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Reflexiones en torno a la necesidad de un nuevo enfoque del
lenguaje para la comunicacién sistema-usuario

Lic. Franklin Marin Milanés?

RESUMEN

Se presenta una serie de consideraciones sobre la necesidad del empleo de lenguajes
mas efectivos en la organizacion y representacion de la informacion en los sistemas de
informacidn con el objetivo de establecer una comunicacion efectiva con sus usuarios y
su mayor satisfaccion. Se examinan algunas de las ventajas de las nuevas tecnologias.
Se reflexiona sobre el porqué de la necesidad del uso de nuevos mecanismos y
estrategias de organizacion y representacion de informacion. Se presentan algunos de
los puntos en los que debe centrarse la representacion de la informacion en el entorno
digital.
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ABSTRACT

Some considerations about the necessity of using more effective languages in the
organization and representation of information in the information systems in order to
establish a better communication with the users and to attain a greater satisfaction are
presented. Some of the advantages of the new technologies are analysed. Reflections
about why it is so important to use new mechanisms and strategies in information
organization and representation are exposed. Some of the points in which the
information representation should focus on in the digital environment are approached.
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Los sistemas de informacion requieren de un lenguaje que posibilite una mejor
comunicacion con sus comunidades. Esta necesidad de cambio es producto, entre otros
factores, de los nuevos retos que enfrentan los sistemas de informacion: comunidades
virtuales, potentes motores de blsqueda, posibilidad de uso de imagenes, sonido... todo
lo cual puede contribuir a un mejoramiento en la organizacion y representacion de la
informacion.


http://bvs.sld.cu/revistas/aci/vol14_3_06/aci01306.htm

A pesar de existir esta necesidad y mas alla de las nuevas posibilidades que se
vislumbran, muchos sistemas de informacion se empefian en continuar utilizando las
herramientas tradicionales, capaces sélo de representar la informacion desde un punto
de vista -en la mayor parte de las ocasiones solo desde la perspectiva del sistema- y que
no propician que los usuarios generen y creen sus propias representaciones. Este hecho
dificulta el proceso de busqueda, asi como insatisfaccion entre los usuarios, y ellos son
la razon de ser de los sistemas de informacion.

A continuacion, se abordara por qué es necesario implementar nuevos lenguajes en los
sistemas con el fin de mejorar su comunicacion con sus comunidades usuarias.

EN BUSCA DE UNA COMUNICACION MAS EFECTIVA

El desarrollo histérico de la sociedad esta matizado por la forma en que el hombre se ha
agrupado y ha formado comunidades; para esto, ha se ha visto obligado a establecer
cddigos y lenguajes de comunicacion. Sin el uso de un codigo y lenguaje comunes -
entendiendo el lenguaje como el “sistema de sefiales de cualquier naturaleza fisica que
cumple una funcién cognitiva y otra comunicativa en el proceso de la actividad humana
[...] la forma de existencia y de expresion del pensamiento” 1-, la raza humana no
hubiera podido congregarse y comunicarse, en fin, no fuésemos capaces de transmitir,
dialogar y comunicar a otros nuestras ideas, pensamientos 0 conocimientos.

La comunicacion es una “actividad esencialmente humanay social [...]. Algunos hablan
de intercambio de mensajes entre los hombres y grupos sociales, otros de relacion entre
un emisor y un receptor que alternan su funcion”.2 Este concepto revela que la
comunicacion es una actividad del hombre y por tanto de la sociedad; y por ello, la
comunicacion que se establezca entre los sistemas de informacién y los usuarios con el
auxilio de ciertos lenguajes, debera caracterizarse por presentar un caracter social lo
mas cercano posible a la realidad de los usuarios. No se debe perder de vista que el
objetivo altimo de todo sistema es comunicarse con sus usuarios para hacerles llegar el
conocimiento; de nada sirve a los sistemas poseer informaciones y conocimientos que
nadie utilice

En el paso de un tipo de comunidad a otra, desde la primitiva hasta la ciberespacial, el
lenguaje tiene una funcion determinante en la comunicacion humana. Al igual que los
lenguajes empleados por la sociedad han progresado, los lenguajes y mecanismos que
emplean las bibliotecas y sistemas de informacion para comunicarse con sus usuarios
también han variado a lo largo de los tiempos. Actualmente, el lenguaje utilizado por
los sistemas de informacion para comunicarse con su entorno es el llamado lenguaje
documental, que puede definirse segin Melton como un “sistema de simbolos,
destinados a expresar el contenido material de los documentos, que constituye una parte
integrante independiente y una variable de un sistema de blsqueda informativa”.:

Las comunidades han evolucionado hasta llegar a la era ciberespacial, periodo en que
las bibliotecas como entidades fisicas con paredes y estantes tienden a desaparecer para
dar lugar a nuevos tipos de bibliotecas como las digitales, que se enfrentan a nuevos
tipos de usuarios -virtuales-, quienes en el ambiente digital tienen, a la vez, mayores
facilidades y dificultades para la busqueda y recuperacion de la informacion. Es
evidente que, en este proceso de comunicacidn que se gesta a partir de la introduccion y
posterior desarrollo de las tecnologias de la informacion y la comunicacién, es necesario



considerar los sentidos y la forma en que los usuarios buscan y analizan la informacion
y por esto es necesario realizar nuevas aproximaciones y buscar nuevas herramientas.

La sociedad se encuentra en un estadio diferente, donde el conocimiento adquiere gran
valor, una época que ademas se encuentra mediatizada por el entorno digital donde el
flujo y las cantidades de informacion y documentos que circulan crece
exponencialmente y donde estos se diseminan, en la mayoria de los casos, sin seguir
una estructura u orden determinado, un entorno donde la informacion es
extremadamente volatil y donde cada usuario puede publicar o “enganchar” en la red
redes lo que le plazca.

En este escenario, las bibliotecas, centros de informacion y otras organizaciones
similares deben sumarse a la investigacion y estructuracion de nuevos lenguajes,
capaces de establecer una comunicacion efectiva con sus usuarios, debido a que los
lenguajes utilizados hasta el momento presentan inconsistencias y fallas que
imposibilitan o limitan su uso en el ambiente digital. Sin embargo,”las técnicas
documentales siempre han evolucionado a la zaga de los avances e incrementos del
conocimiento y de las transformaciones e innovaciones tecnolégicas. A pesar de los
nuevos instrumentos de almacenamiento, gestion y transmision de informacién creados
por la industria informaética, la contraparte documental presenta cierta paralisis en el
disefio de herramientas semanticas que puedan hacer frente a las cantidades ingentes de
datos en sus formatos diversos y a la expresion de las necesidades de los nuevos
publicos. Su capacidad prospectiva es aun mas insuficiente”.#

Es que la propia realidad de la era digital ofrece un sinnimero de ventajas que deben
aprovecharse por los sistemas de informacién. ”A diferencia del paradigma de la
imprenta, el paradigma digital permite trasponer cierto tipo de cualidades de la
comunicacion y accion humanas que hasta ahora se realizaban por otros medios con sus
limitaciones en el plano temporal y espacial”.> Esto no quiere decir, es valido aclararlo,
gue se desechen todos los lenguajes y técnicas de organizacion y representacion de la
informacidn utilizados hasta el momento; se trata de buscar alternativas que
complementen a estos. No se debe perder de vista que las tecnologias por si solas no
resuelven el problema que le ocupa al tratamiento y diseminacion de la informacion.

¢Por qué acudir a la busqueda de nuevos mecanismos de representacion y organizacion
de informacion? ¢Por qué existe la necesidad de nuevos tipos de lenguajes? Sucede que
actualmente y ante la impronta de la era del conocimiento y de avances tecnologicos,
rigen aun mecanismos establecidos en siglos anteriores, pensados y estructurados a
partir de una forma de entender al mundo y el conocimiento de determinada manera,
herramientas que se crearon cuando era impensable establecer comunicacién entre dos
puntos del planeta en cuestiones de segundos.

En fin, muchas de estas herramientas se disefiaron para resolver las necesidades de un
tiempo especifico y en los albores del siglo XXI, muchas de las necesidades a las que
respondieron se modificaron o desaparecieron y, en muchas ocasiones, surgieron otras
nuevas. Se ha de transitar desde una corriente positivista a posiciones mas
interpretativas y dinamicas. Para destacados autores del &rea de la informacion, “los
lenguajes de clasificacion o indizacion tradicionales no parecen estar concebidos como
buenas representaciones de la necesidad, el texto..., sino, como lenguajes intermedios
convenientes, disponibles, sujetos a fallos”.c Puede decirse que los lenguajes empleados



por los sistemas de informacion actuales, permiten en todo caso la recuperacion de los
documentos (figura 1).
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Fig.1. Interaccion del usuario con los actuales lenguajes usados por los sistemas de
informacién.

Si en determinado momento era necesario para los usuarios la recuperacion del libro, el
documento, la informacion, en estos momentos urge la necesidad de recuperar el
conocimiento. Puede afirmarse que los actuales motores de busqueda y los sistemas de
representacion y organizacion de la informacion que se conocen, no fueron creados para
pensar y comprender la informacion, debido a que no pueden realizar inferencias para
Ilegar a posibles conclusiones de qué es realmente lo que necesitan los usuarios. Para
darle solucién a este problema, “la principal preocupacién debe centrarse en que, tanto
los mecanismos y procesos como los problemas que se plantean y la soluciones que se
proponen, deben objetivarse alrededor del contenido y del usuario como pilares bésicos
sobre los que asienta el acceso efectivo a la informacion”.” Por otra parte, el propio
desarrollo de las tecnologias y la aparicion de nuevas ramas del saber humano,
propiciaron un sinfin de nuevas relaciones entre las disciplinas y ciencias existentes,
para dar lugar a nuevos espacios y comunidades cientificas que no se ajustan a los
esquemas o jerarquias preestablecidas por los mecanismos existentes hasta el momento.

La representacion de la informacion por la que se aboga debe tratar de alcanzar niveles
superiores de expresion, en consonancia con su propia realidad que no es otra que la de
representar un conocimiento transformado. Se trata no sélo de responder la demanda del
usuario con la entrega de la informacién solicitada, sino también la de brindar una
orientacion adecuada en dependencia del contexto social y los antecedentes culturales
en los que se ha desarrollado el individuo. Una mayor expresion de los lenguajes
utilizados por los sistemas de informacion, permitira al usuario navegar con precision
dentro del super complejo mundo de las interrelaciones entre los diferentes campos del
saber de forma que lo que se recupere no sea un documento, sino el conocimiento
registrado en este (figura 2).

Fig. 2. Interaccion del usuario con el sistema a partir de nuevos lenguajes.

Las crecientes necesidades de informacidn que presentan los usuarios, sélo podran
satisfacerse en la medida que los sistemas desarrollen lenguajes capaces de representar
la informacion procesada, acorde no sélo con la propia ciencia que se representa, sino
que ademas, y principalmente, consideren las caracteristicas cognitivas del universo de
usuarios al que se dirigen.



Otro aspecto relacionado con los usuarios es el tiempo, en muchas ocasiones escaso, del
que estos disponen para la busqueda y el consumo de informacion. En algunos casos, es
excesiva la cantidad de tiempo que gastan para hallar aquello que realmente satisface
sus necesidades de informacion o de conocimiento. Asimismo, los usuarios no disponen
de tiempo suficiente para leerse documentos enteros -en muchas ocasiones extensos-,
cuando en realidad su necesidad de conocimiento puede solucionarse con una parte de
ese documento.

Sucede, que muchas de las herramientas para la representacion y organizacion de la
informacidn actuales y los consiguientes motores de busqueda, no son capaces de
discernir entre la informacion chatarra y la informacion que puede ser util, porque éstos
solo pueden recuperar datos relacionados y, en el mejor de los casos, informacion, pero
no recuperan conocimiento, no pueden establecer relaciones entre los posibles
contenidos de los documentos para conjugarlos con las preguntas o solicitudes de los
usuarios. Se debe considerar que, en estos tiempos, no es la cantidad de informacién que
se recupere lo mas importante, sino su calidad.

Una organizacion y representacion de la informacion que responda a los intereses de los
usuarios, sera aquella que represente a la informacién de forma que no sélo sirva para
que el usuario la identifique rapidamente, sino para que también, este pueda orientar su
propio desconocimiento y encaminarse por todo un sistema de inferencias. Si algo debe
tenerse presente para lograr este objetivo es que “cada deseo de informacion debe
representarse en una variedad de formas convenientemente relacionadas que puedan
percibirse por un mecanismo intermediario y pueda aplicarse al espacio de informacién.
Este requerimiento exige la navegacion interactiva y la interrogacion del sistema que se
orienta su estructura al conocimiento del usuario real, al menos, a los grupos potenciales
de usuarios que pudieran explorar el sistema”.®

Si se parte de la premisa de que los lenguajes documentales son mediadores entre el
sistema de informacidn y los usuarios, debe entonces pensarse en crear lenguajes a
partir de los cuales los usuarios sean capaces de expresar no solo sus necesidades de
informacidn sino también sus necesidades sobre un conocimiento especifico. Es
necesario un lenguaje “de representacion con capacidad para realizar inferencias y
suministrar conocimiento sobre el dominio al que se aplica™.°

Ademas, se considera que, en los entornos ciberespaciales, donde abundan las
bibliotecas digitales, los bibliotecarios no se encuentran cara a cara con los usuarios
como para identificar con mayor precision sus carencias de informacion, por lo que, con
mayor razon, es necesario crear nuevas herramientas de organizacion y representacion
de informacion y del conocimiento que permitan al usuario una mejor interaccion con el
sistema, una relacion méas dindmica en la que este ahorre tiempo y obtenga la solucion
de sus problemas; es decir, herramientas que permitan y posibiliten una mejor
comunicacion entre sistema y usuario. Sin embargo, uno de los principales problemas
que surgen cuando se trata de mejorar esta comunicacion usuarios—sistema es que
“estamos tratando con normas y reglas utilizadas para describir y regular el producto de
muy variables elementos: la actividad intelectual del ser humano”,* y esta actividad
puede tener muy diversos matices y diferentes formas de expresion, segun las
caracteristicas de la persona, el lugar, el pais, la cultura, etcétera.



Para la creacion de un lenguaje que posibilite una mejor comunicacién entre el sistema
y el usuario es preciso acercarse mas al lenguaje natural. ;Por qué este planteamiento?
Las distintas disciplinas en sus discursos tedricos emplean el lenguaje natural, este es el
lenguaje de los autores de los documentos, de los profesionales que procesan los
documentos y de los usuarios. Los usuarios no piensan, expresan sus necesidades y
problemas en los términos utilizados por los sistemas y por esta razon, seria de gran
valor incorporar otros elementos del lenguaje como pueden ser los verbos y los
adjetivos que servirian para complementar a los sustantivos, que son los Gnicos
considerados y utilizados por los lenguajes documentales tradicionales.

Es necesario incorporar “lo popular y lo cultural como discursos de interés mayoritario
sobre los que operar en los sistemas de informacidn”.s Para muchos investigadores de
esta area del conocimiento, una combinacion de las aproximaciones que realizan los
vocabularios controlados y el lenguaje natural, podria ser el método ideal para un
verdadero éxito de los sistemas de recuperacion de informacion. Una complementacion
de ambas aproximaciones permitiria a los sistemas acercarse mas a las necesidades de
sus usuarios, y esto es viable a partir de que ambos tipos de lenguajes se encuentran en
las interfases que utilizan los sistemas de informacion para comunicarse con los
usuarios.

La representacion debe centrarse, por tanto, en el discurso intelectual en que se
desenvuelven los autores y los usuarios, no asi en la naturaleza de los documentos.®

Unos de los principales retos a que se enfrentan los que pretenden crear estos nuevos
mecanismos, es lograr que estos sean capaces de identificar qué funcion realiza cada
término en una pregunta o solicitud de informacion, desarrollar la posibilidad de
desechar aquellas palabras que carecen de relevancia para la busqueda que se realiza y
tomar sélo aquellos términos que tengan valor sintactico, semantico, morfoldgico y
pragmatico.* Se debe crear un lenguaje que, por una parte, no posea las inconsistencias
y ambiguedades del lenguaje natural y que por otra, sea lo suficientemente flexible para
que cada usuario sea capaz de navegar en este y realizar las asociaciones de
conocimientos necesarios para encontrar lo que desee.

Actualmente, se dirigen los esfuerzos hacia la creacién de mecanismos que posean
clases, categorias..., y que, a su vez, permitan crear y generar nuevas relaciones y
enlaces que propicien el surgimiento de nuevos conocimientos o de nuevas
aproximaciones a un mismo fendmeno y que permitan insertar nuevos conocimientos y
conceptos a los previamente establecidos. Estas nuevas herramientas permiten extraer
del documento aquella informacion que puede ser de utilidad a los usuarios, pero no
solo en el momento en que el usuario interactGa con el sistema, sino que posibilitaran
ademas, realizar una representacion de la informacion que, a su vez, representa las
necesidades futuras de los usuarios y las posibles relaciones interdisciplinares. La
representacion de la informacion debe centrarse en los fundamentos sociales del
conocimiento.6

Algunos de las nuevas herramientas en desarrollo con vistas a mejorar y hacer mas
asequible la organizacion y representacion de informacion en el ambiente Web son:

o Web semantica. Debe ser una Web con una alta capacidad de expresién
semantica, los motores de basqueda y demas herramientas meta-informativas



que se generen en ella deben explotar y gestionar el conocimiento; se trata de
crear una Web cognitivamente semantica a la que no interese el orden que pueda
presentar el conjunto documental, sino como se puede representar su contenido.
Por ello, se debe ampliar la base léxica -aumentar la presencia del lenguaje
natural- y por otra parte, la Web debe, por si misma, desempefiar tareas de
reingenieria ante cada una de las necesidades de informacién que puedan
presentar los usuarios. Una de las herramientas que aparecen en la Web
semantica son las denominadas ontologias, que deberan generar diversas
relaciones en un dominio o disciplina especifica con el propdsito de realizar
inferencias y deducciones para arribar obtener determinado conocimiento. Una
ontologia estara conformada por conceptos, instancias, relaciones, funciones y
axiomas, estos ultimos permiten realizar inferencias.

o Los mapas conceptuales.... “Los conceptos son los nodos -cada uno con su tipo,
nombre y contenido-, y las relaciones son los enlaces. Son eficaces para
organizar nueva informacion e integrarla con el conocimiento existente, su
construccion ayuda a reconocer nuevas relaciones entre conceptos y a refinar la
comprension de las relaciones existentes”.*

A la par de estas nuevas herramientas que comienzan a aparecer para lograr una mejor
organizacion y representacion de la informacion, es necesario estudiar y profundizar en
los diferentes aspectos psicoldgicos y culturales que influyen, tanto en la interpretacion
y representacion que realiza el profesional como en aquella que desarrolla el usuario.
Esto es necesario, porque el conocimiento se encuentra en el interior de cada individuo
y cada individuo presenta una forma distinta de asimilarlo y fijarlo.

No se puede perder de vista que la comunicacién es un proceso en el que intervienen
dos 0 mas actores y donde ocurren didlogos e intercambios de datos, informacién y
conocimientos; si se desea que los sistemas de informacidn sean capaces de
intercambiar con sus usuarios, estos deberan estudiar como, por qué y de qué forma
estos comprenden el mundo que los rodea, como organizan el conocimiento y qué
decisiones necesitan tomar.

En este terreno son de gran ayuda los estudios realizados en el campo de la ciencia
cognitiva y la inteligencia artificial, areas que tienen como objetivo central el
procesamiento de informacion y la obtencion de las formas méas adecuadas para la
obtencidon del conocimiento, asi como la relacidon que existe entre la mente humanay la
computadora. Por otro lado, se encuentra la psicologia cognitiva, que se ocupa, entre
otros aspectos, del estudio de la cognicion, entendiendo a esta como funcion propia del
ser humano, como un proceso que engloba a la atencion, percepcidn, memoria,
conocimiento, representacion, pensamiento, entre otros procesos cognitivos, desde
diferentes perspectivas y puntos de vistas.

Si realmente se desea que cambie la imagen hasta ahora conocida de la biblioteca como
guardian pasivo de la cultura y el conocimiento generado por la sociedad, se deberan
orientar sus procesos —entre los que se incluye la organizacion y representacion de
informacidn- hacia la circulacion social de la informacidn. Para lograr esto, es indudable
la necesidad de un lenguaje que permita una comunicacion adecuada con su entorno
(usuarios). Una de las concepciones que debe imperar es que un sistema no organiza y
representa la informacion y el contenido para si mismo, sino para una comunidad de
usuarios.



La organizacion y representacion de la informacion debe permitir que entre el sistema y
sus usuarios se establezca una comunicacion centrada en los procesos; esto quiere decir,
cambiar de una comunicacion de uno a muchos a una comunicacion de muchos a
muchos donde el flujo de informacion no sea unidireccional, sino interactivo e iterativo.
El proceso en cuestion debe guiar al usuario en su busqueda de la informaciony a
desarrollar su propia estrategia, debe sugerirle caminos pero nunca imponer sus
criterios.

El valor de la organizacion y representacion de la informacion para la recuperacion de la
informacidn esta mas alla de una simple comunicacion entre los generadores de los
documentos y sus buscadores; dicho proceso implica establecer una relacién semantica
entre lo que significan las palabras, las frases y los contenidos para cada uno de los
actores del sistema de informacion.

Se debe considerar que el sistema utiliza un mismo lenguaje para diferentes dominios de
usuarios; por tanto, el lenguaje que utilice el sistema debe ser lo mas adaptable posible
para cada grupo usuario. Para esto, debe representar la estructura del conocimiento del
autor del documento, la estructura del conocimiento del documento, asi como del
usuario y del profesional que desempefia la tarea de procesamiento, porque este Gltimo
también influye sobre el lenguaje, a partir de sus propias caracteristicas socio-cognitivas
y tiene un determinado impacto sobre el producto meta-informativo final. Lo que
sucede en muchas ocasiones, es que el sistema de informacion solo es capaz de
representar un solo punto de vista, cuando en realidad un mismo fenémeno puede
estudiarse desde diferentes angulos.

La representacion, desde posturas mas flexibles, dindmicas, interpretativas, socio-
cognitivas, no impone un formato, una estructura unica o una lista de contenidos. Esta
representacion permitira al usuario crear, representar, asi como organizar el contenido y
el conocimiento segun le sea mas facil.

CONSIDERACIONES FINALES

Los sistemas de informacidn estan llamados a implementar nuevos mecanismos de
organizacion y representacion de la informacién que mejoren y faciliten la interaccion
de los usuarios con el sistema y ello redundara en una mejor navegacion y recuperacion
de la informacion y el conocimiento que desea el usuario.

En este sentido, parece ser lo mas aconsejable, una mayor flexibilizacion de los
lenguajes que utilizan los sistemas con vistas a facilitar la comunicacion con sus
usuarios, una de las vias que se pudiese seguir es la complementacion de los
tradicionales lenguajes documentales con el lenguaje natural, ello generara un lenguaje
mas amigable para que los usuarios expresen sus necesidades de informacion. Ademas,
es necesario que los sistemas estudien mejor el mundo interior y exterior de los usuarios
con vistas a obtener un conocimiento mas exacto sobre como los usuarios recuperan,
organizan y almacenan la informacion.

Los lenguajes que utilizan los sistemas de informacion estan llamados a permitir una
mejor comunicacion entre el sistema y sus usuarios, a posibilitar una mayor interaccion
y una mejor recuperacion de la informacion y el conocimiento.
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