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Resumen: Se analizan algunos problemas de las ne-
cesidades, la conciencia y el proceso de motivacion y
su papel en la conducta del usuario de los servicios de
informacién. Se considera que el conocimiento del sis-
tema de factores de la conducta del usuario coadyuva
a lograr una interaccion productiva mas efectiva de los
servicios de la entidad informativa y los que hacen uso
de ellos debido a la recursividad organizacional propia
de esta interaccion. Se considera la estructura de la con-
ciencia como un elemento que esta involucrado con la
calidad de la satisfacciéon de los usuarios de la entidad.
Se subraya el caracter sistémico de los factores de la
conducta del usuario de las entidades informativas.
Palabras clave: Servicios de informacion; conducta
del usuario; necesidades de informacion; intereses de
informacioén; conciencia; satisfacciéon usuario.

Abstract: Some problems of needs, awareness and
motivation process and its role in the user behavior in-
formation services are analyzed. It is considered that
knowledge of the factors system user behavior contrib-
utes to a more effective information services entity and
those who make use of them because of their own or-
ganizational recursion of this interaction productive in-
teraction. The structure of consciousness is considered
as an element that is involved with the quality of user
satisfaction of the entity. The systemic nature of the fac-
tors of user behavior underlines informational entities.
Keywords: Information services; user conduct; infor-
mation needs; interest information; awareness; user
satisfaction.

Introduccion

Las entidades informativas actualmente des-
pliegan sus actividades con la influencia de
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los poderosos medios de comunicacién los cuales
brindan la posibilidad de acceder a la informacion
sin que tenga que realizar grandes esfuerzos inte-
lectuales. Esto, junto a otros factores como el alto
grado de desarrollo de la cultura visual que atrae
mds que laimpresa, la rapidez de acceso a ingentes
volimenes de informacién y otros, hace indispen-
sable que las entidades informativas sean capaces
de ofrecer cualquier tipo de informacion, en cual-
quier formato, al minimo coste durante cada dia.

En tales condiciones el problema del sistema de
factores dela conducta humana alcanza una signi-
ficativa importancia. De ahi el objetivo del presen-
te articulo: brindar una visién general de algunos
de los factores que se consideran relevantes para
un acercamiento a la comprension de la conducta
de los usuarios de los servicios de informacion (y
también de los trabajadores de la entidad de infor-
macion).

Con esta finalidad se abordardn los asuntos si-
guientes:

* Lasnecesidades, la concienciay el proceso de
motivacion,;

 El papel de la motivacién en la conducta hu-
mana;

¢ El sistema de factores de la conducta del
usuario de los servicios de informacion.

Desarrollo

1. Algunas consideraciones sobre el usuario,
como sujeto de interaccion con los servicios
de informacion de la entidad informativa

Desde un enfoque concreto se toman decisiones
sobre el mejoramiento de los servicios informati-
vos a partir de los resultados de la observacién di-
recta e interpretacién de los datos estadisticos del
comportamiento de los servicios y usuarios consi-
derando ademas las regularidades descubiertas en
las investigaciones empiricas. Esto permite resol-
ver una serie de problemas presentes en las entida-
des de informacién, en particular de los servicios
de informacién.

Los servicios de informacion, como objeto de la
interaccién signica productiva del usuario, poseen
una serie de propiedades que dependen de las par-
ticularidades del modo de esa interaccién.

Por consiguiente se puede afirmar que para ase-
gurar la interaccién signica productiva del usuario
con los servicios se requiere determinada dindmi-
ca de las caracteristicas y propiedades de ambos.
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En cierta medida los servicios de informacion
deben ser un producto del proceso psicolégico,
del influjo que ocasiona el usuario en la situacién
durante su interaccién con las propiedades de los
servicios. El desarrollo del usuario supone el desa-
rrollo de los servicios de informacion de la entidad
informativa. En este sentido el desarrollo de am-
bos estd determinado por los dos polos de las inte-
racciones signicas productivas.

Si en un momento del desarrollo de la entidad in-
formativa se le presta mayor atencién a las caracte-
risticas y propiedades del servicio, posteriormente
el foco pasa a los usuarios y finalmente al sistema
de interacciones usuario-servicios de informa-
cioén. Por eso resulta en cierto sentido significativo
el estudio de los factores sistémicos subjetivos de
la conducta de los usuarios como son sus necesida-
des y motivos, asi como el papel de la conciencia en
el proceso de motivacion.

2. Necesidades, conciencia y proceso
de motivacion

El problema de la actividad humana, de los facto-
res y motivos de su conducta siempre ha sido y es
un tema actual de importancia tedérica y practica.

La actividad es una forma de interaccién del su-
jeto con el objeto (elemento con el que se interac-
tda). En el sistema interactivo sujeto-objeto ocurre
una serie de cambios tanto en la forma como en el
contenido del sujeto, el objeto y en la propia inte-
raccion.

La interaccion del sujeto con el objeto siempre
es un proceso de equilibrio del sistema dado. Por
esto la interaccién emerge solamente en situacién
de tarea (objetivo dado en determinadas condicio-
nes). Cualquier desequilibrio del sistema que ori-
gine una situacion de tarea, se experimenta por el
sujeto como estado de necesidad de algo. La tarea,
refractdndose a través del prisma de la necesidad,
impulsa al sujeto a una accién especifica en rela-
cién con el objeto. Cuando la situacién en su forma
inicial no garantiza la satisfaccién de la necesidad,
el sujeto mediante su interaccién transforma el
objeto incluido en la situacién. A la vez, segtn el
grado de complejidad de la situacion dada, el suje-
to completa, perfecciona y desarrolla sus propias
posibilidades.

Como el humano es un ser consciente, de una
u otra manera (en dependencia de las condiciones
histéricas) sus necesidades acontecen a través de
su cabeza, manifestdndose en los correspondien-
tes intereses, deseos, tendencias.



En relacion con el andlisis que se estd realizan-
do es conveniente sefialar brevemente algunas
cuestiones referidas a la conciencia como relacién
del usuario con los servicios de informacién.

En la psicologia la conciencia se examina como
una forma especial de reflejo que constituye una
cualidad de las funciones psiquicas superiores. El
desarrollo de todas estas funciones en sus interac-
ciones garantiza la formacién en el ser humano
del reflejo interno del mundo externo, en cierto
sentido su modelo. La influencia directora de este
modelo en la conducta de la persona se manifiesta
como conciencia.

En la estructura de la conciencia A. N. Leontiev
(1982:109), reconoce tres componentes formado-
res. Uno de ellos es la estructura sensitiva de las
imégenes concretas de la realidad que confieren
realidad al cuadro consciente del mundo que se
despliega ante el sujeto. Debido al contenido sen-
sitivo de la conciencia, el mundo se presenta para
el sujeto como existente no en su conciencia, sino
fuera de la misma como un “campo”, objetivo y ob-
jeto de su actividad.

Los animales y seres humanos viven en el mun-
do material, objetal, que desde un inicio se pre-
senta en cuatro dimensiones: tres espaciales y el
tiempo (movimiento). Pero segin dicho autor en
relacion con el ser humano, en su conciencia se
debe considerar otra dimensién més: el sistema de
significados.

La significacién es un segundo componente de
la conciencia derivado de las imdgenes sensitivas,
las cuales cobran en la persona esta cualidad nue-
va (A. N. Leontiev,1982:114).

Leontiev (1983, T II: 253) explica esto del modo
siguiente: “Cuando percibo un objeto, lo percibo
no sélo en sus dimensiones espaciales y tempora-
les, sino también en su significacién. Por ejemplo,

cuando hecho una mirada al reloj de mi mufieca
no tengo una imagen de signos aislados de este ob-
jeto, de su suma, su juego asociativo... Yo no perci-
bo la forma sino un objeto que es un reloj”.

Por ultimo, el tercer componente de la con-
ciencia segin A. N. Leontiev: el sentido personal.
Expresa Leontiev (1982: 125): “Si la sensitividad
externa relaciona en la conciencia del sujeto las
significaciones con la realidad del mundo objeti-
vo, el sentido personal las relaciona con la reali-
dad de su propia vida dentro de ese mundo, con
sus motivaciones. El sentido personal es también
lo que origina la parcialidad de la conciencia hu-
mana’.

Para esclarecer el papel de la conciencia en la
conducta humanay su relacién con otros factores
a continuacion se examinard brevemente como
se concibe el esquema de motivacion en el pre-
sente trabajo, con vistas al andlisis del sistema de
factores de los usuarios de los servicios de infor-
macion.

En la solucién de cualquier tarea el pensamien-
to desarrollado del adulto es rector de la orien-
tacion del sujeto en la interacciéon con el objeto.
Como proceso psiquico, el pensamiento es uno de
los componentes del tejido sensitivo que estructu-
rala conciencia.

La concienciacién de la necesidad precede en
alguna medida la accién concreta del usuario. An-
tes de que la necesidad provoque la accion, la per-
sonalidad experimenta un complejo proceso psi-
colégico de motivacion. En este proceso el usuario
conciencia y compara los dngulos subjetivos y ob-
jetivos de la necesidad y la accién de su satisfac-
cién. A pesar de que estos dngulos aparecen en el
proceso de motivacién como una unidad de con-
trarios, para su ilustracién se presentan divididos
enlatabla 1.

Tabla 1. Relacion entre los angulos del proceso de motivacion.

Angulo subjetivo

Entorno subjetivo de la NI: sistema interno de las NI, nivel
de su desarrollo y su estado en el momento dado, todo lo cual

aumenta o disminuye el impulso para actuar.

Medios subjetivos: posibilidades, capacidades para satisfacer
las NI.

Valor subjetivo: significado de la satisfaccion de las N1y el
esfuerzo indispensable para su satisfaccion.

Angulo objetivo

Entorno objetivo: situacion que favorece o no la satisfaccion
de las NI

Vias objetivas: medios para satisfacer las NI.

Valor objetivo: Significado de la satisfaccion de las NIy del
esfuerzo indispensable para su satisfaccion.
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En cada caso concreto del proceso de moti-
vacion, los momentos anteriores se reflejan en la
conciencia del usuario con mayor o menor clari-
dad como modelo, al mismo tiempo la relacién en-
tre los dngulos varia, jugando uno u otro el papel
rector, que depende principalmente del entorno
objetivo, de la situacion, del usuario, la interaccién
comunicativa y de la propia informacioén.

El motivo informativo (objeto que satisface la
necesidad de informacién) de la accién volitiva del
usuario emerge de la comparacién de los dngulos
objetivos y subjetivos de la conciencia. Se debe
subrayar que la fuente del motivo dela accién no es
la conciencia. En cada situacién subjetiva y objeti-
va concreta el motivo emerge en dltima instancia
de cualquier cosa imperiosa, necesaria del sujetoy
el objeto de su satisfaccién.

De esta manera, en el proceso de motivacion el
usuario de los servicios de informacién actda en
un medio idealmente representado (modelo) como
una unidad con la existencia en €l de cualidades
y propiedades como son capacidades, experiencia,
inteligencia, moral, desarrollo estético y otros. El
conjunto de todas estas cualidades y propiedades
idealmente participa en el proceso de motivacion
y se confirma en el proceso de accién y en el resul-
tado dela accidn, esto es, cristaliza en una realidad
objetal (material) dada.

Los intereses, inclinaciones, deseos, tendencias
y otros, pueden participar en calidad de motivo
independiente solamente en caso de que en el co-
rrespondiente medio objetivo y subjetivo cada uno
se convierte en necesidad y su satisfaccion pasa a
hédbito. Motivo puede ser y convertirse en ultima
instancia s6lo la necesidad concienciada cuando
ocurre esta condicion.

Cuando la necesidad se convierte en un factor
de conciencia, a su vez ella da claridad y definicién
asu contenido. La conciencia incluye al usuario en
relaciones con factores subjetivos y objetivos de
satisfaccién de la necesidad como se ha represen-
tado enlatabla 1ysehaexplicado. Como resultado
de esto una u otra conducta o accién se convierte
para el usuario en personalmente indispensable y
él asume una solucidn.

Después de esto se libera de la tensién interna,
psicolégica. El mecanismo de este proceso consis-
te en que surge la disposicién interna, la actitud
en relacién con determinada accién que maés tar-
de pasa a un periodo oculto y libera la conciencia.
La comparacidn de los factores objetivos y subjeti-
vos de satisfaccion de la necesidad en la etapa de
motivacion se repite varias veces en dependencia
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de aquella dificultad que se le presenta al usuario.
Pero también en el proceso de realizacion de la so-
lucién puede encontrarse con algtin factor que no
fue visto anteriormente por el usuario. En este caso
el usuario nuevamente regresa a la etapa de moti-
vacidén y corrige la decisién tomada o la posterga
hasta que aparezcan nuevos factores.

3. El papel de la motivacion
en la conducta del usuario

En la compresién del mecanismo de la conducta
del usuario la motivacién ocupa un lugar sobresa-
liente. Develar las regularidades de tal mecanismo
posibilita encontrar la esencia y el significado de
otros factores de la actividad humana. ;En qué re-
laciones se encuentran las necesidades y otros fe-
némenos psiquicos con la motivacién del usuario?

Como se ha destacado, en la base de la moti-
vacién estd alguna necesidad, pero en su proceso
participa todo el sistema interno de las necesida-
des del usuario. Por esto el motivo (objeto material
o ideal) que satisface la necesidad se diferencia de
esta iltima. Por ejemplo, una persona siente ne-
cesidad de refrescarse por el calor que hay. Pero el
objeto que satisface esa necesidad puede ser muy
variado: una bebida fria, un abanico, un ventila-
dor y otros. Igualmente cuando siente la necesidad
de afecto el objeto de esa necesidad puede ser el
sentimiento de amor hacia €l de su esposa, hijos,
padres, amigos, etc. El usuario siente que le fal-
ta determinado conocimiento para resolver una
tarea. El objeto es la informacién pertinente a su
necesidad ya esté en una fuente documental o no.

Entre la necesidad y el motivo hay un comple-
jo proceso psicolégico de motivacién. Mientras la
necesidad informativa es un menester concreto de
determinada informacién del usuario sobre algo
que requiere para su actividad, el motivo es la in-
formacién contenida en determinado soporte que
da base a la resolucién de satisfacer o no la nece-
sidad sefialada en un medio objetivo o subjetivo
dado. El usuario siente la carencia de determina-
da informacioén concreta que debe ser adquirida
como recurso para su actividad. Si en una entidad
de informacion reconoce la existencia de lo que
concretamente requiere entonces solicita el servi-
cio correspondiente.

El motivo que impulsa a la satisfaccion de la ne-
cesidad se origina por la significacién de ésta para
el usuario en el sistema de otras de sus necesidades,
asi como por factores subjetivos y objetivos interac-
tuantes que participan en el proceso de motivacion



y le dan cardcter de indispensabilidad subjetiva la
ejecucién de una u otra accién por el usuario.

En este sentido destaca la definicién empirica
de la satisfaccién del usuario considerando facto-
res tales como el empleo del tiempo empleado, las
respuestas a sus expectativas en un determinado
contexto ambiental, el estado emocional generado
en el proceso de interaccién con la entidad de in-
formacién ylos servicios que oferta (C. Rey Martin,
2003:3-14).

En el proceso de motivacién el motivo se origi-
na por aquella o aquellas necesidades que en una
situacién concreta dada adquieren el mayor valor
subjetivo y objetivo. El conocimiento y en general
la capacidad de valoracion de la accién juegan uno
de los papeles decisivos en el surgimiento del mo-
tivo. Por esto la educacion intelectual, el nivel de
educacién constituye una de las condiciones de
educacién del motivo y la voluntad.

En la elaboracion del motivo también intervie-
nen las capacidades subjetivas del usuario. Ellas le
aportan a la accién satisfaccién de la necesidad en
diferentes direcciones. Ante la necesidad de una
busqueda imperiosa y urgente de informacién en
internet las acciones del usuario alfabetizado se
acompafian con mayores vivencias emocionales
productivas que potencian el éxito en relacién con
las del no alfabetizado que cominmente invierte
mads tiempo y esfuerzo y con dificultades para lo-
grar la eficaciarequerida para satisfacer sus expec-
tativas.

La llave para comprender la psicologia de la
conducta de los usuarios de los servicios de infor-
macion en las entidades informativas es el subsis-
tema de necesidades y motivos informacionales
y su lugar en el sistema general de necesidades y
motivos de la personalidad del usuario. Por actos
aislados es muy dificil tener un juicio sobre la con-
ducta de los usuarios.

Si se quiere educar a los usuarios de los servi-
cios de informacién es necesario considerar, entre
otras muchas cuestiones, que las regularidades de
la educacién y desarrollo de las capacidades en lo
esencial se derivan de las regularidades de la edu-
cacion y desarrollo de las necesidades.

4. Sistema de factores de la conducta
del usuario de los servicios de informacion

A partir de las cuestiones antes examinadas y con-
siderando los resultados del estudio de la actividad
concreta de la entidad de informacion de un cen-
tro de investigacién cientifica (E. Gonzdlez, 2000)

se propuso el sistema de factores de la conducta del
usuario siguiente:

Figura 1. Sistema de factores de la conducta
del usuario.

1. Entorno cientifico productivo e informativo
del usuario en el entorno social.

|

2. Necesidades de informacion.

!

3. Conciencia de las necesidades de informacion.

|

4. Motivacién informativa.

|

5. Resolucidn para ejecutar la actividad informativa.

|

6. Disposicion informativa.

|

7. Actividad informativa del usuario, en que se realiza
la disposicion informativa mediante acciones y
operaciones informativas.

—>

En este sistema el primer factor con un papel de-
cisivo lo constituye el medio con tres variables
generales principales entorno social, cientifico
productivo y la infoesfera y sus correspondientes
sub-variables (ver E. Gonzdlez (2000). Las necesi-
dades de informacién emergen como resultado de
la interaccion del usuario con los componentes de
su entorno cientifico productivo e informativo in-
serto en el entorno social.

Todos los eslabones del sistema de factores de
la conducta del usuario estdn vinculados entre si
e interactian unos con otros. El medio genera las
necesidades informativas las que a la vez son par-
ticularidades de la conciencia individual en forma
de intereses, deseos, tendencias, objetivos, etc. La
conciencia del usuario provoca motivacién y ésta
la resolucion de actuar. Le sigue la disposicién in-
formativa y su realizacién es la accién. A su vez, la
accion dirigida al medio lo cambia, pero entonces
se cambia también la personalidad del usuario. El
medio cambiado genera nuevas necesidades las
cuales son nueva conciencia. Cada eslabon del sis-
tema actda no sélo en el siguiente, sino también es
causa de su emergencia. Por ejemplo, la concien-
ciacion de la necesidad de informacién influye no
s6lo en la motivacion para la accién, sino también
en el desarrolloy formacién de nuevas necesidades
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de informacién. Estas, a través de los eslabones se-
nalados condicionan la accion, la que a su vez ga-
rantiza la satisfaccién de la necesidad de informa-
ciény asi sucesivamente.

De esta manera, el sistema de factores de la con-
ducta del usuario de los servicios de informacién
presenta los eslabones siguientes:

Entorno cientifico productivo e informativo del
usuario en el entorno social - necesidades informa-
tivas - conciencia - resolucién para ejecutar la acti-
vidad informativa como parte de las interacciones
del usuario - disposicién informativa - accién.

Es evidente la estructura integral del sistema,
que tiene como base e inicio el entorno y como
realizacién la accién direccionada a la satisfaccion
de una u otra necesidad del usuario de los servi-
cios de informacion. La consideracién de todos los
componentes del sistema, sus vinculos mutuos y
condicionamientos constituye condicion del éxito
en la comprensién del proceder de los usuarios de
los servicios de informacién de las entidades infor-
mativas.

Conclusiones

Algunas de las afirmaciones finales que se pueden
tener en cuenta del examen realizado son:

1. Para asegurar que la interaccién del usuario
con los servicios sea productiva, la entidad
informativa debe considerar las particulari-
dades de los servicios, los usuarios y el modo
de interaccién de ambos.

2.Lainteraccién productiva del usuario conlos
servicios de informacién tiene la propiedad
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