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Preservación digital  
y confianza en los medios

Juan vOutssás márquez
Instituto de Investigaciones Bibliotecológicas y de la Información

unam

“El problema con las citas e información 
encontradas en la Internet

 es que no todas son verdaderas”. 
Abraham Lincoln 

Uno de los signos de la sociedad contemporánea es, sin 
duda, el incremento en la producción documental. A 
tal grado se manifestó este fenómeno, que se convirtió 

en el denominador de esta sociedad: la sociedad de la informa-
ción. No existe nada en el mundo que crezca al mismo ritmo 
que la información, no hay ninguna otra actividad, industria, 
concepto, subproducto, etc., que haya crecido al ritmo en que 
lo ha hecho la información en las últimas décadas. A causa de 
esta sobreabundancia, existe una tendencia a que las personas 
y las organizaciones contemporáneas consuman cada vez más 
y más información de todo tipo: noticias, TV, radio y cine; si-
tios web, blogs, publicaciones de toda índole —libros, revistas, 
diarios, mapas, catálogos, música, etc., principalmente electró-
nicas—; redes sociales, chats, mensajería, juegos electrónicos, 
llamadas telefónicas o videollamadas, etcétera.
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De acuerdo con la organización idc, el mundo produjo 130 
exabytes de información en 2005; 1,227 exabytes en 2010; 
2,837 exabytes en 2012; 8,591 exabytes en 2015, y proyec-
ta que se producirán 40,026 exabytes en 2020.1 De acuerdo 
con el sitio Worldometers,2 en el año 2016 se publicarán en el 
mundo poco menos de 2 millones de títulos de libros y algo 
más de 1.5 millones de artículos en revistas; un día cualquie-
ra, a finales de 2016, se publicaron 4 millones de entradas de 
blogs, además de 300 millones de ejemplares de diarios.

De esa gran producción y consumo de información se 
deriva una problemática cuya tendencia también es a incre-
mentarse: el cuestionamiento de la calidad y credibilidad 
de la información que se consume. Cada vez más consu-
midores se encuentran con información tendenciosa, ses-
gada o inclusive falsa, y cada vez se preguntan más hasta 
qué grado confiar en la información a la que acceden, pues 
evidentemente existen problemas derivados de creer en in-
formación que no es fidedigna y de las consecuencias que 
esto acarrea, así como también existen problemas deriva-
dos de dudar de la información recibida cuando es veraz. 
Esto significa que, en la medida en que la producción y 
el consumo de la información se incrementa, crecen tam-
bién los problemas de “confianza” o “desconfianza” en esa 
información: “[...] el gran enemigo de la verdad no es la 
mentira deliberada, urdida y deshonesta, sino el mito per-
sistente, persuasivo, e irreal... sometemos los hechos a un 
conjunto prefabricado de interpretaciones. Nos gusta la  

1 1 exabyte = 1000 petabytes = 1’000,000 terabytes = 1’000,000,000 gigabytes 
= 1’000,000,000,000 megabytes = 10**21 bytes o caracteres. John F. Ganz 
y David Reinsel (2012). “The Digital Universe in 2020”. IDC (Internatio-
nal Data Corporation). Sponsored by EMC Corporation. Diciembre 2012.  
Disponible en: http://www.emc.com/collateral/analyst-reports/idc-the-digi-
tal-universe-in-2020.pdf

2  http://www.worldometers.info. 
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comodidad de la opinión sin la incomodidad de la reflexión 
[...]” (Kennedy, 1962).

Confianza es un término muy utilizado pero difícil de 
definir. La principal dificultad consiste en que hay muchos 
puntos de vista desde los cuales se puede abordar este 
concepto, según el campo desde el que se estudie: filo-
sofía, sociología, economía, ciencias del comportamiento, 
lógica, ética, psicología, religión, teoría de las organiza-
ciones, antropología, comunicación, ciencias políticas y, 
más recientemente —y de nuestro particular interés—, las 
ciencias de la información; entre ellas, la informática, la 
bibliotecología y la archivística. Cada una de ellas presen-
ta enfoques muy particulares que conforman su visión y, 
por tanto, su definición del término. Si bien hay elementos 
comunes entre todas ellas, esta misma multidisciplinarie-
dad hace imposible llegar a una única definición que las 
contenga a todas, es un término polisémico y hay que es-
tudiarlo como tal. En palabras de Harrison White (1985: 
188), “Confianza es un término que por sí mismo es todo 
un racimo de definiciones”.

El diccionario de la Real Academia de la Lengua Española 
consigna siete definiciones para la palabra ‘confianza’, más 
otras tres adicionales para ‘de confianza’. En inglés, el Oxford 
English Dictionary consigna dieciséis definiciones sólo para 
la palabra ‘trust’, y el Merriam-Webster consigna nueve.

Adicionalmente, la falta de consenso incrementa la con-
fusión de los lectores en lengua castellana en la traducción 
de palabras de otras lenguas, principalmente del inglés. Por 
ejemplo, las palabras trust y confidence, ambas traducidas 
con mucha frecuencia al español como confianza, tienen en 
inglés significados parecidos y relacionados pero diferentes: 
en inglés no son sinónimos; al traducir ambas como ‘confian-
za’, se convierten incorrectamente en sinónimos en español.  

Preservación digital y confianza en los medios
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Trust puede ser traducida como ‘confianza’, pero si confi-
dence es algo distinto a trust, la traducción no puede ser 
también ‘confianza’. Lo mismo sucede con trustworthiness 
y reliability, las cuales no son sinónimos en inglés —tienen 
diferencias sutiles— pero con frecuencia son traducidas al es-
pañol como ‘confiabilidad’. La palabra más aproximada para 
confidence es ‘certeza’; se aclara: más aproximado, ya que no 
hay una idéntica. El punto es que no pueden ser iguales en 
castellano para no crear confusión. Desde mi punto de vista, 
el equivalente más aproximado en español para trustworthi-
ness es ‘solvencia’, “carácter de ser fidedigno, carácter de ser 
fehaciente, formalidad, integridad, credibilidad”. Si existieran 
las palabras en español, lo más aproximado sería fidedigni-
dad* o fehaciencia*; desgraciadamente no existen. El equi-
valente de reliability sí es ‘fiabilidad’ o ‘confiabilidad’. Como 
puede verse, la ambigüedad de las traducciones al español 
también abona a la confusión acerca del término. Los ante-
riores son sólo algunos ejemplos al respecto, existen muchos 
más de ellos.

Confianza es un término que ha sido analizado y defi-
nido desde hace casi tres milenios y que ha evolucionado; 
al respecto, Silver (1985), Misztal (1966) y Seligman (1997) 
han hecho recuentos extensivos de estudios y definiciones 
históricas del concepto. Existen además numerosas inves-
tigaciones que presentan diversas tipologías de análisis y 
construcciones de confianza; se han sugerido tipologías de 
los objetos de la confianza, como la de McKnight y Cher-
vany (2002); de los modos en que se manifiesta, como la de 
Zucker (1986); de los procesos involucrados, en el caso de 
Lewicki y Bunker (1995), y del contenido, como la tipología 
de McAllister (1995) entre otros.

Barbalet (2009) estableció que la confianza se ha definido 
de diversas maneras en términos de: 
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1. Los beneficios que proporciona (cooperación, cohesión políti-

ca, fiabilidad, orden social, etc.). 

2. La disposición de los que dan la confianza (afectiva, calculativa, 

moral, pragmática, etc.). 

3. El carácter de la relación entre el confiante y el confidente (con-

tractual, dependiente, de explotación, de reciprocidad, etc.). Con 

frecuencia se define con adjetivos: la confianza puede ser básica, 

cognitiva, emocional, personal, grupal, interpersonal, mutua, social, 

colectiva, institucional, sistémica, unilateral, organizacional, etcétera.

Además, el concepto de confianza varía sustancialmente en 
función de época y lugar geográfico.

McKnight y Chervany (1996) realizaron un exhaustivo es-
tudio donde analizaron más de sesenta textos acerca de la 
confianza provenientes de diferentes campos: administración, 
comunicación, sociología, ciencia política, psicología y econo-
mía, y agruparon los significados en categorías de tratamiento 
del término. De acuerdo con sus resultados, la confianza fue 
tratada en esos documentos desde puntos de vista estructural 
(6%), disposicional (4%), como actitud (3%), como sentimiento 
(17%), como expectativa (20%), como creencia (24%), como in-
tención (8%) y como estado cognitivo (18%). Además, estable-
cieron y cuantificaron diecisiete tipos de atributos relacionados 
con las diversas conceptualizaciones acerca de la confianza.

Cabe subrayar que aunado a los estudios acerca de la 
confianza existen numerosos conceptos asociados que se 
entrelazan con el primero y hacen todavía más complejo 
su estudio y caracterización: riesgo, desconfianza, credibi-
lidad, solvencia, etcétera. Por su brevedad, en este docu-
mento no es el caso hacer un análisis ni de las definiciones 
y caracterizaciones de la confianza, ni de los términos aso-
ciados desde todos los enfoques disciplinarios o metodo-
lógicos mencionados. El punto ha sido resaltar que por su  

Preservación digital y confianza en los medios
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multidisciplinariedad es imposible llegar a una única defi-
nición del concepto que contenga a todas las disciplinas:  
es un término polisémico y hay que estudiarlo con mucho 
más detalle. Además, dentro de cada campo de estudio hay 
diferentes subcampos, visiones, teorías, enfoques, etcétera, 
que lo caracterizan y definen. No hay tampoco una visión 
simple dentro de cada disciplina. 

Para ilustrar esto, y tomando como ejemplo el punto de vista 
de la sociología, podemos mencionar algunos de sus diversos 
enfoques: James Coleman (1990) introdujo el análisis de la con-
fianza como parte del capital social: el componente de capital 
humano que permite a los miembros de una cierta sociedad 
confiar entre ellos y cooperar en la formación de nuevos gru-
pos y asociaciones. El término fue introducido por primera vez 
en los años setenta para contraargumentar la idea de que la 
sociedad no es más que un agregado de individuos y acciones 
independientes; el concepto implica además ciertos recursos 
adicionales implícitos en los procesos sociales a los que las per-
sonas pueden recurrir para facilitar sus acciones. Este capital 
social, a diferencia del capital físico y el humano, está embebi-
do en las relaciones interpersonales, ya que los individuos no 
actúan de forma independiente unos de otros, sino que desa-
rrollan confianza a través de interacciones mutuas continuas. 
Dicho de otra forma, estos patrones forman las organizaciones 
sociales y las interacciones determinan el capital social. Para 
Coleman, el grado de confiabilidad de las organizaciones socia-
les es la forma más importante de capital social.

Fukuyama (1995) notó que el concepto de capital social, 
muy utilizado entre los economistas, se está desarrollando con 
mayor frecuencia bajo la premisa de que el capital está cada 
vez menos representado por el dinero, la tierra, las fábricas y  
las máquinas, y cada vez más por el conocimiento y las habili-
dades de las personas. A partir de estos autores, otros nuevos 
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han incursionado en el tratamiento de la confianza como una 
parte muy importante del capital social. Barber (1983: 164-
165) establece que la confianza “es la expectativa de persis-
tencia y cumplimiento del orden natural y social”.

Luhmann (1996), uno de los mayores teóricos del tema 
bajo el enfoque sociológico, consideró la confianza como un 
factor de enorme importancia en la sociedad contemporánea: 

La gran complejidad del orden social crea una necesidad más 

grande de coordinación que se satisface cada vez menos por me-

dio de la familiaridad. […] En estas circunstancias, la confianza 

y la familiaridad tienen que buscar una nueva relación, que sea 

recíprocamente estabilizadora, la cual ya no se basa en un mundo 

inmediatamente experimentado, asegurado por la tradición, los 

supuestos, los mitos o la religión. 

Resumiendo a Luhmann,

La confianza reduce la complejidad social en la medida que supera la in-

formación disponible y generaliza las expectativas de conocimiento, al  

reemplazar la información insuficiente que se tiene por una seguridad  

internamente garantizada […] La confianza no es la única razón del 

mundo, pero no podría establecerse una concepción muy compleja 

y estructurada del mundo sin una sociedad definitivamente com-

pleja, que a la vez no podría establecerse sin la confianza […] la 

confianza es indispensable al propósito de aumentar el potencial de 

un sistema social para la acción más allá de las formas elementales.

Piotr Sztompka (1999: 71) comenta al respecto: 

La importancia de la confianza se deriva de ciertas cualidades fun-

damentales de la acción humana. Al interactuar con los demás de-

bemos articular constantemente expectativas sobre sus acciones 

Preservación digital y confianza en los medios
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futuras. Con frecuencia carecemos de la posibilidad de predicción 

precisa y exacta o control eficiente. Frente a esas personas quedamos 

en un estado de incertidumbre, desconcierto y sorpresa. Empero, a 

menudo no podemos abstenernos de actuar —ya sea para satisfacer 

nuestras necesidades o para hacer realidad nuestros objetivos—. Te-

nemos necesidad entonces de enfrentar el riesgo de que esas perso-

nas pudiesen volverse contra nosotros […] en suma: la confianza es 

una apuesta sobre las futuras y eventuales acciones de otros. 

Stompka (1999) organiza además los “objetos primarios de 
la confianza” en cinco categorías:

1. Confianza en los íntimos y allegados; esto es, las personas que nos 

son cercanos: familiares, amigos, colegas, vecinos, socios, etcétera. 

2. Confianza en los roles sociales; las personas que por su papel 

social nos son confiables a priori: el médico, el maestro, el sacer-

dote, el juez, el notario, el ombudsman. 

3. Confianza en las instituciones; la escuela, la universidad, la 

iglesia, la banca, la bolsa, el periódico, el hospital, la biblioteca o 

el archivo y, a su vez, en los procesos institucionales, elecciones, 

representación popular, parlamentos, etcétera. 

4. Confianza en los sistemas expertos o abstractos; telecomunica-

ciones, tráfico aéreo, energía, agua, transportes, redes de cómpu-

to, etcétera. 

5. Confianza en los sistemas sociales; es decir, el orden social, la 

administración pública, el sistema de salud, la democracia, los 

medios de comunicación, etcétera.  

Como puede verse, se han tratado de hacer múltiples tipolo-
gías y métodos de comparación y organización del término. 
Para este tema, son particularmente interesantes las divisiones 
de estudios de la confianza de Sitkin y Roth (1993) en cua-
tro categorías: 1) Confianza como un atributo del individuo, 
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2) confianza como un comportamiento, 3) confianza como 
una característica situacional, 4) confianza como un acuerdo 
institucional. Y también la de Hosmer (1995), quien agrupa 
los estudios acerca de la confianza en 1) expectativas indivi-
duales, 2) relaciones interpersonales, 3) estructuras sociales, 
4) intercambios económicos y 5) principios éticos.

Como ha podido verse, no es posible hablar de confianza 
en términos generales, es necesario plantearla en términos 
de quién la otorga y la recibe, si es personal, institucional, 
corporativa, social, etc., y contextualizarla dentro de un en-
foque disciplinario: psicológico, filosófico, sociológico, polí-
tico, económico, informático, etcétera. Esta contextualización 
es necesaria también dentro de las disciplinas que nos son 
más cercanas: la bibliotecología, la archivística y la informá-
tica. En bibliotecología, puede estudiarse este concepto di-
versificadamente para libros, revistas, diarios, bancos de da-
tos, repositorios, etcétera. En la archivística, puede estudiarse  
para documentos de archivos gubernamentales, privados, his-
tóricos, científicos, artísticos, entre otros. En la informática, 
puede estudiarse para sitios web, aplicaciones y progra-
mas, blogs, etcétera. Bajo una óptica general que involucre 
las tres disciplinas, y para ilustrar lo anteriormente dicho, pode-
mos centrarnos en este momento sólo en el enfoque personal y 
hacia la información que se encuentra en los sitios web.

En el campo de la preservación documental digital de ar-
chivos, se han estudiado a fondo en años recientes las técni-
cas para preservar un documento digital a lo largo de gene-
raciones tecnológicas a pesar de los cambios impuestos por 
su obsolescencia. Igualmente importante ha sido estudiar y 
establecer las características y los atributos que al preservar-
se permiten inferir que un documento digital sigue siendo 
auténtico, exacto, íntegro, veraz; esto es, confiable. Entre los 
principales hallazgos, se encuentra el hecho de que además 
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de contar con esos atributos, la confianza en la información 
se ha ido trasladando de ésta en sí, a su custodio (Duranti, 
2005). De forma semejante, en el mundo de los medios elec-
trónicos la confianza en la información se da en función de 
que cuente con ciertos atributos, pero además, esa confianza 
se ha ido trasladando cada vez más desde la información en 
sí a su productor. Es decir, la confianza en la información 
también se evalúa y se otorga cada vez más en función de la 
persona, organización, sitio o medio que la produce. 

La información que se encuentra en la web se piensa ge-
neralmente como un todo informacional, pero en realidad 
esa información dentro de la red está segmentada en múlti-
ples sectores que tienen diferentes propósitos y siguen en-
tre ellos reglas distintas de producción, distribución y uso, y 
por ende, los factores que inciden en la confianza en esa in-
formación varían en función del sector del que se trate. Más 
allá de algunas consideraciones básicas y superficiales, no 
es posible ni conveniente generalizar acerca de la confianza 
que los usuarios tienen en la información proveniente de la 
red, pues ésta es afectada por factores del sector de la web 
al que pertenece la información, su calidad intrínseca, las 
características personales del usuario que varían en función 
de edad, ubicación geográfica, experiencia, sector socioe-
conómico, etcétera. En términos generales, a esta compleja 
interrelación de información, personas y organizaciones se 
le conoce genéricamente como e-trust, e-confianza o con-
fianza en los ambientes digitales (Taddeo, 2009).

Sztompka (1999) estableció que en cuanto a la confianza 
como una relación con los demás, su otorgamiento se basa en 
una estimación de la “solvencia” o “medida de la fiabilidad” 
—trustworthiness— de la contraparte. Estas estimaciones 
pueden tener varios niveles. El primero de ellos es la “sol-
vencia primaria” del confidente; es decir, la percepción del  
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confiante en la reputación, el desempeño y la apariencia 
del confidente. La probabilidad de confianza bien fundada 
aumenta con la cantidad y variedad de información verda-
dera sobre el confidente.

De acuerdo con esta teoría, el primer elemento para va-
lorar la posible solvencia de un eventual confidente es su 
reputación. “Reputación es simplemente un recuento de 
conductas pasadas para crear con ello expectativas de con-
ductas futuras” (ídem.). Por lo general, las personas u orga-
nizaciones sujetas a confianza ya han estado ahí por cierto 
tiempo. “En los casos de intercambio de confianza entre ins-
tancias, rara vez se encuentra una situación de nula existen-
cia de historia en ellas” (Good, 1990). La reputación se va 
conformando por experiencias pasadas, positivas o negati-
vas, historias o relatos, testimonios, evaluaciones, certifica-
ciones, antigüedad, premios y reconocimientos, etcétera.  

El segundo elemento para valorar la posible solvencia de 
un eventual confidente es su desempeño. La reputación tiene 
que ver con la fama y conducta pasada del objeto de confian-
za y pretende establecer si su actuación ha sido típica, conti-
nua, acumulada. 

El desempeño se relaciona con la conducta, las acciones 
y los resultados presentes del confidente, lo cual se com-
para con la conducta requerida para cumplir con sus res-
ponsabilidades cotidianas, especificadas por el confiante. 
Pretende evaluar el estado actual del eventual confidente 
para a partir de ahí hacer una extrapolación con miras a 
esperar o no una cierta conducta del mismo en el futuro 
(Sztompka, 1999).

El tercer elemento para valorar la posible solvencia de 
un eventual confidente, de acuerdo con Sztompka, es su 
apariencia: el conjunto de características o circunstancias 
con las que una persona u organización se presenta o es 

Preservación digital y confianza en los medios

interiores.indd   57 13/09/17   00:58



58

Colaboración entre la bibliotecología...

percibida, con miras a indicar su solvencia, fama, rango, po-
der o capacidad. En relación con la confianza, la apariencia 
tiene que ver con factores psicológicos que el confiante in-
terpreta como valores de personalidad, identidad y estatus. 
Estos factores son muy numerosos y, como en la reputación, 
varían dependiendo de la cultura y la época, de persona a 
persona, y son por tanto subjetivos.

Como ya se estableció, la confianza en el entorno digital 
está segmentada en múltiples sectores que tienen diferentes 
propósitos y siguen reglas distintas de producción, distribu-
ción y uso y, por consecuencia, los factores que inciden en 
la confianza en esa información varían en función del sector 
que la use. Por esto, es necesario desglosar y estudiar los ele-
mentos de confianza por cada sector y tipo de material que 
se encuentra en la red. Esto es algo muy extenso y excede 
con mucho los alcances y límites de este documento. A guisa 
de ejemplo, se puede tomar la información existente en sitios 
web. Muchos autores han reflexionado acerca del hecho de 
que, con la excepción del comercio electrónico, en la ciencia 
de la información se ha prestado poca atención a las cues-
tiones de la relación información-confianza, así como de los 
motivos para que las personas confíen en un sitio web. 

Por lo general, el primer criterio para calificar sitios web 
consiste en la ponderación que hacen los mecanismos de 
búsqueda y la recuperación de la información publicada, los 
cuales en la inmensa mayoría parten del uso de buscadores 
convencionales de la red. Todos los buscadores de este tipo 
tienen algoritmos muy semejantes que buscan y asocian pa-
labras para encontrar, ordenar y presentar los resultados al 
usuario. 

Como hemos observado, el enorme número de páginas 
web existentes, combinado con la búsqueda por palabras o 
frases, arroja una inmensa cantidad de resultados. El orden 
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en que se presentan las páginas al usuario no es aleatorio: 
está ponderado por los buscadores principalmente en fun-
ción de cuáles de los sitios resultados tienen más visitas o 
más referencias hacia ellos. En muchos casos, esto introduce 
más irrelevancia en lugar de resolverla. La mayoría de los 
buscadores ponderan el orden de presentación basados en 
un principio denominado “la sabiduría de las masas”, el cual 
establece que en lugar de que un experto de una organi-
zación califique la autoridad de un cierto sitio de manera 
arbitraria, se deja al conglomerado de la red hacerlo, ya que 
el consenso de un grupo de personas en la red puede hacer 
un análisis más exacto y por tanto mejor de una informa-
ción, comparado con el que un especialista pudiese hacer. 
En consecuencia, los sitios con más visitas y más hipervín-
culos deben ser más autorizados que los que tienen menos. 
Los algoritmos de la mayoría de los buscadores web usan 
este principio como factor principal y cuentan las visitas y 
los vínculos para acomodar el orden de presentación de sus 
resultados. Esto sin contar los ordenamientos derivados de 
publicidad pagada. 

Naturalmente este principio ha sido altamente cuestiona-
do debido a que, como ciertos expertos ya han demostrado 
(Gladwell, 2002), la “sabiduría de las masas” por lo gene-
ral es influida por ciertos líderes o personas con autoridad 
moral, tengan o no la razón, sepan o no del tema. Además, 
la web ha introducido el fenómeno de la “retransmisión” 
o “repetición” de información que se vuelve tendencia o 
moda, independientemente de su importancia, validez y 
veracidad. Más allá de la ponderación de los buscadores, 
numerosos autores se han dedicado a estudiar las bases de 
la credibilidad y confianza de los sitios web. Entre los más 
relevantes, podemos mencionar los siguientes autores y es-
tudios al respecto:
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Jim Kapoun (1998) sentó las bases de las característi-
cas sensibles de calidad de las páginas web que debían ser 
evaluadas. En términos generales, estableció cinco puntos  
fundamentales a evaluar:

• Exactitud, la cual tiene que ver con la concordancia del tipo de 

sitio web y su contenido. 

• Autoridad, que es proporcional a la calidad y seriedad de los 

autores y editores. 

• Objetividad, que está relacionada con la intención y el rigor de 

la información de la página. 

• Actualidad, que tiene relación con la vigencia y actualidad de 

los contenidos.

• Cobertura, la cual se relaciona con el número de datos o unida-

des de información que contiene.

A partir de esta lista, otros autores han ido refinando los ele-
mentos a revisar: B. J. Fogg (2002), de la Universidad de Stan-
ford, ha realizado numerosos estudios acerca del comporta-
miento de usuarios y su relación con la aceptación de sitios 
web. A partir de esos estudios, concluye que la credibilidad  
de un sitio web es directamente proporcional a su aparien-
cia de fiable y profesional, y la divide en cuatro tipos: 

1. Credibilidad presunta, la que tiene el sitio por supuestos previos 

generales: prestigio, marcas de renombre, logos o firmas, etcétera.

2. Credibilidad por reputación, la que tiene el sitio por referen-

cias de terceros, recomendaciones, reseñas, experiencias, fuentes, 

citas, etcétera. 

3. Credibilidad aparente, la que el sitio logra a partir de su diseño, 

imagen, usabilidad, amigabilidad, limpieza de texto, etcétera. 

4. Credibilidad ganada, la que el sitio logra en función de las experien-

cias de los usuarios, servicio a clientes, seriedad en las operaciones, etc. 
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Este autor extrae como resumen diez factores determinantes 
por los que las personas confían en sitios web; en orden de 
importancia, éstos son:

• El sitio presenta facilidades para verificar los contenidos 

existentes en él.

• El sitio parece tener una buena organización tras él.

• Se hacen evidentes la experiencia y el conocimiento del sitio 

a través de contenidos y/o servicios sólidos.

• El sitio hace patente que está conformado y atendido por 

personas serias, honestas y fiables.

• El sitio permite establecer contacto con él fácilmente.

• El diseño del sitio parece profesional o apropiado a sus propósitos.

• El sitio es fácil de navegar y útil.

• El sitio es actualizado con frecuencia, o al menos hace notar 

que ha sido revisado recientemente.

• El sitio usa anuncios, avisos, etc. con moderación.

• El sitio no tiene errores de redacción u ortografía.

Lisa Barone (2010) presenta una lista en forma inversa; es 
decir, once causas de desconfianza en un sitio web. En tér-
minos generales, se observa una congruencia con lo consig-
nado en la mayoría de los artículos al respecto:

• Está redactado como un folleto.

• Tiene errores de ortografía o de redacción.

• No explica en qué es diferente a otros sitios semejantes.

• Tiene demasiada información.

• No ha sido actualizado en mucho tiempo.

• Es difícil de navegar.

• Está lleno de palabras técnicas de moda o grandilocuentes.

• Parece una plantilla preestablecida.

• No hay página de “acerca de” o “quiénes somos”.
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• No tiene una dirección postal o física.

• No tiene citas, referencias, fuentes, etc., de terceros.

En resumen, los autores y tutoriales consignan como elementos 
fundamentales para establecer la calidad de un medio o sitio:

1. Información propia del url. ¿Qué tipo de sitio es?: personal, 

institucional, corporativa, gubernamental, etc. Cuál es el tipo de 

dominio: org, edu, com, gov, país, etcétera.

2. Información acerca del o los editores en apartados como “About 

us”, “Philosophy”, “Background”, “Who am I”, etcétera. 

3. ¿Cuál es la intención del sitio?: informar, dar hechos, dar datos, 

explicar, persuadir, enseñar, vender, publicitar, compartir, promo-

ver, negar, atacar.

4. Facilidad de identificar a los autores de los textos o informa-

ción; no anonimidad; cualificaciones de los autores. Qué tan co-

nocidos o reconocidos son. 

5. Vigencia y actualidad; fecha de inicio del sitio web; fecha de 

publicación de la página; fecha de la última actualización; vigen-

cia de la información; número de hipervínculos rotos.

6. Indicadores extras de calidad tales como vínculos, sitios adicionales, 

bibliografía, notas a pie de página; información complementaria; pre-

mios y reconocimientos de excelencia. ¿Qué tan buenos y reales son?

7. Referencias externas al sitio: ¿La página está indizada por sitios 

nacionales o internacionales recolectores de información? ¿Cuántos 

y de qué nivel?

8. Originalidad. ¿La información del sitio es original o reproduci-

da? ¿Proviene de un índice o selección?  

9. Alcance. ¿Cuántos documentos, datos o unidades de informa-

ción contiene el sitio web?

El problema de la confianza en los medios, en especial en sitios 
web, existe y se está estudiando prácticamente desde que la  
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red fue creada. Dado el inmenso número de sitios, su inusi-
tada tasa de crecimiento y la falta de control de calidad, es 
inevitable que existan innumerables sitios que son insulsos, 
irrelevantes, superficiales, con información deleznable, sesga-
da o definitivamente falsa, o incluso nocivos y dañinos desde 
el punto de vista de la seguridad informática. Todo ello ha ido 
creando una serie de teorías, estudios, guías, metodologías y 
demás, destinadas a evaluar y calificar sitios web y su infor-
mación con el propósito de ayudar a sus potenciales usuarios 
en el proceso de establecer o no una eventual confianza y cre-
dibilidad en ellos. Incluso podemos ya encontrar y diferenciar 
entre técnicas especializadas para evaluar un cierto sector o 
tipo de información: noticias, comercio, ciencia, etcétera.

James Herring (2011) ha subrayado a lo largo de diver-
sos estudios que el principal aspecto de la enseñanza de 
habilidades de búsqueda de información a los estudiantes 
no consiste en cómo hallarla, sino en enseñarles cómo eva-
luar la información que han encontrado. Él agrega que la 
alfabetización informacional ya es considerada por los go-
biernos de todo el mundo como una habilidad fundamental 
para la educación y la vida, y que las escuelas tienen un 
papel clave en el desarrollo de la alfabetización informati-
va de sus estudiantes. Carl Sagan expresó algo semejante: 
“saber muchas cosas no es lo mismo que ser inteligente. 
La inteligencia no es solamente información, sino también 
juicio, la manera en que se coordina y maneja esa informa-
ción” (1982: 270).

Gil y Artz (2007: 18) también comentaron algo al respecto: 

[…] la valoración para confiar o no en cualquier información o 

contenido proporcionado por una fuente electrónica es un pro-

ceso complejo afectado por muchos factores. La identificación y 

correlación de los factores que influyen en cómo se toman las 
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decisiones de confianza en las tareas de recuperación de informa-

ción, su integración y análisis, se convierte así en una capacidad 

crítica en un mundo de fuentes abiertas como la web. 

Si se analizan los diversos estudios acerca de la confianza en 
relación con las fuentes de información en la web, se encuen-
tran elementos muy interesantes. A manera de ejemplo, en 
el sitio del Global ccs Institute, que se dedica a este tipo de 
estudios, se consigna que de acuerdo con su origen, la infor-
mación es confiable, de manera decreciente, al provenir de: 

1) Institutos de investigación.

2) Artículos académicos.

3) Familiares y amigos.

4) Libros.

5) Noticias televisivas.

6) Sitios de Internet y blogs.

7) Diarios.

8) Comunicados gubernamentales.

9) Organizaciones ambientales.

10) Radio.

11) Administraciones locales.

12) Comunicados de grupos de interés.

13) Revistas.

14) Industria.

15) Redes sociales.

En la red pueden hallarse muchos estudios semejantes de 
variada índole que ilustran sobre los elementos de confian-
za en estos medios. 

Lo anterior ha sido sólo un esbozo del estudio de los elemen-
tos de la confianza para un espectro muy particular, me he en-
focado aquí en unas pocas disciplinas y sólo en la información  
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de sitios web. El punto central es que, como ha podido cons-
tatarse, existe un campo de acción muy extenso, así como 
numerosos aspectos que explorar acerca del concepto con-
fianza en la información. Esto puede y debe hacerse bajo 
muchos enfoques disciplinarios y metodológicos para perso-
nas, organizaciones y sistemas, y también para muchos sub-
conceptos: libros, revistas, diarios, blogs, redes sociales, ban-
cos de datos, archivos gubernamentales, archivos privados, 
repositorios artísticos y científicos, programas y aplicaciones, 
etcétera. Ello abre un inmenso campo de investigación y estu-
dio, en particular a las disciplinas más cercanas a las ciencias 
de la información que son de nuestro particular interés: la 
bibliotecología, la archivística y la informática. 

De todo lo anterior, pueden establecerse las siguientes 
conclusiones:  

• Debido al auge de la información y las publicaciones en la red, 

es cada vez más difícil identificar la calidad de las fuentes, los me-

dios y la información. Cada vez más personas se cuestionan hasta 

qué punto pueden confiar en la información a la que acceden; 

por lo mismo, en la medida en que la producción y el consumo 

de la información incrementa, crecen también los problemas de 

“confianza” o “desconfianza” en esa información. 

• Como ha podido verse, el concepto de confianza no es nada simple, 

es multidisciplinario. Es por tanto un término polisémico, y debe ser 

contextualizado y enfocado siempre para poder abordarlo, crearlo y 

explicarlo, en especial en lo relativo a la confianza en la información.

• Los factores de la confianza son múltiples y cuentan con varia-

das dimensiones: la confianza puede ser básica, cognitiva, emo-

cional, personal, grupal, interpersonal, mutua, social, colectiva, 

institucional, sistémica, unilateral, organizacional, etcétera.  

• Las ciencias de la información tienen un papel muy relevante 

en estudiar, explicar, crear, interpretar y enseñar la confianza en 
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fuentes, medios e información. Esto abre un inmenso campo de 

investigación y estudio en estas disciplinas. 

• Al margen de la técnica o metodología utilizada por cada usua-

rio para evaluar y calificar la información proveniente de la web, 

se puede concluir que ésta es una habilidad que se vuelve parte 

indispensable y fundamental de la alfabetización informática de 

las personas. 

• Dado que ésta es una habilidad que no es nata de las personas, 

esto es, se enseña y se aprende, abre una ventana de oportunidad 

profesional para los bibliotecarios y archivistas profesionales.

• Los medios y soportes tienen mucho que ver con los factores de 

confianza en la información por parte de los usuarios. El fenóme-

no de la confianza en medios y/o sitios web tiene sus elementos y 

características particulares y debe ser contextualizado y enfocado 

siempre para poder abordarlo y explicarlo.

• Lo mismo ocurre con otros tipos de materiales documentales 

(libros, revistas, diarios, mapas, catálogos, música, etcétera), que 

también tienen características particulares y deben ser contextua-

lizados para su estudio.
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