertura.
3. Alcance temporal.
4. Grado de errores y exactitud.
5. Accesibilidad y facilidad de uso.
6. Integración (armonización con otras bases de datos similares, del mismo distribuidor).
7. Salida de la información.
8. Documentación que acompaña la base de datos.
9. Apoyo al usuario y formación.
10. Relación calidad-precio.

Abadal Falgueras y Codina Bonilla (2005: 194-199) proponen que se evalúen los siguientes
aspectos:

— Grado de exactitud y precisión.
— Alcance y cobertura.
— Actualización.
— Consistencia.



Analizamos a continuación con más detalle cada uno de los aspectos esbozados en el listado.

9.1.1 GRADO DE EXACTITUD Y PRECISIÓN

Para medir la calidad de los datos se pueden analizar elementos, especialmente los siguientes:
— Errores gramaticales y mecanográficos (Spinak, 1995).

• Los gramaticales pueden ser:
- Ortográficos (como la acentuación).
- Sintácticos (concordancia de género, número…).
- Semánticos (variaciones de significado).

• Los mecanográficos:
- Permutación (biblitoeca por biblioteca).
- Omisión (odenador por ordenador).
- Sustitución (sintasi por sintaxis).
- Repetición de letras.
- Inserción de letras o de espacios en blanco.

— Errores de omisión: registros incompletos con campos no rellenados.
— Fiabilidad de los datos: correspondencia del contenido de los registros con los docu-

mentos que representan.
— Registros duplicados (Ortego de Lorenzo-Cáceres, Peral Pacheco, Bonal Zazo, 1998).

9.1.2 ALCANCE Y COBERTURA

Se podrían estudiar los siguientes aspectos:
— Grado de cobertura o alcance temático: indicación del área temática, en el caso de las

bases de datos, señalando las revistas que se vacían.
— Cobertura geográfica y lingüística.
— Grado de inclusión: tipos de documentos incluidos (artículos de revista, monografías,

patentes, participaciones en congresos…).
— Estructura: número de campos y si se utilizan o no para la indización. Tamaño: número

de registros.
— Nivel de crecimiento: número de ítemes nuevos para cada unidad de tiempo.

Como se puede observar, estas características están pensadas más para bases de datos
comerciales que para catálogos automatizados, puesto que algunos de estos aspectos no se
suelen considerar en los catálogos, fundamentalmente porque el nivel de descripción se suele
circunscribir al libro o revista y no es demasiado habitual realizar catalogaciones analíticas. Sin
embargo, su inclusión podría ser un indicador de calidad de un OPAC.
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9.1.3 ACTUALIZACIÓN

Donde podemos incluir:
— Grado de actualización (o actualidad de la información): medir el tiempo que pasa entre

que un documento está disponible y su inclusión en la base de datos.
— Periodo de actualización: periodicidad con que se actualiza la base de datos.

Al igual que indicábamos en el anterior apartado, no son cuestiones que se consideren fre-
cuentemente en los catálogos automatizados.

9.1.4 CONSISTENCIA

Aquí sería de interés evaluar algunos elementos, entre ellos los que exponemos a conti-
nuación:

— Consistencia de la descripción: grado de coherencia en lo relacionado con la descripción
bibliográfica, como:
• Elección de puntos de acceso.
• Asignación de campos y subcampos.
• Normalización de la entrada de los apellidos.
• Normalización de la entrada para títulos de revistas.

— Consistencia en el análisis de contenido: coherencia en la asignación de términos de
indización y notaciones de un sistema de clasificación.

Como podemos observar, algunos de estos elementos pueden ser analizados en otros apar-
tados, como el específico sobre recuperación de acceso por materias, tal y como hemos visto
anteriormente.

9.2 TÉCNICAS PARA LA EVALUACIÓN DE LAS BASES DE DATOS

Además, de los métodos y técnicas de recogida de datos ya explicitados anteriormente,
hemos de considerar otros específicos para la evaluación de la propia base de datos. Siguiendo
a Ortego de Lorenzo-Cáceres y Bonal Zazo (2000b) proponemos los siguientes:

— Muestreo: consiste en extraer registros (preferiblemente al azar), recoger los datos codi-
ficando errores y analizarlos.
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— Test de suciedad: consiste en seleccionar ciertos términos escritos mal adrede, buscarlos
en la base de datos, establecer porcentajes y analizar los resultados (Ortego de Lorenzo-
Cáceres, Bonal Zazo, 2000a).

— Análisis transaccional: consiste en analizar las actividades de una persona en su consulta
de un sistema informatizado que quedan registradas; se estudia las veces que los regis-
tros de las bases de datos son editados para corregir su contenido.

— Experimentación: no se actúa sobre registros reales, sino sobre datos ficticios con un fin
preventivo.

— Análisis de palabras de baja frecuencia: consiste en analizar las palabras (un número
reducido) que se considera que tienen más probabilidad de ser erróneas.

Un ejemplo, de un estudio donde se presenta el estado de la cuestión sobre la calidad del
contenido de las bases de datos (no únicamente catalográficas), al tiempo que se analizan la
precisión y fiabilidad, el alcance y cobertura, la actualización, etcétera puede verse en el artícu-
lo de Péter Jacsó de 1997.

9.3 INDICADORES DE CALIDAD PARA LAS BASES DE DATOS

Cerezo López, Alonso Cervero y Gómez Pérez (2002) ofrecen algunas recomendaciones sobre
la selección de indicadores de calidad, que son las siguientes (agrupadas en tres categorías):

— Los registros bibliográficos:
• Evitar la duplicación de registros.
• Verificar los indicadores de codificación de la información.
• Completar y elegir correctamente los campos Marc.
• Asignar correctamente los términos de acceso (autores y entidades, títulos, series,

materias, control de clasificación y homogeneización entre clasificación y materia).
• Realizar correcciones ortográficas y gramaticales.
• Seguir las reglas (RCE y Formato Ibermarc).
• Ser coherentes en el análisis documental.
• Tener especial cuidado en la comprobación de los errores de omisión.

— Los registros de autoridad:
• Evitar la duplicación.
• Verificar los indicadores de codificación de la información.
• Completar y elegir correctamente los campos Marc.
• Realizar correcciones ortográficas y gramaticales.
• Seguir las reglas (Formato Marc y Gare Guidelines for Authority and Referente Entries).
• Asignar correctamente las relaciones.

— El control de fondos:
• Evitar la duplicación de signaturas topográficas.
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• Completar y elegir correctamente los campos Marc.
• Uniformizar criterios.
• Asociar correctamente el registro bibliográfico.
• Establecer una identificación que permita la localización correcta de los fondos.
• Realizar un control físico del fondo (tejuelos, bandas magnéticas, códigos de barras,

ordenación, etiquetas identificativas del registro bibliográfico y del fondo).

Rodríguez Yunta (1998) propone una serie de indicadores para evaluar las bases de datos,
agrupados en distintas categorías:

— «Indicadores de calidad que dependen de las fuentes seleccionadas»:
• «Grado de cobertura temática o alcance», definida como «la proporción de información

existente sobre una materia, publicada dentro de un período de tiempo concreto, que
está incluida en la base de datos», lo mejor es tener en cuenta el número de revistas
de interés para un área temática que se utilizan.

• «Grado de especialización temática», «carácter multidisciplinar o no de una base de
datos».

• «Calidad y accesibilidad de los documentos originales», ver la «tipología de fuentes ana-
lizadas, criterios de selección, facilidad para la localización física de los documentos ori-
ginales».

— «Indicadores que dependen de la actualización y presentación de los datos»:
• «Grado de actualización», «presencia y proporción de la información más moderna

dentro del conjunto de registros consultables en la base de datos».
• «Nivel de crecimiento», «número de registros nuevos por año».
• «Fiabilidad y precisión de los datos», «presencia y proporción de datos incompletos o

erróneos en un conjunto de documentos» (errores tipográficos, registros duplica-
dos…).

— «Indicadores que dependen del diseño de la base de datos y criterios aplicados en el aná-
lisis documental»:
• «Capacidad para realizar búsquedas exhaustivas», «El diseño de campos en las bases de

datos debe facilitar la realización de búsquedas exhaustivas sin que signifique una gran
pérdida de pertinencia».

• «Capacidad para realizar búsquedas precisas», buscar a través de lenguajes controlados.
• «Facilidad para juzgar la adecuación de los registros a la búsqueda deseada», las refe-

rencias deben ser suficientemente informativas (con la inclusión de resúmenes, ido-
neidad de los términos de indización…) como para permitirle al usuario decidir qué
documentos consultar.

• «Esfuerzo requerido en la recuperación», que la búsqueda sea sencilla y no requiera
mucho tiempo.

• «Consistencia del análisis documental», «grado de coherencia en el tratamiento que
reciben distintos documentos relativos a una misma temática».

— «Indicadores que dependen de la forma de acceso de los usuarios»:
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• «Amigabilidad del lenguaje de recuperación», uso sencillo del sistema, presentación
agradable y uso intuitivo de las opciones de búsqueda…

• «Potencialidad del lenguaje de recuperación», utilización de distintos operadores, posi-
bilidad de buscar en varias bases de datos…

• «Atención al usuario», «servicio de mantenimiento, cursos de formación, servicios de
búsqueda delegada, calidad y suficiencia de los manuales y ayudas».

• «Calidad de las salidas», distintos formatos y descargas.
• «Accesibilidad», requerimientos informáticos para la conexión y facilidades para la con-

sulta (claridad de la estructura de campos, búsqueda automática en el tesauro…).
— «Indicadores de calidad de bases de datos en una búsqueda concreta»:

• «Tasa de pertinencia, precisión o relevancia», «proporción de documentos juzgados
por el usuario como relevantes entre los obtenidos en una búsqueda», frente al ruido
documental.

• «Tasas de acierto, de respuesta o de exhaustividad», «proporción de documentos rele-
vantes seleccionados respecto al total de documentos pertinentes existentes en el sis-
tema de información».

• «Tasa de actualización», «proporción de ítems [sic] recuperados que resultan novedo-
sos para el usuario».

Nótese que aunque se centran en el contenido de la base de datos, no son específicos para
ella. El listado puede servir como punto de partida, si bien hemos de tener en cuenta que están
pensados para bases de datos científico-técnicas de carácter comercial y no para catálogos en
línea.

Ortego de Lorenzo-Cáceres y Bonal Zazo (2004) ofrecen un listado de indicadores (elabo-
rado según la metodología internacional establecida por la IFLA) agrupados en parámetros
para la evaluación de una base de datos bibliográfica:

1. Calidad de los registros y de la base de datos:
1.1. Porcentaje de registros erróneos.
1.2. Porcentaje de registros correctos.
1.3. Medida de errores por registro.
1.4. Coeficiente de acabado de campos.
1.5. Porcentaje de registros completos.

2. Distribución de errores por tipos:
2.1. Porcentaje de errores de precisión.
2.2. Porcentaje de errores de consistencia.
2.3. Porcentaje de errores de formato.

3. Distribución de errores por posiciones de ocurrencia:
3.1. Porcentaje de errores detectados en los puntos de acceso.
3.2. Porcentaje de errores de consistencia detectados en los puntos de acceso.
3.3. Porcentaje de errores detectados en las áreas de la descripción.
3.4. Porcentaje de errores de consistencia detectados en las áreas de descripción.
3.5. Porcentaje de errores en los campos del registro.
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4. Incidencia de los errores en la recuperación del registro:
4.1. Porcentaje de errores que afectan a la recuperación de la información.
4.2. Porcentaje de errores que afectan a la recuperación de la información, clasificados

por tipos.
4.3. Porcentaje de errores que afectan a la recuperación de la información, clasificados

por áreas.

El auge de las políticas de gestión de calidad y el desarrollo de modelos conceptuales en la
catalogación ha favorecido la potenciación de nuevas iniciativas para evaluar la calidad de los
registros bibliográficos, como la propuesta de MacEwan, Young (2003); Young (2003).

En todo caso los problemas de recuperación de información asociados a la tipografía siguen
estando presentes y no son siempre de fácil solución. En un estudio realizado a finales de los
años noventa (Bowman, 2000) sobre 38 sistemas de OPACs diferentes, donde se analiza cómo
los sistemas tratan los guiones y el signo &, se concluye que el tratamiento es diferente. En unos
casos el guión se considera como un espacio, en otros como si no existiera… Para el signo &,
unas veces se considera como Y, en otros como un carácter especial, en otros como si no exis-
tiera… En suma, estas distintas consideraciones generan evidentes problemas en la recupera-
ción de la información.
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10
INTERFACES: TÉCNICAS

DE VISUALIZACIÓN Y DISEÑO
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10.1 DEFINICIÓN DE INTERFAZ

MARCOS MORA (2004a) define interfaz como «la presentación en pantalla que un sistema infor-
mático ofrece al usuario para que éste pueda interactuar con él».

Para Norman (1991) es lo que el usuario ve del sistema, y no se trata tanto del propio sis-
tema sino de su puesta en escena. Landauer (1995: 172) indica que es «el juego de mandos por
el que los usuarios pueden hacer trabajar un sistema».

Según Mitchell (1999) una interfaz es el medio mediante el cual la información se transfie-
re del usuario al ordenador y al contrario. En general, existe consenso en reconocer que se trata
de un elemento fundamental puesto que conecta al usuario con las fuentes de información,
permitiendo tanto la búsqueda o acceso como la presentación, organización o almacenamien-
to de la información.

Para Mandel (1997: 14-16) es «lo que el usuario ve en la pantalla» y además «la totalidad de
la experiencia que se da entre usuario y ordenador», incluyendo tanto el hardware como el soft-
ware. Mientras que Bradford (1994) la define como «cualquier parte del sistema con la que el
usuario puede comunicarse, sea a nivel físico, conceptual o de percepción».

Aguado (1995) señala la doble dimensión de una interfaz, tanto técnica como social, y pone
de manifiesto que las bases de datos deben ser creadas teniendo como meta la explotación de
la información contenida en ellas, por lo cual esta información debe estar recogida de modo
que pueda ser utilizada por el usuario final. El mismo autor señala tres niveles de interacción:
en el primero se utilizarían lenguajes de recuperación documental y para su manejo sería nece-
sario «recordar y teclear»; en el segundo, caracterizado por interfaces basadas en menús, se tra-
taría de «ver y hacer» y en el tercero, propio de los sistemas expertos, lo más destacado sería
su amigabilidad.

Williams, Sochats y Morse (1995) caracterizan la interfaz como un filtro entre el usuario y
los datos que proporciona el sistema. En el mismo sentido indicado por Shneiderman (1998),
pues es la herramienta que facilita o dificulta la interacción hombre-máquina; habiéndose pro-
ducido en los últimos años una evolución desde las comunicaciones en modo comando a la
interacción mediante objetos gráficos.



Siguiendo a Laurel (1993), Catalán Vega (2000: 11-12) señala que la interfaz es más que soft-
ware y abarca todas las interacciones del usuario con el sistema, convirtiéndose en un auténti-
co canal de comunicación entre el hombre y la máquina, incluyendo:

— Los dispositivos de entrada y salida de datos.
— La información presentada al usuario y la que se extrae de sus acciones.
— El feedback presentado al usuario.
— El comportamiento del sistema.
— La documentación y sistemas de ayuda asociados al sistema.
— Las acciones del usuario en relación con los aspectos anteriormente mencionados.

Precisamente en la comunicación y en la necesidad de que ambas partes utilicen los mismos
códigos de comunicación es donde reside la clave del arco del éxito o fracaso de la interacción.

Un autor «clásico» en la teorización sobre los catálogos en línea, Charles Hildreth (1995a) nos
avisa de la complejidad de las interfaces, al afirmar que «The user interface in information systems
is a complex environment in which system features must match up appropriately with a bewilde-
ring variety of users’ personal characteristics, cognitive abilities, and task requirements».

10.2 TÉCNICAS DE VISUALIZACIÓN DE LA INFORMACIÓN Y TIPOS DE
REPRESENTACIONES

La visualización implica algo más que el simple hecho de mirar, según Dürsteler (2002):
«[…] the visualisation, is a mental construction that goes beyond sensorial perception. This
mental construction, is close to knowledge, the intellectual apprehension of things. To under-
stand means to surround, to include something, to interiorise it».

La visualización de información (VI) se puede definir (Eick, 2001) como: «[…] el área de
investigación enfocada a la creación de interfaces visualmente ricas para ayudar al usuario a
comprender y navegar a través de espacios de información complejos».

Herrero Solana (2000) propone (siguiendo a Lin, 1997) los siguientes tipos de metáforas
visuales para Interfaces Visuales para Recuperación de Información, según la estructura explí-
cita de los datos a representar:

— Representaciones jerárquicas: los elementos se presentan en distintos niveles, ramas o
agrupaciones que proceden de un nodo raíz común. Es muy útil para la presentación de
directorios o ficheros en los sistemas informatizados, porque allí los propios datos tie-
nen una naturaleza jerárquica. Suelen ir asociadas a las técnicas de agrupamiento o clus-
tering. El resultado suele ser un dendograma. Véase un ejemplo en la figura 1.

— Representaciones en red: los elementos se representan en forma de nodos o vértices y la
estructura semántica se muestra mediante enlaces entre los nodos. Suele ir asociada a téc-
nicas de poda o reducción de enlaces, como Pathfinder. Véase un ejemplo en la figura 2.

— Representaciones de dispersión: los datos se representan mediante nubes de puntos
(pueden ser puntos, iconos, rótulos de texto…) o nubes de dispersión que se distribuyen
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en un espacio bi/tridimensional, distanciados según las disimilitudes o distancias origi-
nales. Para poder hacerlo visible y comprensible por el ser humano se precisa de técni-
cas de reducción de dimensiones (como el escalamiento multidimensional, Multidi-
mensional Scaling MDS). Véase un ejemplo en la figura 3.

— Mapas: los datos de entrada tienen que tener una relación con el espacio de salida en dos
dimensiones, de tal manera que los que tengan características comunes puedan activar
zonas próximas del mapa. Una de las técnicas con que se pueden hacer es el modelo de
mapas auto-organizativos (Self-Organizing Map, SOM). Véase un ejemplo en la figura 4.

FIGURA 1. Ejemplo de representación jerárquica (Herrero Solana, Hassan 2006).

Según Chowdhury (2004: 232) las técnicas de visualización más habituales son las siguientes:
— Muro de perspectiva: se divide la pantalla en tres partes y se ofrece vista en ojo de pez

(fish-eye view).
— Árbol conoidal: vista en ojo de pez donde los nodos más próximos son más grandes y

brillantes.
— Lentes de documento: usada para enfocar una página en un documento.
— Browser en árbol hiperbólico: muestra la estructura jerárquica de una colección como

un árbol hiperbólico.
— Brushing and linking: conecta dos o más vistas del mismo dato de tal manera que un

cambio en la representación de una vista afecte a la representación de la otra.
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— Panning and zooming: en la primera se permite al usuario paginar o hacer scroll; la
segunda simula la cámara de una película que puede acercarse o alejarse, así como ver
de un lado a otro una escena, lo que permite agrandar o ver en detalle una parte de la
interfaz.

— El foco más el contexto: el foco de atención es una parte de la colección que se hace más
grande mientras que se reducen el resto de los objetos (contexto).

FIGURA 2. Ejemplo de representación en red (Herrero Solana, Hassan, 2006).

FIGURA 3. Ejemplo de representación en dispersión (Herrero Solana, Hassan, 2006).
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FIGURA 4. Ejemplo de representación mediante mapa (Herrero Solana, Hassan, 2006).

Herrero Solana y Hassan (2006) señalan que las técnicas expuestas más arriba, frecuente-
mente no pueden ser vistas en una única pantalla, originando «sobrecarga visual» en el ser
humano; por ello son necesarias las técnicas de transformación visual. Siguiendo a Gutwin y
Fedak proponen las cuatro siguientes:
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Técnicas de transformación visual interactiva

No orientadas a la distorsión visual -> Panning <- Vista parcial
Zooming

Múltiples vistas <- Vista detalle + vista global
Orientadas a la distorsión visual -> Focus+Context

A continuación pueden visualizarse algunos ejemplos de técnicas de visualización:

FIGURA 5. Ejemplo de la técnica de visualización «múltiples vistas» o «detail+overview»
(Herrero Solana, Hassan, 2006).

 GENARO LUIS GARCÍA LÓPEZ



FIGURA 6. Ejemplo de la técnica Focus+Context con distorsión polar de ojo de pez (a)
y con filtrado basado en fractales (b) (Herrero Solana, Hassan, 2006).

Chowdhury (2004: 232-240) señala los principales tipos de interfaces existentes:
— Interfaces para browsing y búsqueda: muchos sistemas ofrecen ambos tipos.

• El browsing se puede hacer alfabéticamente por el título o por el encabezamiento de
materia o por taxonomías (con uno o varios niveles jerárquicos); o siguiendo una orde-
nación sistemática.

• Las interfaces de búsqueda pueden ser muy variadas, apareciendo generalmente una
para búsqueda sencilla (generalmente para usuarios inexpertos o búsquedas rápidas)
y otra para búsqueda avanzada (para usuarios expertos o búsquedas más complejas).

— Interfaces para la presentación de resultados: suelen ser de distintos tipos. Es habitual
que aparezca una primera pantalla de resultados, con poca información de cada ítem.

10.3 LAS METÁFORAS EN LA INTERACCIÓN HOMBRE-MÁQUINA

De las distintas investigaciones que desde hace años se vienen realizando sobre la comuni-
cación entre las personas y los ordenadores ha surgido la necesidad de mejorar la interacción
entre los dos componentes, ofreciendo al hombre un esquema conceptual familiar, que se ha
pretendido conseguir a través de las metáforas.

Si bien las metáforas varían de una cultura a otra, incluso de una persona a otra, pues la per-
cepción del mundo es distinta en cada caso (Verplank, 1988), lo cierto es que se han generalizado
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para varias funciones, tanto para realizar acciones específicas (ej. el dibujo de una impresora para
imprimir) como para otras más genéricas.

Se pretende que las metáforas sirvan al usuario en su interacción con el sistema, de ahí que
sea conveniente diseñar las metáforas siguiendo determinadas pautas, como las establecidas
por Carroll y Thomas (1982):

— Deben estar integradas con las tareas que tiene previsto realizar el sistema y con el modo
de realizarlas.

— Deben tener un tono emocional adecuado.
— Deben extraerse de una realidad física coherente.
— Deben ser inequívocas.
— Deben tener límites establecidos.
— Deben adaptarse tanto a las necesidades de usuarios inexpertos como a las de usuarios

más aventajados.
— Deben motivar al usuario a utilizar el sistema.

Además, según Thomas D. Erickson (tomado de Catalán Vega, 2000: 14-15) las metáforas se
deben evaluar respondiendo a las siguientes preguntas:

— ¿Reconocen los usuarios el referente real con el que juega la metáfora?
— ¿Se ajusta el funcionamiento de la metáfora al de su referente?
— ¿La metáfora es de fácil representación?
— ¿La metáfora es comprensible?
— ¿La metáfora es escalable? ¿Se pueden añadir nuevas metáforas afines?

10.4 LA IMPORTANCIA DEL DISEÑO DE INTERFACES

El diseño de interfaces se ha convertido en un elemento de primer orden en los últimos
años, tanto por el incremento de la utilización de bases de datos, como de otros recursos infor-
mativos, especialmente aquellos que son accesibles a través de la Red. A lo que hay que añadir
que en la mayoría de los casos son los propios usuarios finales los que interactúan directamente
con el sistema sin intermediarios, y sin que, generalmente, hayan recibido una formación previa,
sino que aprenden a utilizarlo sobre la marcha; si consideramos además, que los tipos de usuarios
pueden ser variados (con necesidades informativas y experiencias en la consulta de sistemas
diferentes), es fácilmente comprensible la necesidad de contar con sistemas amigables, auto-
explicativos y fácilmente adaptables a una realidad diversa y cambiante.

Rowley (1998) señala que la calidad de la interfaz influirá en la efectividad con la que los
usuarios recuperen información e interactúen con el ordenador; además, hace hincapié en la
necesidad de diseñar los sistemas pensando en el usuario (frente a los sistemas previos, deno-
minados «duros», que se centraban preferentemente en la funcionalidad) y recuerda que en la
metodología que hay que seguir para diseñar sistemas de información hay que considerar tres
elementos fundamentales: las etapas, las herramientas y los métodos.
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En relación directa con el diseño de interfaces, se encuentra la «arquitectura de la informa-
ción», un elemento más de la usabilidad, puesto que, según Montes de Oca Sánchez de Busta-
mante (2004):

La arquitectura de información, cuyo propósito es la búsqueda de mejores diseños para la
presentación de la información y comprensión, así como la usabilidad, que estudia el conjunto
de características del diseño y funcionamiento de una interfaz de usuario, para obtener una
correcta operación y comprensión de los contenidos, son disciplinas cuya actividad está dirigi-
da a lograr la máxima satisfacción del usuario durante el proceso de interacción con los pro-
ductos de información. Una información estructurada y coherente, sin dudas, facilita, tanto su
consulta como el proceso de asimilación e introducción en la práctica.

Mandel (1997) recoge, de investigaciones previas, unos porcentajes para dar más o menos
prioridad a los distintos elementos en el diseño de interfaces, relacionando la parte que se ve
con aquellas otras que están escondidas pero que pueden ser más importantes aún. Así, esta-
blece tres partes: la que ve el usuario, la que representa la interacción con el usuario y la parte
más importante que es aquélla que refleja cómo interactúa el usuario a través del diseño y
cómo se ajusta el modelo del diseño al modelo mental del usuario. En función de eso y la
importancia otorgada, en el diseño se debe dedicar más o menos tiempo a cada parte. Gráfica-
mente lo presenta como un iceberg.

FIGURA 7. Partes del diseño de interfaces (fuente: Mandel, 1997: 33, adaptado por Marcos Mora, 2004).
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10.5 ELEMENTOS EN EL DISEÑO DE INTERFACES

Asensi Artiga y Pastor Sánchez (1998: 79-86), a quienes seguiremos muy de cerca para el
desarrollo de este epígrafe, proponen una serie de etapas a la hora de estudiar las caracterís-
ticas de las interfaces, que, como podemos observar, se corresponden con los principales ele-
mentos que tendremos que considerar cuando afrontemos el diseño de interfaces. Dichos
elementos son los siguientes:

— Arquitectura de acceso: ver cómo se lleva a cabo la interacción usuario-sistema. En cuan-
to al usuario hay que identificarlo y controlar su acceso, eso puede permitir una poste-
rior personalización de la interfaz, además la consulta de la base de datos debe resultar
transparente para el usuario. En cuanto al sistema, existen distintos tipos de conexiones
(local, remota, usando determinados protocolos…).

— Interfaz general: actualmente en un entorno gráfico que utilice menús, ventanas, iconos,
ratones… Siguiendo a García Marco (1995) señalan las características que debe reunir
una interfaz de un sistema de recuperación de información:
• «Tipos de códigos comunicativos diferentes (visuales, icónicos, auditivos, textuales)».
• «Estructuración de las funciones en niveles jerárquicos, fundamentalmente mediante la

organización de las distintas opciones y procesos en menús jerárquicos y desplegables».
• «Presencia de elementos metafóricos que permitan al usuario identificar los elementos

de la interfaz con objetos presentes en la realidad cotidiana».
• «Existencia de un sistema de ayuda».

— Adaptación al usuario: analizar los aspectos relacionados con la personalización de la
interfaz, como la posibilidad de guardar perfiles de usuario, establecer formatos de sali-
da, establecer opciones para los menús, definir barras de herramientas, establecer ele-
mentos gráficos y de diseño (colores, tipos de letra, gráficos de fondo, posición y tama-
ño de las ventanas, iconos…).

— Gestión de contenidos: teniendo en cuenta la diversidad de tipos de contenidos y de for-
matos, es normal que existan distintos tipos de interfaces para acceder a esa informa-
ción; en función de ello habrá que ver cómo se realiza la selección de colecciones o bases
de datos accesibles y si el listado de las mismas es fácilmente accesible.

— Esquemas de búsqueda: se consideran los siguientes:
• Lenguajes de órdenes en los que se introducen términos que se pueden conjugar

mediante operadores lógicos, de adyacencia…
• Redes semánticas o tesauros, con utilización de mapas de información que identifican

conceptos, con distintas presentaciones (alfabética, sistemática…).
• Browsing de listas de determinados campos o términos.
• Expansión de consultas utilizando búsquedas anteriores.

— Recuperación y consulta: Hay que tener en cuenta que existen múltiples modos de visua-
lización. Se debe ofrecer una ventana inicial con el contenido de algunos campos funda-
mentales, así como otra para el histórico de las consultas realizadas. Se debe permitir la
expansión de consultas desde las ventanas de resultado y visualización. La ventana de
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resultados debe ofrecer clara y estructuradamente los elementos (que evite el desbor-
damiento cognitivo del usuario), por ejemplo mediante el despliegue de listas ordenan-
do los componentes según un criterio específico (fecha, título…), ofreciendo iconos
que identifiquen el material, agrupando los elementos en estructuras jerárquicas o utili-
zando el tesauro para organizar la presentación.

— Sistemas de ayuda al usuario: estudio de la información referencial sobre el uso del sis-
tema, que deberán guiar al usuario a la hora de establecer estrategias de búsqueda, reco-
mendando esquemas de búsqueda, reutilizando los resultados para otras búsquedas;
también se debe ofrecer información sobre la actividad del sistema (mensajes de error
cuando el usuario intenta realizar alguna acción incorrectamente, información sobre lo
que hace el sistema y el tiempo que tarda…). Se debe ofrecer una introducción al uso
del sistema, mensajes contextuales de ayuda y un tutorial en línea.

— Integración con el entorno del usuario: ver el grado de integración con otras aplicacio-
nes, permitir acceso al texto completo, facilitar la exportación de datos a otros soportes.

— Estructuración de los aspectos del modelo de interfaz: se deben estructurar los ocho ele-
mentos anteriores, los autores proponen una de tipo horizontal que resumen así:

Cuando un usuario comienza a utilizar el sistema, realiza, en primer lugar, una serie de ope-
raciones que le permiten el acceso a los contenidos. A continuación, se produce una toma de
contacto, entre el usuario y el interfaz [sic] general, de la que se deduce la integración entre su
entorno de trabajo y el SRI [sistema de recuperación de información]. A partir de ese momen-
to, se entra en una dinámica de utilización de las diversas operaciones de búsqueda, gestión de
contenidos, utilización de sistemas de ayuda y las posibilidad de adaptación del SRI al usuario,
para finalizar con la recuperación y consulta de los elementos de información.

10.6 PRINCIPIOS PARA EL DISEÑO DE INTERFACES

A la hora de diseñar y evaluar interfaces son útiles los siguientes principios de la cognética:
— Mantener sencillo lo sencillo.
— Retroalimentar a los usuarios convenientemente.
— Mantener un estilo definido.

Por su parte, Hearst (1999) recomienda tres principios de diseño de interfaces:
— Ofrecer información de retroalimentación.
— Mantener traza de las acciones que realiza el usuario.
— Proporcionar interfaces que sirvan tanto para usuarios noveles como para expertos.

Hildreth (1995) exponía dos principios elementales aplicados específicamente para catálo-
gos en línea, pero que siguen siendo válidos hoy en día y los diseñadores de interfaces han de
tener en cuenta:
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— Un sistema no debe permitir nunca que el resultado de una búsqueda no sea la presen-
tación de uno o más registros, teniendo en cuenta que la base de datos de un catálogo
(que suelen ser heterogéneas) podrá ofrecer algo que satisfaga de una u otra forma la
demanda informativa.

— No asumir nunca que la presentación de un registro bibliográfico es el final de una bús-
queda, sino que pueden servir para iniciar otras, reformular la estrategia del usuario…
Puesto que los procesos de búsqueda y browsing son dinámicos, el tema de la búsque-
da puede cambiar durante el proceso.

Shneiderman (1998), uno de los principales teóricos de la interacción hombre-ordenador
y del diseño de interfaces de usuario, propone una serie de principios para el diseño de inter-
faces de usuario:

— Esforzarse por la consistencia en la terminología, la presentación, las instrucciones, la
tipografía y el color.

— Ofrecer vías rápidas para los usuarios experimentados.
— Ofrecer información apropiada sobre las fuentes y lo que se está buscando.
— Diseñar de tal manera que quede claro el final para que los usuarios sepan cuándo han

buscado en toda la colección o han visto cada uno de los ítemes de una lista en el brow-
sing.

— Permitir que las acciones sean reversibles de tal manera que los usuarios puedan desha-
cer o modificar una acción, por ejemplo, pudiendo modificar las búsquedas o regresar a
la situación anterior en la misma.

— Facilitar opciones para que los usuarios tengan el control, permitiéndoles dirigir el pro-
greso de una búsqueda y sus parámetros.

— Reducir la necesidad de recurrir a la memoria a corto plazo, así el sistema deberá guardar y
permitir un acceso sencillo a algunas acciones importantes realizadas por el usuario, por
ejemplo el acceso a estrategias de búsqueda previas o a listados de los resultados.

— Aportar facilidades para manejar errores sencillos que permitan a los usuarios rectificar-
los fácilmente; considerando además que todos los mensajes de error deberán ser claros
y específicos.

— Ofrecer espacio suficiente como para introducir el texto en las cajas de texto para las bús-
quedas.

— Ofrecer interfaces diferenciadas para usuarios expertos y noveles.

Marcos Mora (2004a), siguiendo las indicaciones de Mandel (1997), recoge una serie de
principios o «reglas de oro» para el diseño de interfaces:

— «Principios relacionados con la propia interfaz»:
• «Cambios de modo» (por ejemplo de modo consulta a modo edición): evitarlos en la

medida de lo posible; aunque si se utilizan hay que indicar claramente al usuario en
qué modo está.

• «Comprensión del texto y de los mensajes»: ofrecer al usuario textos fácilmente com-
prensibles y que eviten, en la medida de lo posible, la jerga técnica. Cuando el usuario
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comete un error, a veces, el sistema lo puede detectar, lo puede corregir o puede ofre-
cer alternativas al usuario; en todo caso para evitar que el usuario sienta frustración
ante el uso del sistema el tono de los mensajes debe evitar ser ofensivo y no hacer pen-
sar al usuario que no sabe usar el sistema y que son la causa del problema.

• «Navegación guiada»: ofrecer al usuario la posibilidad de moverse fácilmente por la
estructura del sistema, indicándole claramente de dónde procede, dónde está y hacia
dónde puede ir; igualmente deberá saber en todo momento el programa que utiliza,
en qué parte del mismo se encuentra…

• «Principios de la percepción visual»: ordenar los grupos de información ofreciendo lo
importante en primer lugar, que los menús sean breves y las pantallas no estén satura-
das de datos.

• «Interfaz transparente»: que el usuario interactúe con los objetos sin percibir el siste-
ma que haya debajo y diseñando objetos que funcionen igual que en el mundo real
usando metáforas.

• «Manipulación directa de los objetos»: que el usuario pueda adaptar los objetos a su
estilo de interactuar, promoviendo el objeto-acción, de forma que pueda mover los
objetos, cortarlos, copiarlos, pegarlos…

• «Divulgación progresiva»: no es aconsejable mostrar al usuario todas las opciones, sólo
aquéllas que necesite en cada momento; mostrándole ayuda contextualizada y que dis-
ponga de varios niveles.

• «Coherencia»: aunque unos autores la consideran básica y otros dicen que es imposi-
ble de alcanzar, su importancia es evidente. Según la propia autora:

Esta consistencia se debe dar en tres niveles: presentación, comportamiento y técnicas de
interacción. En cuanto a la presentación, el usuario debe ver la información y los objetos siem-
pre con el mismo aspecto, siguiendo una misma lógica y ubicados en sitios iguales. La consis-
tencia en el comportamiento se refiere a que los objetos deben actuar siempre de la misma
manera y así no sorprender al usuario. Por último, las técnicas de interacción deben ser las mis-
mas: las teclas de atajo en distintas pantallas o en diferentes programas, la utilidad de los boto-
nes del ratón, la regla mnemotécnica aplicada a los menús.

• «Internacionalización»: que la interfaz se pueda adaptar a distintos idiomas, para ello
hay que calcular el espacio necesario, la forma de indicar la moneda de cada país, las
abreviaturas…

— Principios relacionados con la idiosincrasia del usuario:
• «Teclado y ratón»: ambos disponibles para todas las acciones.
• «Niveles de uso»: para distintos usuarios, especialmente noveles y expertos, permitir

atajos (ej. pulsando letras).
• «Personalización de la interfaz»: en la presentación (colores, tipos de letra…), el com-

portamiento (acciones, botones, macros…) y las técnicas de interacción (reglas mne-
motécnicas, combinación de teclas…). Se debe permitir poder volver a la configura-
ción inicial.
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— Principios relacionados con el funcionamiento del sistema:
• «Interrupción de tareas»: guardar las tareas para continuar después.
• «Retroalimentación»: informar al usuario de los motivos de la espera o del fallo; sub-

sanar errores de tecleo o faltas ortográficas; ofrecer opciones para continuar las bús-
quedas cuando el resultado sea cero o muy extenso o muy limitado.

• «Sistemas de reconocimiento de la información»: que el usuario no tenga que recordar
la información que después pueda necesitar, sino que se le puede ofrecer un portapa-
peles para usar esos datos posteriormente. Se recomiendan las técnicas de browsing
para que el usuario pueda reconocer o identificar.

• «Tiempos de moviendo y de respuesta»: considerar tanto lo referente a lo que el siste-
ma tarda en contestar, como a lo que se prevé que tarde el usuario en realizar las tare-
as durante su uso. Según Marcos Mora:

Multitud de experimentos han demostrado que los usuarios prefieren que la respuesta del
sistema sea rápida, pero también se sabe que a mayor rapidez de respuesta mayor número de
errores comete el usuario, ya que lee con premura y con menor comprensión, lo que le lleva a
tomar decisiones equivocadas.

No es necesario analizar en profundidad las investigaciones o las tendencias en desarrollo
de prototipos para constatar tres realidades evidentes:

— Que el desarrollo de Internet ha conllevado la preponderancia de las interfaces basadas
en la tecnología web.

— Que la diversidad de fuentes ha generado interfaces que permiten acceder a una gran
variedad de recursos más o menos integrados en el portal o página web por el que se
accede.

— Que cada vez las interfaces están más centradas en los usuarios, habiéndose realizado
numerosos estudios de usuarios para comprobar de qué manera se adaptan las mismas
a sus necesidades y preferencias.

10.7 METODOLOGÍAS PARA EL DISEÑO DE INTERFACES

En este apartado veremos el ciclo de vida del diseño de sistemas de acceso a la información.
Rowley (1998: 156) define ciclo de diseño como «a summary of the main stages in the life

of a system» (en sentido genérico, no aplicado exclusivamente al diseño de interfaces) y lo
expresa gráficamente de la siguiente manera:
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FIGURA 8. Ciclo de vida del diseño (Rowley, 1998).

Como puede observarse fácilmente, frente a los diseños «tradicionales» (centrados en la
identificación de los requerimientos necesarios, el diseño y la implementación, pero no en las
necesidades del usuario; de tal manera que ni siquiera incluyen modelos explícitos para con-
templar sus necesidades e interacción), en este modelo se incluye la evaluación y la necesidad
de comprobar cómo funciona realmente el sistema.

Este enfoque tiene una serie de ventajas y permite que se puedan detectar una serie de
aspectos que habrán de ser relevantes (Rowley, 1998: 156-157):

— El análisis de la interfaz, su diseño e implementación se encuentra comprendido en
todas las etapas del diseño y se puede relacionar fácilmente con otros aspectos como la
evaluación.

— La formación de los usuarios tiene lugar durante la etapa de la implementación y está
incluida en el propio uso del sistema (mediante la ayuda, o en otros elementos del pro-
pio diseño, por lo tanto es contextual y se realiza a través de las acciones específicas que
el usuario desea realizar).

— Dependiendo del sistema se podrá diferenciar claramente entre diseño e implementa-
ción.

— Solamente durante la etapa de aplicación del sistema se podrán detectar los problemas
asociados al uso real y generalizado del sistema.

— Durante el diseño, se pueden establecer comunicaciones con los usuarios de tipo remoto.
— La evaluación durante la implementación puede abarcar tanto el diseño de la interfaz y

su efectividad en una aplicación específica, como el análisis de la viabilidad comercial del
sistema en su conjunto.

Ya a principios de los años ochenta, Checkland (1981) había propuesto la expresión «Soft
system methodologies» (SSM) con el fin de crear sistemas no pensados tanto para solucionar
problemas, sino para comprender la situación en que se enmarcan los problemas.

Recurrimos de nuevo a Jennifer Rowley (1998: 158), para conocer las principales etapas de
las SSM:

— Identificar el problema.
— Enmarcarlo en su contexto: cómo debería ser el sistema, cómo es realmente, cómo lo

ven sus actores principales.
— Identificar las tareas y aspectos principales: usuarios, personas que intervienen, qué hace

el sistema, bajo qué actitudes o puntos de vista funciona el sistema, quién es el respon-
sable del funcionamiento del sistema, el medio en el que se desarrolla.
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— Crear un modelo lógico para intentar superar las restricciones del mundo real.
— Comparar el modelo con la realidad.
— Considerar las distintas opciones.
— Intervenir para mejorar la situación.

Dentro de la corriente de las metodologías para el diseño de sistemas informativos centra-
dos en los usuarios, Rowley (1998) señala la existencia de distintas propuestas que se pueden
agrupar en:

— Diseños cooperativos, que pueden ser de dos tipos:
• De diseño participativo, en los cuales los usuarios intervienen en el diseño.
• De diseño socio-técnico, centrados en proponer soluciones alternativas de tipo social

o técnico para los problemas.
— Metodologías orientadas a las tareas centradas en los usuarios para el diseño de interfa-

ces: a diferencia del anterior grupo se centran ya directamente en el propio diseño de
interfaces. Como puede ser la propuesta de Macaulay que establece las siguientes etapas:
• Comprensión de los usuarios.
• Análisis de tareas e identificación de funciones.
• Identificación de tareas de la interfaz.
• Especificación del diálogo.
• Planificación del diseño: qué información ofrecer en cada ventana, cómo ofrecerla,

dónde aparecerá cada campo, qué habrá que destacar.
• Elaboración de un boceto de diseño.
• Evaluación del diseño con los usuarios.

— Metodologías de diseño holístico: frente a los modelos anteriores que son lineales, en los
holísticos se puede comenzar en cualquier lugar y se otorga un papel central a la evalua-
ción. Véase el modelo de Hix y Hartson reproducido más abajo.

— Metodologías orientadas a objetos: actualmente, con el predominio de las GUI, tienen
gran importancia, puesto que en este tipo de interfaces se seleccionan objetos y después
se les otorgan funcionalidades. Rowley propone las siguientes etapas:
• Comprender a los usuarios.
• Listar objetos asociados a todos los usuarios y grupos de trabajo.
• Decidir cuál será el papel del sistema e identificar los objetos que se visualizarán en la

interfaz de usuario.
• Describir cada objeto visible según la metáfora de la interfaz.
• Identificar las relaciones entre los objetos según la metáfora de la interfaz.
• Decidir cómo visualizar cada objeto: listados de contenidos para cada barra de menú,

menú desplegable, formulario, tabla o listado.
• Dibujar la interfaz.
• Evaluar el diseño con usuarios.

Acabamos con Hix y Hartson (1993) que proponen el modelo de ciclo de vida denomina-
do «Star Life Cycle», donde como se puede observar, el papel central lo ocupa la evaluación.
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FIGURA 9. Ciclo de vida de estrella (Hix, Hartson, 1993).
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11.1 EVOLUCIÓN DE LAS INTERFACES DE CATÁLOGOS EN LÍNEA

EN EL CASO ESPECÍFICO de los catálogos en línea, las interfaces han pasado por distintas etapas,
hasta llegar a las actuales, con una tendencia hacia la simplificación, la eliminación de lengua-
je técnico, el diseño centrado en el usuario, la facilidad de su uso y la «sustitución» del texto
por las imágenes (aunque esto último no sea precisamente sencillo, en un mundo, como el
bibliográfico, donde domina el texto, Yee y Layne 1998: 19). Las principales fases han sido, las
interfaces:

— Basadas en comandos: sistema muy extendido y donde el usuario debía aprender,
memorizar o tener delante las indicaciones sobre cómo buscar. A pesar de que ya no son
habituales para los usuarios noveles, se siguen manteniendo (por su rapidez cuando se
conocen y porque generalmente ofrecen mayores funcionalidades y opciones de bús-
queda más refinadas) en bases de datos o incluso en OPACs para usuarios expertos.

— De menús: donde el usuario selecciona opciones, generalmente a través del teclado y/o
el ratón y que ha sido un sistema muy extendido en los años noventa cuando se genera-
lizó el acceso a distancia mediante el protocolo Telnet.

— Que utilizan formularios: donde se puede introducir información para buscar o acotar la
búsqueda. Realmente sería un añadido a otras interfaces, pues lo que aporta es una fun-
cionalidad que es indispensable para poder operar con el resto de interfaces. Nielsen
(1993b) agrupa, dentro de las «interfaces a pantalla completa» (frente a las interfaces de
lotes y en modo comando existentes previamente), tres modalidades de representación:
teclas de función (no contempladas en la tipología de Yee y Layne), formularios e inter-
faces en forma de menús.

— Gráficas de usuario: según Hulser (1992) serían «a combination of windows with pull-
down menus, icons (pictures to represent things or ideas), and a pointing device, such
as a mouse or trackball, to manipulate information». Williams, Sawyer y Hutchinson
(1995: 170) las definen como «User interface that uses images to represent options.
Some of these images take the form of icons, small pictorial figures that represent tasks,
functions, or programs». La clave por lo tanto está en esos tres elementos: las imágenes,
la disposición de menús (en algunas ocasiones desplegables para poder seleccionar una
o varias opciones de entre las disponibles, pull-down-menus) y la posibilidad de señalar
y seleccionar (point-and-click). El sistema se suele representar mediante metáforas.



— Web: en la era de Internet se ha convertido en el modelo dominante. Para su consulta se
utiliza un agente de usuario (un navegador). Si bien, al menos en sus orígenes era una
tecnología con ciertas limitaciones, como, según Larson, McDonough, O’Leary, Kuntz y
Moon (1996: 564): «because http is a stateless protocol, with each query/response pair
considered a complete transaction, the ability to do relevance feedback is very limited in
the current WWW implementation».

Aunque algunos autores (como Yee y Layne) consideran las interfaces web como un tipo
específico, realmente se trataría de interfaces GUI con acceso mediante tecnología WWW.

Nielsen (1993b: 49-70) añade (además de la ya contemplada de teclas de función) las
siguientes:

— Sistemas de funcionamiento por lotes: con escasa interacción hombre-máquina, el usua-
rio envía la orden y el sistema realiza las tareas. Fueron los sistemas más primitivos.

— Interfaces en modo no comando.
— Interfaces en lenguaje natural: el sistema entiende el lenguaje natural del usuario.

Savage-Knepshield y Belkin (1999) establecen tres periodos en el diseño de interfaces, en
función de la interacción (que se ha ido incrementando con el paso del tiempo) en la recupe-
ración de la información:

— Los primeros años, caracterizados por el uso de los lenguajes de comandos.
— Los años intermedios, caracterizados por los menús y los formularios.
— Los últimos años, caracterizados por el uso del lenguaje natural y el manejo directo de

los usuarios.

En todo caso, la tendencia es hacia la simplificación (aun cuando en algunos casos se pier-
dan funcionalidades), que sea fácil de usar, que sea amigable, es decir, que el usuario pueda
interactuar fácilmente con ella.

11.2 LA BÚSQUEDA DE INFORMACIÓN Y LAS INTERFACES

Una de las principales funcionalidades de un OPAC (de hecho constituye la esencia del
mismo en tanto que sistema de acceso a la información) es la recuperación de la información
(RI), que fue definida por Calvin Moers en 1950 como «[…] una respuesta a la búsqueda de
información dentro de documentos existentes efectuada a partir de especificaciones de temas».

Schneiderman, Byrd y Croft (1997, 1998) dividen el proceso de búsqueda de información
en cuatro etapas:

— Formulación: todo arranca con la toma de conciencia del usuario de que tiene una nece-
sidad de información. Tiene que decidir qué fuentes utilizar, qué colecciones, qué bases
de datos, qué directorios, qué motores de búsqueda. Una vez seleccionada la fuente, es
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necesario elegir los campos de búsqueda, acceder a la ayuda, decidir qué operadores se
van a utilizar, elegir el término o términos de búsqueda...

— Acción: generalmente hay que pulsar un botón y esperar a que el sistema ejecute la bús-
queda (si ese proceso se alarga el usuario puede sentirse frustrado o perder su confian-
za en el sistema). En algunos casos las búsquedas son «dinámicas» sin botón de lanza-
miento, sino que se ofrece continuamente el resultado según se van introduciendo
términos o modificando la búsqueda.

— Revisión de los resultados: los sistemas suelen permitir que los usuarios elijan el forma-
to, los campos, la ordenación… de los registros, o presentan información explicativa
sobre distintas bases de datos, catálogos, colecciones… en donde se encuentra la infor-
mación.

— Reformulación: la posibilidad de modificar la búsqueda, por ejemplo acotando o
ampliando la realizada previamente.

Existen distintos principios teóricos que se pueden aplicar en la RI, como el browsing, el
álgebra de Boole, la equiparación exacta de términos, el truncamiento, la proximidad…

El lenguaje de interrogación o de búsqueda (query language) lo podemos definir como
«un conjunto de órdenes que permiten buscar registros que contienen uno o más términos
simples o compuestos en la estructura de almacenamiento de un sistema de información». Los
lenguajes de búsqueda se componen de distintos operadores u órdenes:

— Operadores lógicos: basado en el álgebra de conjuntos de Boole. Operadores: unión (o),
intersección (y) y negación; a los que habría que sumar otras combinaciones: la unión
sin la intersección (o exclusivo), la resta lógica o intersección del complementario (y no)
y las combinaciones utilizando paréntesis.

— Operadores de comparación: para especificar el rango de una búsqueda. Operadores:
mayor que, menor que, igual que, mayor o igual que, menor o igual que, mayor que x y
menor que z, mayor o igual que x y menor o igual que z, presente, ausente.

— Operadores de truncamiento: signos que sustituyen a uno o varios caracteres (general-
mente * o ?). Pueden ir antes, en medio o después de una cadena de caracteres.

— Operadores de proximidad: sirven para definir una unidad de contexto mayor y estable-
cer el número de palabras que puede haber entre dos términos.

— Operadores de especificación de campo: son sufijos o prefijos que van junto a un des-
criptor para limitar el campo de la búsqueda.

En los sistemas de recuperación de información bibliográfica es conveniente clarificar el
concepto de punto de acceso. Una definición sencilla y útil es la siguiente «[…] entradas que
nos permiten recuperar información», que pueden ser asientos principales o secundarios ele-
gidos por el catalogador. En una primera aproximación los podemos agrupar en dos grandes
tipos:

— Puntos de acceso numéricos: número MARC, código de identificación (código de
barras), ISBN, ISSN, NIPO, DL…

— Puntos de acceso alfabéticos: autor, título…
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Existen distintas formas de búsqueda, que podemos agrupar (a efectos teóricos y con el fin
de sistematizar) en las siguientes clases:

— Búsqueda simple (concept search): utilizando un criterio simple, como autor, título,
materia… en la cual se pueden utilizar algunos de los desarrollos surgidos de los prin-
cipios comentados más arriba (como truncamientos, por ejemplo).

— Búsqueda avanzada (boolean search): que se suele equiparar con la posibilidad de
emplear la lógica booleana, lo cual conlleva una mayor precisión.

— Búsqueda libre (keyword search): utilizando cualquier palabra en cualquier campo indi-
zado. Especialmente útil para búsquedas en campos como el 505 (nota de contenido) o
el 520 (resúmenes) del formato MARC.

Sin embargo, hay que reseñar que los OPACs pueden presentar esos tipos de búsqueda u
otros diferentes, incluso es posible que en una búsqueda simple o en una búsqueda libre se
puedan utilizar operadores booleanos. Además, las formas de nombrar cada uno de esos tipos
varían de un sistema a otro.

Veamos algunos ejemplos:
— El sistema de la Biblioteca Central da Faculdade de Letras da Universidade do Porto

(ALEPH) permite los siguientes tipos de búsqueda (http://aleph.letras.up.pt/F/):
• Pesquisa.
• Pesquisa multi-campo.
• Pesquisa multi-base.
• Pesquisa avançada.
• Pesquisa per Linguagem de Comandos (CCL).

— El OPAC de la Biblioteca de la Assambleia da República de Portugal (ALEPH) los
siguientes (http://sisgerar.parlamento.pt/sitebib/site/homepage.htm):
• Pesquisa simples.
• Pesquisa avançada.
• Pesquisa por índice.

— El OPAC de consulta de monografías de la Biblioteca Central del Ministerio de Agricul-
tura, Pesca y Alimentación (Absys 6) el siguiente (<http://www.mapya.es/biblioteca/
abwebp.exe>):
• Una única pantalla, equiparable a la búsqueda Asistida del caso anterior.

— El catálogo de Queens Library (sistema optimizado con AquaBrowser) los siguientes
(<http://aqua.queenslibrary.org/>):
• Search the Catalog (sencilla).
• Advanced Search.
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11.3 COMPONENTES DE INTERFACES GRÁFICAS DE USUARIO (GUI)

Mandel (1997: 160) define interfaz gráfica de usuario (GUI) como «la representación gráfi-
ca de programas, datos y objetos en la pantalla del ordenador y la interacción con ellos».

Una interfaz actual se compondría de los siguiente elementos:
— Objetos: entre ellos; pantallas, botones de comando, cajas de texto, menús desplegables,

botones de opciones, casillas de verificación, barras de desplazamiento, etiquetas…
— Texto: donde habría que considerar aspectos como la fuente, el color, el tamaño, el esti-

lo, el fondo.
— Estructura de la visualización: tener en cuenta alineación, interlineado, formatos.
— Información instructiva: como ayuda, mensajes de ayuda, ayuda contextual o ayuda en

línea.

Recurrimos de nuevo a Mandel (1997) para conocer cuáles son los elementos (como se
puede observar, incluyendo tanto características como funcionalidades y recomendaciones)
principales de una GUI:

— Pantalla de alta resolución.
— Dispositivos de entrada y salida (teclado y ratón), con la posibilidad de que el usuario

elija cuál utilizar.
— Coherencia entre los distintos programas.
— Visualización en pantalla de los objetos tal y como quedarían impresos (wysiwyg).
— Interacción objeto-acción, en vez de acción-objeto: primero el usuario selecciona un

objeto y después realiza la acción.
— Posibilidad de transferir información entre programas.
— Manipulación directa de la información que se muestra en la pantalla.
— Iconos y ventanas.
— Retroalimentación visual de las acciones y modos que ejecutan el usuario y el sistema.
— Controles gráficos que puedan ser seleccionados.
— Posibilidad de que el usuario personalice la interfaz y las interacciones.

Rowley y Slack (1998: 104-110) establecen los siguientes componentes para una interfaz
gráfica de usuario:

— Ventanas: es un área rectangular en la pantalla en la que se puede ver una aplicación o
un documento. Se pueden abrir, cerrar, mover o cambiar de tamaño. Suelen disponer de
una barra de título.

— Cuadros de diálogo: los sistemas las utilizan para solicitar al usuario información contex-
tualizada, como teclear información, elegir alguna opción, reconocer información antes
de realizar una acción…

— Comandos: son uno de los sistemas más antiguos de interacción. El usuario ha de intro-
ducir instrucciones en forma de comandos que son reconocidas por el sistema y realiza
las acciones. El lenguaje de comandos incluirá comandos para todas las funciones que se
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puedan realizar; aunque se han intentando normalizar estos lenguajes (por ejemplo,
mediante Common Command Language) aún siguen siendo diferentes de unos siste-
mas a otros. Es necesario conocer tanto el conjunto de palabras que los forman (léxico)
como las reglas para combinarlas (gramática).

— Menús: son más fáciles de usar para los usuarios, se presentan en forma de comandos,
texto o iconos. Muchos sistemas disponen de barras de menús desplegables o de menús
que aparecen al teclear sobre una opción o un icono. Pueden mostrarse en forma de lis-
tas de opciones para seleccionar una o con botones o cuadros para marcar.

— Cuadros de comprobación y de botones: se usan para seleccionar una opción o elegir un
comando. Hay dos tipos de botones:
• De comando: para elegir un comando, por ejemplo, Guardar.
• De opciones: suelen indicarse como pequeños círculos, se pueden seleccionar y que-

dar marcada la opción elegida.
— Cursores: las ventanas (y otros elementos) suelen tener un cursor de texto y otro de

ratón.
— Iconos: son representaciones gráficas de objetos del sistema, herramientas de aplicacio-

nes, utilidades y comandos. Se utilizan como representaciones metafóricas para con-
densar información. Sus representaciones pueden ser de:
• Objetos concretos: banderas, cintas magnetofónicas, libros…
• Símbolos abstractos: círculos, líneas, flechas…
• Una mezcla de ambos.

— En cuanto a su emplazamiento y características hemos de considerar los siguientes
aspectos:
• Tamaño: la realidad entre el tamaño y su utilidad y significado; se debe pensar si habrá

que utilizar iconos de un tamaño mayor para los comandos más habituales.
• Agrupamiento: de qué forma agruparlos.
• Colocación: en qué lugar de la pantalla colocarlos. Es conveniente ser consistentes y

ubicar los mismos iconos en el mismo lugar de la pantalla en distintas pantallas; si un
icono se usa más se deberá colocar en un lugar más visible y fácilmente accesible.

— Barras de herramientas: sirven para agrupar iconos y suelen aparecer colocadas hori-
zontalmente en la parte superior de la ventana (aunque algunas se pueden mover y colo-
carlas verticalmente o pueden estar flotando).

Además podríamos encontrar otras formas de interacción, como el uso de teclas de función
(en donde las funciones, similares a las de los menús, se seleccionan mediante teclas del tecla-
do) o formularios (donde el usuario teclea información señalada mediante etiquetas.
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11.4 ALGUNAS INVESTIGACIONES SOBRE VISUALIZACIÓN DE LA INFOR-
MACIÓN EN INTERFACES DE OPACS

En cuanto a la visualización de la información, hay que indicar que, ya desde los propios
orígenes de los sistemas de recuperación y presentación de información bibliográfica en línea,
se realizaron las primeras investigaciones y propuestas sobre esta cuestión.

Frías Montoya y Travieso Rodríguez (2003: 457) citan a Walt Crawford, Charles Hildreth y
Joseph Matthews como los tres primeros autores que investigaron estos temas. El primero de
ellos (basándose en su propia experiencia en su desempeño profesional) aportó conceptos
como el de densidad de pantalla y analizó cuestiones como la legibilidad o el número de pan-
tallas deseables para visualizar un registro completo; concluyendo que no existe un modelo de
visualización ideal. Hildreth realizó distintas comprobaciones empíricas mediante la realización
de cuestionarios puestos a disposición de los usuarios, y elaborando un listado de las caracte-
rísticas aconsejables en las visualizaciones, analizando cuestiones como los espacios en blanco
y la distribución del texto, la tipografía o el formato de las etiquetas; aspectos que también fue-
ron analizados por Matthews.

Un hito fundamental en estas cuestiones, fue tanto el proyecto desarrollado en la Universi-
dad de Toronto desde 1994 y, sobre todo, las directrices de la IFLA para las presentaciones de
la información de los catálogos en línea, como tendremos ocasión de analizar posteriormente.
Si la primera versión es de finales de los años noventa, la segunda se ha elaborado más recien-
temente. Algunos autores (Frías Montoya, Travieso Rodríguez, 2003: 459) señalan la escasa
repercusión que han tenido en el ámbito de estudio de la biblioteconomía, a pesar de haber
sido elaboradas por un organismo internacional con la intervención de profesionales y acadé-
micos de distintos países.

En cuanto a las investigaciones desarrolladas en la Universidad de Toronto, hemos de des-
tacar la realización en laboratorio de distintos prototipos de presentación de información que
fueron presentados a los usuarios finales para su comprobación, permitiendo determinar
qué sistemas o presentaciones eran más adecuadas para los lectores (Cherry, Howarth, Cox, 1999).

Igualmente se han realizado estudios más específicos como los elaborados sobre presentación
de encabezamientos de materia (Wool, 2000) o sobre la ordenación de autores (Carlyle, 1996).

11.5 EVALUACIÓN DE INTERFACES

La bibliografía sobre interfaces es muy amplia y han sido estudiados desde distintas pers-
pectivas por una gran cantidad de autores, especialmente anglosajones; debido a que se cen-
tran en las bibliotecas o que son producto de investigadores del área de la documentación se
recomienda la consulta de las obras de Baldonado (2000), Hearst (1999), Marchionini (1992),
Marchionini y Komlodi (1998), Mitchell (1999) o Shneiderman (1998).
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Es prácticamente un lugar común mencionar la importancia de las interfaces como el ele-
mento fundamental que conecta a los usuarios con los recursos de información, al ofrecer
tanto la posibilidad de buscar (o en su caso ojear) en los recursos informativos y ofrecer el
resultado de la búsqueda, así como cualquier otra funcionalidad asociada a éstas (como refor-
mular la búsqueda, ordenar los resultados, imprimirlos, guardarlos…).

Por lo tanto, independientemente de que el sistema de información esté más o menos
desarrollado, de que la base de datos sea de mayor o menor calidad, de que disponga de regis-
tros mejor o peor descritos, lo cierto es que el usuario se verá condicionado por la interfaz y su
éxito o fracaso en la búsqueda estará, en gran medida, condicionado por el diseño y facilidades
ofrecidas por la interfaz (Mitchell, 1999).

En este contexto, evaluar una interfaz tiene el objetivo de valorar si se adapta a las necesi-
dades de los usuarios, si incluye los avances producidos en el diseño e implementación de las
mismas, si se pueden ampliar sus funcionalidades…, en resumen adaptarse a lo que Yee y
Layne (1998: 14) afirmaban:

Libraries must follow the culture, not viceversa. We must use the language of our users rather
than imposing our own fabricated terms on them. Similarly, we should try to use the computer
interfaces with which our user are most familiar. There is just one qualification to this principle,
however: we must ensure that the interfaces we use do not prevent users from finding the authors,
works, and subjects they seek to imposing unreasonable restraints on the OPAC design process.

Cuando nos aproximamos a la evaluación de una interfaz hemos de pensar que podemos
analizarla en su conjunto o analizar alguno de sus elementos, principalmente (Catalán Vega,
2000: 44):

— La navegación, considerando aspectos como la velocidad de la interacción.
— El diseño de pantallas, para ver la claridad, la consistencia, etc.
— La efectividad de los sistemas de ayuda.

Para evaluar las interfaces se pueden utilizar distintos métodos (como ya hemos tenido oca-
sión de ver), contando con las opiniones de los usuarios o sin contar con ellas, por ejemplo,
mediante encuestas o cuestionarios o mediante ensayos de laboratorio en el primer caso; o
mediante la evaluación de prototipos o de interfaces ya implantadas por parte de expertos sin
contar con los usuarios directamente, pero pensando en cómo podemos mejorar para facili-
tarles la consulta (eso sí, sin perder funcionalidades).

Si nos ponemos en el segundo caso, el de evaluar interfaces por parte de expertos se pue-
den tomar como punto de partida dos modelos (Abadal Falgueras, Codina Bonilla, 2005: 143):

— Seguir las fases que siguen los usuarios para localizar información o que seguirían los
usuarios.

— Considerar la estructura de formularios y páginas que elaborará la CGI (Common Gate-
way Interface).

Posiblemente la mayoría de los investigadores opinarán que la más adecuada es la primera,
pero es posible que sea la segunda la elegida, por comodidad, porque es más fácil identificar

 GENARO LUIS GARCÍA LÓPEZ



pantallas que funcionalidades o, simplemente, porque aún muchos sistemas no han desarro-
llado las potencialidades disponibles y que más se adecuarían al uso más «lógico» y «útil» que
podrían hacer los usuarios. En todo caso, será preciso establecer indicadores de medición y
aplicarlos, como tendremos ocasión de comprobar posteriormente.

A la hora de evaluar interfaces hemos de tener en cuenta las investigaciones y publicaciones
que desde hace unos 25 años han ido apareciendo sobre los catálogos en línea (a pesar del
«nuevo paradigma» a que parece habernos llevado la generalización del acceso vía Web). Esto es
así porque las propuestas metodológicas para Internet son, o bien para recursos informativos de
tipo genérico (Codina, 2000) o bien para otros servicios (Bozena, 2002), pero no específica-
mente para los propios sistemas de recuperación y presentación de información bibliográfica.
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12
RECOMENDACIONES

PARA LA PRESENTACIÓN DE
LA INFORMACIÓN

EN LAS INTERFACES



(Página deixada propositadamente em branco)



12.1 INTRODUCCIÓN

A MEDIADOS DE LOS AÑOS OCHENTA Reynolds (1985: 51) señalaba la importancia que adquiría la pre-
sentación de la información en las pantallas:

The initial impression created by any display of information can have a strong influence on
users’ attitudes towards that information. They will almost certainly form judgements about
whether the display is likely to be easy or difficult to use or, indeed, whether it will be worth their
while attempting to use it at all.

Abadal Falgueras y Codina Bonilla (2005: 141) ejemplifican con dos obras las distintas apro-
ximaciones que se pueden hacer a este tema, por un lado indican las recomendaciones de Niel-
sen (2000) y por otro las directrices de la IFLA (2003). En el primer caso son recomendaciones
genéricas y excesivamente sencillas (a veces tan simplistas que de aplicarse harían perder algu-
nas de las funcionalidades de los sistemas de recuperación de información); en el segundo el
nivel de especificación es mucho más alto con indicaciones concretas sobre cómo presentar la
información o los idiomas en que puede aparecer.

Aquí, nos centraremos en aportar recomendaciones que sean más específicas; consideran-
do que debemos diferenciar entre las recomendaciones que puedan ser aplicables a cualquier
interfaz (menús, iconos, tipografía…) y las que sean específicas para interfaces de catálogos
bibliográficos (ordenación de los registros, formatos etiquetados…).

En este contexto hay que hacer hincapié en la importancia de la normalización y en la nece-
sidad de la existencia de pautas para normalizar el diseño de interfaces, que servirán para:

— Ofrecer una terminología común a diseñadores y usuarios.
— Mayor facilidad para el mantenimiento.
— Proporcionar a los sistemas una identidad común.
— Hacer que sus elementos sean más fáciles de reconocer.
— Reducir la necesidad de formación para manejar el programa.
— Proporcionar seguridad al usuario, que puede predecir la actuación del sistema al inte-

ractuar con él y evitar sorpresas inesperadas.



12.2 LA USABILIDAD COMO META FINAL EN LA PRESENTACIÓN DE
INFORMACIÓN EN ENTORNOS WEB

El término usabilidad parece haberse convertido en el «fetiche» utilizado para calificar una
interfaz fácil de usar, con el diseño centrado en el usuario y donde están claros los objetivos
que se pretenden conseguir y prima la satisfacción de las necesidades de los usuarios.

Catalán Vega (2000) relaciona la usabilidad con:
— Utilidad (usefulness, utility): definida como el valor que alguien le da a algo y así el obje-

tivo de la interfaz será ayudar al usuario.
— Calidad (quality): definida como un conjunto de propiedades que permiten valorar com-

parativamente un sistema en relación con otros, por lo tanto no se mide en términos
absolutos sino relativos.

— Efectividad (effectiveness): definida como el grado en que una interfaz realiza sus funciones
con un mínimo uso de los recursos de la máquina donde se ejecuta; está relacionada con
el modo de ayudar al usuario a lograr ciertas metas de forma rápida y sin errores.

— Fiabilidad (reliability): definida como la capacidad de buen funcionamiento de un siste-
ma en las condiciones ambientales y el tiempo de vida previstos.

— Eficiencia: relaciona la efectividad con la implicación del usuario, se puede definir como
el sentimiento del usuario al poder realizar sus tareas de una manera rápida y efectiva.

— Consistencia (consistency): definida como el principio por el cual los elementos relacio-
nados deben ser presentados de forma idéntica e inequívocamente.

Por su parte, Jakob Nielsen (1993a) atribuye las siguientes cualidades a la usabilidad:
— Facilidad de aprendizaje: que los usuarios noveles puedan aprender rápidamente su uti-

lización.
— Eficiencia y escalabilidad: adaptación tanto a los usuarios avanzados como a los noveles.
— Facilidad de retorno: posibilidad de volver a utilizar el sistema eficientemente después

de un tiempo sin utilizarlo.
— Intuitividad: intentar evitar que el usuario cometa errores y/o solventarlos fácilmente en

caso de cometerlos.
— Satisfacción: que los usuarios estén dispuestos a volver a utilizar el sistema.

Por otro lado, Michael C. Signor (tomado de: Catalán Vega, 2000: 29-30) detalla las caracte-
rísticas de la usabilidad en entornos web:

— Facilidad de navegación: ofrecer una página con el índice de los contenidos que se pueda
imprimir.

— Facilidad para la correcta y rápida captación de los contenidos: uso correcto de elemen-
tos tipográficos y de la disposición de la información.

— Accesibilidad: posibilidad para visualizar correctamente el sitio web con distintos nave-
gadores.

— Rapidez de descarga: para mantener al usuario interesado en el sitio web.
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Marcus (1995: 425) señala determinados aspectos para el diseño de una interfaz gráfica de
usuario:

— Una imagen mental comprensible (una metáfora).
— Una organización apropiada de los datos, funciones, tareas y roles.
— Un esquema de navegación eficiente entre los datos y las funciones, las tareas y los roles.
— Una secuencia efectiva de interacción.

12.3 RECOMENDACIONES PARA EL DISEÑO

A continuación se exponen distintas recomendaciones o directrices propuestas por varios
autores (especialmente por Jennifer Rowley y Frances Slack) para el diseño de distintos ele-
mentos de interfaces, que se pueden aplicar para cualquier interfaz, incluyendo las de recupe-
ración de información bibliográfica.

Se ofrecen recomendaciones sobre los siguientes elementos:
1. Directrices para el diseño de ventanas.
2. Recomendaciones para el diseño de iconos.
3. Directrices para el diseño de menús.
4. Directrices para el diseño de formularios.
5. Recomendaciones para el uso de colores.
6. Recomendaciones para el diseño de lenguajes de comandos.
7. Recomendaciones para los mensajes de error.
8. Recomendaciones sobre la densidad informativa.

12.3.1 DIRECTRICES PARA EL DISEÑO DE VENTANAS

Rowley y Slack (1998: 106) proponen las siguientes directrices para el diseño de ventanas:
— Cada ventana debe tener su nombre en la barra de título.
— Las etiquetas numéricas añadidas a los títulos de las ventanas pueden ayudar a seguir el

orden en que se abrieron las ventanas.
— Los usuarios tienen que saber cómo abrir, cerrar, mover, minimizar, cambiar el tamaño y

hacer scroll en una ventana, y controlar estas actividades.
— Las ventanas deben aparecer en un formato consistente. Por ejemplo, la primera venta-

na suele aparecer en la parte superior izquierda de la pantalla, la siguiente ligeramente
más abajo y a la derecha y así sucesivamente.

— Es necesario desarrollar unas directrices sobre cuándo y cómo usar ventanas.
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— Hay que establecer directrices sobre el aspecto de las ventanas: lugar donde debe apa-
recer el título, el tipo de letra, el estilo y el tamaño del texto del título, el color del títu-
lo, las barras de scroll y los marcos.

— Es conveniente considerar la restricción del número de ventanas que deben desplegarse
para llevar a cabo una tarea determinada.

— Las ventanas deberían tener lugares donde deberían aparecer por omisión en la pantalla
cuando se abren por primera vez. Así todo, la posición por defecto puede determinar el
tipo de ventana y la relación entre la nueva ventana y las existentes.

12.3.2 RECOMENDACIONES PARA EL DISEÑO DE ICONOS

Para el diseño de iconos se pueden seguir las recomendaciones siguientes (Rowley, Slack,
1998: 109):

— Preferir la simplicidad, cuanto más sencillo, más fácil será reconocerlo.
— Ofrecer un marco, tamaño y forma común para todos los iconos.
— Usar los mismos tipos de gráficos icónicos en el sistema: símbolos abstractos (líneas, fle-

chas, círculos, puntos…) u objetos concretos (libros, banderas de países, carpetas, dis-
quetes…).

— Garantizar la consistencia, de manera que el mismo icono se use en aplicaciones dife-
rentes pero relacionadas.

— Elegir un color uniforme para los fondos, por ejemplo el gris.
— Elegir colores que se puedan proyectar en la escala de grises.
— Trabajar con no más de 16 colores.
— Elegir un color dominante, los mejores son los verdes y azules oscuros.

12.3.3 DIRECTRICES PARA EL DISEÑO DE MENÚS

Rowley y Slack (1998: 96) ofrecen unas directrices para el diseño de menús:
— Seleccionar un tipo de menú adecuado (desplegable, de opciones múltiples, simple…).
— Agrupar juntas las opciones que tengan una relación lógica en el mismo bloque o en pan-

tallas aparte.
— Ordenar las opciones del menú por el criterio más habitual, como la secuencia de las

operaciones, la frecuencia de uso o la importancia.
— Usar de forma consistente la gramática, la presentación y la terminología.
— Que las opciones sean cortas y comiencen por una palabra clave.
— Indicar la respuesta esperada y asociarla con la opción.
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— Nombrar el menú de acuerdo con su función.
— Integrar las propuestas de los usuarios sobre los niveles de los menús y los errores.
— Ofrecer vías de escape y vías rápidas, de manera que los usuarios puedan ir de una

opción a otra sin tener que recorrer toda la jerarquía, garantizando especialmente el des-
plazamiento a los menús anteriores y los principales.

— Evitar estructuras de menús muy complicadas que pueden ocasionar que el usuario se
pierda o no encuentre el comando que busca.

— Evitar menús con demasiadas opciones (lo más recomendable es que las opciones estén
entre cuatro y ocho). Un menú largo es difícil de recorrer, pero esa tarea se puede faci-
litar colocando las opciones según su frecuencia de uso o agrupando las opciones en
categorías.

— Separar opciones potencialmente contradictorias como «Guardar» y «Borrar».
— La utilización de barras de desplazamiento se puede usar algunas veces para desplegar

una lista de opciones muy larga, como una parte de un índice.
— Un menú o comando activo es aquél que se puede seleccionar dependiendo del con-

texto del sistema en que se encuentre el usuario. Los menús activos usualmente apare-
cen con un tipo de letra más oscuro y un fondo más claro, mientras que los menús o los
comandos inactivos tienen un color más apagado. Sólo se pueden seleccionar los menús
activos. Esto indica que el comando es adecuado en un contexto dado. La utilización de
menús y comandos activos e inactivos ayuda a los usuarios a conocer lo que es adecua-
do y reduce las opciones disponibles.

— Evitar etiquetas de opciones ambiguas o demasiado largas. El diseñador tendrá que
resolver el conflicto que se presenta al tener que decidir entre la claridad (cuanto más
largo sea el nombre mejor será entendido por los usuarios noveles, pero más lento de
leer y ocupará más espacio) y la brevedad. La mayoría de los diseñadores suelen preferir
descripciones de una, dos o tres palabras.

12.3.4 DIRECTRICES PARA EL DISEÑO DE FORMULARIOS

Para los formularios es conveniente seguir las siguientes directrices, establecidas por Row-
ley y Slack (1998: 101) a partir de las propuestas de Smith y Mosier (1986):

— Usar un título significativo.
— Agrupar (y mostrar ordenadamente) los campos en un orden lógico.
— Ofrecer una presentación visualmente atractiva.
— Utilizar etiquetas para los campos que sean suficientemente conocidas, garantizando

cierta consistencia en los términos y las abreviaturas.
— Incluir espacios y límites claros para la introducción de los datos.
— Garantizar un movimiento del cursor adecuado.
— Ofrecer corrección de errores para caracteres sueltos y para campos en su conjunto.
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— Ofrecer mensajes de error para valores no aceptados.
— Marcar claramente los campos opcionales.
— Ser consistente con los formatos de entrada de los datos. Ej. las fechas deben tener el

mismo formato en todas las pantallas.
— Mantener las acciones que tiene que realizar el usuario en el mínimo imprescindible.
— Facilitar el control del usuario de la entrada de datos cuando sea preciso. Es recomen-

dable que el usuario pueda modificar las opciones por defecto.
— Eliminar la entrada de información redundante: no se debe solicitar que el usuario intro-

duzca la misma información más de una vez.
— Ofrecer instrucciones útiles y fácilmente legibles.
— Minimizar la cantidad de información que el usuario deba recordar.

12.3.5 RECOMENDACIONES PARA EL USO DE COLORES

Rowley y Slack (1998: 117) señalan que el color se puede utilizar para:
— Dirigir la atención hacia los avisos.
— Mejorar la legibilidad y reducir la fatiga ocular.
— Destacar ciertas partes de la pantalla, como la barra de estado y los menús.
— Agrupar elementos en menús o barras de estado.

Teniendo en cuenta lo anterior, las citadas autoras proponen las siguientes directrices para
el uso de colores (Rowley, Slack, 1998: 119):

— Diseñar primero la interfaz y después usar el color para hacer las presentaciones aún más
efectivas.

— Limitar el número de colores en una presentación a un máximo de cinco o seis.
— Ofrecer la información que no esté destacada con una saturación baja o colores pálidos.
— Para indicar estatus usar: rojo (peligro/stop), verde (normal/adelante) y amarillo (pre-

caución).
— Para llamar la atención, el blanco, el amarillo y el rojo son los más efectivos.
— Para ordenar los datos, seguir el espectro.
— Para separar datos, elegir colores de diferentes partes del espectro.
— Para agrupar datos, elegir colores cercanos en el espectro.
— Seleccionar los colores en parejas para los colores del fondo y del primer plano. Se deben

seleccionar los colores para ofrecer un contraste marcado.
— Usar colores de forma consistente en todas las pantallas de la interfaz.
— Seleccionar adecuadamente los colores de manera tal que a pesar de pequeñas diferen-

cias de matices que puedan darse entre diferentes monitores sea posible interpretar el
significado de los mismos y diferenciar un color de otro.
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— Tener en cuenta cómo se usará el sistema. Algunas combinaciones de colores son menos
aceptables por parte de los usuarios que utilizan el sistema durante mucho tiempo.

— Los colores pueden indicar que el diseñador necesita usar un tipo de letra más grande,
que ocupará más espacio en la pantalla, para conseguir el necesario contraste entre los
colores del fondo y del primer plano.

— El uso de colores requiere dedicar más tiempo al diseño y habrá que realizar más análi-
sis con los usuarios para asegurarse de que aquéllos tienen sentido para éstos.

Relaciones recomendables de colores para el fondo y el primer plano (Rowley y Slack, 1998: 119):
— Blanco-azul brillante.
— Blanco grisáceo-negro.
— Blanco grisáceo-azul marino.
— Gris brillante-negro.
— Negro-blanco.
— Azul-blanco.

12.3.6 RECOMENDACIONES PARA EL DISEÑO DE LENGUAJES DE COMANDOS

Entre las recomendaciones para el diseño de lenguajes de comandos podemos citar (Mar-
cos Mora, 2004a):

— Que los nombres de comandos sean específicos, con una estructura consistente.
— Que haya consistencia en los términos de los comandos y las abreviaturas. Posibilidad de

crear macros.
— Que se elimine la complejidad innecesaria.
— Que se ofrezcan las funciones que vaya necesitando el usuario, por ejemplo en varios

niveles (básico, avanzado, experto…), con ayuda contextual en la misma pantalla.

Rowley y Slack (1998: 90) ofrecen unas directrices para el diseño de lenguajes de comandos:
— Crear un modelo explícito de objetos y acciones.
— Elegir nombres de comandos que sean específicos, distintivos y con pleno significado

(como HELP para obtener ayuda, PRINT para imprimir, DELETE para borrar, SAVE para
guardar…).

— Ofrecer una estructura de uso del lenguaje consistente.
— Ser consistente con los nombres de los comandos y sus abreviaturas.
— Minimizar el uso de signos de puntuación y delimitadores.
— Flexibilizar la entrada de datos: ignorar los dobles espacios entre palabras y corregir los

errores tipográficos.
— Usar palabras de comandos y secuencias sintácticas naturales y conocidas.
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— Eliminar una excesiva e innecesaria complejidad, en primer lugar limitando el número de
comandos.

— Ofrecer la posibilidad de editar el conjunto de comandos.
— Ofrecer a los usuarios habituales la oportunidad de crear macros.

12.3.7 RECOMENDACIONES PARA LOS MENSAJES DE ERROR

Recomendaciones para los mensajes de error (Rowley, Slack, 1998: 117):
— Los avisos deben aparecer en una posición que los haga reconocibles rápidamente,

como el centro de la pantalla.
— El formato visual y la colocación deben ser constantes.
— Los mensajes deben ser específicos indicando cuál es el problema y qué se debe hacer a

continuación.
— Los mensajes deben ser consecuentes y precisos en el uso de la terminología, la forma

gramatical y las abreviaturas.
— El usuario debe poder responder fácilmente al mensaje, posiblemente mediante un

botón de respuesta.
— Deben utilizar una terminología entendible por el usuario y adoptar un tono positivo

(evitar condenas).

12.3.8 RECOMENDACIONES SOBRE LA DENSIDAD INFORMATIVA

La densidad sirve para medir la cantidad de información dispuesta en una pantalla. Si exis-
te una gran cantidad de información (texto, objetos…) se produce sobrecarga cognitiva en el
lector, originando una ralentización en la localización de tareas e incrementando las posibilida-
des de error; por lo cual es recomendable espaciar adecuadamente los objetos.

Rowley y Slack (1998: 116), aun reconociendo la dificultad de aportar reglas aceptadas uni-
versalmente, ofrecen algunas directrices genéricas:

— Usar formatos tabulados de datos alfanuméricos. Las tablas aportan un formato estruc-
turado que reduce la densidad y hace que la información en las filas y columnas de la
tabla sea más fácil de reconocer y procesar.

— Para incrementar la velocidad de reconocimiento es aconsejable utilizar listas alineadas
verticalmente justificadas por la izquierda.

— Alinear los datos numéricos por el punto decimal.

Rowley y Slack (1998: 114) señalan que cuando un usuario visualiza una pantalla tiene que
vérselas con distintas tareas al unísono, lo que dificulta la atención, la comprensión y la memo-
ria; esas tareas las tienen que realizar al mismo tiempo y son fundamentalmente:
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— Recordar información relevante de la memoria a largo plazo.
— Aclarar preguntas sobre malentendidos.
— Decidir qué es importante en la pantalla.
— Reconocer las palabras de la pantalla y recuperar sus significados.
— Analizar las frases en que aparecen las palabras.
— Organizar las ideas presentadas en la pantalla.
— Integrar las ideas con los conocimientos previos.
— Decidir qué hacer a continuación.

Para ayudar a los usuarios a enfrentarse a todas esas tareas que tienen que realizar al mismo
tiempo se pueden emplear distintas técnicas, como utilizar la estructura para fijar la atención o
indicar los pasos que tiene que ir dando. En este contexto es fundamental la tipografía la legi-
bilidad y la distribución y densidad de datos en la pantalla.
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13.1 IMPORTANCIA DE LA PRESENTACIÓN DE LA INFORMACIÓN
BIBLIOGRÁFICA EN LOS CATÁLOGOS INFORMATIZADOS

A LA HORA DE DECIDIR sobre las presentaciones bibliográficas, Crawford, Stovel y Bales (1986: 2-
3) señalaban cinco preguntas clave que se deben formular los diseñadores:

1. ¿Ofrece la presentación una adecuada cantidad de información?
2. ¿Entenderán los usuarios la información tal y como se les presenta?
3. ¿La presentación es legible y atractiva?
4. ¿Serán los usuarios capaces de encontrar la información rápidamente y de encontrar toda

la información requerida?
5. ¿Podrán los usuarios ver la información en una única pantalla?

A la hora de diseñar las interfaces lo común ha sido que se hiciese siguiendo las recomen-
daciones de expertos, o asumir como válido lo que alguien previamente había hecho. Sin
embargo, es importante tener en cuenta la opinión de los usuarios.

En realidad cuando un usuario busca información a través de un catálogo automatizado se
encuentra con algunos problemas asociados a la especificidad de estos sistemas. En primer
lugar hay que tener en cuenta que el sistema está diseñado para ser útil a un conjunto de usua-
rios variados que se acercarán a él con problemas o necesidades informativas diferentes. Ade-
más, el proceso puede ser más o menos complicado, según la destreza de los usuarios para
plantear, expresar y manejar sus necesidades informativas y, obviamente también, según las
facilidades (o los obstáculos) que ponga el propio sistema.

Según Thomas (2001: 21) la presentación de la información puede ser crucial para la recu-
peración:

A system that presents the user with incomplete or nuclear data about the items it descri-
bes can mislead the user into thinking that the system does not contain items that meet the
information need. For example, the data element that caused a particular record to be retrieved
in response to an information seeker’s request may be embedded in a part of that record that
the seeker does not initially see. This might occur, for example, when an individual requests a
specific work that is listed in a contents note and an added entry, neither of which the user sees



on initial screen. In other words, how the system presents its findings to the user can influence
the success of the communication process in an information retrieval exchange.

Un efecto «pernicioso» del paso del catálogo manual al automatizado fue que se «flexibili-
zaron» las normas de presentación (antes regidas por las normas internacionales como las
ISBD), con lo cual cada catálogo comenzó a presentar la información de una manera determi-
nada, obligando al usuario a tener que enfrentarse a la necesidad de aprender distintas mane-
ras de visualizar y aprehender la información.

Carlyle y Timmons (2002) señalan que en los catálogos manuales los registros se presenta-
ban de una manera normalizada, sin embargo en los automatizados eso se dejó de hacer. Con
ello se puede confundir al usuario (que tendrá que acostumbrarse a distintos formatos), ade-
más la supresión de elementos de la descripción puede socavar los principios y objetivos del
catálogo, pues se ofrece al usuario información incompleta. En ese sentido, Wool, Austhof,
Breckbill y Mozer (1993) encontraron que en el 92% de las presentaciones analizadas se pre-
sentaban diferencias considerables.

Sin embargo, existen muy pocos estudios sobre las preferencias de los usuarios en la pre-
sentación de la información, a pesar del enorme caudal de investigaciones existentes sobre el
comportamiento de los usuarios ante los catálogos (Thomas, 2001).

13.2 PRESENTACIÓN DE REGISTROS BIBLIOGRÁFICOS: RECOMENDA-
CIONES

A juicio de Hildreth (1995) el diseño de la presentación de los registros bibliográficos exten-
sos se debe realizar como resultado de las investigaciones y se deben considerar varios aspectos:

— Formato y contenido de los datos: en la mayoría de los casos se parte de los registros
MARC, así es que hay que seleccionar qué elementos de los ofrecidos en el formato hay
que ofrecer.

— Orden de los elementos y estructura: la secuenciación del formato MARC no es la más
adecuada para los usuarios finales. Aunque no existe unanimidad sobre la disposición, se
propone que se ofrezca en primer lugar el campo de título, al menos para las monogra-
fías, pues para otro tipo de materiales podría no ser así. Otros autores proponen que se
incluya en primer lugar los encabezamientos de materia, aunque Hildreth (1993) no está
de acuerdo, y propone que éstos aparezcan destacados.

— Agrupamiento de los elementos: agrupar los campos que estén relacionados, para lo cual
no hay que seguir el formato MARC (pues, por ejemplo, separa el encabezamiento prin-
cipal de los secundarios).

— Etiquetado: evitar la jerga técnica, indicando no sólo el nombre de los datos sino tam-
bién su uso y función. De igual manera, siguiendo a Fryser y Stirling (1984), que habían
observado que los usuarios así lo indicaban, se recomienda el formato etiquetado.

 GENARO LUIS GARCÍA LÓPEZ



— Tipografía: siguiendo a Fryser y Stirling (1984) propone que se respete la utilización nor-
mal de mayúsculas y minúsculas en la presentación de información bibliográfica.

Señala también Hildreth (1995) como:

Effective bibliographic displays are influenced by both content and presentation factors. The
design goal is to facilitate user comprehension and decision making. Key decisions involved in
the bibliographic search process include accurate identification of a work, suitability of a retrie-
ved work for a particular need, and the desirability of modifying a search strategy or expanding
a search.

En los referente a la distribución de la información en la pantalla, Crawford, Stovel y Bales
(1986), así como Matthews (1987) proponen dividir la pantalla en tres partes:

— Parte superior: identifica la pantalla en que se encuentra el usuario y deja constancia de
cómo se ha llegado a la información actual.

— Parte intermedia: para ofrecer la información bibliográfica propiamente dicha. Debe
estar claramente separada de las otras dos, por ejemplo, mediante líneas de puntos.

— Parte inferior: para indicar al usuario qué puede hacer a continuación, ofreciendo ins-
trucciones habituales.

En lo que se refiere a la presentación de registros bibliográficos específicamente, contamos
desde los años ochenta con recomendaciones de distintos tratadistas. Es cierto, que han sido
puestas en duda por algunos autores, que las consideran muy teóricas y resultado de aprecia-
ciones subjetivas y de no estar comprobadas empíricamente en investigaciones científicas.

En cuanto a los registros completos, han de poder visualizarse en distintos formatos. Craw-
ford, Stovel y Bales (1986) señalaron que a la hora de decidir sobre el formato de visualización
se ha de considerar:

— El porcentaje de registros de la base de datos que ocupan más de una pantalla.
— Que el formato etiquetado necesita más espacio y muchos lectores pierden la informa-

ción registrada en la segunda pantalla y en las siguientes.
— El usuario del catálogo y su formación en el uso del mismo.
— Que el formato etiquetado ofrece una dificultad adicional, que es encontrar la termino-

logía adecuada para designar la información bibliográfica.

Estas pautas, que tenían sentido hace veinte años, prácticamente son inservibles actual-
mente, porque las barras de desplazamiento permiten desplazarse fácilmente por las pantallas,
el formato etiquetado se ha impuesto como opción por defecto y existe la posibilidad de faci-
litar otros formatos distintos.

En los formatos etiquetados, en lo referente a las etiquetas y a los datos podemos seguir
algunas recomendaciones propuestas ya en los años ochenta. Así, Matthews (1987) señalaba las
siguientes directrices para las etiquetas:

— Han de estar en mayúscula.
— Han de ser palabras completas, no abreviadas.
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— Cada variable ha de estar etiquetada.
— Han de estar justificadas a la derecha y colocarse a la izquierda de los datos.
— Han de estar separadas de los datos por dos puntos y un espacio (:).
— Su longitud ha de tener entre 12 y 20 caracteres.
— Se deben usar etiquetas también cuando la información se visualiza en columnas.
— Han de estar en una intensidad de luz más baja que la de los datos.
— No se ha de usar jerga técnica, ni informática ni bibliotecaria, debiendo usar términos a

los que los usuarios no expertos estén más habituados.

El mismo autor (Matthews, 1987) propone también unas directrices generales para la pre-
sentación de los datos:

— Han de estar ordenados por categorías.
— No se han de presentar los registros en formato de ficha tradicional, sino en formato eti-

quetado y estructurado.
— Han de estar en mayúsculas y minúsculas.
— Cada frase ha de acabar con un punto.
— No se deben truncar palabras al final de línea, ni mediante guiones.
— Han de estar justificados a la izquierda.
— Cada línea de texto debe tener un máximo de 55-60 caracteres.
— Los datos (el texto) deben tener más intensidad que las etiquetas.
— Cada párrafo no debe tener más de cuatro campos; los párrafos deben separarse por una

línea en blanco.
— Los encabezamientos de materia deben verse como parte del texto.

En lo referente a las pantallas intermedias o de asientos múltiples, sirven para que el usua-
rio obtenga una visión de conjunto, abreviada y sintética de todos los títulos recuperados en su
consulta y decidir así, de manera rápida, sobre su pertinencia. El contenido mínimo debe ser:
autor, título y fecha de publicación. Se recomienda una distribución adecuada de los espacios
y/o separar adecuadamente las entradas, por ejemplo, con una línea en blanco entre ellos. En
cuanto a la ordenación de los asientos, dependerá del tipo de búsqueda realizada, es reco-
mendable que el usuario pueda elegir el (o los) criterio(s) de ordenación.

Crawford, Stovel y Bales (1986) señalaban los cuatro tipos de espaciados que hay que con-
siderar para la presentación de registros bibliográficos:

— Espaciado horizontal: una línea de más de 80 caracteres es poco legible, por lo que
incluir espacio en blanco a la derecha y a la izquierda del texto hace que éste sea más
fácilmente legible.

— Espaciado vertical: las líneas negras entre grupos de elementos hacen más evidentes a
estos grupos y más reconocibles a los documentos.

— Colocación de los campos: los campos deben aparecer uno a continuación de otro den-
tro de un párrafo o pueden comenzar en una nueva línea.

— Colocación de las etiquetas: pueden colocarse de distintas formas, con consecuencias
directas para la apariencia global.
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En cuanto a la ayuda, aunque obviamente no se trata de un registro bibliográfico, es reco-
mendable tener en cuenta algunas cuestiones. Así, se debe poder acceder a ella desde cualquier
pantalla y debe ser contextualizada. En algunas ocasiones se le da poca importancia, e incluso
se argumenta que los usuarios la utilizan poco porque no quieren perder tiempo o porque no
les resulta fácil encontrar respuestas a sus preguntas o porque no saben buscar adecuadamen-
te; incluso se dice que se puede romper el flujo de pensamiento o producir una desorienta-
ción, al cambiar totalmente el contenido de la pantalla; incluso muchas veces el usuario des-
conoce la posibilidad de acceder a la ayuda. Sin embargo, la ayuda es imprescindible y un
elemento fundamental en la calidad de un sistema, además podría estar adaptada a distintos
tipos de usuarios.

13.3 ELEMENTOS DE DESCRIPCIÓN BIBLIOGRÁFICA Y ORDENACIÓN DE
LOS CAMPOS

Cherry, Williamson, Jones-Simmons y Gu (1994) en su examen de doce bibliotecas acadé-
micas encontraron que los siguientes elementos se ofrecían en todos los casos: signatura topo-
gráfica, autor, título, encabezamiento de materia, información sobre la edición, información
sobre la publicación, información sobre el volumen y nombre de la biblioteca.

Wool (1996) en un estudio sobre la presentación de registros de monografías ordenó los
campos del formato MARC según su frecuencia de aparición:

— Campos que aparecían en el 100% de los casos analizados: 100, 245, 260, 300, 440, 600 y 650.
— Campos que aparecían en 31 de los 36 catálogos analizados: 111, 500, 504, 505, 700, 710,

800 y 830.
— Campos que aparecían con menos frecuencia de la que se esperaba: 240 (en siete de 31

catálogos), 020 (en 17 de 31), 490 (en 25 de 31).

A la vista de esos datos se concluía que se tendía a ofrecer los elementos descriptivos biblio-
gráficos y los puntos de acceso y se tendía a omitir los campos considerados redundantes o
menos informativos, así como los números de control (Wool, 1996: 179).

Carlyle y Timmons (2002) en un estudio realizado entre 1998 y 2000 sobre 122 catálogos acce-
sibles vía web obtuvieron los siguientes resultados (aunque el 38% de los catálogos no permitían
a los usuarios finales visualizar los registros en formato MARC, aquí presentamos el porcentaje de
catálogos que ofrecen la información de los distintos campos —nombrándolos con sus respecti-
vas etiquetas numéricas MARC—, aun cuando sea en otros formatos distintos al MARC):

— Campos de autor: 100 (100%), 110 (96%), 111 (97%), 700 (87%), 710 (84%).
— Campos de título: 130 (93%), 240 (87%), 245 subcampos a y b (100%), 245 subcampo c (92%),

245 subcampo h (92%), 246 (76%), 700 subcampo t (83%), 730 (79%), 740 (77%), 780 (82%).
— Campos de materia: 600 (93%), 610 (92%), 611 (92%), 630 (92%), 650 (93%), 651 (93%),

signatura topográfica (98%).
— Campos de serie: 440 (89%), 490 indicador 1 (68%), 490 indicador 0 (65%), 830 (76%).
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— Campos de notas: 500 (79%), 504 (76%), 505 (86%), 520 (89%).
— Otros campos: 020 (56%), 250 (85%), 260 (99%), 300 (89%), 310 (73%), 362 (67%), 856 (88%).

De estos datos las autoras extraen algunas conclusiones destacables:
— Si se permite a los usuarios buscar por un campo y después no se ofrece la información

sobre el mismo eso les puede inducir a error. Por ejemplo, si se utiliza el campo 130 para
incluir un encabezamiento principal de título uniforme y después no se ofrece esa infor-
mación al usuario. Lo mismo con el subcampo t del campo 700.

— La necesidad de incluir información sobre materias, pues en muchos casos las búsque-
das por materias son las que más frecuentemente realizan los usuarios.

— Los encabezamientos de materia, además de su función principal, tienen también otra
descriptiva, al informar al usuario sobre la naturaleza del registro, no sólo sobre la mate-
ria, sino también sobre la forma o el género.

— La diversidad de prácticas en la presentación de la información sobre la serie, que no
parece responder a un criterio lógico.

— La relativamente escasa presentación de la información de los campos de notas, puesto
que pueden ayudar enormemente a los usuarios para decidir si consultan o no un docu-
mento, además puede que haya información que sólo se encuentre allí (por ejemplo, la
indicación de que un documento es una adaptación o una traducción).

— La variedad de casos para la presentación de la información de otros campos.
— La inconsistencia en la elección de los campos a presentar, en el caso de campos que tie-

nen un fin similar. Por ejemplo, presentar el campo 130 (título uniforme como entrada
principal), pero no el 240 (título uniforme); el 700 (encabezamiento secundario de
autor), pero no el 710 (entrada secundaria de autor corporativo); el 740 (encabezamien-
to secundario de título) sí, pero no el 246 (entrada secundaria de título).

— La inclusión de sólo una parte del campo. Por ejemplo, incluir los subcampos a y b del
campo 245, pero no el c; no incluir los subcampos d o t del campo 700.

— Aunque en la mayoría de los estudios se ha puesto de manifiesto que tanto las materias,
como los resúmenes, así como, en menor medida, autores secundarios y editores litera-
rios, están entre los principales elementos considerados útiles por los usuarios (general-
mente colocados entre los diez más importantes) no se ofrecen en todos los casos.

— Lo anterior refleja que algunos diseñadores de catálogos no tienen los conocimientos
necesarios o no son suficientemente consistentes.

— En cuanto a las normas y reglas de catalogación, concluyen que:

While the particulars of these standards [ISBD, AACR2] are also largely unsubstantiated by
user research, they do reflect the knowledge gained by catalogers that has been accumulated
across international boundaries and centuries of practice. Deviation from these standards, cau-
sing the creation of inconsistent, incomplete, or incomprehensible displays, has the potential to
impede the success of a user in successfully identifying items of interest in the catalog.

Luk (1996) elaboró una tabla ordenando la preferencia que mostraban los usuarios por los
distintos elementos bibliográficos, tanto en chino como en inglés. Ofrecemos la ordenación de
dichos elementos en inglés:
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01. Título.
02. Autor.
03. Sumario.
04. Signatura topográfica.
05. Fecha de publicación.
06. Materias.
07. Tipo de material.
08. Nivel de lectura.
09. Editor.
10. Otros autores o editor literario.
11. Número de páginas o partes.
12. Edición.
13. Subtítulo.
14. Lugar de publicación.
15. Naturaleza del contenido.
16. Recensiones de libros.
17. Ilustraciones y otros datos físicos.
18. Notas de contenido.
19. Palabras clave del índice del libro.
20. Información sobre el autor o el editor literario.

A esto habría que añadir otros elementos que consideraban los usuarios de lengua china y
que no fueron ordenados en el caso anterior, como el ISBN, el idioma del texto, el género, el
título de la serie, la tabla de contenido y el resumen del documento.

Lundgren y Simpson (1997) en un estudio con usuarios en la Universidad de Florida encon-
traron que los diez elementos considerados más útiles eran los siguientes:

01. Título.
02. Autor.
03. Fecha de publicación.
04. Términos de materia.
05. Otros autores o editores literarios.
06. Series.
07. Notas del sumario.
08. Notas de contenido.
09. Números normalizados (como ISBN o ISSN).
10. Editor.

Kopak y Cherry (1998) en su evaluación de tres prototipos de presentaciones de registros
que presentaron a grupos de discusión descubrieron una gran tendencia a la inclusión de
sumarios y la preferencia por presentaciones textuales frente a las de tipo gráfico.

Larson y Arret (2000: table 3) en una encuesta sobre los elementos catalográficos conside-
rados esenciales o muy útiles para la presentación obtuvieron los siguientes resultados:
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Cataloging Elements Total respondents
(out of 167 responses)

Title 166
URL 163
Date of last update 160
Author/Creador 157
Subject keywords 157
Language 156
Time period covered by resource 156
Date resource created 150
Genre 144
Publisher 141
Copyright/access rights 141
Subject controlled vocabulary 141
Relation to other Works 140
Link to index/keyword search of resource 138
Format 138
Geographic coverage 134
Summary of resource (by librarian) 130
Other identifying numbers (e.g. ISSN, GPO) 129
Link to Tables of contents 126
Summary of resource (by publisher) 119
Statement that resource is peer-reviewed 112

En el mismo estudio (Larson, Arret, 2000: table 2) cuando se analizaron los elementos cata-
lográficos considerados esenciales o muy útiles para las búsquedas se obtuvieron los siguientes
resultados:

Cataloging  Elements Total Respondents
(out of 196 responding)

Title 185
Subject: Keywords 178
URL 166
Author/Creator 165
Index/Keyword search of resource 159
Subject: controlled vocabulary 148
Date of last update 143
Time period covered by resource 135
Language of resource 133
Table of contents 132
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13.4 DIRECTRICES DE LA IFLA

La IFLA elaboró en 1999 (Yee, 1999) unas directrices para la presentación de registros en
los catálogos automatizados, que fueron revisadas en el año 2003 (International Federation of
Libraries Associations and Institutions, 2003) y aprobadas y publicadas en su versión actual en
2005.

Las recomendaciones del año 1999 recibieron distintas críticas como que se quedarían rápi-
damente desfasadas por:

— El desarrollo de Internet y la gran cantidad de catálogos disponibles en la red.
— La formación de grupos de catálogos interrelacionados mediante el uso del protocolo

Z39.50.
— El desarrollo de lenguajes como Java.
— La posibilidad de descargar grandes cantidades de registros.
— Las posibilidades de desplazarse en las pantallas a través de las barras de desplazamiento sin

necesidad de presentaciones que se tengan que adaptar al tamaño de una pantalla.

Ayres y Ridley (1999) pusieron de manifiesto estas deficiencias y la manera en que eran
superadas por nuevos prototipos como BOPAC2 desarrollado en la Bradford University del
Reino Unido.

A continuación ofrecemos las directrices (International Federation of Libraries Associations
and Institutions, 2003) organizadas en «principios», en una traducción propia que sigue muy de
cerca el original, si bien no es completa.

13.4.1 A. NECESIDADES DE LOS USUARIOS

1. El diseño de las presentaciones se debería guiar por directrices generales de buenas prác-
ticas en el diseño de las presentaciones y los criterios para presentaciones de las panta-
llas efectivas, tales como legibilidad, claridad, comprensibilidad y navegabilidad.
1.1. Elaborar presentaciones de las pantallas consistentes: en la redacción, el formato de

las fechas, la presentación, las fuentes y el color.
1.2. Que el usuario sepa en todo momento cómo se llegó a esa presentación: cómo vol-

ver atrás, las opciones siguientes y cómo salir en cualquier momento. Mostrar la
información en su contexto y destacar los términos de búsqueda.

1.3. Que el usuario sepa claramente lo que se está presentando:
1.3.1. Ofrecer el nombre del catálogo y el de la biblioteca.
1.3.2. Utilizar los elementos gráficos (fuentes, mayúsculas y minúsculas, colores, ico-

nos…) de una manera útil; los símbolos deben ser lo más intuitivos posible y
estar normalizados.
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1.3.3. Distinguir en la presentación de una notación de un sistema de clasificación
entre su utilización para el acceso por materias y como signatura topográfica.

1.4. Presentar los datos textuales, los datos codificados expandidos y las notaciones de un
sistema de clasificación, en el caso en que se ofrezcan, tal y como se habían grabado:

1.4.1. Mantener la puntuación y los datos textuales en mayúsculas o minúsculas tal y
como el catalogador los había introducido.

1.4.2. Ejemplos de datos codificados que se pueden desplegar: forma de la publica-
ción, tipo de publicación (ej. vídeo), códigos para los usuarios a que va destina-
do (ej. literatura infantil), idioma…

1.5. Ofrecer ayuda: ofrecer pantallas de ayuda flexibles y adaptadas a diferentes tipos de
usuarios, diferentes necesidades de los usuarios, diferentes tipos de interfaces…

1.5.1. Cada pantalla de ayuda debe estar contextualizada; ofrecer ayuda específica para
un resultado con cero registros.

1.5.2. Los mensajes de error deben estar claramente explicados indicando cómo
actuar.

1.5.3. Cuando se utilice una interfaz gráfica de usuario, hay que ofrecer una explica-
ción textual clara y concisa de cada símbolo (signos, iconos…) que represente
un comando o función disponible para el usuario.

1.6. No dar por supuesto que los usuarios estén familiarizados con la terminología biblio-
tecaria y los estándares: evitar el uso de jerga técnica en los menús, etiquetas, signos
de puntuación, ordenación de los registros y pantallas de ayuda.

2. El diseño de las presentaciones debería basarse en los objetivos del catálogo, puesto que
debe ser un reflejo de las necesidades de los usuarios.
2.1. Posibilitar que los usuarios puedan localizar y determinar los documentos que

requieren:
2.1.1. Facilitar que los usuarios puedan encontrar, identificar, seleccionar y conseguir

documentos, grupos de documentos o partes de documentos realizando una
consulta usando un atributo (por ejemplo, el título de un trabajo con todas sus
manifestaciones, o el nombre de una persona con todas sus obras relacionadas),
una combinación de atributos (por ejemplo, nombre y título) o parte de un atri-
buto (por ejemplo, palabras de un título o búsqueda por palabra clave).

2.1.2. Ofrecer la información relevante para acceder a los recursos en línea (como
derechos de autor, condiciones de pago, palabra clave).

3. El diseño de las presentaciones debería basarse en el lenguaje, así como en las formas de
comunicarse, utilizados por los usuarios de manera que puedan localizar lo que quieran
usando el vocabulario que conocen.
3.1. Los gráficos, las pantallas de ayuda, los iconos, los símbolos, las páginas principales

y las pantallas iniciales de los OPACs deben ser adecuadas para los usuarios: todos los
símbolos (iconos, signos, etiquetas…) deberían estar lo más normalizados posible,
ser lo más intuitivos posible y ofrecer, cuando sea necesario, una breve información
explicativa.
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3.2. Para la interfaz, utilizar los idiomas oficiales y otros idiomas de uso en la comunidad
en que prestan su servicio.

3.2. Igualmente se ofrecerán en otros idiomas.

4. Las presentaciones deberían ser lo suficientemente flexibles como para adaptarse a las
necesidades de diferentes usuarios individuales, incluyendo a los que tengan necesida-
des especiales.
4.1. Ofrecer interfaces alternativas:

4.1.2. Ofrecer diferentes tipos de interfaces para adaptarse a distintos tipos de usua-
rios o a las distintas necesidades de los usuarios.

4.1.3. Deberán estar disponibles: interfaces gráficas de usuario, interfaces textuales,
interfaces que reconozcan la voz e interfaces táctiles.

4.1.4. Los gráficos, como dibujos de las portadas e iconos que se puedan seleccionar
para materias de difusión general y géneros pueden ayudar a la consulta del
OPAC por parte de los niños en bibliotecas infantiles; pero esos mismos gráficos
y tipo de lenguaje pueden resultar molestos en una biblioteca universitaria.

4.1.5. Además de una interfaz gráfica de usuario, también debería estar disponible otra
textual, para invidentes o en caso de redes demasiado lentas. Cuando se ofrezca
una interfaz táctil, también debería haber otra que permita usar el ratón o el
teclado.

4.2. Facilitar a los usuarios la elección del idioma, el formato de la presentación de los
registros y el sistema de búsqueda.

4.3. Ofrecer el mismo registro en más de un idioma.

13.4.2 B. PRINCIPIO DEL CONTENIDO Y LA ORDENACIÓN

5. Presentar aquello por lo que se ha preguntado y se necesita con el fin de utilizarlas para
acciones posteriores.
5.1. Presentar los registros bibliográficos, los registros de autoridad y los índices según el

tipo de búsqueda.
5.2. Ofrecer los registros en un orden consistente con los Requisitos Funcionales para los

Registros Bibliográficos: considerar los diferentes niveles de las entidades bibliográ-
ficas (trabajos, expresiones, manifestaciones e ítemes).

5.3. Presentar los registros en una presentación breve: ofreciendo un conjunto mínimo
de datos que permitan al usuario distinguir entre los diferentes elementos del con-
junto.

5.4. Seleccionar los registros de la presentación breve: permitir que el usuario pueda
seleccionar uno, varios o el total de los ítemes.
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5.5. Gestionar las presentaciones de grupos numerosos de registros: permitiendo poder
colocarse en cualquier lugar de la lista, volver al principio de la misma, ir a cualquier
encabezamiento, seleccionar el número de registros o de encabezamientos que se
van a desplegar.

5.6. Mostrar el formato de registro único cuando es el único recuperado.
5.7. Formato de presentación de un registro único:

5.7.1. Deberá contener los datos necesarios para completar las funciones del catálogo,
incluyendo aquéllos que permitan al usuario acceder u obtener el recurso.

5.7.2. Habrá que resaltar los términos usados para la búsqueda.
5.7.3. Habrá que ordenar los elementos de un registro en un orden significativo.

5.8. Contenido y estructura de la presentación de registros únicos de ficheros bibliográ-
ficos:

5.8.1. Ofrecer distintos formatos para que el usuario pueda elegir; además el usuario
deberá poder seleccionar cualquiera de ellos tanto para la sesión completa como
para una acción específica.

5.8.2. Usar presentaciones completas para los registros bibliográficos únicos en la pre-
sentación por omisión de los registros únicos.

5.8.3. Incluir todos los campos prescritos por las ISBD.
5.8.4. Seleccionar, habitualmente, una presentación etiquetada como la ofrecida por

omisión.
5.8.5. Ofrecer presentaciones más breves como opción en cualquier tipo de biblioteca.

5.9. Contenido y estructura de la presentación de registros únicos de ficheros de autori-
dad:

5.9.1. Ofrecer al usuario la opción de visualizar el registro de autoridad completo con
el fin de que puedan serle de utilidad, por ejemplo, las notas que pueda conte-
ner. Igualmente que pueda ver todos los tipos de registros de autoridad.

5.9.2. Ofrecer toda la información relevante en un formato etiquetado.
5.10. Indicar claramente la fuente de los encabezamientos de materia o de las notaciones

de un sistema de clasificación, por ejemplo, CDU, LCSH…
5.11. Presentar los términos con subdivisiones de un fichero de autoridad, nivel a nivel.
5.12. Ofrecer a los usuarios la posibilidad de solicitar una presentación de registro codi-

ficada completa.
5.13. Ofrecer una presentación para resultados nulos:

5.13.1. Si el resultado es cero ofrecer la posibilidad al usuario de reformular la bús-
queda.

5.13.2. Cuando el usuario ha formulado una consulta exacta, colocar la búsqueda falli-
da en el contexto del índice; si ha formulado una consulta de palabra clave en
un encabezamiento o en un registro o búsqueda por frase, ofrecer al usuario la
búsqueda con resultado cero, así como el mensaje de que no se recuperaron
registros. Preguntarle al usuario si desea comprobar la estrategia de búsqueda
para localizar cualquier error tipográfico u ortográfico.
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5.13.3. Mostrar al usuario el número de registros que coincidían con cada palabra clave
y sugerirle otros tipos de búsquedas y varios tipos de mensajes de ayuda dis-
ponibles.

6. Presentar los registros en un orden significativo, en vez de aleatorio, cuando se recupe-
ren varios registros.
6.1. Presentar los resultados en un orden significativo: siguiendo un algoritmo (alfabéti-

co, numérico, cronológico o por un sistema de clasificación), por orden de relevan-
cia o por una combinación de varios métodos.

6.2. Ofrecer opciones para que los usuarios puedan seleccionar el criterio de ordenación:
permitiéndoles elegir también el contenido que desean visualizar; ofrecerles la posi-
bilidad de volver a ordenar los registros con otro criterio.

6.3. Ordenación de las presentaciones breves: ordenar los encabezamientos por el pri-
mer elemento del encabezamiento. Presentar los ítemes en series numeradas.

6.4. Ordenación de las presentaciones de registros únicos: seguir los mismos criterios
que en el caso anterior.

7. La presentación debe permitir la navegación desde algunas partes de la información des-
plegada a información relacionada.
7.1. Facilitar la navegación entre los registros: permitir que los usuarios puedan navegar

desde la presentación de un registro único a través de todas las relaciones que se
ofrecen en el registro.

7.2. Navegación desde un registro bibliográfico a otro: considerando los distintos tipos
de relaciones posibles, por ejemplo, relaciones de parte/todo (series y sus partes,
periódicos y sus artículos, publicaciones en más de un volumen y sus partes), el títu-
lo anterior de una revista…

7.3. Navegación desde un registro bibliográfico a otro de autoridad.
7.4. Navegación de un registro de autoridad a otro: por ejemplo, entre el nombre de una

persona y los títulos de sus trabajos, entre el nombre antiguo y el nuevo de una ins-
titución, entre un encabezamiento de materia y otros encabezamientos de materia
relacionados mediante referencias de «véase además».

7.5. Navegación entre un registro de autoridad y un registro bibliográfico.
7.6. Navegación de un nivel a otro en ficheros estructurados jerárquicamente (relaciones

en árbol): representar dichas relaciones como árboles en una interfaz gráfica.
7.7. Navegación de trabajos sobre y trabajos de.
7.8. Ofrecer enlaces a información externa al catálogo.
7.1. Por ejemplo, información sobre la biblioteca; sobre la localización exacta de un ítem;

enlaces a recursos web mediante URLs; de revistas electrónicas a páginas de conte-
nido y de páginas de contenido a artículos a texto completo; a catálogos de otras
bibliotecas; a información sobre la comunidad; a imágenes de portadas o tablas de
contenido… ofreciendo una manera fácil de volver al catálogo.
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13.4.3 C. PRINCIPIO DE NORMALIZACIÓN

Se deben utilizar normas nacionales e internacionales y recomendaciones de amplia difu-
sión y aceptación para la presentación en OPACs: por ejemplo, formatos legibles por ordena-
dor, reglas de catalogación, transcripciones y transliteraciones, sistemas de acceso por materias,
conjuntos de caracteres, números internacionales normalizados, códigos internacionales, for-
matos de presentación…
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14.1 INTRODUCCIÓN

DESPUÉS DE MUCHOS AÑOS de investigación sobre los problemas y las posibles mejoras de los
OPACs todavía éstos son difíciles de utilizar para muchos usuarios y no aportan la agilidad que
cabría esperar y que se auguraba hace poco tiempo.

Micheline Beaulieu y Christine Borgman (1996) indicaban que las causas de dicha situación
podían deberse a que los diseñadores de sistemas no han aplicado las mejoras y los avances
producidos en las investigaciones realizadas, o a que las investigaciones no se han dirigido
hacia el lugar correcto.

Olvera Lobo (2006) señala que los OPACs siguen siendo difíciles de utilizar, por varios moti-
vos, como desconocer las necesidades de los usuarios y su comportamiento, no tener en cuen-
ta que la mayoría de los usuarios no conocen las interfaces ni las opciones de búsqueda dispo-
nibles, no saben cómo formular las preguntas ni aplicar los lenguajes documentales, como
ampliar o limitar el número de registros recuperados; a lo que añade la rigidez y escasa amiga-
bilidad de algunas interfaces y la inconsistencia en la asignación de materias.

Lo cierto, es que al menos desde mediados de los años noventa, se viene poniendo de
manifiesto la necesidad de «superar» el OPAC, de adaptarse a la nueva situación (desarrollo
de las TICs, acceso al texto completo…) y renovarlo. Así, «entonces es posible que los biblio-
tecarios hayan terminado por fin con esta cosa nefasta, absurda, y, sin embargo, indispensable:
el catálogo de la biblioteca» (Mélot, tomado de Frías Montoya, 1997-1998).

14.2 AVANCES EN LOS ÚLTIMOS QUINCE AÑOS

Fernández Molina y Moya Anegón (1998: 136) achacaban los problemas a la disfuncionali-
dad que suponía que los OPACs se basaban en el modelo del catálogo de fichas (en cuanto a la
estructura del registro, su contenido y los campos de búsqueda); mientras que las funciones de
búsqueda y la interfaz estaban basadas en el modelo típico de de los Sistemas de Recuperación
de Información.



En este sentido los OPACs estaban pensados para que los usuarios formulasen una bús-
queda que representase una necesidad informativa fija y perfectamente definida por parte del
usuario, con sesiones de búsqueda independientes y con la necesidad de introducir términos
específicos. Sin embargo, las investigaciones realizadas pusieron de manifiesto que los usuarios
van conformando gradualmente sus necesidades informativas y es posible que después de lle-
gar a los primeros resultados necesiten continuar refinando su búsqueda; además pueden uti-
lizar distintos recursos informativos o en varias sesiones de consulta, una vez que van incre-
mentando su nivel de conocimiento (Hancock, 1987; Kuhlthau, 1991).

En los últimos años se ha avanzado en este sentido:
— Diversificando las opciones de búsqueda.
— Ofreciendo distintas pantallas de tipos de búsqueda.
— Permitiendo comenzar con expresiones del lenguaje natural.
— Buscando en cualquier campo.
— Ofreciendo la posibilidad de refinar la búsqueda.
— Permitiendo consultar listados de encabezamientos de materia.
— Guardando las estrategias de búsqueda para su posterior utilización.

Recurrimos de nuevo a Fernández Molina y Moya Anegón (1998: 138), que señalan las limi-
taciones del modelo de catálogo de fichas, según fue definido por Cutter en la segunda mitad
del siglo XIX, basado en una filosofía positivista, según la cual el usuario conoce sus necesida-
des informativas y busca información por autor, materia o título. Sin embargo, esa premisa no
es cierta y muchos usuarios necesitan consultar listas de encabezamientos de materia u otros
instrumentos antes de poder utilizar el catálogo extrayendo de él toda su funcionalidad.

Hildreth (1993) en su tesis doctoral abogaba por un nuevo modelo de OPAC «E3OPAC»
(enhanced, expanded and extended), lo que se concretaba en mejorar la usabilidad, enrique-
cer los registros y ampliar la cobertura; así como, la inclusión de colecciones y recursos de otros
centros y accesible por distintos medios.

En ese mismo sentido Fernández Molina y Moya Anegón (1998: 144) proponían hace diez
años cuatro campos en los que los catálogos podrían mejorar considerablemente, o vías hacia
las que habrían de tender:

— Uso de técnicas avanzadas de recuperación de información: métodos de equiparación
parcial, técnicas de clustering, técnicas de expansión de la query, ponderación de tér-
minos o redes neuronales.

— Interfaces de usuario amigables: desarrollo de las Interfaces Gráficas de Usuario.
— Soporte para actividades de browsing: pues es una forma más «lógica» de buscar infor-

mación que facilita el proceso de búsqueda (y sobre todo de localización) de informa-
ción.

— Adaptación a los estándares internacionales, tanto en la estructura de los datos (como
SGML) como en las comunicaciones (Z39.50, http…).

Si bien no parece que las técnicas avanzadas de recuperación de información se hayan gene-
ralizado comercialmente, sí que se ha producido un avance considerable en la amigabilidad de
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las GUI y se han generalizado los estándares de Internet, como los protocolos de conexión http
o los lenguajes basados en SGML, como HTML o XML, hasta el punto de que una conexión web
a un catálogo se ha convertido en sinónimo de acceso en línea. Un aspecto que aún está por
desarrollar, a pesar de sus evidentes ventajas, es la generalización de técnicas de browsing que
vayan más allá de la posibilidad de hacer una consulta secuencial (por orden alfabético habi-
tualmente) de un listado de autores o de encabezamientos de materia tras realizar una bús-
queda.

Es posible ampliar el campo temático con recursos diversos. En este sentido, remitimos al
estudio de páginas web sobre el que hay numerosa bibliografía referida a la usabilidad, así como
a la evaluación de páginas web de bibliotecas. Hemos de destacar que además de las obras más
conocidas de Jakob Nielsen (2000) podemos partir de otros estudios aplicados a las propias
bibliotecas (McGillis, Toms, 2001; McMullen, 2001; Norlin, Winters, 2002). A su vez, para un
estado de la cuestión puede verse el artículo de Shropshire (2003); donde se considera además
del diseño y evaluación, también la propia gestión de la página web, a la par que plantea varias
cuestiones que se pueden analizar y evaluar tales como la relación entre el OPAC y el sitio web
de la biblioteca, tanto en lo que tiene que ver con la apariencia como en lo relacionado con la
funcionalidad.

Sin llegar a considerar los sistemas de recuperación de información bibliográfica como algo
revolucionario como hacen algunos autores (Kilgour, 1985), sí que podemos afirmar que en la
sociedad del conocimiento, el acceso a la información bibliográfica sigue siendo tan necesaria
como lo era antes, posiblemente más debido a la necesidad de encontrar información «de cali-
dad», bien descrita y «cribada» por los expertos de la información.

Además, el papel de los profesionales de la información, se ha visto revalorizado, con la
automatización de las tareas bibliotecarias. Así, algunas investigaciones han puesto de mani-
fiesto cómo se les tenía más en cuenta en sus instituciones y se requería su intervención en los
servicios de informática, como se puede observar en algunos estudios pioneros sobre esta
cuestión en los años ochenta (Beckman, 1987: 535).

14.3 OPACS-PORTAL: CARACTERÍSTICAS, VENTAJAS E INCONVENIENTES

La evolución de los OPACS ha llevado a su expansión y a la inclusión de distintos tipos de
recursos en una misma interfaz (tanto internos como externos), lo que se ha dado en llamar
OPACs-Portal.

En un estudio de 1980, Lancaster, Drasgow y Marks, preveían que en el año 2001 los catá-
logos serían «multifuentes» al contener registros de todos los tipos de materiales, pertenecien-
tes a distintas bibliotecas conectadas en red y entradas a bases de datos de acceso externo.

Játiva Miralles (2002: 444), siguiendo a David Morrison, señala las principales características
de cualquier portal:

— Personalización para usuarios finales.
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— Organización del escritorio.
— Recursos informativos divididos y organizados.
— Seguimiento de las actividades de los usuarios.
— Acceso a repositorios de datos.
— Localización de personas o cosas importantes.

La misma autora además añade las principales ventajas de los mismos, puesto que:
— Diversifican los servicios, integrando todo tipo de recursos y fuentes de información.
— Mejoran la navegación y la localización de información.
— Concentran toda la información importante de un sector o ámbito de conocimiento.
— Posibilitan la configuración o personalización de la web, según las necesidades específi-

cas de sus usuarios.
— Permiten la selección de contenidos, recursos, servicios…

En el mundo anglosajón existen distintas expresiones para referirse a ese conjunto de infor-
mación, más o menos integrada, pero que ha debido ser compilada, organizada, puede que eva-
luada de alguna manera: common user interface, integrated interface, standardized interfa-
ce, meta-database, single public interface, expanded opac. En general, permite acceder tanto
al OPAC «tradicional» como a bases de datos, revistas electrónicas y otros recursos digitales
como repositorios o archivos digitales.

Arant y Payne (2001: 63) se decantan por la expresión common user interface y la definen
como: «[…] a computerized system, most likely Web-based, that provides an all-inclusive over-
lay to multiple systems, databases or applications with added functionality and integration for
the purpose of optimal information retrieval. It is indeed a case where the whole is more than
the sum of the parts».

Tomemos un ejemplo: la Biblioteca Nacional de Nueva Zelanda. En la siguiente imagen se
puede observar como la interfaz se convierte en el elemento central de unión entre los posi-
bles usuarios y las fuentes de información electrónicas.
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GRÁFICO 1. Acceso a los recursos de información, a través de la Biblioteca Nacional de Nueva Zelanda
(McDonald, Kebbell, 2004: 499).

Como se puede observar en el siguiente gráfico se muestran los distintos niveles en que se
pueden ubicar las interfaces y las relaciones entre los distintos tipos de fuentes.
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Generic Search Interface to NLNZ Collections

GRÁFICO 2: La interfaz y el acceso a distintos tipos de recursos (físicos y digitales) en la Biblioteca Nacio-
nal de Nueva Zelanda (McDonald, Kebbell, 2004: 505).

Thomas (2000b) señalaba hace cinco años las diferencias existentes en aquel momento
entre un portal y un OPAC. Así, aunque ambos giran en torno al concepto de comunidad, el
portal se caracteriza por un número de usuarios más amplio; los portales contienen todo tipo
de información y no únicamente en formato «impreso».

Entre los aspectos negativos de los portales (en comparación con los catálogos en línea)
destacaba que:

— Tenían un claro componente comercial, con abundantes anuncios.
— Los motores de búsqueda estaban destinados a recoger direcciones de recursos electró-

nicos (URLs).
— Las consultas en esos motores solían producir resultados con un elevado número de íte-

mes (varios miles).
— Dichos resultados, además, solían presentar páginas dadas de baja, duplicados, docu-

mentos falsificados al haber sido deliberadamente manipulados (mezclando según la
autora «baratijas» con «verdaderas obras de arte».

— Muchos de los enlaces conducían a páginas no actualizadas o simplemente inexistentes.

Ello originaba que los usuarios empleen demasiado tiempo en buscar algo útil en ese
marasmo de información.

Entre los aspectos positivos de los portales (frente a los OPACS), Thomas destacaba:
— La posibilidad de acceder a una información muy rica y actualizada.
— Que la hipertextualidad permitía cambiar fácilmente de una página a otra.
— Que la abundancia de documentos a texto completo permitía a los usuarios extraer

mucha información.
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— La mayor disponibilidad de documentación audiovisual.
— La posibilidad de integrar los documentos recuperados con los propios del usuario (por

ejemplo, cortando y pegando).
— La presentación de resultados ordenados por relevancia o la posibilidad de adaptar la

ordenación a las necesidades del usuario.
— Otras ventajas derivadas del uso de Internet.

Actualmente los catálogos en línea siguen conservando las ventajas que Thomas les atri-
buía, con el añadido de haber mejorado con algunos elementos inherentes a un portal o a
Internet en general.

De esa manera el OPAC de una institución actualmente puede ser una pasarela para acce-
der a una información mucho más rica y variada de la que ofrecería el simple acceso a la base
de datos que contiene únicamente la descripción de los documentos conservados en la colec-
ción propia, fundamentalmente porque:

— Integran recursos externos (tanto referenciales como a texto completo); o en todo caso
es un tendencia que parece imparable y cada vez más extendida.

— Ofrecen la posibilidad de ampliar la búsqueda (sin tener que volver a repetir la estrate-
gia ni salir de la interfaz que se está consultando, es decir, lanzándola de nuevo desde la
misma pantalla y con el sistema al que el usuario está habituado) en una red de biblio-
tecas o catálogo colectivo al que pertenezca el centro que se consulta, en otras bibliote-
cas distintas, en otras bases de datos o en motores de búsqueda.

— Han desarrollado las potencialidades que ofrece la tecnología asociada a Internet (inter-
conexión, navegabilidad…).

— Han diversificado el contenido de las bases de datos con la inclusión de otros materiales
distintos a las monografías impresas.

— Han enriquecido los registros con información significativa para conocer el contenido
real del documento primario (como resúmenes, tablas de contenido, comentarios,
cubiertas escaneadas…).

— Permiten la consulta de las listas de encabezamientos de materia o tesauros utilizados en
la indización, mejorando las opciones de búsqueda por materias.

— Ofrecen la posibilidad de acceder a la información no únicamente mediante la realiza-
ción de búsquedas (tecleando términos, usando operadores booleanos y limitado-
res…), sino también mediante técnicas de browsing.

Naturalmente algunas de estas funcionalidades, en ciertos países que no están a la van-
guardia de la investigación y desarrollo en acceso y recuperación de información, aún no están
muy desarrolladas. Pero precisamente la constatación de esa misma realidad es la que hace más
necesaria la evaluación.

Arant y Payne (2001: 65) sugieren que una «interfaz de usuario común» debería tener los
componentes siguientes:

— Una interfaz de meta-búsqueda, con un único punto de acceso para buscar en los recur-
sos que se hayan seleccionado, que indique el nivel de relevancia.
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— Enlaces entre todos los recursos relevantes: por ejemplo, desde el catálogo a las revistas
electrónicas y viceversa.

— Una cuenta personalizada que permita la compilación de registros relevantes, con los que
se pueda generar posteriormente una bibliografía o informes, así como tablas de conteni-
do y alertas por correo electrónico y una lista de marcadores de direcciones favoritas.

— Una interfaz versátil que permita acceder a otros catálogos y recursos remotos.
— Una especie de chat para solicitar información en línea.
— Enlaces a guías de ayuda y formularios.

Por tanto parece aconsejable que el OPAC sea una vía de acceso a la información de Inter-
net; una más de entre otras, no la única, pues es imposible referenciar (y menos hacerlo de una
forma tan detallada como los análisis documentales característicos de la profesión biblioteca-
ria) toda la información que pulula en el universo digital y ni siquiera es posible que los moto-
res de búsqueda puedan ofrecer una recuperación similar a la que ofrecen los sistemas de recu-
peración que operan sobre bases de datos con información perfectamente estructurada
(ejemplo prototípico son los registros en formato MARC). Y esto tanto por la diversidad y can-
tidad de la red, como por su desestructuración.

En distintos países desde hace varios años se concibe el catálogo como uno de los variados
medios de acceso a los recursos electrónicos y su integración en una única interfaz es lugar
común especialmente en las bibliotecas de investigación. La demanda de los usuarios de recur-
sos de Internet (con ciertas ventajas iniciales para los usuarios como el acceso rápido y al texto
completo, con herramientas sencillas y a un variado mundo de información) ha obligado a los
bibliotecarios a tener que adaptarse a una nueva situación, a plantearse la necesidad (posible-
mente utópica e inalcanzable) de «catalogar Internet», con algunas iniciativas consistentes al
menos en la descripción de las propias páginas de la biblioteca (Ward, VanderPol, 2000).

14.4 REQUISITOS FUNCIONALES PARA PORTALES DE BIBLIOTECAS

Cox y Yeates (2002) recogen los principales requisitos funcionales de los portales de biblio-
tecas (aunque se trata de los requisitos específicos para un proyecto de investigación y una ins-
titución concreta, el Joint Information Systems Committee del Reino Unido, y además no son
específicos para OPACs, creemos que se pueden extrapolar a otros contextos):

1. Funcionalidades básicas: búsquedas cruzadas, interfaz común, único punto de autentifi-
cación y enriquecimiento del contenido.
1.1. La búsqueda sería más sencilla para el usuario si la biblioteca presenta los recursos

mediante una pasarela organizada y consistente. Además, se debería poder adaptar a
diferentes grupos de usuarios.

1.2. Además de realizar browsing, el usuario debería poder buscar recursos adecuados,
usando descripciones de distinto nivel de las colecciones.
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1.3. Los usuarios podrían aprender a buscar mejor si hubiera una única interfaz de búsque-
da completamente operativa disponible para cualquier base de datos que quiera usar.

1.4. A veces sería conveniente buscar en varias bases de datos mediante una única caja de
búsqueda.

1.5. Ello supone la habilidad de buscar, en una única búsqueda, bases de datos que usan
distintos estándares de metadatos.

1.6. Se debería poder ampliar las búsquedas a conjuntos de datos locales, servicios web…
1.7. El sistema, deberá poder buscar en bases de datos de imágenes y en distintos tipos

de multimedia.
1.8. Las mismas tecnologías de búsqueda mediante enlaces se podrían usar para el enri-

quecimiento de contenido, como añadido a los registros bibliográficos (TOC, imá-
genes de cubiertas…).

1.9. El resultado de la búsqueda de búsquedas expandidas hay que presentarlo de una
manera entendible por el usuario, especialmente con la eliminación de duplicados y
ordenación.

1.10. Podría ser adecuado presentar los resultados de las búsquedas en un formato ya
conocido como el de los motores de búsqueda.

1.11. El usuario debería tener la posibilidad de ir a la interfaz de búsqueda de la base de
datos si ésta ofrece mayor funcionalidad.

1.12. El sistema debería entender las licencias, como las que sólo ofrecen opciones para
determinados usuarios, según determinados derechos de acceso.

1.13. Se debe ofrecer al usuario las opciones de descarga de copias adecuada, según el
grupo de usuarios al que pertenezca.

1.14. Se deberían ofrecer servicios de resolución de enlaces, que más que ofrecer enla-
ces a URLs estáticas, debería ofrecer un gestor de URLs para actualizar los cambios
de las mismas.

1.15. El usuario debería poder guardar las búsquedas, para utilizarlas incluso en otras
bases de datos diferentes.

1.16. Deberá haber un único punto de autenticación.
1.17. El sistema debe poder interactuar en tiempo real con otros sistemas de autentica-

ción locales.
1.18. El sistema debe ofrecer herramientas de gestión centralizadas para manejar distin-

tas sintaxis http basadas en queries.
1.19. Debería ser de acceso web y accesible desde cualquier lugar.
1.20. La interfaz se debería poder adaptar a las necesidades de la institución, permitien-

do la integración de otros servicios.
1.21. El sistema se deberá ajustar a las necesidades de la institución.

2. Características del sistema:
2.1. El sistema deberá funcionar con todos los sistemas operativos habituales.
2.2. El software debe ser modular, de tal manera que la biblioteca pueda elegir qué herra-

mientas adquirir.
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2.3. El sistema deberá poder interactuar con un Sistema Integral de Gestión de Bibliote-
cas, para poder extraer información de los usuarios o interrogar el OPAC local.

2.4. Además, el sistema deberá funcionar independientemente de cualquier SIGB.
2.5. El portal debería ser capaz de interactuar con VLE (Virtual Learning Environment)

y MLE (Manager Learning Environment). Por ejemplo, ofreciendo servicios para
gestionar la integración de materiales educativos.

2.6. El portal debería poder interactuar con otros sistemas, sistemas de gestión de cursos
y contenidos, sistemas de gestión de documentos, portales de departamentos y uni-
versidades… [Obsérvese que tanto el punto 2.5 como el 2.6 son específicos para el
tipo de institución, en este caso educativa, para la que se hace la propuesta.]

2.7. La mayor complejidad para garantizar la interoperabilidad de diferentes sistemas
residirá en la taxonomía.

2.8. Los sistemas deberán basarse en estándares abiertos.

3. Personalización y parametrización:
3.1. Se podría argumentar que la personalización para un usuario individual es menos sig-

nificativa que la parametrización para grupos. Estas pueden ayudar a ofrecer a los usua-
rios los recursos más adecuados, en función de las materias que estén estudiando.

3.2. El sistema deberá ofrecer al usuario alertas sobre recursos recientes, como nuevas
adquisiciones, tablas de contenido…

3.3. Se deberá garantizar la protección de datos personales, adecuándose a la legislación
promulgada sobre el particular.

3.4. Es importante garantizar la interactividad, la ayuda en tiempo real y elementos que
garanticen la creación de comunidades para compartir investigaciones.

4. Gestión de recursos:
4.1. Se requerirá poder compartir fácilmente los datos de configuración entre los prove-

edores de la biblioteca y los suministradores.
4.2. La gestión del sistema debe ser escalable para la incorporación de diversidad de tipos

de datos y usuarios.
4.3. Los procesos de administración deben ser sencillos, para poder realizar fácilmente

descargas o migraciones de datos.
4.4. Se deberán ofrecer funciones de gestión para la adquisición y catalogación de nuevo

material, al igual que hacen los SIGB.
4.5. Se deberán ofrecer estadísticas e informes normalizados.
4.6. El sistema debe garantizar la integración de elementos futuros, siguiendo estándares

de uso, por ejemplo la exportación de datos en formato XML.

5. Reconocimiento del suministrador:
5.1. Es importante contar con un suministrador reconocido.
5.2. Se deberá intentar evaluar el futuro del producto de la compañía.
5.3. Es importante contar con la opinión de los socios en el desarrollo del sistema.
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6. Coste y modelo de licencia:
6.1. Habrá un modelo de pago justo y adecuado.

14.5 DISTINTAS PROPUESTAS DE AVANCE

Naturalmente el catálogo siempre ha estado en evolución (a distintos ritmos, pues históri-
camente ese proceso de cambio a veces sólo se ha visto modificado en siglos, mientras que
actualmente es cuestión de años) pero el proceso se ha acelerado. De manera que es difícil
establecer qué ha sido exactamente un catálogo en los últimos treinta o cuarenta años. Así por
ejemplo iniciativas como las de utilizar el catálogo como un instrumento de publicación, que
aportan una gran innovación al rebasar la utilidad como mero recurso informativo referencial,
hemos de entenderlas como un paso más en ese proceso evolutivo. En este sentido, podemos
señalar el Proyecto de Biblioteca Digital desarrollado a mediados de los años noventa en la Uni-
versidad Politécnica de Brooklyn en Nueva York para hacer accesible a través del OPAC la docu-
mentación generada por la propia institución (Torres, Wolff, 2000). Y cuando el desarrollo de
las tecnologías asociadas a Internet se difundieron su utilización por parte de los bibliotecarios
y diseñadores de catálogos en línea fue un paso natural que ahora está plenamente aceptado
(Long, 2000).

En lo referente a la integración, algunos autores consideran que ciertos recursos electróni-
cos deberían ser descritos en ficheros separados y no integrarse en el propio catálogo (véanse
algunas propuestas al respecto, especialmente para los libros electrónicos, en Su, 2005: 64-65).
Independientemente del lugar en que se encuentren, lo que sí es cierto, es que el OPAC ofre-
ce un marco magnífico para integrar el acceso a todos esos recursos.

El OPAC suele ser una de las funcionalidades del módulo de catalogación de un sistema
automatizado de gestión de un centro de información. En este sentido, Felstead (2004) señala
dos de las tendencias más importantes en el actual desarrollo de los Sistemas Integrados de
Gestión de Bibliotecas:

— Los portales que integren distintos recursos hasta tal grado que permitan la metabús-
queda (buscar en distintos recursos de información a través de la misma interfaz).

— Los enlaces a citas: para ello se puede utilizar, por ejemplo, la norma OpenURL que per-
mite enlaces contextuales entre recursos.

En España se han ido desarrollando también las interfaces con integración total de recur-
sos y los enlaces a citas, con productos como SFX, Metalib (empresa ExLibris), Endeavor’s Link-
FinderPlus, Millennium Acces Plus MAP (de Innovative Interface).

Un ejemplo, lo tenemos en MetaBUS un proyecto de la Universidad de Sevilla que recoge
tanto la metabúsqueda como los enlaces dinámicos y contextuales (González Fernández-Villa-
vicencio, 2005).
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El Jefe de Catalogación Regional y Cooperativa de la Biblioteca del Congreso de Estados
Unidos, señalaba recientemente los dos elementos esenciales en los que tienen que avanzar los
catálogos en línea (Byrum, 2005):

1. Proporcionar acceso a más contenido del que tradicionalmente se ha dado, enrique-
ciendo los registros, por ejemplo con enlaces a las tablas de contenido, reseñas o a otros
recursos electrónicos relacionados.

2. Ofrecer nuevas funcionalidades, siguiendo el ejemplo de los motores de búsqueda web
y las bibliotecas digitales, creando así una nueva generación de OPACs.

En ese empeño, Byrum aboga porque sean las principales bibliotecas, especialmente las
que ejercen como agencias bibliográficas nacionales (por ejemplo en el caso español, muy des-
tacadamente, la Biblioteca Nacional) las que lideren ese cambio y desarrollen esas nuevas nece-
sidades.

En este sentido, existen propuestas específicas, como las de enriquecimientos de registros
bibliográficos, por ejemplo con la inclusión de tablas de contenido, resúmenes o críticas de los
documentos originales (Byrum, Williamson, 2006; Pappas, Herendeen, 2000; Peis, 2000; Tables,
2005; Winke, 1999); así como otros elementos como acceso a cubiertas, información biográfi-
ca… (Duchemin, 2005). Igualmente, investigaciones relacionadas con la accesibilidad para
personas con determinadas discapacidades (Bodengraven, Pollitt, 2003).

En un estudio realizado entre 2000 y 2002 en la California State University a partir del aná-
lisis de transacciones de logs, tras comprobar que los usuarios están acostumbrados a realizar
búsquedas siguiendo el «modelo» de los motores de búsqueda (utilización de palabras clave,
sencillez en las estrategias, posibilidad de acceder fácilmente al texto completo, posibilidad de
refinar la búsqueda…), Yu y Young (2004) plantean una serie de recomendaciones para mejo-
rar la funcionalidad de la nueva generación de OPACs:

— Distribución del menú: ofrecer, en primer lugar, la opción de búsquedas mediante pala-
bras clave. Recomendando la siguiente secuencia: palabra clave/frase, título, autor, mate-
ria y signatura topográfica.

— Características de la consulta: recogiendo los descubrimientos de los estudios de Han-
cock-Beaulieu (el catálogo es un medio para acceder a una materia y después, un núme-
ro importante de usuarios, continúan su búsqueda en los propios estantes de la biblio-
teca), se recomienda agrupar documentos relacionados mediante los términos del
lenguaje documental utilizado.

— Presentación de los resultados: se espera encontrar el resultado con acompañamiento de
iconos, por lo que la inclusión de elementos gráficos en los OPACs facilitará la lectura y
la comprensión de los distintos niveles en que se presente la información.

— Índice de pertinencia: muchos usuarios otorgan su propia priorización al conjunto de
referencias, por lo que recomiendan incluir algoritmos que establezcan índices de perti-
nencia teniendo en cuenta la fecha de la publicación, los encabezamientos de materia y
términos, así como la frecuencia del término en los índices y/o sumarios y la populari-
dad del usuario.
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— Aportación de consejos útiles: ofrecer ayuda sin que la pida el usuario, para mejorar las
estrategias de búsqueda, sugerir grafías o palabras alternativas cuando el resultado sea de
cero registros, o generar consejos de búsqueda sobre la marcha.

Otros elementos que se podrían añadir siguiendo las sugerencias de las citadas autoras de
seguir las funcionalidades de los motores de búsqueda, pueden ser (Byrum, 2005):

— La capacidad de corregir la grafía (en Google es frecuente ver «quiso decir esto»).
— Utilizar las recomendaciones de los propios usuarios y sus valoraciones, recogiendo sus

comentarios o sugerencias.
— Facilitar las búsquedas mediante la utilización del lenguaje natural (introducir los nom-

bres de autor en cualquier orden, introducir los títulos con los artículos iniciales…). En
este sentido, véase por ejemplo, el desarrollo de un sistema experto como E-Referencer
(Khoo, Poo, Toh, Hong, 1999).

Algunas de estas recomendaciones se han ido implantando en algunos prototipos, como el
desarrollado por el proyecto RedLightGreen de RLG (una organización sin ánimo de lucro; se
puede consultar en <http://www.redlightgreen.com/>), que implementa la estructura FRBR
(Functional Requirements of Bibliographic Records) desarrollada por la IFLA. Igualmente han
sido adaptados por otros catálogos como Austlit Gateway en Australia, Virtua en Canadá o
LibDB (Martín González, Ríos Hilario, 2005).

De todas las funcionalidades y problemas asociados a ellas presentes en los catálogos en
línea, se ha puesto de manifiesto, desde hace ya mucho tiempo, que la clave del arco (en tanto
que punto central, tema más controvertido, talón de Aquiles de la mayoría de los usuarios y
principal virtualidad de una herramienta que hace uso de lenguajes documentales sofisticados)
es la búsqueda por materias. Desde hace ya bastantes años, sabemos que la diferenciación «clá-
sica» entre búsqueda por materias y por ítemes de los que se conocía algún dato carece de sen-
tido y no se puede hacer una distinción tan clara. Lo que parece tener más sentido es una bús-
queda «híbrida» donde el usuario recurre a distintas estrategias para acceder a los documentos
de su interés (concepto también variable y difícil de definir) ya sea directamente en las estan-
terías o haciendo browsing en una lista de materias. Hancock-Beaulieu, Robertson y Neilson
(1990) definieron eso como «aproximación holística», naturalmente en los últimos años ese
proceso hacia la comprensión de la complejidad del acceso a la información, considerando
como punto central el usuario y sus difícilmente aprehensibles necesidades de información, no
ha hecho sino incrementarse (pudiendo así explicar los actuales desarrollos de interfaces de
acceso a la información).

Los OPACs se están adaptando al nuevo entorno, marcado por el desarrollo de bibliotecas
digitales y bibliotecas híbridas, con implicaciones evidentes para todos los agentes implicados,
también, obviamente para los propios bibliotecarios (Villa Barajas, Alfonso Sánchez, 2005). Pero
eso no implica su desaparición, puesto que seguirá siendo necesario contar con conjuntos
organizados de referencias de los documentos completos. Además, como ya hemos reiterado,
Internet acarrea tanto soluciones como problemas en el proceso de acceso a la información;
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Liu, Dantzig, Sachs, Corey, Hinnebusch, Damashek y Cohen (2000: 216) lo sintetizan en estas
palabras:

The recent explosion of the Internet and the World Wide Web has made digital libraries
popular. Easy access to a digital library is provided by commercially available Web browsers,
which provide a user-friendly interface. To retrieve documents of interest, the user is provided
with a search interface that may only consist of one input field and one push button. Most users
type in a single keyword, click the button, and hope for the best. The result of a query using this
kind of search interface can consist of a large unordered set of documents, or a ranked list of
documents based on the frequency of the keywords. Both lists can contain articles unrelated to
the user’s inquiry.

En todo caso lo que sí parece evidente, es la tendencia a diseñar los catálogos, especial-
mente las interfaces, pensando en el usuario; con la voluntad de anticiparse a sus demandas,
hacer las pantallas amigables, claras, sencillas, fácilmente legibles. Para ello es necesario definir
perfectamente cuál es el perfil (o los perfiles) de los usuarios reales o potenciales de un cen-
tro de información y, en función de ello, ofrecer acceso a determinada información, permi-
tiendo distintas opciones de búsqueda, ofreciendo determinado tipo de ayuda, estructurando
los contenidos según las necesidades específicas, ofreciendo recomendaciones, informando de
las novedades, facilitando la selección de información (y no únicamente la búsqueda de la
misma), ofreciendo sugerencias a los usuarios, garantizándoles un servicio de referencia virtual
ágil y efectivo, recogiendo sus sugerencias, teniendo claro que un profesional de la información
está al servicio de sus usuarios. Como ejemplo, véase el caso de la interfaz de la Biblioteca
Municipal de Peñaranda de Bracamonte en Salamanca (Domínguez Hernández, 2004).

Ahora bien, teniendo también claro, que incluso en los sistemas más sencillos, más actuali-
zados, con interfaces más gráficas e intuitivas, el usuario tendrá que realizar un esfuerzo cog-
nitivo para comprender cómo se busca, cómo está estructurada la información, qué tipos de
soporte se puede encontrar, cómo encontrar ayuda durante su proceso de consulta del siste-
ma, etcétera; además, tendrá que familiarizarse con los términos, los formatos y las estrategias
que los profesionales de la información utilizamos en nuestro trabajo cotidiano.

Algunas recomendaciones útiles, sobre hacia dónde han de ir los OPACs, pueden ser las
aportadas por Carstens y Buchanan (2004: 46):

Beginning users would not need to use a specialized vocabulary for a subject search; they
would type in their own subject terms[…]

Users who choose to use the advanced search module would be given a full complement of
searches, including Boolean keyword searching and left-to-right phrase searches. […] Advanced
users would also be able to configure the library search engine to search the most appropriate
suite of databases.

The library search engine would feature other user-friendly items such as a map identifying
each library location, sorting options, reviews and tables of contents for books, and clear ins-
truction. It will be fast and accessible to all.

Para finalizar, en lo referente a las interfaces, Ferrada Cubillos (2005: 27-28) señala el cami-
no por el que irán las interfaces en los próximos años:
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[…] el desarrollo de futuros sistemas, desde la Biblioteca Digital a la Biblioteca del Futuro,
en la cual Realidad Virtual (RV), determinará los futuros desarrollos de interfaces, los que según
su funcionalidad, serán simulaciones por ordenador, en las que se empleará el grafismo para
crear un mundo que parece realista, como por ejemplo, un Bibliotecario de Referencia Virtual,
quien tendrá vida en el contexto de una Biblioteca «sintetizada», no estática como la actual, sino
que responderá a las órdenes del usuario (gestos, voces, etc).

A lo que añade que (Ferrada Cubillos, 2005: 36):

La RV posee tres características claves, la primera es la Interactividad en Tiempo Real; la
segunda es el Sentimiento de Inmersión del usuario que participa de la acción del sistema, la ter-
cera es el uso de un sistema de Simulación como un medio o interfaz con el usuario.
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