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Definicidn e historia de los estudios de usuarios
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El origen de los estudios de usuarios

Los estudios de usuarios nacen con caracter econdmico. Tardan en
ser aplicados al sector publico. Su aprovechamiento por parte de
instituciones publicas como los archivos, las bibliotecas y los museos
conlleva la transformacion de ciertos conceptos. ©

Tambiéen los estudios de usuarios de archivos han de cumplir con los
requisitos de:

-reducir la incertidumbre;
-ser susceptibles de influir en la decision;

-justificar el coste.
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Asi, ESOMAR (European Society for Opinion and Marketing
Research, la Sociedad Europea de Investigacion de Mercados y
Opinion Publica) se funda en 1948.

« Otro ejemplo de la adaptacion de la metodologia de estudios de
usuarios al campo de las unidades de informacion (archivos y
bibliotecas) es el caso de la herramienta LibQual+. Su antecedente
es SERVQUAL, un estandar de cuestionario creado por
L.Parasuramam, Berry y Zeithmal (1988).

SERVQUAL tom6 como campo de pruebas 4 tipologias de
organizaciones de servicios financieros: banca, servicios de tarjetas
de crédito, servicios de reposicion y gestion de valores.
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Definicion e historia de los estudios de usuarios
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» Los antecedentes mas proximos a nuestro campo de la archivistica
y la biblioteconomia, tienen su origen en los estudios sobre los
usuarios cientificos de informacion:

— Royal Society Scientific Information Conference (1948)
— International Conference on Scientific Information (1958)

(GONZALEZ TERUEL, 2005)’
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Los estudios de usuarios dentro de la biblioteconomia

« “Conjunto de estudios que tratan de analizar cualitativa y
cuantitativamente los habitos de informacion de los
usuarios, mediante la aplicacion de distintos metodos,
entre ellos los matematicos —principalmente
estadisticos- a su consumo de Informacion.” (SANZ
CASADO, 1994):

* La orientacion principal de este tipo de estudios es la
evaluacion y promocion de los centros de archivo y otras
unidades de informacion mediante el conocimiento de
los habitos y necesidades de consulta de los usuarios, la
deteccion de los cambios en sus necesidades, la
evaluacion de servicios, la formacion de usuarios, etc.
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Definicion e historia de los estudios de usuarios
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[
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« A mediados de 1980, se inician en Estados Unidos de América los
trabajos de investigacion sobre usuarios de archivos:

— Midwestern Archivist, vol. 11, n°1, 1986

— American Archival studies: Readings in theory and practice. Chicago:
The Society of American Archivists, 2001.(clasicos como Elizabeth
Yakel, Randall C. Jimmerson, Paul Conway)

* Del ano 1984 es el estudio RAMP de Hugh A. Taylor Los Servicios
de Archivo y el Concepto de Usuario: Un Estudio del Ramp | Paris:

Unesco, 1984. Se empieza a dar importancia al usuario.
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* Y las encuestas y estudios de usuarios han seguido...por ejemplo,
la de BARRY, Richard.E. Report on the Society and Archives
Survey, realizada por Internet en noviembre de 2002 y referenciada
en Comma: international journal on archives. Paris: International
Council on Archives. N° 2-3 (2003), p.209-217
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Definicidn e historia de los estudios de usuarios
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Por lo que toca a la experiencia de nuestros archivos en estudios de
usuarios, quizas la tradicion mas proxima serian las Memorias de
Investlgadores (método indirecto)

Un verdadero tipo de estudio de usuarios es el de la Doctora Rita
Dolores Santaella Ruiz, de la Universidad de Granada, Analisis de
usuarios de archivos de la ciudad de Jaéen.(2001) (Jaén: Servicio de

Publicaciones de la Universidad de Jaén,2007)
htip.//www.cibersociedad.net/textos/articulo.php?art=61 Ha seguido un

meétodo indirecto.

La realidad todavia es muy pobre como puede deducirse, por
ejemplo, de la consulta del informe estadistico de Archivos de
titularidad estatal 20006,
http://www.mcu.es/archivos/docs/estadisticasarchivos2006.pdf

http://www.ine.es/ioe/ioeFicha.isp?cod=50003&codtema=&textema=

&codorg=&textorg=&sig=null&L =
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Definicion de Encuesta:

“La encuesta es una técnica primaria de obtencion de informacion
sobre la base de un conjunto objetivo, coherente y articulado de
preguntas (el cuestionario) que garantiza que la informacion
proporcionada por una muestra puede ser analizada mediante
metodos cuantitativos y los resultados sean extrapolables con
determinados errores y confianzas a una poblacion’.

(Abascal; Grande, 2005)3
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Definicion e historia de los estudios de usuarios
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“Usuarios (Users)”, es seguramente el concepto mas factual, da
igual en el sector publico o en el sector privado

« “Clientes (Customers)”, desde la vision de la empresa. Concepto
propio del Marketing.

« “Consumidores (Consumers)”, desde la vision demanda-oferta del
mercado. Concepto propio de la Economia. El que compra o
consume (usuario final) [Consumer Research=Estudio de Mercado]

« “Ciudadanos (Citizens)”, sujetos politicos, en el sector publico.
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Porque las normas ISO definen como
« Cliente: organizacion o persona que recibe un producto.

- Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y
por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y
futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes vy
esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.
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Clasificaciones

1/4
_Segl'm |a_f}le"te de e Clasificacion de los
informacion: estudios de usuarios
—Directos

—Indirectos

Segun la combinacioén de
datos y variables:

—Descriptivos
—Analiticos

Segun los niveles de
diseno
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Clasificaciones
2/4

Directos: e Segun la fuente de
Cuestionario, informacion
Entrevista,
Observacion

Indirectos:

Instrumentos de control
(analisis de peticiones,
memoria de
investigadores,etc.)
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Clasificaciones
3/4

Descriptivos: no

confrontan los resultados de datos y variables

con hipotesis de partida.
Asociacion de variables

Analiticos: van

encaminados a probar una

hipotesis previa

LOS ESTUDIOS DE USUARIOS
PARA NUESTROS ARCHIVOS

e Segun la combinacioén

17



Clasificaciones
4/4

Respecto de un centro. « Segun los niveles de
diseno

Respecto de un servicio
especifico.

Respecto de un
instrumento especifico.

Respecto de un
determinado segmento de
poblacion.
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Areas de conocimiento relacionadas con los estudios de
usuarios.
1/1

La Bibliometria (estudios métricos para el Area de
conocimiento de la Biblioteconomia).

La Sociologia (estudios de opinion).
La Psicologia (estudios de conducta).

Direccion y organizacion de empresas, gestion de la
calidad, orientacion a mejora del sistema de produccion.

Marketing: estudios de mercado, servicio de atencion al
cliente (reclamaciones),relaciones con los clientes
(servicio posventa, fidelizacion).

Estadistica y econometria
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Los estudios de usuarios dentro de las politicas de calidad.
La justificacion por la calidad.

1/10

La gestion de la calidad total (Total Quality Management, TQM) es
la sistematica de gestion a través de la cual la empresa identifica,
acepta, satisface y supera continuamente las expectativas vy
necesidades de todo el colectivo humano relacionado con ella
(clientes, empleados, directivos, proveedores, etc.) con respecto a
los productos y servicios que proporciona.

Las politicas de calidad nacen en el contexto empresarial para
mejorar el control del sistema de produccion.

Las politicas de calidad se aplican al sector publico en un contexto
de competencia: por un lado, de acortamiento de distancias entre el
sector publico y el sector privado, por otro lado como consecuencia
de un discurso de transparencia del Estado democratico y de su
responsabilidad hacia los ciudadanos contribuyentes.

LOS ESTUDIOS DE USUARIOS 20
PARA NUESTROS ARCHIVOS



Los estudios de usuarios dentro de las politicas de calidad.
La justificacion por la calidad.
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Las familia de normas ISO 9000 son las que mas directamente

competen a la gestion de la calidad:

ISO 9000:2005, Sistemas de gestion de calidad. Fundamentos vy
vocabulario.

ISO 9001:2000, Sistemas de gestion de calidad. Requisitos.

ISO 9004:2000, Sistemas de gestion de calidad. Directrices para la
mejora del desempeinio.

ISO 10002:2004, Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente.
Directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones.

ISO 10005:2005, Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para
los planes de la calidad.

ISO/TR 10017:2004, Orientacion sobre las técnicas estadisticas
para la Norma ISO 9001:2000
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Los estudios de usuarios dentro de las politicas de calidad.
La justificacion por la calidad.
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Los centros de archivo estamos en pleno proceso de recepcion-
aplicacion de los Planes del Calidad. Varios colegas (especialmente
de ayuntamientos y diputaciones) estan trabajando sobre los
indicadores de gestion en los servicios de archivo.

Una buena introduccion es el trabajo “Los indicadores de gestion en
los servicios de archivo de las administraciones locales” (XXIIl Mesa
de Trabajo de Archivos de la Administracion Local, Cordoba 30 de
marzo a 1 de abril de 2006).

LOS ESTUDIOS DE USUARIOS 22
PARA NUESTROS ARCHIVOS



Los estudios de usuarios dentro de las politicas de calidad.
La justificacion por la calidad.
4/10

Economia/Eficacia/Eficiencia/Excelencia:

Costes totales del servicio/numero de habitantes.

Volumen de output realizado/volumen de output previsto.
Volumen de output/costes totales.

Tiempo de atencion o respuesta del servicio.

Numero de usuarios reales/numero de usuarios potenciales.
Puntuacion obtenida en encuestas.
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Los estudios de usuarios dentro de las politicas de calidad.
La justificacion por la calidad.
5/10

Desde esta perspectiva de la Calidad, los estudios de usuarios tienen el sentido de
recabar la perspectiva del usuario del archivo:

-Evaluacion  general del servicio (horarios, condiciones de uso, informacion
autoservida, acceso a catalogos, derecho de acceso, informacion asistida,
tiempos de respuesta, etc.)

-Evaluacion de las instalaciones (sala de consulta, biblioteca auxiliar), del
equipamiento (ordenadores_, lectores de microfilm), de los transportes, de la
accesibilidad (barreras arquitectonicas).

-Evaluacion de la atencion prestada por el personal.

-Evaluacion de las necesidades documentales e informativas del usuario.

-Evaluacion de los fondos, secciones, series y colecciones mas consultados.

-Evaluacion del grado de satisfaccion del usuario.
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Los estudios de usuarios dentro de las politicas de calidad.
La justificacion por la calidad.
6/10

>Ejemplo :

El Plan de Calidad de Catastro, de la Direccion General de
Catastro, no tiene nada que envidiar a ningun otro Plan de Calidad
del sector privado o del sector publico, y recoge perfectamente
como la investigacion sobre los usuarios se inscribe en un marco de
Politica de Calidad,
http://www.catastro.meh.es/pdf/plan calidad 2.pdf

Este Plan fue aprobado por el Consejo de Direccion el 27 de
diciembre de 2004. Su publicacion en la web corporativa es una
muestra de la rentabilidad en imagen de este tipo de documentos.

Resaltamos que toda Politica de Calidad (y sus estudios de
usuarios) supone una planificacion, que de poco sirven, sobre todo
para las Instituciones, las “fotos fijas”. A continuacion, se muestra el
esquema de procesos que sigue el Plan de Calidad de Catastro:
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AREAS DE ACTIVIDAD

COMETIDOS DESARROLLADOS

Encuesstas a los empleados

Realizadas para conocer la percepcidn de la Calidad
interna por parte de los empleados del Catastro.

Encuestas a los ciudadanos

Fealizadas para conocer las expectativas de los
ciudadanos respecto al Catastro v en que medida se
ven satisfechas &stas.

Froyectos de Calidad

Se presentan por las Gerencias para impulsar
reformas en relacién con la mejora de la Calidad en
la prestacion del Servicio.

Formacion

Diseno, programacion v desarrcllo de cursos vy ciclos
de formacion relacionados con la Calidad.

Carta de Servicios

Define los compromisos especificos que la Direccion
Seneral del Catastro ha asumido con los ciudadanos
en materia de Calidad.

Campanas divulgativas

Destinadas a dar a conocer los servicios que presta
el Catastro v las mejoras introducidas en los mismos.

Mejoras en los procesos

Dentro de la filosofia de la "mejora continua”™ suponen
actuaciones continuas en todo tipo de procedimientos
que s desarrollan en torno a la gestion catastral.

Participacién en iniciativas externas

Farticipacionaes de la Direccion General del Catastro
en las iniciativas propuestas por ctras
Administracionas o Instituciones.

Candidaturas a premios

Con el fin someter a la opinién externa  las
actuaciones desarrolladas en relacicon con la Calidad.

Evaluacion/autoevaluacian

Fermiten evaluar los resultados obtenidos v adoptar
decisiones en relacidon a los mismos.

Analisis de clientes

Fealizados para conocer en detalle las necesidades
v expectativas de los distintos tipos de clientes que
precisan informacian catastral.

Eenchmarking

Iniciativas destinadas a conocer las mejores practicas
de otras organizaciones y estudiar su incorporacicn a
los procesos catastrales.
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Los estudios de usuarios dentro de las politicas de calidad.
La justificacion por la calidad.

8/10

 El Plan de Calidad de Catastro ha incluido encuestas destinadas tanto a
sus empleados como a los ciudadanos:

En 1998, al inicio de la Politica de Calidad de Catastro, se
desarrollé una encuesta que se componia de 19 preguntas que
fueron contestadas de manera anonima y voluntaria. Dicha
encuesta la cumplimentaron 1.690 empleados. Como consecuencia
de los datos obtenidos en ella, se desarrollaron diversas
actuaciones tendentes a mejorar el servicio que se prestaba a los
ciudadanos.

Desde el ano 2000, las Gerencias del Catastro vienen poniendo a
disposicion de los ciudadanos unos cuestionarios que son
rellenados de forma voluntaria por los mismos, y en los que se
captura informacién respecto a acceso a la oficina, el estado de las
instalaciones, el tiempo de espera, la comprension a las preguntas
formuladas, el trato recibido y la calidad de la informacidn
suministrada.
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Los estudios de usuarios dentro de las politicas de calidad.
La justificacion por la calidad.
9/10

La norma ISO 9001:2000 “Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos” estima el estudio del cliente en sus apartados

5.2/ “‘Enfoque del cliente: |la alta direccion debe asegurarse de
gue los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el
proposito de aumentar la satisfaccion del cliente

5.6.2.b)/  “Informacion para la revision. La informacion de
entrada para la revision por la direccion debe incluir (b)
retroalimentacion del cliente;

8.2.1/ “Seguimiento y medicion: Satisfaccion del cliente... la
organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion
relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento
de sus requisitos por parte de la organizacion. Deben
determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha
informacion
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Los estudios de usuarios dentro de las politicas de calidad.
La justificacion por la calidad.
10/10

La Gestion de la Calidad de los centros de archivo incluye los
estudios de usuarios en las siguientes lineas:

-Primeros estudios indagatorios (cuestionarios con preguntas
abiertas, que pueden servir para adoptar unas primeras medidas
y también para preparar cuestionarios de preguntas
estructuradas).

-Carta de servicios (compromiso de efectuar estudios de usuarios)
-Estudios sobre el grado de satisfaccion.

-Estudios sobre las necesidades
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Los estudios de usuarios dentro del marketing. La
justificacion por el marketing
1/8

Lanzamiento

Crecimiento

Madurez

Decadencia

Objetivos generales

Llegar al publico mas
interesado

Ampliar el circulo de
usuarios, mejorar la
penetracion en la
poblacion del entorno

Asequrar la difusion,
sin poner en peligro
la imagen de la
biblioteca; preparar
la renovacion o
sustitucion del
producto

Preparar el
lanzamiento

de un producto
nuevo o renovado

Distribucicn

Orientacion al publico
mas interesado

Ampliacion a un
circulo mas extenso de
usuarios

Ampliacion al circulo
de usuarios mas
extenso posible

Limitacion a los
usuarios mas
interesados

Relaciones publicas

Orientacion al publico
mas interesado

Adopcion de
multiplicadores
(mediadores ante el
publico en general)

Inclusicn en la
promocicén general
de los servicios de
la biblioteca

Publicidad

Intensa

De acompanamiento

Componente de la
publicidad general
de la biblioteca

Limitada a una
simple mencion
en la lista de
servicios ofrecidos
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Los estudios de usuarios dentro del marketing. La
justificacion por el marketing.

2/8

Promocion

Financiacian

Intensa (numerosos
actos de animacion,
condiciones especiales
para los primeros
Usuarios)

Esfuerzos especiales en
relacion con los
horarios de trabajo,
ediciones de publicidad
y promocian

Intensidad media,
equiparada a la politica
general de promocion
de los demds productos

Intentar una relacian
aptima con los costes

Intensa, para
mantener el uso del
servicio ofrecido

Adaptacian a la
relacion optima de
costes

Condiciones
especiales para

USUArios
habituales

Descendente
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Los estudios de usuarios dentro del marketing. La
justificacion por el marketing.
3/8

Fuente: Fundacion Bertelsmann:

— Klaassen,U.; Wiersna, Ch.; Giappiconi, Th. Gestion de la
Calidad y Marketing en las Bibliotecas Publicas

http://www.fundacionbertelsmann.org/data/ESP/media/ByG2.pdf

Es decir, desde la perspectiva de Marketing, el conocimiento de los
clientes (usuarios) se vincula a las fases del ciclo de vida de un
producto. Los estudios de clientes (usuarios) respaldan, redisenan
al producto, y agotado éste, respaldan a un nuevo producto que lo
reemplaza.
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Los estudios de usuarios dentro del marketing. La
justificacion por el marketing.
4/8

El marketing estudia por qué las personas e instituciones
intercambian bienes, servicios o ideas, y analiza como son y deben
ser estimulados estos intercambios para que sean mutuamente
satisfactorios y fomente relaciones estables y duraderas.

Cuanto mayor es el grado de competencia existente, mayor es la
posibilidad de aplicacion del marketing (se trata de producir lo que
se demanda, y de fidelizar al cliente).

El marketing identifica las necesidades, canaliza y orienta los
deseos, y estimula las demandas.

Las variables del marketing son el producto, el precio, la distribucion
y la promocion.
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Los estudios de usuarios dentro del marketing. La
justificacion por el marketing.
o/8

“El marketing —como técnica de gestion que es— esta
enfocado a detectar y analizar las necesidades de un
mercado para producir, promover y distribuir los bienes y
servicios que satisfagan de forma rentable Ias
expectativas de los usuarios. Para ello es preciso
Implantar de forma sistematica estudios de mercado o
estudios de usuarios que les permitan tener un
conocimiento racional, no intuitivo de éstos, para saber
qué piensan, que desean, cuales son sus expectativas,
y acercarse a todas las categorias de usuarios desde los
habituales a los potenciales o a los no usuarios”
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Los estudios de usuarios dentro del marketing. La
justificacion por el marketing.
6/8

En el caso de las Bibliotecas Universitarias espanolas comienza a
extenderse el uso de Planes de Marketing vy Difusion de Servicios.

El Marketing crea mercado, crea necesidades. Pasar una encuesta
puede ayudar a sensibilizar, a generar estado de opinion.

Un estudio de los usuarios, un estudio del comportamiento del
consumidor del archivo, puede permitir la segmentacion, es decir, el
proceso de division del mercado en subgrupos homogéneos con el
fin de llevar a cabo una estrategia comercial diferenciada para cada
uno de ellos, por ejemplo a través de la formacion de usuarios.
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Los estudios de usuarios dentro del marketing. La
justificacion por el marketing.
718

Desde la perspectiva del marketing, los estudios de usuarios de
archivos tienen el sentido de reunir todos los datos posibles para
poseer clientes, conocer quienes son los clientes potenciales, y
mejorar la oferta segun sus intereses:

Edad, género, nivel de estudios, profesion, lengua, motivo de la
consulta (ocio, investigacion académica, necesidad administrativa,
etc.), objeto de interés (negocio, historico, genealdgico,
diplomatista, filologico, etc.), clase de documentos a los que da
preferencia (pergamino, papel, fotografia, audiovisual, informatico,
etc.), grado de uso de archivos, como ha conocido el centro,
Situacion de competencia con otros recursos, expectativas
referentes a la informacion y a los archivos,...
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Los estudios de usuarios dentro del marketing. La
justificacion por el marketing.
8/8

« La posicion del archivero no es la del investigador acadéemico.
Dirigimos (al menos “tecnicamente”) la gestién de un
centro/institucion de archivo.

Mas bien debe buscar o encauzar la investigacion aplicada que
reporte informacion para perfeccionar el servicio

LOS ESTUDIOS DE USUARIOS
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La metodologia
1/17

1.-(¢,se tiene un Plan global que enmarque y sirva de contexto al
estudio de usuarios?)

2.-El cuestionario.

3.-Revision o Edicion de los cuestionarios (examen fisico).
4.-Codificacion y recopilacion de los cuestionarios (grabacion).
5.-Tabulacion.

6.-Validacion de la muestra: verificar si la muestra es representativa de
la poblacion que se dice estudiar.

7 .-Analisis de la informacion.

8.-Interpretacion de los resultados y conclusiones: redaccion de
informes.

9.-Plan de publicacion.
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La metodologia
2117

Diseno del cuestionario:

Decidir qué tipo de informacion hace falta.
Decidir el tipo de cuestionario.

Dar contenido a las preguntas.
Estructurar el cuestionario.

Probar el cuestionario: prueba piloto.
Difundir el cuestionario.
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La metodologia
3/17

Por ejemplo, supongamos que avanzamos la hipotesis de que los usuarios
destinan mucho tiempo (demasiado) para desplazarse al Archivo y para
poder disponer finalmente del documento en sala (original) o poder
visualizarlo mediante microfilm o bases de datos local. Si esto fuera asi,
parece claro que se trata de una desventaja que puede retraer publico al
Archivo...algo del sindrome del investigador peregrino.

En un problema de este tipo pueden considerarse factores como la facilidad
de transporte hasta el centro, el horario de atencién al publico, el tipo de
IDD de que se disponga y su autoservicio por los usuarios, la posibilidad
del departamento de referencia, la plantilla de personal, el sistema de
peticion y reserva, los tiempos de respuesta del Archivo, la facilidad del
servicio de reprografla la situacion de disponibilidad horaria del usuario, su
plan de trabajo, o si el usuario sélo necesita trabajar con el fondo de
nuestro archivo o va a necesitar, ademas, trabajar en otros archivos y
unidades de informacion.
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La metodologia
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Preguntas posibles

¢ qué transporte utiliza preferentemente para llegar al Archivo?

;cuanto tiempo de transporte necesita para ir al Archivo?

;vive en la misma ciudad donde se encuentra el Archivo o viene de otro municipio?
;vive en la misma provincia?

scuanto tiempo le ocupa una sesion de trabajo normal en el Archivo?

Para su idea de trabajo en el Archivo mas reciente ; cuantas sesiones de trabajo
normales estima que va a necesitar?

¢ Le parece que la informacion general sobre el funcionamiento del centro es clara?
¢, Como valora la utilidad del catalogo y bases de datos de acceso libre del centro?

¢ Puede resolver su busqueda de documentos con so6lo este centro de archivo o tendra
que acudir también a otros centros de archivo?

¢ Esta de acuerdo con el horario de atencion al publico del Archivo?
Etcétera.
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La metodologia
5/17

Analisis de la informacion:

1. Descripcion elemental: composicion de la muestra y de la
poblacion.

2. Analisis descriptivo sencillo (medias, medianas, modas,
desviaciones tipicas,etc.)

3. Pruebas de coherencia global (analisis multivariantes). Hipotesis.
Obtencion de tipologias.

4. Pruebas de hipotesis clasicas.
5. Informe de conclusiones.
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La metodologia: Ejemplo y codificacion
6/17

El Archivo de la Ciudad esta realizando una encuesta para
conocer mas exactamente la opinion y el uso que hacen los
ciudadanos de sus servicios. Por eso, le rogamos que conteste a
las siguientes preguntas. La encuesta es anonima.

Muchas gracias por su colaboracion
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La metodologia: Ejemplo y codificacion
7117

1, Coémo ha conocido el

PREGUNTA

« CODIFICACION
(variables nominales)

N —

N o s

Archivo de la Ciudad?

Por un familiar o un amigo. o 1
Preguntando en el e 2
Ayuntamiento.

Por internet. . 3
Por la radio. . 4
Por la television. . 5
Por el periadico. . 6
Otros. . 7
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La metodologia: Ejemplo y codificacion
8/17

« PREGUNTA - CODIFICACION

2 ;Habia visitado el Archivo de (variables nominales)
la Ciudad anteriormente?

1. Si. o 1
2. No. ¢« 2
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La metodologia: Ejemplo y codificacion
9/17

« PREGUNTA - CODIFICACION

3¢ Cuantas veces ha venido al (Variable métrica)
Archivo de la Ciudad en
este mes en curso?

. Una vez

. Dos veces

. Tres veces

. Mas de tres veces

°
A~ WO DN -

LOS ESTUDIOS DE USUARIOS
PARA NUESTROS ARCHIVOS

46



La metodologia: Ejemplo y codificacion
10/17

« PREGUNTA - CODIFICACION
4 ; Cual es el destino de su (Variables nominales)
recogida de informacion?
1. Asunto administrativo o 1
particular.
2. Asunto para empresa. . 9
3. Uso para clases y docencia. . 3
4. Uso para trabajo de . 4
investigacion académica y
cientifica.
5. Uso para trabajo escolar.
6. Ocio, hobby, lectura. * 9
7. Otros. * 6
« 7
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La metodologia: Ejemplo y codificacion
11/17

« PREGUNTA - CODIFICACION

5¢,Qué tipo de documentos (Variables nominales)
busca?

1. Datos sobre el Ayuntamiento. .« 1

2. Datos sobre personas. e 2

3. Datos sobre lugares. ¢ 3

4. Fotografias. e 4

5. Audiovisuales e 5

6. Planos de Arquitectura. e 6

/. Disenos de maquinas. . 7

8. Mapas e 8

9. Encuadernaciones artisticas. e 9

10. llustraciones y dibujos. e 10

11. Escritura y caligrafia antigua. o 11

12. Otros. e 12
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La metodologia: Ejemplo y codificacion
12/17

« PREGUNTA CODIFICACION

6. En sus sesiones en el
Archivo ; Encuentra los
datos que buscaba?

1. Si, siempre.

2. Normalmente si, con alguna . 9
excepcion.
3. No, nunca.
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La metodologia: Ejemplo y codificacion
13/17

« PREGUNTA

7. Mi grado de satisfaccion con el
servicio prestado en el Archivo de
la Ciudad.

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho

s wn -
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La metodologia: Ejemplo y codificacion
14/17

« PREGUNTA - CODIFICACION.

8 Indigue su edad: (Variables nominales)

1. Menor o igual que 25 anos. 1

2. Mayor de 25 y menor o igual 2
que 35

3. Mayor de 35 y menor o igual 3
que 65

4. Mayor que 65 4
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La metodologia: Ejemplo y codificacion
15/17

PREGUNTA CODIFICACION
9 Sexo: (Variables nominales)
1. Masculino. (Hombre) ’ ;

2. Femenino. (Mujer)
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La metodologia: Ejemplo y codificacion
16/17

* En cada fila se graba un cuestionario.
« En las columnas figuran las preguntas.

» Los cuestionarios se numeran de forma que su humero coincide con
el numero de la fila correspondiente.
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La metodologia: Ejemplo y codificacion
17/17

i
i
i
i
i
B
i
i
il

e o e o = = R = e e e et I

-
=1

= B B R e
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PARTE APLICADA A LOS CENTROS DE
ARCHIVO
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Consideraciones previas

 Los estudios de usuarios de archivos tienen un alto coste.

Los estudios de usuarios de archivos tienen que valer para la
promocion de los centros de archivo: para mejorar sus dotaciones,
para convencer y hablar en el mismo lenguaje que los gerentes,
para poner en valor el patrimonio documental, para estar en mejor
situacion frente a la competencia (bibliotecas, internet,etc.), para
contar con alianzas en la Universidad y en la financiacion privada.

La proverbial “seguridad y estabilidad” del sector publico queda ya
totalmente mediatizada por los principios de eficacia y eficiencia.

Todo estudio de usuarios debe culminar con la redaccion de un
documento de informe que interprete y dimensione los resultados.
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Eficacia y eficiencia

Eficacia:

Nivel de realizacion de las actividades planificadas y obtencion de
los resultados esperados. (Informe UNE 66173 IN)

Eficiencia:
Relacion entre los resultados obtenidos y los recursos utilizados.
(Informe UNE 66173 IN)

Los estudios de usuarios en su relacion con el grado de desarrollo
de la organizacion del centro de archivo, del nivel de control sobre
todo el fondo, y de los recursos (presupuesto) y la planificacion
general. jsabemos en qué nivel estamos, tenemos ese plan
general, podemos dar sitio en ese plan a los estudios de usuarios?
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La oferta de recursos de los archivos.

1/3

 ,;Qué recursos puede obtener el usuario de los centros/instituciones de

archivo?

La contestacion a esta pregunta marca la diferencia entre los archivos y otros
centros de informacion. En mi criterio, el compendio de recursos disponibles en un
centro de archivo es:

— El/los fondo/-s (conjunto organico de documentos). Aqui podemos incluir ciertas

colecciones, por ejemplo, la ambiciosa coleccion de carteles taurinos del Archivo
de San Sebastian de los Reyes.

La biblioteca auxiliar. Esta suele estar especializada en Historia (General,
Institucional, Local, incluyendo copias de los trabajos publicados por los
investigadores del fondo), Diplomatica, Paleografia, Archivistica y Gestion
Documental. Pero en un Archivo Administrativo, también puede ser la biblioteca
auxiliar administrativa del organismo en cuestion.

Por ejemplo, la biblioteca del AHP de Ciudad Real es una biblioteca
especializada de referencia para Ciudad Real en el campo de la Historia. Y lo
mismo puede ocurrir con un Archivo de Diputacion Provincial o con un Archivo
Municipal.

El servicio de referencia (capacitacion para relacionar distintos tipos
documentales y distintos fondos relacionados).

La formacion (en fuentes documentales, en flujos documentales, en archivos de
oflcma, en requisitos formales de los documentos, en gestion documental). Por
ejemplo, los programas de escuelas-taller de los archivos de Alcobendas y de
Alcorcon.
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La oferta de recursos en los archivos.
2/3

Ya en casos sobresalientes —y cuando han sido cubiertos los otros
recursos-, un centro/institucion de archivo puede disponer de un centro
documental. Es decir, un centro de archivo también puede disponer de
bases de datos tematicas producidas por el mismo centro de archivo a
partir tanto de sus propios fondos como también a partir de otros fondos,
colecciones, bibliotecas y centros de documentacion.

Centros como el CIDA del Ministerio de Cultura, el Archivo General de la
Universidad de Castilla-La Mancha, Irargi, el Archivo de la Fundacion de los
Ferrocarriles Espainoles, son algunas de las realizaciones que nos hablan de
esta posibilidad.

No es extrafio pensar en archivos con centros documentales
especializados en Genealogia, Heraldica, Registro histérico de calles,
Registro histérico de Instituciones, etc. En ultimo caso, la existencia de
estas bases de datos y de su rentabilizacion como servicio va a depender
de las potencialidades del fondo, de las dotaciones presupuestarias, del
apoyo por parte de las instancias gerenciales, del publico potencial y de la
competencia en relacion a bibliotecas y centros de documentacion.
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La oferta de recursos en los archivos.
3/3

El Arxiu Nacional de Catalunya dispone de los siguientes servicios para usuarios:
5 salas de consulta

1 sala de consulta general (52 personas)

1 sala de consulta en grupo (10 personas)

1 aula seminario (18 personas)

1 sala de consulta fotografica (8 personas)

1 sala de consulta de microfilms (8 personas)
Servicio de informacion y referencia
Consulta de fondos a través de Internet
Biblioteca y Hemeroteca Auxiliar y de Reserva
Centro de Restauracion Documental de Catalufa
Servicio Didactico
Sala de Conferencias (100 personas)
Servicio de Reprografia
Visitas en grupo
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Las audiencias de los archivos
1/2

Las clases de archivos afectan a los perfiles de usuarios, a sus

audiencias. La siguiente clasificacion debe ser tenida en cuenta:

Archivos de acceso libre (publicos)
Archivos sin acceso libre (privados)

Archivos de fondo abierto (archivos que recibe transferencias)
Archivos de fondo cerrado (archivos historicos)

Archivos con alto indice de catalogacion
Archivos con bajo indice de catalogacion

Archivos con sitio web y catalogo on line || Archivos identificados
Archivos sin sitio web || Archivos no identificados
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Las audiencias de los archivos
2/2

;s quiénes son audiencias de los archivos?

* -los usuarios internos de la propia organizacion.

» -los investigadores profesionales académicos, especialistas en
genealogia, especialistas en diplomatica y paleografia, especialistas
en heraldica, historiadores, fil6logos, socidlogos, bibliotecobnomos
(presenciales o no)

» -los investigadores aficionados (autodidactas). (Presenciales 0 no)
« -¢los curiosos? (presenciales o no)

» -los visitantes (visitas guiadas, puertas abiertas, exposiciones
temporales)

 -los que necesitan antecedentes (datos y pruebas) para un negocio
actual; los documentos requeridos pueden ser antiguos.

 -el publico en general, publico potencial, nuevos publicos, opinion
publica.
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Las audiencias evolucionan en los archivos. La memoria del Arxiu
Comarcal de L'Alt Penedés (2005) incluye en el apartado de Difusion la
siguiente observacion:

“Cada vez son mas numerosas las consultas de fondos audiovisuales del
archivo que generan material que surte a programas de television local o
nacional, spots publicitarios, exposiciones, libros, etc. Podemos decir que
cada vez son mas importantes las consultas sobre los fondos de
imagenes, y esto implica que el perfil de usuario también es diferente. Se
esta pasando del usuario adulto y/o jubilado al joven que necesita material
para poder apoyar un reportaje, un audiovisual o preparar una exposicion.
Entre estos usuarios, la prioridad ya no es publicar un libro con un
considerable cuerpo de datos y referencias para un publico erudito o
minoritario, sino llegar al gran publico a traves de los materiales
interactivos”

http://www20.gencat.cat/docs/CulturaDepartament/Cultura/Temes/Arxius/Subdireccio%20General%20d%20Arxius/arxius/MemArx05.pdf
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El Reto

1/3
[ Estudio de usuarios de archivos }
| . 1
[ Opinion Publica } [ De los centros de Archivo }
| I_l
Colaboracion.
Financiacion. Federativa.
Normalizada.
4 4 D t
. Irecta.
\ Qe } Analitica. }
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El Reto
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Donde podemos intervenir como archiveros (huestras destrezas):

1. Enla definicion de la estrategia que dé sentido al estudio de
usuarios.

2. En el disefo del cuestionario previendo las posibilidades de
analisis.
3. Enladistribucion del cuestionario y en su recogida.

4. En lafase del analisis y participando en el informe conclusivo.
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El Reto
3/3

Dénde debemos contar con la colaboracion de profesionales de

las encuestas (sus destrezas):

. En la etapa de codificacion de la encuesta.
. En la fase de descarte de cuestionarios.

. En la fase de descripcion basica.

. En la fase de analisis complejo.

. En el informe conclusivo.
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Una relacion de recursos y documentos disponibles en
Internet
1/4

Recursos Genéricos:

http://www.crue.org/CAU/inicio.ntm Conferencia de Archiveros de las

Universidades Espariolas.
hitp://www.ine.es/ Instituto Nacional de Estadistica (INE).

hitp://www.cis.es/cis/opencms/ES/index.html Centro de Investigaciones
Sociologicas (CIS).
hitp://www.fundacionbertelsmann.org/ Fundacion Bertelsmann.

http://www.libqual.org/index.cfm LibQual.

http://www.arl.org/index.shtml| Association of Research Libraries.

hitp://www.esomar.org/index.php?page=home European Society for

Opinion and Marketing Research
hitp://www.sipie.net/esp/modules/news/ Revista Metodologia de Encuestas

(SSociejdad Internacional de Profesionales de Investigacion en Encuestas,
IPIE

hitp://www.cindoc.csic.es/_Centro de Informacion y Documentacion
Cientifica (del CSIC)
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Una relacion de recursos y documentos disponibles en

Internet
2/6

Ejemplos de cuestionarios de archivos:

o http://www.archivescanada.ca/enqlish/survey.html

e hittp://www.archives.qov/dc-metro/washington/customer-satisfaction-
survey.html
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Una relacion de recursos y documentos disponibles en

Internet
3/6

Ejemplos de metodologia de encuestas:

e hittp://www.ine.es/daco/daco42/cultocio/metobibli2Z002.doc Fuente: Instituto
Nacional de Estadistica, INE, Estadistica de Bibliotecas 2002

* http://www.mcu.es/estadisticas/MC/EHC/2006/Presentacion.html Fuente:
Ministerio de Cultura, Encuesta de habitos y practicas culturales en Espara
2006-2007
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Una relacion de recursos y documentos disponibles en

Internet
4/6

Eiemplos de informes sobre encuestas:

e hittp://cultura.gencat.net/bpt/actual/docs/enquesta.pdf Biblioteca Publica de
Tarragona (2005)

« http://sacm.jccm.es/biblioteca%5Fregional/swf/encuesta.pdf Biblioteca de
Castilla La Mancha (2004

o http://www.rebiun.org/doc/buja%20definitivo.pdf Biblioteca de la
Universidad de Jaén (2006)
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Una relacion de recursos y documentos disponibles en

Internet
5/6

Eiemplos de orientacidon al usuario en planificacion estratégica y
planes de calidad:

» http://www.nationalarchives.gov.uk/documents/annual-report06-
07.pdf Informe Anual 2006 de los Archivos Nacionales del Reino
Unido.
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Una relacion de recursos y documentos disponibles en

Internet
6/6

Referencias a paquetes informaticos:

Excel
http://www.spss.com/es/ SPSS

http://sci2s.uqr.es/secaba-ugr/ Programa del Grupo Secaba
(Universidad de Granada) para encuesta web de biblioteca
universitaria segun modelo LibQual

http://leng.spadsoft.com/ Programa Spad-Question
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