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Introduccion

os usuarios de la informacion constituyen una linea de inves-
tigacion que conlleva resultados obtenidos de un proceso de
analisis de corte tedrico, practico y documental. Los marcos
tedricos se ven desarrollados por investigaciones, lo cual repercu-
te en diversas actividades propias de las unidades de informacion
y en la satisfaccion de las necesidades de informacién de los usua-
rios, que es la finalidad de toda organizacion, preservacion y acce-
so a la informacion en sus diversos soportes.
Dentro de estas investigaciones, se encuentran las orientadas
al ciclo de las necesidades de informacion representadas por di-
versos modelos tedricos propuestos por diversos autore. Durante
el devenir de los tiempos en los que la informacién se ha tornado
de un valor incalculable, estas investigaciones son utilizadas pa-
ra investigar como solventar las necesidades de informacion de las
personas, ya sea de forma individual o en comunidades. Estas in-
vestigaciones deben desarrollarse de forma continua, ya que las
necesidades de informaciéon cambian constantemente en las perso-
nas de forma individual y colectiva.
Las personas son multifacéticas y, como seres humanos, su ci-
clo de las necesidades de informacion es cambiante, la informacién
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que necesitan es diferente al pasar el tiempo, por lo cual el estu-
dio de los usuarios es complejo y conlleva muchas de las veces un
campo interdisciplinario y multidisciplinario que puede ir desde
las disciplinas humanisticas hasta las de corte duro como la neuro-
ciencia, la estadistica, la biologia humana, donde encontramos la
psicologia y la psiquiatria entre otras. Pero también la historia, la fi-
losofia y la pedagogia.

Para logar lo anterior, la investigacion de campo es fundamental
para el desarrollo de esta linea de investigacion: es preciso
ir directamente con las diversas comunidades de personas
para indagar su estadio dentro del ciclo de las necesidades de
informacion o bien dentro de algiin modelo tedrico que represente
dicho ciclo o fenémeno, lo cual servird como una guia para
esclarecer el diseno metodolégico y la parte o partes del modelo
teérico que sea empelado. Asimismo, los resultados estaran mas
cercanos a la realidad de cada comunidad de usuarios.

En el caso de México y con la participacion profunda de Espa-
fa, se ha generado una reflexién con orientaciones filosoficas so-
bre el proceso de investigar las necesidades de informacion, y ha
sido a través de la fenomenologia de las necesidades de informa-
cion y en especial del método hermenéutico que se han revisa-
do principios que deben cumplir los especialistas de estudios de
usuarios con respecto a la flexibilidad, la adaptabilidad, la inter-
disciplinariedad, la relatividad, la sistematicidad, la continuidad,
la receptividad y la eticidad. Todos estos principios emergen en di-
ferentes etapas del estudio de usuarios y cada especialista necesi-
ta la formacion profesional para advertir estas situaciones, lo cual
repercutira en el resultado final de su proceso de investigacion so-
bre las necesidades de informacion de una comunidad especifica.

Tradicionalmente, las investigaciones sobre usuarios de la infor-
macion se han llevado a cabo en comunidades académicas dejando
de lado las sociales, las cercanas la ciudadania, pero algunos inves-
tigadores han iniciado a hacer estudios sobre esta parte que se en-
contraba vacia y se han preocupado por comunidades sociales de
diferente orden como pueden ser los taxistas, los vitivinicultores,
las comunidades indigenas o las personas que simplemente son no

viii



Introduccion

usuarias de las unidades de informacion. También aqui cabe otra
comunidad de usuarios de la informacion que no ha sido lo sufi-
cientemente estudiada, a tal punto que no se tienen con claridad su
tipologia, sus caracteristicas, sus necesidades y comportamiento,
ni el nivel de satisfaccion de sus necesidades informativas; es decir,
la investigacion sobre los usuarios de archivos, tanto de los histori-
cos, como de los de concentracién y tramite en diversas entidades u
organizaciones. La investigacion sobre este sector de usuarios que
puede desarrollarse en un futuro cercano es amplia y puede apor-
tar en la conformacion de marcos teéricos necesarios para entender
toda la complejidad de los usuarios de la informacion.

Asimismo, en este documento se tiene la posibilidad de destacar
la relevancia que tienen otras unidades de informaciéon como los ar-
chivos municipales en el caso de los humanistas; o bien, los repo-
sitorios en linea para los cientificos. Asimismo, los especialistas en
estudios de usuarios de la informacién han transitado de emplear
metodologia cuantitativa, hacia la complementacion de enfoques
gracias a la investigacion cualitativa, asi como al giro hermenéuti-
co. Lo anterior ha permitido salir del ambito de las bibliotecas hacia
otras unidades de informacion. Lo anterior se ha logrado debido a
que los especialistas en estudios de usuarios consiguieron un do-
minio sélido de las técnicas cuantitativas, lo cual permitié incorpo-
rar otros enfoques en favor de nuestras investigaciones.

La investigacion sobre los usuarios de la informacion se ha vuel-
to cada vez mas importante para el profesional de la bibliotecolo-
gia, ya que, como lo dijo el doctor Adolfo Rodriguez Gallardo en su
obra Entre la tradicion, la tecnologia y la educacion, “[...Jcuando
una persona una persona decide convertirse en bibliotecario, debe
tomar conciencia de que esta eligiendo convertirse en un interme-
diario activo entre la informacion y los usuarios” (2019, x). El verda-
dero bibliotecélogo siente que debe todo su trabajo, sus actividades
de analisis y organizacion documental, de preservacion de la infor-
macion el cualquier soporte y el acceso y difusion de la informa-
cion a cualquier persona que la necesite. Siendo asi, el usuario es
su principal responsabilidad y las demas actividades son auxilia-
res para poder satisfacer la necesidad de informacién que tiene ese
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usuario. Por eso la insistencia de los bibliotecarios en llevar a cabo
estudios de usuarios como investigaciones que permitan caracteri-
zar a los usuarios e identificar sus necesidades y comportamiento
para poder responder a ellas y lograr su satisfaccion.

Los estudios de usuarios o investigaciones sobre el ciclo de las
necesidades de informacion se llevan a cabo en comunidades co-
mo los meteordlogos, taxistas, archiveros, no usuarios, zonas con
comunidades multiculturales y otras mas. Estos estudios permi-
tiran que se sigan probando los modelos tedricos o, en su caso,
los aspectos hermenéuticos de los estudios de usuarios contando
con fundamentos filoséficos en este ambito, sin olvidar el acerca-
miento y la investigacion sobre los usuarios que acuden a usar los
servicios bibliotecarios y de la informacion en diversos tipos de bi-
bliotecas como las escolares o universitarias. Estas investigaciones
permiten aportar elementos cuyo valor esta en la especificidad en
donde son llevados a cabo, tomando en cuenta que cada comuni-
dad es diferente a otra debido a los factores externos (contexto)
donde se ubican tiende a ser diferente en todos los casos.

Los usuarios de la informacion son la razén de ser de nuestras
unidades de informacion que conforman la triada soportes docu-
mentales, usuarios y unidad de informacion (bibliotecas, archivos,
bases de datos), con lo cual los estudios de usuarios son primor-
diales para conectar a los usuarios con la informacién registrada
en los diferentes soportes documentales ya sean estos impresos
o electronicos. Entonces, los estudios que son publicados, como
articulos, capitulos en libros o libros son esenciales para que es-
ta triada se entrelace de una forma fuerte y estable a través de la
conformacion de teoria que pueda ser aplicada y permita que el
usuario obtenga la informacién que necesita.

Juan José Calva Gonzdlez
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INTRODUCCION

1 comportamiento informativo es considerado un eje te-

matico de investigacion consolidado dentro del ambito de

la Ciencia de la Informacioén, con una extensa produccion
cientifica a nivel nacional e internacional. En el marco de una
perspectiva holistica e integradora, con el aporte tedrico-metodo-
l6gico de otras disciplinas como la sociologia, las ciencias cogni-
tivas o la psicologia, se preocupa por los aspectos referentes a la
busqueda, acceso, uso y transferencia de la informacion por gru-
pos de usuarios especificos de determinados servicios y fuentes
de informacion.

Autores como Pettigrew, Fidel y Bruce! complementan la afir-
macion anterior al inferir que el aumento de la produccién cienti-
fica sobre el comportamiento informativo en las dltimas décadas
contribuy6 a la consolidacion y el desarrollo de teorias y conceptos

1 Pettigrew, K., Fidel, Raya y Bruce, H., “Conceptual frameworks in informa-
tion behavior”, en Annual Review of Information Science and Technology,
2001, v. 35, pp. 43-78.
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esenciales en la fundamentacion de la Ciencias de la informacion.
Gonzalez-Teruel y Cerrejon? ratifican que la madurez del tema se
concreta con los desarrollos tedricos producidos en los ultimos
anos, en los cuales no seria posible el aumento progresivo del rigor
de las investigaciones sobre comportamiento informativo en lo que
se refiere a la diversidad de enfoques metodolégicos incorporados,
asi como el empleo de otras técnicas de recogida de datos, ademas
de los tradicionales cuestionarios como entrevistas cualitativas,
observacion o estrategias de triangulacion metodologica.

Las investigaciones producidas sobre comportamiento
informativo ofrecen gran relevancia por tener como foco al
individuo, y presentan los diversos aspectos cubiertos en ese
proceso con el fin de permitir que se conozca mejor el contexto
involucrado, o parte de €l, lo que permite el desarrollo de servicios,
recursos y herramientas informativas adecuadas, fundamentales
para el trabajo del profesional de la informacién en la premisa de
satisfacer de forma adecuada las necesidades de informacién de
sus usuarios.

Se resalta ademas que el comportamiento informativo presenta
especificidades de acuerdo con cada area del conocimiento, siendo
que la produccion y diseminacion de este ultimo se concreta de
acuerdo con la perspectiva de cada campo. Calva Gonzalez ratifica
esta afirmacion al destacar que: “Con respecto a los patrones
de comportamiento, éstos se diversifican en grupos de sujetos
reunidos con diferentes fines como investigadores, alumnos,
docentes, obreros, carpinteros, agricultores, etcétera”.’

En lo que se refiere al concepto de comportamiento informativo,
Wilson senala que éste comprende:

2 Gonzalez-Teruel, Aurora y Cerrejon, Maite Barrios, Métodos y técnicas para
la investigacion del comportamiento informacional: fundamentos y nue-
vos desarrollos, Gijon: TREA, 2012.

3  Calva Gonzalez, Juan José, Las necesidades de informacion. Fundamentos
teoricos )y métodos, México: Universidad Nacional Autébnoma de México /
Centro Universitario de Investigaciones Bibliotecologicas, 2004, p. 108.
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[...] la totalidad del comportamiento humano en relacion a las
fuentes y canales de informacién, incluyendo tanto la busqueda
pasiva, como la bisqueda activa, ademas del uso de la informa-
cion. Asi, tal comportamiento incluye la comunicacion cara a cara,
asi como la recepcion pasiva de informacién, como, por ejemplo,
ver los comerciales de TV, sin prestar mucha atencion a la infor-
macion recibida.*

Reforzando la afirmacién anterior, autores como Fisher, Erdelez y
McKechnie® entienden que el comportamiento informativo repre-
senta cualquier experiencia de un individuo o grupo de indivi-
duos relacionada con la necesidad, busqueda, gestion, difusion y
uso de la informacion en diferentes contextos.

En lo que se refiere al area de meteorologia, asunto elegido pa-
ra su analisis en esta investigacion en desarrollo con base en el
recorrido académico del autor principal de este articulo, resalta-
mos que la cuestion climatica —con sus consecuencias geopoliti-
cas y ambientales— es un tema de gran discusion y repercusion en
la esfera global, pues encabeza diversas conferencias nacionales e
internacionales.

En el ambito de las ciencias atmosféricas, la meteorologia
—encuadrada cientificamente como una de las areas responsables
del estudio de la atmoésfera terrestre— presenta entre sus objetivos de
estudio el desarrollo de tecnologias para el debido rigor en la elabo-
racion de investigaciones técnico-cientificas y en la divulgacion de
informaciones meteoroldgicas que tengan la mayor precision posi-
ble. Ambos son posibles por medio del trabajo de los profesionales
que actuan en este campo del conocimiento.

En cuanto a los aspectos referentes a este campo —los cuales, en
rigor, pueden influir en el comportamiento informativo de los pro-
fesionales del area, por lo tanto, de los meteorologos—, se destacan

4  Wilson, Tom Daniel, “Human information behavior”, en Informing Science,
2000, v. 3, nim. 2, p. 49.

5  Fisher, Karen E., Erdelez, Sandra y McKechnie, Lynne Theories of informa-
tion bebaviour, New Jersey: ASIS&T, 2005.

3



Usuarios, archivos y bibliotecas...

la interdisciplinariedad del area, que puede influir en la fragmen-
tacion y dispersion de la informacion meteorologica en variadas
fuentes de informacién; la rapida desactualizacion de la informa-
cion meteoroloégica; la urgencia de la demanda de informacion
para la accién del usuario, y el hecho de que cada area del cono-
cimiento posee caracteristicas propias con relacién al comporta-
miento informativo de los individuos que la componen.

Ante los supuestos ofrecidos anteriormente, el articulo ofre-
ce como objetivo general analizar el comportamiento informati-
vo por parte de los profesionales del area de Meteorologia de
una institucion espanola. A partir de ahi, se constituyen objetivos
especificos:

a) Delinear el perfil informativo de los meteorélogos espanoles;

b) identificar los habitos de busqueda, uso y diseminacion de
la informacion de los meteorélogos y, por ultimo,

¢ identificar las fuentes de informacion consideradas funda-
mentales para estos profesionales.

Los estudios sobre el comportamiento informativo de diferentes
grupos son importantes, pues los usuarios de cada campo del
conocimiento poseen comportamientos informativos que les son
propios.® Asi, segun sefiala Calva Gonzilez, “...] los resultados
obtenidos de las investigaciones realizadas sobre las necesidades,
comportamiento y satisfaccion permiten tener elementos para el
mejoramiento continuo de las unidades de informacion que atien-

den a comunidades especificas de usuarios”.’

6 Mueller, Susana Pinheiro Machado, “A publicac¢io da ciéncia: areas cientifi-
cas e seus canais preferenciais”, em DataGramaZero: Revista de Ciéncia da
Informagdo, 2005, v. 6, nim. 1, pp. 01-12.

7  Calva Gonzalez, Juan José, Las necesidades de informacion. Fundamentos
teoricos )y métodos, México: Universidad Nacional Autébnoma de México /
Centro Universitario de Investigaciones Bibliotecoldgicas, 2004, p. 52.
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EL COMPORTAMIENTO INFORMATIVO: REVISION
DE LA LITERATURA RELACIONADA CON LA METEOROLOGIA

Con el objetivo de presentar los trabajos de investigacion desa-
rrollados, relacionados con el comportamiento informativo de los
profesionales de la meteorologia, se realizé una revision de la li-
teratura para verificar el tratamiento del tema en la ciencia de la
informacion. Por lo tanto, para la identificacion de los trabajos, se
realiz6 la investigacion con los siguientes descriptores de mate-
ria: comportamiento informativo, estudios de usuarios, compor-
tamiento de busqueda de la informacién, necesidades y el uso de
la informacion, en conjunto® con los descriptores: meteorologia,
ciencias atmosféricas, informaciéon ambiental e informaciéon me-
teorologica. Los términos correspondientes en inglés también se
utilizaron para la efectividad de la busqueda en las bases de datos.

Las bases de datos consultadas fueron: Base de Dados Referen-
cial de Artigos de Peri6édicos em Ciéncia da Informacao (BRAPCI),
Scopus, el Portal de Periodicos da CAPES, la Biblioteca do conhe-
cimento online (B-on), la Web of Science, The Scientific Electro-
nic Library Online (SciELO), la Library and Information Science
Abstracts (LISA), ScienceDirect, Education Resources Informa-
tion Center (ERIC), el catalogo em linea del Instituto Brasileiro de
Informacao em Ciéncia e Tecnologia (IBICT), el Dominio Publi-
co, la Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertacoes (BDTD/
IBICT) y Google Scholar.

Resaltamos que se recuperaron seis trabajos’ relacionados di-
rectamente con la tematica del comportamiento informativo en
Meteorologia dentro del ambito de la Ciencia de la Informacion,
los cuales seran presentados a continuacion.

8 Labusqueda en las bases de datos se hizo utilizando las bisquedas simples
y avanzadas.

9  Se recuper6 también el trabajo de Frank y Pharo (2016), pero este aborda
s6lo los aspectos referentes al desarrollo de la competencia informativa en
el area de Meteorologia, teniendo el bibliotecario como mediador en este
contexto.
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La investigacion desarrollada por Hallmark investigd los méto-
dos de busqueda de la informacion como apoyo a la investigacion,
ensefanza y concientizacion ambiental de 43 meteordlogos aca-
démicos de dos universidades y un centro de investigacién.!® Los
principales objetivos del estudio fueron determinar los problemas
y desafios afrontados por estos cientificos y desarrollar un perfil
de sus necesidades de informacion. De particular interés fueron
los efectos de Internet sobre su comportamiento de busqueda de
informacion, en especial su acceso y recuperacion de articulos y
datos de periodicos cientificos electronicos. Se desarrollaron tam-
bién sugerencias para bibliotecarios académicos de las ciencias a
través de otra serie de entrevistas con profesionales de la informa-
cion de las instituciones. La autora recomienda que los especialis-
tas en informacion cientifica dejen claro sus nuevos papeles en lo
que se refiere a facilitar la busqueda de la informacion cientifica,
especialmente en el esfuerzo constante y vigilancia exigidos en el
desarrollo y mantenimiento de sitios de bibliotecas para presentar
una interfaz amigable para los usuarios de las unidades de infor-
macion, y optimizar el proceso de busqueda y recuperacion de la
informacion.

En otro estudio, la autora describe los métodos de acceso y re-
cuperacion de articulos de periédicos que fueron citados durante
2000 y 2001 por cientificos de las ciencias atmosféricas de uni-
versidades, organismos gubernamentales federales e institutos de
investigacion privados. Las citas de articulos originalmente publi-
cados entre 1995 y 2000 se escogieron de entre las bibliografias
de articulos actuales publicados en ocho revistas de las ciencias
atmosféricas. Cada uno de los cien autores recibieron una car-
ta personalizada y un breve cuestionario que abordaba métodos
de acceso y recuperacion de uno de sus articulos citados. La gran
mayoria de los participantes del estudio relaté que utilizaba mé-
todos tradicionales (no electronicos) tanto para el acceso, como

10 Hallmark, Julie, “Information seeking behavior of academic meteorologists
and the role of information specialists”, en Science & Technology Libraries,
2001, v. 21, nam. 1-2, pp. 53-64.
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para la recuperacion de las citas. Los participantes también fueron
invitados a comentar sobre los problemas encontrados en el uso
de periodicos electronicos y las barreras en el acceso y utilizacion
de los datos para sus investigaciones. Los resultados proporcionan
un panorama del comportamiento actual de busqueda de informa-
ci6n de estos cientificos.!!

Belter y Kaske desarrollaron un estudio bibliométrico referente
al uso de fuentes de informacion citadas en los documentos den-
tro del alcance de las Ciencias Atmosféricas y Oceanicas a partir
del analisis de mas de 400 mil referencias citadas hechas por au-
tores afiliados a la National Oceanic and Atmospheric de Estados
Unidos en el periodo comprendido entre 2009 y 2013.12 Con los
resultados del analisis, los autores sugieren que los métodos uti-
lizados por los autores para citar las fuentes pueden servir como
soporte a las bibliotecas de instituciones de investigacion, o apli-
cados en una variedad de otras instituciones, ya que a partir de los
analisis de las referencias citadas, las unidades de informacion de-
ben ocuparse da la actualizacion periddica del fondo para reflejar
los cambios en el comportamiento de uso de los autores.

En el trabajo desarrollado por Murgatroyd y Calvert, los autores
examinaron la alineacion de las practicas tradicionales de bibliote-
cas cientificas y técnicas en la region del Pacifico con las necesidades
de informacién identificadas y los modos dominantes de compar-
tir informacién y el comportamiento de busqueda de informacio-
nes de una comunidad de practicas!® interesadas en la cuestion

11 Hallmark, Julie, “Information seeking behavior of meteorologists and other
atmospheric scientists: acces and retrieval of cited references”, en Issues in
Science and Technology Librarianship, 2003, v. 40, pp. 01-12.

12 Belter, Christopher W. y Kaske, Neal K, “Using bibliometrics to demonstra-
te the value of library journal collections”, en College & Research Libraries,
2016, v. 4, nim. 1, pp. 410-422.

13 Segun Wenger (2000), las comunidades de practica son grupos de personas
que comparten un interés por determinado tema, con el objetivo de desa-
rrollar competencias de sus participantes para hacer y aprender hacerlo de
una manera mejor, asi que genera e intercambia conocimiento.
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del cambio climitico en la regién del Pacifico.' Se constaté la pro-
minencia de los canales informales de intercambio de informacién
en detrimento de las bibliotecas. Los autores aseveran la necesi-
dad de redefinicion del papel de las bibliotecas para ser mejor va-
loradas por los profesionales.

En la investigacion desarrollada por Lopatovska y Smiley, los
autores proponen un modelo de comportamiento informativo en
situacion de desastres naturales —en el caso del huracan Sandy
que afect6 a paises como Jamaica, Cuba, Bahamas, Haiti, Repu-
blica Dominicana, y algunos estados de la costa del este de Esta-
dos Unidos, entre ellos Nueva York y Nueva Jersey en octubre de
2012- para integrar recursos de informacion y necesidades de las
comunidades afectadas por la tormenta dentro de las etapas tem-
porales de un desastre natural.’®

La metodologia utilizada por los autores fue la investigacion au-
to etnografica, en la cual la técnica de recoleccion de datos fue la
observacion participante, siendo que la recogida de datos se hi-
zo antes, durante y después del huracan Sandy, y se centré en el
area de Nueva York en ano 2012. Después de la recogida, los au-
tores procedieron al analisis de contenido de los datos obtenidos,
en convergencia con las necesidades de informacion y el compor-
tamiento informativo del publico. Se constaté que el modelo pro-
puesto permitié un analisis critico de situaciones especificas, lo
que reveld puntos fuertes y débiles de la infraestructura de infor-
maciéon actual y aument6 la comprension sobre las necesidades
y el comportamiento informativo en situaciones de emergencia
donde se requiere informacion en tiempo real.

14 Murgatroyd, Peter Warren y Calvert, Philip, “Information seeking and in-
formation sharing behavior in the climate change cOMMunity of practice in
the Pacific”, en Science & Technology Libraries, 2013, v. 32, nim. 04, pp.
379-401

15 Lopatovska, Irene y Smiley, Bobby, “Proposed model of information users
in crisis: the case of Hurricane Sandy”, en Information Research, 2014, v.
19, nim. 01, pp. 01-12.
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El trabajo de Schamber tuvo como objetivo describir los crite-
rios de evaluacion de los usuarios en situaciones de busqueda y
uso de informaciones meteorolégicas en formato multimedia.l® La
metodologia utilizada por el autor fue de caracter exploratorio,
con la utilizacion de la entrevista abierta como técnica de recolec-
cion de datos vy, posteriormente, se hizo el anilisis de contenido
de los datos recogidos. Los sujetos de la investigacion fueron trein-
ta usuarios de informacion meteorolégica, divididos en tres areas
ocupacionales: diez usuarios del area de construccion civil, deiz
de energia eléctrica y diez del area de aviacion. El contexto en el
que estaban insertos involucraba decisiones de planificacion rela-
cionadas con la prevision del tiempo: la proteccion de los trabaja-
dores y de los materiales durante los proyectos de construccion de
invierno, la planificacion del mantenimiento y reparaciones de la
linea de energia eléctrica o la programacion de vuelos aéreos. Las
seis fuentes de informacion citadas como fundamentales y rele-
vantes fueron: sistema de informacion meteorolégica, incluyendo
el sistema de acceso publico (por ejemplo, grabacion por teléfono)
y especializado (aviacion computarizada); television; radio; perio-
dico; instrumentos meteorolégicos (por ejemplo, el radar), y los
propios sujetos de la investigacion cuando dan testimonio de las
condiciones meteorologicas en el dia a dia y otras personas.

Es evidente la carencia de estudios que hablan de las caracteris-
ticas del comportamiento informativo en el ambito de la meteoro-
logia, en la medida en que se recuperaron sélo seis investigaciones,
dos de enfoque tradicional y cuatro de enfoque alternativo. Los tra-
bajos de Belter y Kaske!” y el de Hallmark!® utilizaron el tradicional
(centrado en el uso de los sistemas y de las fuentes de informa-
cion) y se caracterizaron por presentar planteamientos cuantita-
tivos. Ambas investigaciones utilizaron el analisis bibliométrico

16 Schamber, Linda, User criteria for evaluation in suarios a information see-
king and use situations, 1991, Phd thesis (Doctor of Philosophy, Informa-
tion transfer), Syracurse University.

17 Belter, Christopher W. y Kaske, Neal K, Op. cit.

18 Hallmark, Julie, Op. cit., 2003.
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sobre del uso y citacion de fuentes de informacion dentro del al-
cance de las Ciencias Atmosféricas.

En lo que se refiere al alternativo (centrado en el comportamien-
to del usuario en relacion a la informacién), los trabajos identifica-
dos fueron el de Hallmark!®, Murgatroyd y Calvert??, Lopatovska y
Smiley?! y el de Schamber?2, con enfoques cualitativos, en los que
evidenciaron la busqueda, el acceso, el uso y la transferencia de la
informacion meteorolégica, que delinean aspectos del comporta-
miento informativo relacionado con la meteorologia.

Se constata que la mayoria de las investigaciones presentadas
son de enfoque alternativo y con enfoque metodologico cualita-
tivo, tendencia que se verifica de forma amplia en el contexto
historico de los estudios del comportamiento informativo, que co-
mienza a hacerse presente en la década de los ochenta con el cre-
cimiento de métodos de investigacion mas apropiados, para lograr
mayor diversificacion y posibilidades de analisis.

METODOLOGIA

La investigacion se caracteriza, en cuanto a los aspectos metodo-
logicos, por ser un estudio de caso de enfoque cualitativo y cuan-
titativo. Se aplicara un cuestionario especifico elaborado segun
autores como Hallmark?3, Wilson y Walsh?4 y Leckie, Pettigrew y
Sylvain?> compuesto de preguntas abiertas, semi abiertas y cerradas

19 Hallmark, Julie, Op. cit., 2001.

20 Murgatroyd, Peter Warren y Calvert, Philip, Op. cit.

21 Lopatovska, Irene y Smiley, Bobby, Op. cit.

22 Schamber, Linda, Op. cit.

23 Hallmark, Julie, Op. cit., 2001.

24 Wilson, Tom Daniel y Walsh, Christina, Information bebavior: an interdis-
ciplinary perspective, 1996, v. 33, nam. 4, pp. 551-572.

25 Leckie, G. J., Pettigrew, K., Sylvain, C., “Modeling the information see-
king of professionals: a general model derived from research on engineers,
health care professionals and lawyers”, en Library Quarterly, 1996, v. 60,
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presentado en la plataforma Googledocs. Los sujetos de la inves-
tigacion serdn 56 profesionales del area Meteorologia que com-
ponen la Agencia Estatal de Meteorologia (AEMET). Se trata de un
método directo que, segun Villasenor-Rodriguez, ofrece la ventaja
de que es el proprio usuario el que informa los datos necesarios
para la investigacién.2°

La eleccion de la institucion mencionada anteriormente se hi-
zo por considerar la relevancia cientifica y social de la misma en
la produccion de conocimiento técnico-cientifico sobre las cues-
tiones del tiempo y clima de Espafa por el hecho de ser el canal
oficial de difusion de la informacién meteorolégica, reconocida
por la Organizacion Meteorologica Mundial (OMM), una agencia
especializada vinculada a la Organizacion de las Naciones Unidas
(ONU).

Ademas del uso de cuestionarios, para la recogida de datos se
utilizara la investigacion bibliografica, considerando que los pro-
cedimientos metodolégicos en cuanto a esta ultima pueden ser asi
delineados:

a) levantamiento bibliografico a nivel nacional e internacional
en fuentes bibliograficas primarias (libros, periddicos, actas
de congresos, tesis y documentos electronicos de Internet,
entre otros documentos similares), secundarias (bases de
dados textuales y referenciales tales como Lisa, Scielo, Sco-
pus, Periodicos Capes, Web of Science, B-on entre otras) y
terciarias (bibliografias, indices, catalogos colectivos, direc-
torios y otros) del area de Ciencia de la Informacion.

b) seleccion de documentos, en funcion de los criterios de
pertinencia con respecto a los temas principales de esta in-
vestigacion en portugués, inglés y espanol, con el periodo
de publicacion limitada a los dltimos diez anos, solo como

num. 02, pp. 161-193.
26 Villasenior-Rodriguez, Isabel, Estudios de suarios de informacion: disefio
metodoldgico e informe final, Barcelona: Editorial UOC, 2017.

11
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enfoque inicial, sin limitacion cronolégica para referencias
citadas en los documentos seleccionados.

© lectura y analisis de los textos seleccionados, que posibili-
taran la creacion de un referencial teérico con el cual po-
dran obtenerse elementos para un mayor entendimiento y
comprension mas detallados sobre el comportamiento in-
formativo de meteordlogos.

CONSIDERACIONES PARCIALES

Lameteorologia esunarea de importancia estratégicay de imperiosa
necesidad para el desarrollo social, politico y econémico de un
pais por presentar contribuciones importantes para el fundamento
de la construccion del conocimiento cientifico y tecnologico que
posibilita el desarrollo de las ciencias atmosféricas.

Sin embargo, es evidente la carencia de estudios que expliciten
las caracteristicas del comportamiento informativo en el ambito de
la meteorologia, en la medida en que se recuperaron solo seis in-
vestigaciones relacionadas al tema.

Se espera que este estudio pueda aportar significativas contri-
buciones al campo de la ciencias de la informacion, en especial en
linea de investigaciéon de comportamiento informativo, y que sus-
cite otras discusiones sobre este tema.
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Los archivos municipales
de la Comunidad de Madrid:
fuentes de investigacion del proyecto ALDICAM

CONCEPCION MENDO CARMONA
Universidad Complutense de Madrid

INTRODUCCION

“ [...] se ha percibido con claridad entre los fil6logos la conve-
niencia de acudir de primera mano a los diplomas en bus-
ca de la informacion imprescindible para reconstruir estadios

pasados de la lengua”.! La cita precedente revela las necesidades

de informacién de los estudiosos de la lengua: fuentes archivis-
ticas originales, tratadas siguiendo criterios propios. Puede sor-
prender que estas demandas se planteen en la actualidad, cuando
responden a los principios de la filologia positivista de finales del

XIX y principios del xx, pero la realidad es que entre las fuentes

tradicionalmente empleadas para reconstruir la historia de la len-

gua ha primado el uso de las literarias. Sin embargo, ahora no se
concibe el estudio diacrénico de una lengua sin acudir a su reflejo
escrito, los documentos de la época, ya que en ellos se encuentran

1  Sanchez Prieto-Borja, P. Criterios de edicion de documentos bispdnicos
(Origenes-siglo xi1x) de la Red Internacional CHARTA. Obtenido de la pagina
web de la Red cHARTA. http://www.corpuscharta.es/consultas.html [Consul-
tada: 25-02-2018]
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los testimonios mas cercanos a la realidad diaria del habla. Las ne-
cesidades informacionales de esta comunidad de usuarios requie-
ren documentos de archivo editados de manera fehaciente.

El objetivo de este trabajo es exponer un proyecto pensado pa-
ra atender las necesidades de los usuarios en el contexto actual de
la sociedad de la informacion, se trata de la creacion de un corpus
digital cuya base de datos reine documentos de muchos archivos
municipales y constituye una herramienta centrada en demandas
de informacion concretas. En este estudio se exponen las caracte-
risticas de la investigacion Atlas lingiiistico diacrénico e interacti-
vo de la Comunidad de Madrid (ALbicaM) centrando la atencion en
la importancia y novedad de las fuentes utilizadas para su realiza-
cion, los archivos municipales de la Comunidad de Madrid, y ¢6-
mo se han trabajado estas fuentes archivisticas para satisfacer las
necesidades de informacion de una comunidad concreta de inves-
tigadores, los lingiiistas.

Para ello, en primer lugar se explican brevemente los objetivos
y caracteristicas del proyecto ALDICAM; a continuacion se analiza el
patrimonio documental custodiado en los archivos municipales y
su valor e interés para la consecucion del proyecto, y por ultimo
se presentan los avances de la investigacion y las multiples posibi-
lidades de estudio que el corpus digital ofrece en funcion de sus
potenciales usuarios.

ATLAS LINGUISTICO DIACRONICO E INTERACTIVO
DE LA COMUNIDAD DE MADRID (ALDICAM)

El ALDICAM es un proyecto financiado por la propia Comunidad y el
Fondo Social Europeo adn en fase de ejecuciéon?, coordinado por
el doctor Pedro Sanchez-Prieto Borja de la Universidad de Alcala
de Henares.

2 Ref.: H2015/HUM-3443.
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Abarca el periodo cronolégico comprendido entre los siglos xiii
y XIX, y se circunscribe geograficamente a la actual Comunidad
Auténoma de Madrid. El objeto es, como refleja el titulo, elabo-
rar un atlas lingliistico que permita evidenciar las sucesivas fases
de la evolucion de la lengua de Madrid, y analizar la formacién
del habla de la region en el transcurso del tiempo; de ahi su ca-
lificativo de diacrénico. Frente a otros atlas lingliisticos, presenta
las novedades de ser dinamico e interactivo: el usuario, no sélo el
especialista, sino también el profano en la materia, puede interro-
gar a la base de datos, disefiada ad hoc, de acuerdo con multiples
parametros (espacio, tiempo, ambito de emision del documento,
tipologia documental, materia, etc.) acotando los términos y las
condiciones de la consulta a sus necesidades o intereses, y proyec-
tar los resultados de la busqueda en el mapa de la Comunidad de
Madrid, situando los datos obtenidos en el lugar en que se docu-
mentan; es decir, trasladandolos a la ubicacién exacta (villa, aldea
o paraje) donde se redactaron los documentos que revelan las va-
riantes del lenguaje.

El equipo humano que lleva a cabo esta investigacion procede
de distintas disciplinas: archivistica, paleografia, historia general,
historia de la lengua y la dialectologia, porque era conveniente
constituir un grupo de trabajo conocedor del documento desde
todas las perspectivas posibles de estudio. Este interés se explica
porque aunque el habla de la Comunidad de Madrid ha sido es-
tudiada desde un punto de vista sincrénico’, faltan medios para

3  Pueden consultarse los siguientes trabajos: Almeida, B. Scriptores con ba-
jo y medio nivel socioeducacional en documentos del siglo xix del Archi-
vo Municipal de Alcala de Henares: acercamiento a sus usos graficos. En:
Diaz Moreno, R. y Belén Almeida (eds.): Estudios sobre la historia de los
usos grdficos en espatiol. Lugo: Axac, 2014, 167-210. Alvar, M. Diccionario
de madlrileriismos. Madrid: La Libreria, 2011. Bustos Gisbert, E. y Santiago,
R. Para un nuevo planteamiento de la llamada “norma madrileiia” (Siglos
xv1 y xviD. En: T. Echenique Elizondo y J. P. SANCHEZ MENDEZ (coords.).
Actas del V Congreso Internacional de Historia de la lengua Espaiiola. Ma-
drid: Gredos,2000, 1123-1136. Cestero Mancera, A.M., Molina Martos, 1. y
Paredes Garcia, F. (eds.) Patrones sociolingiiisticos de Madrid. Berna: Pe-
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que el investigador pueda analizar los usos lingliisticos madrile-
nos a lo largo del tiempo, objetivo que solo puede lograrse a par-
tir de documentos originales y editados de manera fidedigna, lo
que implica un conocimiento de materias muy distintas, desde las
ciencias y técnicas historiogrificas, a la filologia y la lingiistica.*

LOS ARCHIVOS MUNICIPALES DE LA COMUNIDAD DE MADRID

2.1. Localizacion de las fuentes archivisticas

La Comunidad de Madrid es una region auténoma de Espafa si-
tuada en el interior de la peninsula ibérica, en la Meseta central;
se organiza territorialmente en 179 municipios, entre ellos la ciu-

ter Lang, 2015; Garcia Mouton, P., y Molina Martos, I. Trabajos sociodialec-
tales en la Comunidad de Madrid. Revista de Filologia Espafiola, LXXXIX,
1° (2009), 175-186. Ruiz Martinez, A. Estudio lingiiistico del nordeste de la
Comunidad de Madrid. Universidad de Alcala: Servicio de Publicaciones,
2003. Vazquez Balonga, D. Léxico en la documentacion de Toledo y Madrid
en los siglos xvi-xviL. Tesis doctoral inédita dirigida por el doctor Pedro San-
chez-Prieto Borja. Universidad de Alcala, 2015.

4  El proyecto se constituye en un consorcio de tres grupos de investigacion
principales y otros asociados: el Grupo de Investigacion de Textos para
la Historia del Espafiol (GITHE) esta dirigido por el doctor Pedro Sanchez-
Prieto Borja, formado por investigadores de la Universidad de Alcala y de
otras instituciones, y cuenta con una larga experiencia en edicion y estu-
dio de documentos espafoles antiguos [http://textoshispanicos.es/index.
php?title=P%C3%Algina_principal]; el grupo (caLiHE) Cambio Lingiistico
e Historia de Espaiol, formado por dos investigadores del Instituto de
Lengua, Literatura y Antropologia del Consejo Superior de Investigaciones
Cientificas (csic), Maria Jests Torrens Alvarez y Mariano Quirés; y el Grupo
Grupo de Investigacion de Archivos y Patrimonio Documental (ArPaDoc)
[http://arpadoc.blogspot.com.es/] formado por historiadores, paledgrafos
y documentalistas de la Facultad de Ciencias Documentales de la Univer-
sidad Complutense de Madrid dirigido por Concepcion Mendo Carmona;
actualmente ha cambiado su denominacién por scriNtuM [https://scrinium-
complutense.blogspot.com.es/].
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dad de Madrid, capital de la comunidad y también del pais, y en
784 entidades singulares de poblacion. Asi pues, existen 179 archi-
vos municipales que “tienen como misioén la conservacion, orga-
nizacién y servicio de los documentos producidos y recibidos por
sus respectivos ayuntamientos en el ejercicio de sus funciones”>

Los archivos de la Comunidad de Madrid, que son las fuentes
de esta investigacion, constituyen un sistema integrado por varios
subsistemas: los archivos de la Asamblea y del Consejo de Gobier-
no y la Administraciéon de la comunidad auténoma, el subsistema
de archivos municipales de la Comunidad de Madrid, el de los ar-
chivos de la Iglesia ubicados en el territorio de la comunidad vy el
de los archivos de empresa de la misma.°

El Archivo Regional de la Comunidad de Madrid es la cabeza
del sistema, alberga también

“los fondos de archivo de las instituciones antecesoras de la Co-
munidad asi como los fondos, documentos o colecciones de insti-
tuciones o personas publicas o privadas que no pudiendo atender
adecuadamente estos bienes ingresen en él mediante convenio de

dep6sito, donacion u otro régimen, si se considera oportuno”.”

Destacan por su interés para este proyecto los fondos de las ins-
tituciones benéfico-asistenciales antecesoras a la Comunidad en
materia de sanidad y prevision social; se trata de los documentos
producidos o reunidos por estas instituciones y establecimientos

5  Ley 4/1993, de 21 de abril, de Archivos y Patrimonio Documental de la Co-
munidad de Madrid. (BoE» nim. 138, de 10 de junio de 1993). T. II, cap. V,
art. 24.

6 Ley 4/1993, de 21 de abril, T. II, cap. I, art. 11.

7 Ley 4/1993, de 21 de abril. T. II, cap. I, art. 14. Véase también, Dupla del
Moral, A. El Archivo Regional de la Comunidad de Madrid como cabeza del
subsistema madrilefio de archivos, como Centro de Archivo y como Cen-
tro Director del Sistema de Archivos de la Comunidad de Madrid. En: Ar-
xius nacionals, regionals i generals en els seus marcs territorials. Simposio.
Coord. por Josep Maria Sans i Travé. Generalitat de Catalunya: Departa-
ment de Cultura, 1997, 71-121.
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de origen privado que, desde el siglo xv1 al xi1x, se habian encar-
gado de la asistencia a los desamparados en el ambito de la pro-
vincia de Madrid y que, como consecuencia de la aplicacion de la
leyes de beneficencia implantadas a mediados del siglo x1x, se ex-
tinguen o pasan a formar parte de la red asistencial de la Dipu-
tacion Provincial de Madrid; la mas significativa de ellas la Casa
Maternidad o Inclusa. La mencionamos aqui aunque queda fue-
ra del ambito de los archivos municipales por constituir una de
las fuentes de mayor relevancia para la investigacion porque mu-
chos de sus documentos reflejan de forma fidedigna los registros
lingiiisticos mas bajos de la sociedad madrilefia, en concreto las
notas de abandono que acompanaban a los ninos que eran entre-
gados en estas instituciones.?

El Archivo Regional® retne también fondos municipales cus-
todiados en el marco de las subvenciones que la Comunidad vie-
ne concediendo desde 1984 a los municipios de la region para
la proteccion del patrimonio documental madrilefio. Como con-
secuencia de esta politica, se pueden consultar en el archivo los
documentos de setenta municipios madrilefios. En unos casos se
trata de fondos depositados, pues el ayuntamiento al que perte-
necen carece de medios suficientes para garantizar su custodia y
conservacion (37 municipios depositaron sus fondos mas antiguos
en el arcm); en otros, son fondos digitalizados o microfilmados
para la reproduccion o restauracion de sus documentos cuyos ori-
ginales permanecen en el propio municipio (33 ayuntamientos).

Ademas, hay que contar con los archivos conservados en las
instituciones municipales, como se dijo mas arriba, cuya cifra as-
ciende a 179, muchos de ellos con archiveros a su cargo. Hay
que poner de manifiesto que algunos de estos archivos perdieron

8 Diaz Moreno, R., Martinez Sanchez, R. y Sanchez-Prieto Borja, P. Los do-
cumentos de la Inclusa de Madrid: su valor para la historia de la escritura
y de la lengua del s. xix. En: José Luis Ramirez Luengo (coord.). Por sendas
ignoradas. Estudios sobre el espaiiol del siglo xix. Lugo: Axac, 2014, 33 -60.

9 Pagina web institucional. http://www.madrid.org/archivos/ [Consultada:
25-02-2018]
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sus documentos mas antiguos en determinados momentos his-
toricos como la Guerra de Independencia o la Guerra civil espa-
nola, por lo que la cronologia de los documentos conservados es
muy diversa. Hay fondos que se inician en el siglo xi1, asi el ar-
chivo de Villa de Madrid, que ademas es el mas voluminoso por
haber sido la capital del reino desde 1561. Asimismo, el de Alca-
la de Henares con documentos que datan del siglo xur y son fiel
reflejo de la actividad municipal. De gran interés son las series:
libros de actas de pleno, libros de hacienda, y la documentacién
sobre sanidad y asistencia social, que incluye instituciones desa-
parecidas como el Hospital de Santa Maria la Rica. Arganda del
Rey y Torrelaguna conservan documentos de la actividad muni-
cipal desde el siglo x1v, con fondos notariales que evidencian la
vida cotidiana y la lengua de las gentes de este pueblo madrile-
no. Chinchén retne la documentacion generada por el concejo
desde el siglo xv, lo que permite conocer la historia del munici-
pio desde el punto de vista de las relaciones que se establecen
entre sus habitantes y la organizaciéon municipal, y entre ésta y
los organismos supramunicipales; documentacién de gran inte-
rés es la coleccion de los Condes de Chinchén que contiene la
correspondencia que se produjo entre el concejo y los condes en
torno a los asuntos municipales. A partir del siglo xvi, destacan
municipios como Daganzo o el Escorial en interés y volumen, y
la cifra de ayuntamientos va ascendiendo a partir de esta fecha.

Imagen 1. Cronologia de los fondos municipales
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2.2. El municipio: sujeto productor de la documentacion

El municipio es la institucion administrativa mas cercana al ciuda-
dano, de ahi su importancia como reflejo de las relaciones que se
establecen en la sociedad. El concejo es, ademas, una de las orga-
nizaciones mas antiguas peninsulares, nace en la Edad Media en
el momento en que las asociaciones vecinales se constituyen en
sujetos de derecho generadoras de un orden de relaciones juridi-
cas, el gobierno local. En el medievo se reafirma el nicleo vecinal
con una gran autonomia y organizacion politica, de ahi la gran
particularidad y heterogeneidad del movimiento municipal penin-
sular, aunque siempre supone un espacio territorial determinado
y la formacion de una estructura que dirige y gestiona los intere-
ses comunes. Esta entidad, llamese segun los distintos momentos
histéricos concejo, municipio o ayuntamiento, esta sometida a un
poder superior, ain respetando su autonomia; se van perfilando
asi los distintos circulos de relaciones sociales —agrupaciones que
reciben segun su extension y época los nombres de partido, pro-
vincia, region, comunidad, etc.—, en los que se van configurando
las estructuras politico-administrativas del Estado. Frente a todas
ellas, la caracteristica principal del municipio es la relacion de ve-
cindad, que comprende coexistencia y solidaridad, y se establece
entre las personas que habitan en ese circulo, constituyéndose en
un sistema complejo de servicios vecinales publicos. Las conexio-
nes que se desenvuelven en ese espacio comun abarcan todas las
actividades que desarrolla una persona o comunidad, y los docu-
mentos en que se plasman esas relaciones son el espejo de “una
sociedad total, que abraza la vida entera sin limitarse a ningun fin
particular.”10

La historia de la institucion municipal tiene un largo recorrido y
no es objeto de este trabajo; si lo es, por el contrario, resaltar las mul-
tiples funciones que siempre ha desempenado puesto que cada una
de estas actividades se han plasmado en numerosos documentos

10 Definicién de Giner y Calderén tomada de la voz Municipio. Enciclopedia
Juridica Espaiiola. Barcelona, Francisco Seix, editor, 1910, T. 23, p. 131.
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que constituyen el patrimonio documental municipal base de esta
investigacion. Se pueden concretar en cuatro areas: gobierno, ad-
ministracion, servicios y hacienda.

Las funciones incluidas en el término gobierno comprenden las
facultades ejecutivas del ayuntamiento. Entre los documentos mas
significativos de este ambito y a modo de ejemplo sobresalen los
libros de actas que recogen las deliberaciones y acuerdos de los
miembros de las corporaciones locales, por lo que son el espejo
de la vida en el municipio, de sus problemas y actividades coti-
dianas; resultan muy curiosos los de Moralzarzal.!'! También son
interesantes las ordenanzas municipales, conjunto de normas que
tenia cada comunidad para el buen orden de los multiples asun-
tos de organizacion y convivencia de los vecinos; muchas de ellas
regulan los oficios y abastecimiento de las villas que proporcio-
nanr un rico vocabulario propio de una colectividad y época. Re-
sultan muy sugerentes las ordenanzas de la villa de Madrid sobre
el curtido de las pieles y su aprovechamiento en la industria del
calzado. La variedad de términos propios de las profesiones de za-
pateros y curtidores es una de las razones de su interés en este
proyecto. Quiero mencionar aqui el fuero de Madrid, compilacién
de normas escritas para administrar la vida local que concedi6 el
rey Alfonso vir de Castilla en 1202. A diferencia de otros orde-
namientos, emanados de la autoridad real, éste fue redactado por
la Asamblea General de Vecinos reunida en la plaza de la Villa,
precedente del Concejo de Madrid. Los preceptos incluidos en el
fuero reglamentan el derecho penal y procesal, asi como la vida
politica y administrativa de la localidad y su territorio.

Administracion incluye las competencias internas de la insti-
tucion, tales como personal, patrimonio, contrataciéon o servicios
juridicos, entre las mas importantes. Son muchos y variados los
documentos localizados y seleccionados por la riqueza de su con-
tenido, asi un contrato entre el ayuntamiento de Chinché6n y un
relojero que se compromete a hacer una maquina nueva para la

11 Estan siendo transcritos y estudiados por la autora de este trabajo.
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iglesia de la villa y en el documento se fijan las condiciones a las
que se obligan ambas partes!?; el pleito por el derecho y disfrute
del agua del rio Pez cuya sentencia establece su uso para el riego
por los habitantes de Moralzarzal y Cerceda.'?

Hacienda abarca todos los aspectos relacionados con la gestion
econdmica, la gran mayoria de los documentos conservados por
los ayuntamientos se refieren a actividades contables, fiscales o
presupuestarias. En el archivo de Chinchén se documentan varios
recibos fechados en el siglo xv empleando el término arabe equi-
valente: albald'4; también resulta curiosa la carta de pago del con-
cejo al artesano que arreglo de los 6rganos de la Iglesia.’®

Servicios engloba las funciones y actividades desarrolladas por
el ayuntamiento para satisfacer las necesidades y demandas de la
poblacion: ordenacion del territorio, abastos y consumo, transpor-
te, orden publico, sanidad, beneficencia, educacion, etcétera. Son
innumerables los documentos generados en el ejercicio de estas
actividades, y de enorme valor por la cercania a los problemas
diarios del vecino: licencias de obras, control de epidemias y epi-
zootias, posturas y contratos para el abastecimiento de alimentos
basicos, servir oficios publicos, etcétera. Destacan por el vocabu-
lario que contienen las actas de entrega de herramientas por parte
del ayuntamiento a quienes se comprometian a desempeiiar el ofi-
cio de herrero.!% Sirva esta pequena muestra para comprender el
valor de los archivos municipales como fuentes de investigacion.!”

12 1577 marzo 29 (Chinché6n, Madrid, Espafia). Archivo Municipal de Chin-
chon, Signatura 15910_000

13 1596 [enero] 22 (Cercedilla, Madrid, Espafia). Archivo Municipal de Moral-
zarzal, Signatura 114.

14  Albala del bachiller Sancho Garcia en pago del salario del afio 1463. Archi-
vo Municipal de Chinchén, Signatura 16846_000.

15 1470 noviembre 14 (Chinchén, Madrid, Espana). Archivo Municipal de
Chinchon, Leg. n° 68, 2* serie, Signatura 16266_000.

16 1620 junio 30 (Moralzarzal, Madrid, Espafna). Archivo Municipal de Moral-
zarzal, Signatura 30, II, fol. 113r-113v.

17 Sobre este aspecto puede consultarse el trabajo de Cayetano Martin, C. y
Garcia Ruipérez, M. La investigacion cientifica y los archivos municipales.
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2.3. Tratamiento de las fuentes archivisticas: el corpus digital

Para su elaboracion, se ha seguido una metodologia muy depu-
rada y una planificacion en sucesivas fases de trabajo. El primer
paso consistio la visita a los archivos para conocer los fondos do-
cumentales. Era preciso examinar una ingente masa de documen-
tacion para preseleccionar un material amplio que posteriormente
se fotografiaria o se obtendrian copias digitales.!® La segunda fase
se centro6 en la eleccion de documentos, ya que de todo el material
previamente seleccionado se fueron escogiendo para su edicion los
que denotaban un mayor interés lingiiistico y se consideraban mas
significativos respecto de los parametros: archivo de procedencia,
localidad, fecha, tipologia, contenido, registro lingiiistico; todo ello
con la finalidad de obtener un corpus altamente representativo des-
de el punto de vista cronolégico, geografico y sociolingiiistico.

Los documentos seleccionados son objeto de una triple edicion:
facsimil, transcripcion paleografica y presentacion critica, justifi-
cada por la imposibilidad de proporcionar en una sola toda la in-
formacién que el estudioso demanda, y complementarias entre si,
ya que la imagen facsimilar posibilita la comprobacién de las lec-
turas frente a posibles errores y es indispensable para paleografos
y diplomatistas; la transcripcién paleografica refleja todos los por-
menores de la escritura (grafias, unién y separaciéon de palabras,
puntuacion del documento, usos de mayusculas y minusculas), lo
que permite poner de relieve el sistema grafico y proponer la
evaluacion fonética de las grafias; la presentacion critica tiene
un caracter interpretativo, por lo que se regularizan las caracteris-
ticas graficas de los documentos; intervienen en la unién y sepa-
racion de palabras, mayusculas y mindsculas, puntuacion acorde
con la sintaxis del texto y acentuacion de acuerdo con las normas

En: La investigacion y las fuentes documentales de los archivos. I y II Jorna-
das sobre investigacion en archivos. Guadalajara: ANABAD Castilla_La Man-
cha: Asociacion de Amigos del Archivo Histérico Provincial, 1996, 623-39.

18 Se han firmado convenios de digitalizacion con los archivos de Moralzarzal,
El Escorial y el Hospital de San José de Getafe.
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actuales de la Real Academia Espafiola, es conveniente para estu-
diar la morfologia, la sintaxis y el 1éxico, ademas de favorecer los
estudios historicos. Estos criterios de edicion han sido estableci-
dos por la red internacional cHARTA.!?

Las transcripciones van precedidas de una cabecera en la que
se indica el nimero identificativo del documento en el corpus, la
data cronologica y topica siempre que sea posible, archivo y sig-
natura, regesto o resumen del documento, ambito de emision del
documento (legislativo, judicial, econémico, administrativo, ecle-
siastico, seforial, notarial, privado), tipologia juridica y materias.

Se ha elaborado una base de datos que se incorporara a la web.
Cada elemento de la cabecera del documento constituye un campo
de la base de datos lo que multiplica las consultas puesto que las
posibilidades de filtrado por uno o varios de ellos son enormes.
Estos resultados se pueden exportar directamente al mapa de la
Comunidad de Madrid, permitiendo el analisis de las diferencias
lingtiisticas en virtud de las variadas procedencias geograficas y
niveles socioculturales. Ademas, permite realizar los correspon-
dientes analisis cuantitativos.

AVANCES DE LA INVESTIGACION

Es conveniente sefialar que el proyecto se encuentra todavia en
fase de ejecucion. Siguiendo el cronograma establecido nos situa-
mos aun en la etapa de elaboracion del corpus, aunque ya se han
ido realizando estudios puntuales que estan en vias de publica-
cion, y sobre todo se manifiesta de forma muy clara el mapa de li-
neas de investigaciéon que se presentan para un inmediato futuro.
Hasta el momento se han transcrito 725 documentos, que corres-
ponden a veinte municipios. La mayor parte de ellos son notas de

19 Sanchez Prieto-Borja, P. Criterios de edicion de documentos bispdnicos
(Origenes-siglo xi1x) de la Red Internacional CHARTA. Obtenido de la pagina
web de la Red cHARTA. http://www.corpuscharta.es/consultas.html [Consul-
tada: 25-02-2018]

26



Los archivos municipales...

abandono (250), son textos escuetos, en ocasiones una sola pala-
bra, que acompafiaban a los ninos que eran entregados por sus
parientes a la inclusa; carecen en su mayoria de data, aunque los
nifios dejados en la institucion procederian de las villas y aldeas
cercanas a Madrid; también es elevado el nimero de documentos
de la Villa, préximo a los doscientos. El objetivo es conseguir que
en el corpus contenga el mayor nimero posible de textos editados
y lograr que procedan de todos y cada uno de los municipios de
la comunidad.

Imagen 2. Mapa de lugares de procedencia de los documentos editados
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Como se aprecia en el mapa, ya son muchos los lugares docu-

mentados en el corpus. Por lo que se refiere a las investigaciones
en curso, hay que decir que se han centrado fundamentalmente
en el estudio del habla de Madrid, motivo que ha puesto de relieve
las necesidades de informacion de los lingiiistas y ha conducido a
la elaboracién del corpus. Los analisis realizados hasta el momen-
to permiten establecer ya algunas conclusiones:

Se pueden documentar de forma fidedigna desde el siglo
XVI los diferentes niveles sociolingiiisticos: el alto, repre-
sentado por los profesionales de la escritura; el estadio in-
termedio corresponde a los miembros de las instituciones
administrativas, personas que se manejan con el uso de la
pluma pero de formacion mas basica, y el nivel bajo, que
suele corresponder a particulares que emplean la escritura
de forma excepcional. Un analisis de estos niveles ha sido
realizado para los fondos de instituciones benéficas con ex-
celentes resultados.??

El examen llevado a cabo con documentacion madrilefia
ha demostrado que en la Edad Media se seguia, sin apenas
excepciones, un sistema etimologico y que, entre los siglos
XV y XVI se extendieron los usos leistas y laistas incluso en
plural, que sélo la norma culta pudo detener.

Otro aspecto analizado es un supuesto seseo que se mani-
fiesta graficamente con una indistincién s/c,z,¢ (Zanches,
bautisado, llamace), fenémeno que esta siendo ya objeto de
publicaciones por parte de miembros del equipo?!. Ademas
de los estudios de la lengua madrilena, el corpus ofrece
multiples posibilidades de investigacion para los investiga-
dores de la cultura escrita:

20

21

Sanchez-Prieto Borja, P. y Vazquez Balonga, D. Hacia un corpus de benefi-
cencia en Madrid (siglos xv1 a x1x). Scriptum digital. 6 (2017), 83-103.
Sanchez-Prieto Borja, P. y Vazquez Balonga, D. “;Seseo en el centro penin-
sular?”. Revista de Historia de la Lengua Espariola, 10 (2016), 201-207.
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La evolucion de los sistemas de escritura desde el siglo XIII,
periodo de dominio grafico del sistema goético hasta la ge-
neralizacion de la humanistica en el XIX, incluyendo en ese
lapso de tiempo momentos de degeneracion de la vieja es-
critura que conviven con la implantaciéon de la nueva dan-
do lugar a sistemas mixtos, bien caracterizados.

El nivel de alfabetizacion de la poblacién, en algunos casos
en documentos del siglo XVI, pero sobre todo a partir del
XVII, en que la capacidad de escribir alcanza a amplios gru-
pos de la sociedad, se pueden establecer estadios de uso de
la escritura: un nivel elemental que apenas alcanza a trazar
el nombre propio para suscribir los documentos, muchos
particulares plasman, ain con dificultad, su firma para va-
lidar actos juridicos en los que intervienen; un nivel usual,
presente en la gran mayoria de los documentos municipa-
les, caracteristico de quienes usan la escritura a diario con
fines eminentemente practicos, se documenta en escritos
de personas que se dirigen a las autoridades municipales
para formular una queja o una peticion, y en los oficiales
de estas instituciones; y el nivel de los profesionales de la
escritura, como los notarios, cuyo dominio de la pluma se
aprecia en todos los elementos que conforman el texto es-
crito logrando no solo perfeccion en la escritura sino belle-
za y claridad en su conjunto.

Desde el punto de vista de los estudios diplomaticos, el
corpus posibilita el estudio tipos documentales mal conoci-
dos y su evolucion en el tiempo, configurando a veces nue-
vas tipologias o simplemente modificando las estructuras
internas y la apariencia externa pero permaneciendo inmu-
tables en su funcion.

No olvidemos el valor que tienen estos para la historia local: econo6-
mica, politica, social, de las mentalidades, etcétera, incluso para el
estudio del cambio climatico, que tanto preocupa en este momento.

Por ultimo, los vecinos de estos municipios o simplemente cu-
riosos encontraran en estas escrituras, que estaran disponibles
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para todos los publicos a través de la web, interesantes lecturas
sobre contratos, pleitos, denuncias, epidemias, o recetas medieva-
les para curar el dolor de cabeza y aclarar la vista,?? etcétera.
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ANEXOS

Anexo 5. Triple edicion de un documento del corpus

Archivo Municipal de Chinchoén, Leg. n° 243, 22 serie, Signatura 16846_000

1464 agosto 14 s. I. [([Chinchon, Madrid, Espaia))

Recibo del bachiller Sancho Garcia en pago del salario del afo 1463 por el concejo de
Chinchon.

Papel (80 x 220 mm)

Buen estado de conservacion

Econdémico

Recibo

Salarios

Transcripcion paleografica

{1} [mano 1] yo el bachillce>r sancho g<arci>a conosco g<ue> Regebi de vos f<e>rrand
m<art>jn<e>z en no<m>bre del congejo {2} de chincho<n> gientm<a>r<auedi>s p<ar>a en
cue<n>ta delos m<a>r<auedi>s g<ue> ove de av<er> del d<ic>ho congejo de ensalario {3}
del an<n>o0 g<ue>paso de sesenta & tres & por g<ue> es v<er>dad / di vos este aluala fir-
mada de mj no<m>bre {4} f<ec>ho a ocho dias de Agosto de sesenta & g<ua>tro An<n>0s

[mano 2] En g<ua>ntia gient m<a>r<auedi>s [firmado: San<cho> | G<a>r<c>j<a>] [rubrical

Presentacion critica

{1} [mano 1] Yo, el bachiller Sancho Garcia, conosco que recebi de vos Ferrand Martinez,
en nombre del concejo {2} de Chinchén, cient maravedis para en cuenta de los maravedis
que ove de aver del dicho concejo de en salario {3} del afio que pasé de sesenta e tres; e
porque es verdad di vos este alvala firmada de mi nombre. {4} Fecho a ocho dias de agosto
de sesenta e cuatro afios. [mano 2] En cuantia gient maravedis. Sancho | Garcia.
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INTRODUCCION

os archivos histoéricos en el Peru, como todas las organiza-

ciones de su categoria en el mundo, son entidades que con-

servan los registros personales y los de las instituciones en
todo tipo de soporte, de tal manera que nos vinculan permanente-
mente por intermedio de una linea de tiempo. De ahi su valor es-
tratégico, pues trascienden mediante sus servicios de informacién
en diferentes modalidades (lectura en sala, busqueda de docu-
mentos, préstamo de documentos, transcripcion de documentos,
exposiciones documentales, entre otros).

La consulta de los usuarios en los archivos ha ido evolucionan-
do a la par de casi todos los procesos archivisticos. Segin reco-
miendan algunos expertos, es necesario explorar en qué momento
los usuarios se dirigen a los archivos, asi como también dénde, c6-
mo y en qué situacion los documentos son utilizados.! Ademas, es

1 Orbach, B. (1991). The view from the research’s desk: Historians percep-
tions of research and repositories, en The American Archivist. V.54(N°1)
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importante entender como estos perciben las relaciones entre los
documentos y otras fuentes de informacion que usan.

A los archivos, de manera directa o indirecta, se accede me-
diante los servicios de informacion que en ellos se ofrece para la
consulta en base a los documentos que se conservan en diversos
soportes: pergamino, papel, cinta magnética, electrénico y digital.

A simple vista se percibe que los documentos mas consulta-
dos —que de suyo ya tienen valor permanente— son los historicos,
y luego los culturales y sociales, pues son confiables para referen-
ciar las investigaciones, tales como biografias, genealogias, testa-
mentos, escrituras publicas, registros de propiedad, etcétera.

Si bien existen ciertas evidencias como las boletas de pedidos y
los cuadernos de registros de solicitudes, entre otros, acerca de los
temas mas consultados, los archiveros (profesionales o técnicos
en archivistica) han realizado pocos estudios relacionados con la
satisfaccion de los usuarios, mas han concentrado sus esfuerzos en
ciertos procesos archivisticos: organizacién, seleccion, descripcion
y conservacion, dado que su labor esta inmersa dentro de los
tramites burocraticos, sobre todo, al servicio de la gestion publica.

Es importante resaltar la calidad profesional de los archiveros
peruanos en cuanto a la aplicacién de los procesos archivisticos.
Su experiencia es importante en el empoderamiento regional tanto
en las buenas practicas que muestran en las diversas instituciones
publicas y privadas en las que se desempeiian, como en fortalecer
la formaciéon de nuevos archiveros mediante la Escuela Nacional
de Archiveros.

Pero, spor qué los archivos histéricos en el Pert ponen énfasis
en la custodia, la organizacién y el tratamiento de los documentos
mas que a la identificacion de las necesidades y satisfaccion de
la informacion de sus usuarios? Para perfilar algunas respuestas,
enfocamos nuestra atencion y revision de la literatura en del
Archivo General de la Nacion en el Perd, instituciéon publica que
también es el centro coordinador del Sistema Nacional de Archivos
encargado de acopiar, en todo el pais, los bienes culturales y
conservar el legado de la nacién peruana, a las futuras generacio-
nes que requeriran del servicio documental.
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Por tal razon, es importante conocer a los usuarios, saber sus
caracteristicas, tener un perfil de cada uno de ellos de acuerdo
con un modelo identificado o disefiado mediante un método, una
técnica e instrumentos aplicados a una poblacién de usuarios pre-
viamente seleccionados. Es decir, conocer a todos los usuarios a
profundidad mediante una metodologia cientifica.

Pero en las indagaciones realizadas no se han hallado indica-
dores como resultado de los analisis del servicio a los usuarios en
los archivos. En esta era de la Sociedad de la Informacion es ne-
cesario saber de quienes acuden al Archivo General de la Nacion
en el Pera u otros archivos historicos qué buscan, cémo buscan,
cuando buscan, donde buscan, si les satisface lo que encuentran y
qué hacen los archivos histéricos para lograr una cercania con sus
usuarios, entre otras interrogantes mas.

Las respuestas a estas preguntas se obtendrian realizando es-
tudios de usuarios, instrumentos de gestion debidamente plani-
ficados en los que se aplican metodologias con participacion de
diferentes actores; por ello, aspiramos en esta oportunidad a pre-
sentar una vision panoramica del estado de los archivos histori-
cos en el Peru, enfocandonos en el Archivo General de la Nacion
para explicar la necesidad e importancia de incluir dentro de las
politicas archivisticas la realizacion de Estudios de Usuarios de los
archivos que estan adscritos también al Sistema Nacional de Ar-
chivos en el Peru.

Lograr el acercamiento de la ciudadania en general a los archi-
vos significa cerrar el ciclo de la cadena documental porque es ella
la que les da vida y razéon mediante la consulta, ademas de que
contribuye a la retroalimentaciéon documental y a la generacion de
nuevo conocimiento a la sociedad.

Asimismo, los usuarios constituyen la unidad de medida pa-
ra evaluar si los recursos archivisticos: presupuesto, personal,
infraestructura, materiales especiales y tecnologia satisfacen las
expectativas al momento del servicio que se otorga. Algunos datos
existen en el II Censo Nacional de Archivos-2014, que se aplicé a
entidades publicas, notarias, arzobispados y obispados-II CENAR
2014, realizado por el Archivo General de la Nacion del Pera.

35



Usuarios, archivos y bibliotecas...

LOS ARCHIVOS HISTORICOS EN EL PERU

Los archivos historicos son las entidades que por su naturaleza
cumplen un rol importante en la sociedad porque custodian y pre-
servan nuestra memoria personal y colectiva a través del tiempo.
En el Pert es el Archivo General de la Nacion (AGN) el organismo
publico, actualmente adscrito al Ministerio de Cultura, que esta-
blece la politica nacional para la conservacion del patrimonio do-
cumental de la nacién y es a su vez el 6rgano rector del Sistema
Nacional de Archivos.

El AoN tiene entre otras funciones promover, difundir y
ampliar el acceso de los servicios archivisticos a los ciudadanos,
poniendo a su disposicion las fuentes documentales que custo-
dia dentro del marco del Decreto Ley N°19414, Ley de Defensa,
Conservacion e Incremento del Patrimonio Documental de la Na-
cion; Ley N°25323, Ley del Sistema Nacional de Archivos y la Ley
N°28296, Ley General del Patrimonio Cultural de la Nacion, tal co-
mo lo indican en sus instrumentos de gestion institucionales.

El Archivo de la Nacion es creado el 15 de mayo de 1861 duran-
te el gobierno del mariscal Ramoén Castilla. Su primera sede se es-
tableci6 en la Biblioteca Nacional del Peru y sus primeros fondos
documentales fueron los provenientes de los archivos de la Con-
taduria General de Rentas Estancadas, Temporalidades, Correos y
los Fondos del Tribunal de Mineria.

En 1890 se acopia la documentacién de Cajas Reales, Aduanas
y de Real Hacienda, que se hallaba depositada en el Ministerio de
Hacienda; a partir de esa fecha, el Archivo Nacional pasa por va-
rias reformas institucionales desde su sede en el Palacio de Justicia,
luego en el Instituto Nacional de Cultura, Decreto (Ley N°19268);
finalmente, en 1972, el Archivo Nacional cambia de denominacién
por Archivo General de la Nacion (AGN), como 6rgano de ejecucion
de dicho instituto a partir del cual se amplia su cobertura jurisdic-
cional con la creacion de los archivos departamentales.

Mediante la Ley Organica del Ministerio de Justicia, en 1981 el Ar-
chivo General de la Nacién pasa a ser un organismo publico descen-
tralizado del Ministerio de Justicia, con autonomia administrativa
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y presupuestal. Con esta decision, se da importancia a la consoli-
dacion de dos 6rganos generales encargados de ejecutar la politica
archivistica del Estado peruano, estos son: la Direcciéon Nacional
de Desarrollo Archivistico y el Archivo Intermedio y la Direccién
Nacional de Archivo Historico. La figura 1 representa la actual es-
tructura del Archivo General de la Nacion.

Figura 1. Organigrama del Archivo General de la Nacion

Archivo General de la Nacién
Estructura organica
(D. S. N° 005-93-JUS y R. M. N° 197-93-JUS)

CONSEJO
~—- NACIONAL DE
OFICINA | ARCHIVOS
GENERAL DE JEFATURA [~ _.:
AUDITORIA -
upro | COMISION TEC.
L —< NACIONAL DE
ARCHIVOS
OFICINA DE
ADMINISTRACION
DOCUMENTARIA OFICINA
GENERAL DE
ASESORIA J.
OFICINA TECNICA
ADMINISTRATIVA
[
OFICINA OFICINA OFICINA
DE FINAN- A%ig'T'\é’é DE PLAN. Y
PERSONAL| | CIERA : PRESU.
DIRECCION NAC. DIRECCION
DE DESARROLLO NACIONAL DE
ARCHI. Y ARCHIVO ARCHIVO
INTERMEDIO HISTORICO
DIRECCION DIRECCION | [PIRECGION DE DIRECCION DIRECCION DIRECCION
DE NORMAS | |DE ARCHIVOS ARCHIVOS DE ARCHIVOS | | DE ARCHIVO DE
ARCHIVIST. P. NOT. Y JUDIC. COLONIAL REPUBLIC. CONSERVAC.
ESCUELA
NACIONAL DE
ARCHIVEROS

Fuente: AGN, 2018.
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De acuerdo con esta estructura funcional, la Direcciéon Nacional
de Archivo Histérico conserva los testimonios escritos de los
acontecimientos que han protagonizado los peruanos en cinco
siglos. Estos registros tienen valor permanente y por ello constituyen
la memoria de la nacion. Progresivamente van incrementandose
con los nuevos documentos que al adquirir el valor permanente
se van incorporando a este nivel de archivo para conservarlos
a perpetuidad. Es uno de los archivos mas importantes del pais
porque a lo largo de su existencia ha contribuido a la investigacion
académica y de rango cientifico.
Esta direccion nacional dispone de tres areas:

Direccion de Archivo Colonial. Encargada de custodiar la
documentacion de los primeros afios de la conquista, tiene
los fondos documentales denominados: Cabildo, Superior
Gobierno, Tribunal de Inquisicion, Real Audiencia, Compa-
nia de Jesus, Protocolos notariales, Campesinado, Coleccién
Teran, entre otros, siendo la joya documental mas represen-
tativa el “Libro Becerro” cuyo contenido registra las escri-
turas publicas que realizaron los conquistadores espanoles.
Data del ano 1533.

Direccion de Archivo Republicano. Su mision es muy impor-
tante, pues sus funciones son acopiar, conservar, organizar,
describir y ofrecer la documentacion declarada patrimonio
documental de la nacion proveniente de la administracion pua-
blica. La joya documental que custodia es la autégrafa de Ley
de la Resolucion Legislativa N°12305 de 1951, con la cual el
Peru defendi6 los limites maritimos ante la Corte de La Haya.
Direccion de Conservacion. Es el 6rgano de linea encarga-
do de dar los lineamientos especificos para el tratamiento
que deben recibir los documentos a fin de evitar su deterio-
ro. Para este proposito siguen dos procesos: la restauracion
y la recuperacion de los soportes en papel y la encuader-
nacion, proceso por el cual se coloca una cubierta al docu-
mento lo mas parecida al original.
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EL AGN Y SU IMPORTANTE PROPOSITO

El Archivo General de la Naciéon debe cumplir con su vision de
liderar los centros de archivos histéricos del Perd en materia de
conservacion, identificacion, organizacion y descripcion normali-
zada de los documentos, asi como cumplir con su misiéon de su-
pervisar y asesorar a los centros de archivos publicos y privados
en todo el pais.

Desde esa perspectiva, el 11 de junio del 1991, el Archivo Ge-
neral de la Nacion es instituido como el ente rector del Sistema
Nacional de Archivos (Ley N°25323) y a partir del 2010, con la
creacion del Ministerio de Cultura, el Archivo General de la Na-
cion pertenece al Sector Cultura segin (segin Ley N°29565).

El Sistema Nacional de Archivos tiene al Archivo General de la
Nacién como centro coordinador de los archivos regionales y su-
bregionales, asi como los archivos publicos. Los archivos regiona-
les dependen administrativamente de los gobiernos regionales y
técnica y normativamente del Archivo General de la Nacion.

En este contexto y como Centro Coordinador del Sistema Na-
cional de Archivos, una de sus primeras acciones fue la formula-
cion y el desarrollo el Censo-guia de archivos en el Pera con el
objetivo de identificar a los centros de archivos de caracter histo-
rico a nivel nacional (afios 2004-2010). La informacion del censo
es de libre disponibilidad para los investigadores y ciudadanos en
general.

El Censo-guia de archivos del Peru contiene un resumen de las
principales entidades censadas a lo largo de los afios 2004 al 2010,
gracias al acuerdo de cooperacion cientifica con la Secretaria de
Estado de Cultura del Ministerio de Educacion, Cultura y Depor-
te de Espana.

Sistemadtica y progresivamente se acopiaron datos de los archivos
histéricos a nivel nacional. Revisando la literatura, encontramos
que en el 2008 se identifican archivos que custodian documentos
histéricos de las siguientes instituciones: Arzobispado de Lima,
Biblioteca Nacional del Pert, Cabildo Metropolitano de Lima,
Organismo de Formalizacion de la Propiedad Informal, Pontificia
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Universidad Catodlica del Peru-Instituto Riva Agiiero, Ministerio
de Relaciones Exteriores, Ministerio de Trabajo y Promocion
del Empleo, Municipalidad de Lima Metropolitana, Presidencia
del Consejo de Ministros, Sociedad de Beneficencia Publica de
Lima, Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria,
Universidad Nacional Enrique Guzman y Valle, Universidad Nacional
Mayor de San Marcos-Archivo Historico “Domingo Angulo”. En la
tabla 1 se presentan algunos de sus datos identificados.

Durante los anos 2009 y 2010, el Censo-Guia registr6é a los
archivos de las instituciones publicas de municipios, institucio-
nes militares, eclesiasticas, parroquiales, beneficencias ubicadas
en el norte, oriente y sur del pais, (Lima Metropolitana, Huacho,
Ancash, Amazonas, Lambayeque, La Libertad, Cajamarca, Piura,
Tumbes, Loreto, Huancavelica, Arequipa, Ayacucho, Cusco, Hua-
nuco, Junin, Moquegua, Puno, Tacna. También de organizaciones
privadas.

Dentro de ese conjunto de archivos es necesario destacar al
Archivo Historico de la Municipalidad de Lima, el cual conserva
documentacién desde 1549 y cuenta a la fecha con mas de 30 mil
volumenes, que versan sobre temas de derecho municipal, reso-
luciones, ordenanzas, edictos, historia de Lima, arte, turismo, cul-
tura limena, sociologia, demografia peruana, libros coloniales y
republicanos, entre otros.

Tabla 1. Archivos Histéricos en el Peru afio 2008

Nombre Acceso Tipo Infraestructura | Fondo
Documental
Archivo Libre Archivo 213.83 m? Partidas de bautismo, matrimonio
Arzobispal Historico. 5 puestos de |y defuncion, expedientes de beati-
De Lima Privado lectura ficacion y canonizacion, partituras
Facilidades musicales del siglo xviii, causas civi-
para discapa- |les y criminales, divorcios y nulidad
citados de matrimonio, papeles de conven-
tos y 6rdenes religiosas, comunica-
ciones con el arzobispado, reales
cédulas, etc.
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Nombre Acceso Tipo Infraestructura | Fondo

Documental
Cabildo Restringido | Archivo 20 m? Documentos institucionales: vols.
Metropolita- Historico. 6 puestos de | Sueltos sobre diversos asuntos,
no de Lima Privado lectura documentos encuadernados de

diversos temas. Va desde el siglo
xvi al xx, aparte de abordar temas
de la historia del cabildo y de la
iglesia como institucion, también
posee sobre actividad econdémica
con funcionarios y lideres politicos,
arquitectos, artistas y musicos y la
realidad indigena, etc.

Biblioteca Restringido | Archivo 72.35m? De | Custodia documentos de la época
Nacional del histoérico. deposito. colonial, de las siguientes coleccio-
Peru Publico 104 puestos nes:

de lectura. Archivo histérico literario (Luis Ala-

Facilidades de |yza y Paz-Soldan, Ciro Alegria Ba-
discapacita- zan, Santiago Antunez de Mayolo,
dos. Carlos Alberto Arce Masias, José
Maria Arguedas, José Sebastian
Barranca, Marco Aurelio Cabero,
Zoila Aurora Céceres, José Maria
Eguren, Ventura Garcia-Calderén
Rey, Manuel Gonzalez Prada, Hi-
polito Unanue, Juan Mejia Baca,
Ricardo Palma, Felipe Paz-Soldan
Mariano, Abraham Valdelomar
Archivos  presidenciales  (Busta-
mante y Rivero José Luis, Caceres
Andrés A, Leguia Augusto B, Pardo
y Barreda José, Pardo y Lavalle Ma-
nuel, Piérola, Nicolas, Prado Maria-
no Ignacio, Sanchez Cerro, Luis M.
Ambas colecciones estan organiza-
das en series documentales, tales
como:

Asuntos de Gobierno, Correspon-
dencia, Disposiciones Legales, Do-
cumentacion de Gobierno, Docu-
mentacion militar, Referente a otras
personas, variada, personales, im-
presos, labor politica, produccion
intelectual, produccion literaria.
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Nombre Acceso Tipo Infraestructura | Fondo
Documental
Organismo | Libre Archivo his- Documentos de la Reforma Agra-
de Formali- torico. ria. Unidad Departamental Agraria.
zacion de la Publico Programa de Titulacién de Tierras
propiedad (PETT). COFOPRI (Titulos de pro-
Informal piedad y Contratos, Resoluciones
Directorales, Documentacion Admi-
nistrativa
Pontificia | Restringido | Archivo his- | 466.22 m2 Colecciones: Fondo Riva-Aguero,
Universidad torico. Priva- | 20 puestos de | Althaus, Victor A. Belaunde, Bus-
Catdlica- do lectura. tamante, Cabieses, Colmenares,
Archivo Ins- Danmert, Elejalde, Giesecke, Go-
tituto Riva yoneche, Guerra, Jimenez, Kiefer-
Aguero Marchand, Maldonado, Maynas,
Mejia Xesspe, Mendiburu, Muelle,
Musica, Paz-Soldan, Pineyro, Polo,
Reyes, Samanez-Concha, Solari
Otero, Swayne, Varon, Tejada Sor-
zano, Velez Picasso, Wiese, Xam-
mar, Yabar, Zapata Arias-Schereiber
Archivo His- | Restringido | Archivo his-| 734.97 m2 Estd constituido por documenta-
térico de Li- torico. 3 puestos de | cion perteneciente a Real Hacien-
mites  (MM. restringido lectura. Faci- | da, Real Tribunal del Consulado,
RR.EE) lidades para|Real Audiencia, Cabildo, Notarios,
discapacita- | Prefecturas, Comisiones Demarca-
dos. doras, acopiada en zonas limitrofes
de los departamentos fronterizos
como Piura, Puno, Maynas, Cuzco,
Tacna, Arica, Arequipa, Loreto, etc.
Las colecciones que presenta son:
Histdrica, Limites, Mapoteca, Archi-
vo fotografico, clasificados geografi-
camente y cronolégicamente.
Archivo Libre Archivo  his- | 356.42 m2 Decretos Leyes. Decretos Supre-
Central  del térico. Cen- |3 puestos de|[mos. Resoluciones Supremas vy
Ministerio tral PUblico | lectura. Ministeriales (1911-1999). Recono-
de Trabajo y cimiento de Asociaciones y Sindi-
Promocion catos (1920-2004). Expedientes de
del Empleo Negociaciones Colectivas. Visitas

de inspeccion.
(1960-2004).

Registro sindical
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Nombre Acceso Tipo Infraestructura | Fondo
Documental
Archivo His- | Libre Archivo his- | 30 puestos de | El archivo data desde 1549, tenien-
térico  Muni- térico.  PuU- |lectura con fa- [ do la misma organizacion que tuvie-
cipal de Lima blico cilidades para | ron los cabildos, esto es entre otras
discapacita- |cosas, guardar los documentos en
dos. una caja con tres llaves
Custodia 4 fondos documentales:
Cabildo, Concejo Departamental de
Lima, Concejo Provincial de Lima,
Junta Departamental de Lima.
Archivo cen- | Restringido | Archivo cen- | 264.28 m2 Documentos institucionales
tral Presiden- tral. Publico
cia Consejo
de Ministros
Unidad  de | Libre Archivo his-|82.50 m2 3 |Documentos que datan del ano
Archivo Cen- térico. Cen- | puestos de | 1560 sobre: Acuerdos de Directorio,
tral de la de tral Publico  |lectura. Faci- | Registros necrolégicos, Cofradias,
Beneficencia lidades  para | Hospitales, memorias de la institu-
de Lima discapacita- | cion, etc.
dos
Archivo  Su- | Libre Archivo his-|7772.654 m2 | Documentos sobre fiscalizacion,
perintenden- térico. Cen-|1 puesto de |determinacion y fraccionamiento en
cia Nacional tral Publico lectura los contribuyentes, facilitacion del
de Adminis- comercio exterior y la lucha contra
tracion Tribu- el contrabando
taria
Archivo Ins- | Libre Archivo cen-|786.00 m2 2 |Colecciones de 1871-1966 (Escue-
titucional tral. PUblico | puestos de | la Normal de Preceptores, Instituto
Universidad lectura con fa- | Pedagégico Nacional, Escuela Nor-
Nacional de cilidades para|mal Central de Varones, Escuela
Educacion discapacita- | Normal Superior).
Enrique Guz- dos Colecciones 1967-2006 (Actas de
many Valle Consejo Directivo, Actas de Facul-

tades, Actas de Sesion de Consejo,
Actas de Secretaria General, Pla-
nes de estudio y curricular de las
diferentes facultades, Resoluciones
Rectorales, Resoluciones de Facul-
tad.
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Nombre Acceso Tipo Infraestructura | Fondo
Documental
Unidad  de | Libre Archivo his-|294 m2 5|Posee documentos de las activi-
Archivo His- térico.  PU- | puestos de | dades y funciones académicas y
térico  “Do- blico lectura con fa- | administrativas de la universidad,
mingo Angu- cilidades para | tales como: Registros de ingresos a
|0” UNMSM discapacita- |la universidad, los planes de estu-
dos dio, tesis, acuerdos universitarios y
actos administrativos sobre politica
y administracion de la universidad.

Fuente: Elaboracion propia con informacion del AGN.
Censo Guia Archivos Historicos del Pert 2008.

Igualmente hay informacién del Archivo Historico de la Universi-
dad Nacional Mayor de San Marcos, cuyos datos de su existencia
encontramos en la Constitucién de 1578, que dice:

Que en dicho claustro haya un archivo en que estén los privile-
gios, escrituras, libros y papeles de la universidad del qual ya dos
llaves que la una tenga el Rector y la otra el Secretario, y en el di-
cho archivo se guarde el libro de los grados en que se han de asen-
tar todos los graduados [...] y lo que tocare a las catedras y el de los
votos y determinaciones del claustro [...] (Censo Guia, 2014).

Los archivos historicos de entidades eclesiasticas también tienen
especial importancia como fuente de informacion institucional
porque constituyen la memoria de la vida de la Iglesia y su tradi-
cion religiosa y social. En la tabla 2, representamos la sintesis a ni-
vel nacional de las acciones de custodia de los documentos al 2014.

En el Peru existen archivos en las regiones los que conservan
un gran acervo documental e integran el Sistema Nacional de Ar-
chivos. Es mision del Archivo General de la Nacion como entidad
técnica-normativa brindar los lineamientos para estandarizar los
procesos archivisticos de cada uno de estos archivos que permitan
lograr la conservacion, proteccion y defensa del patrimonio docu-
mental, accesibilidad a la documentacién con miras a contribuir
con las acciones de investigacion humanistica, cientifica y tecno-
logica en el pais.
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Tabla 2. Peru archivos histéricos arzobispales: manejo de los documentos
que custodian a nivel nacional, 2014
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Fuente: Elaboracién propia, resumen de datos nacionales con base en AGN. Peru. Il Censo
Nacional de Archivos, 2014.

A pesar de los esfuerzos realizados, segun lo indicado por el
II Censo Nacional de Archivos del ano 2014, se dice que el 64,4
por ciento de los archivos de entidades publicas desconocen la
Ley del Sistema Nacional de Archivos y el Decreto Legislativo N°
19414, Ley de Defensa, Conservacion e Incremento del Patrimo-
nio Documental de la Nacion. Esta informacion nos coloca en un
escenario de incertidumbre, pues, si en su mayoria desconocen la
legislacion archivistica, cuanto porcentaje mas de archivos disena-
ran servicios en funcién de satisfacer las necesidades de informa-
cion de sus usuarios.

De esto se deduce que es prioritario implementar servicios
archivisticos a la medida de los usuarios para que integren una cadena
de documento-servicios-usuarios, este ultimo como fin supremo.

SERVICIOS ARCHIVISTICOS EN LOS ARCHIVOS HISTORICOS
DEL PERU

Garcia Pérez nos dice que las funciones de los archivos son “Reco-
pilar y organizar la documentacién, ponerla a disposicion de los
usuarios que lo requieran, conservarla para hacerla mas accesible
a futuras generaciones.”” En esa misma linea, el Archivo General

2 Garcia Pérez, M. S. (2007) “Apuntes sobre los archivos parroquiales en Es-
pana”, Biblios, nim. 33-34, 11 pp. Disponible en http://sisbib.unmsm.edu.
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de la Nacion formula uno de los objetivos generales institucionales
con el enunciado de “Impulsar la organizacion, descripcion y con-
servacion preventiva del Patrimonio Documental de la Nacion que
custodia el AGN, para ampliar la difusion y servicios archivisticos”.

Con esos lineamientos queda explicito que todo el quehacer
archivistico se hace para ampliar la difusiéon de sus servicios y
que indudablemente esta destinado para una persona mediante
el servicio, término que conceptualizaremos como el conjunto de
acciones que se realizan para satisfacer las necesidades de los
usuarios y que para el caso de los archivos es la entrega de fuen-
tes documentales de informacioén, para la generaciéon de nuevo
conocimiento y con la correspondiente retroalimentacion entre la
comunidad de usuarios.

En consecuencia, el servicio de informacion documental es el
proceso de salida de la cadena documental, posterior a la entrada
y el tratamiento de los documentos, por lo que el objetivo de este
proceso archivistico es entregar con asertividad lo que se requiere
a través de los servicios de informacion que se disenen e imple-
menten en un ambito de mejora continua.

Revisando la literatura, identificamos que en la sede del Archi-
vo General de la Nacién se dan los servicios archivisticos en la
Sala de Investigaciones Guillermo Lohmann Villena. Son de dos
tipos: servicios técnicos y servicio de ayuda a la investigacion. En
la figura 2 representamos los servicios del AGN.

Los servicios archivisticos para los cuales, de acuerdo con las
normas administrativas, hay que pagar el costo, tienen como natu-
raleza el tratamiento del documento para que sean accesibles a los
usuarios en diferentes soportes o transformacién de los mismos
a medios digitales y/o reproducciéon de los mismos debidamente
certificados para notificar su autenticidad. Los escritos también es-
tan accesibles mediante las exposiciones.

Para acceder a los servicios del Archivo General de la Nacion,
cada usuario debe solicitar un carnet de investigador que se otor-

pe/bibvirtualdata/publicaciones/biblios/n34/a07n34.pdf.
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ga previa la entrega de una carta de presentacion de una insti-
tucion de solvencia cultural y académica donde se exponga los
motivos de la investigacion del interesado. La carta es evaluada
por la Direccion Nacional de Archivo Histérico, ente que puede
aprobarla o no. De ser aprobada, el siguiente procedimiento es el
llenado del formato de solicitud de carné de investigador y con el
correspondiente pago de los derechos. El mismo procedimiento se
realiza si el investigador desea temporalmente acceder a los servi-
cios del archivo.

Figura 2. Servicios Archivisticos de la AGN
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Fuente: Elaboracion propia con base en informacion del AGN.
Guia General de Archivos, 2012.
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Tabla 3. Recuento estadistico
de los servicios archivisticos-Archivo General Nacion

Enero 2018
Direccion archivo Servicios Cantidad
colonial
Atencion a investigadores 200
Sala de Solicitud de documentos 534
investigaciones | Reproduccién de imagenes satelitales por pagina 1050
Expedicion de carné de investigador 19
Atencion usuario particular 25
Copias expedidas (testimonio, certificada, simple) 04
Sala de consulta — - — Py
Otros servicios (constancia, transcripcion paleografica, 21
busqueda, exhibicion, fotografias, peritaje diplomatico)
Biblioteca Solicitud de libros, revistas y publicaciones 45

y hemeroteca

Fuente: Elaboracién propia con base en el AGN. Direccion Nacional de Archivo Histérico. Di-

reccion de Archivo Colonial, enero 2018.

Tabla 4. Recuento estadistico de los servicios archivisticos-Archivo General Nacion

a investigadores y usuarios particulares

Enero 2018
Direccion archivo Servicios Cantidad
republicano
Atencion a investigadores 57
Sala de investiga- —
ciones Solicitud de documentos 221
“Pedro peraltay |Reproduccion de imagenes satelitales por pagina 34
barriONUevo”
Expedicion de carné de investigador 19
Atencion usuario particular 344
Copias expedidas (testimonio, certificada, simple) 317
Sala de consulta
(s/n) Reproduccion y edicion de imagenes digitales por pagina 680
Otros servicios (constancia, busqueda, exhibicion, foto- 21
grafias, desarchivo de planos)
Biblioteca Solicitud de libros, revistas y publicaciones 08

y hemeroteca

Fuente: Elaboracién propia con base en el AGN. Direccion Nacional de Archivo Histérico. Di-

reccion de Archivo Republicano, enero 2018.
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La dinamica de uso de los servicios lo representamos en la Tabla
3, sobre el recuento estadistico realizado en las salas de investi-
gaciones y de consulta durante enero del 2018 de la Direccion de
Archivo Colonial y la Direcciéon de Archivo Republicano, 6rga-
nos de linea integrantes del archivo histérico de la mencionada
institucion.

El Archivo General de la Nacion también es ente rector del Sis-
tema Nacional de Archivos, para los cuales desde el ambito de su
competencia ofrece los servicios representados en la figura 3.

Figura 3. Servicios Archivisticos del AGN para el Sistema Nacional de Archivos-SNA
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Fuente: Elaboracién propia con base en el AGN. Guia General de Archivos, 2012.

Con cada uno de los servicios se busca dar seguimiento, acompa-

flamiento a las actividades archivisticas a nivel nacional, cumplir
como ente rector técnico en materia archivistica e ir sumando a
mas instituciones para que conociendo los procesos, la legislacion
archivistica y los servicios cumplan con su rol de conservar el pa-
trimonio documental de la nacion.

El Archivo Historico de la Universidad Nacional Mayor de
San Marcos, por ejemplo, brinda los servicios de busqueda de
documentos, préstamo de documentos en sala (restringido) y la
expedicion de copia simple de los documentos; asimismo, cuenta
con una biblioteca auxiliar con documentos desde el afio 1552
hasta 1992.
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Figura 4. Servicios archivisticos de los archivos regionales
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Fuente: Elaboracion propia con base en el AGN. Guia General de Archivos, 2012.

Los servicios en los archivos de entidades religiosas estan res-
tringidos y no existe procedimiento formal para llevarlos a cabo.
La consulta de documentos se hace previa presentaciéon de una
carta al obispo o parroco precisando los motivos de la investiga-
cion; adicionalmente puede requerirse una entrevista personal,
solo asi se puede brindar acceso del documento al usuario.

Segun el II Censo Nacional de Archivos del 2014, el 96.2 por
ciento de los arzobispados/obispados informantes manifestaron
contar con medidas para prohibir o restringir el ingreso de perso-
nas no autorizadas a sus archivos. La prohibicion de fumar, comer,
o beber en las areas en los que se archivan sus documentos regis-
traron el mismo porcentaje de la acciéon antes mencionada:

“A los investigadores en general se les informa sobre los fondos
documentales, se les facilita los documentos de consulta (catalo-
gos) con los que cuenta el archivo y se les proporcionan los do-
cumentos que solicitan. Sin embargo, son ellos quienes deben
realizar la busqueda de la informacién que requieran.”?

3 Perua. Ministerio de Cultura. Archivo General de la Nacion (2012). Guia Ge-
neral de Archivos del Perd. Lima : Ministerio de Cultura de Espaiia; Minis-
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Tabla 5. Peru: tipo de servicio que presta el archivo
del arzobispado/obispado a nivel nacional, 2014
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Fuente: Elaboracion propia con base en el AGN. Peru.
Il Censo Nacional de Archivos, 2014.

USUARIOS DE LOS ARCHIVOS HISTORICOS

Los usuarios son aquellas personas que hacen uso de la infor-
macioén que generan las instituciones o lo sistemas de informa-
cion. Estas ven culminadas exitosamente su quehacer si logran un
usuario satisfecho con la informacion brindada, con el encuentro
usuario-documento, documento-usuario y con la consecucion
de una comunidad de usuarios identificada y formada con los
tratamientos documentales de su proveedor de documentos, en
nuestro caso de los archivos historicos.

En el Archivo General de la Nacion en el Peru tipifican a sus
usuarios en dos categorias:

* Investigadores y estudiantes de nivel superior.
e Usuarios particulares que buscan informacion de caracter privado.

Sobre las caracteristicas de cada uno de ellos poco se conoce en
nuestro medio, pues no se ha identificado estudio de demandas,
perfil de usuarios, inventario de necesidades de informaciéon, ban-
co de datos de los mismos, en suma, no encontramos un estudio

terio de Cultura del Peru, p. 350
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de usuarios debidamente planificado en los archivos historicos.
Sin embargo, si encontramos procedimientos administrativos de
como solicitar el carnet de investigador para tener acceso a la aten-
cion en un archivo histérico (ver anexo 1y 2).

Asimismo, los datos de los usuarios de los archivos se cap-
turan en la Cédula Censal de Entidades Publicas del II Censo
Nacional de Archivos-2014, en cuyo capitulo IX sobre Servicios de
Informacion y Transparencia se da bajo el enfoque de los servicios
de informacion en el marco de la Ley de Transparencia y Acceso
a la Informacion Publica, Ley N° 27806. En la tabla 6 se presentan
los datos capturados en el mencionado capitulo.

En el censo, la informacion sobre los modos en que las perso-
nas nos relacionamos con los contenidos de los documentos, co6mo
interactuamos para manifestar nuestras necesidades de informa-
cion y si éstas son satisfactorias o no esta ausente; sin esos datos es
dificil conocer la demanda de informacion de los usuarios de los
archivos histéricos en el Pera y predecir un perfil de los mismos.

Tabla 6. Servicios de Informacién y Transparencia

Servicios de informacidn y transparencia: servicios que presta el archivo a usuarios
externos e internos de la documentacion que administra y custodia

901. ¢Conoce usted el alcance del Decreto | 903. ¢ Los servicios del archivo figuran en los

Supremo N°070-2013-PCM sobre el Siste- | procedimientos segun el TUPA?

ma Nacional de Archivos? Sl 1
IS P, | NO....ooviiinn 2
No..ooovviiin 2

902. ;Su archivo dispone del manejo de in- | 904. ¢ El archivo cuenta con....

formacion digitalizada? Directivas sobre transparencia o servicios de

Sheieiiiirennd informacién Si...... NO......

NO..covi 2 Registro de las solicitudes Si...... No......
Registro de incidencias por tipo de documen-
tos Si.....NO.....

Fuente: Elaboracion propia con base en AGN. PerU. Il Censo Nacional de Archivos, 2014.

Los datos disponibles y con los cuales podemos caracterizar a los
usuarios de los archivos historicos los encontramos en los informes
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mensuales de atencion que realizan las salas de investigaciones del
Archivo Colonial y Archivo Republicano de la Direccion Nacional
de Archivo Historico del Archivo General de la Nacion en el Peru.
En la tabla 7, tenemos que en la sala de investigaciones del Archivo
Colonial en enero del 2018 se han atendido a 200 investigadores,
180 de Peru y 20 extranjeros, siendo profesionales su ocupacion.

Tabla 7. Usuarios atendidos en el Archivo Colonial del AGN, enero 2018

Enero 2018
Semana Total Procedencia Ocupacion
Investiga- | Peruano | Extranjero | Profesio- | Estudian- Otros
dores nales tes
1° 32 31 1 32 0 0
2° 60 49 1 60 0 0
3° 54 46 8 54 0 0
4° 54 54 0 54 0 0
Total 200 180 20 200 0 0

Fuente: Elaboracién propia con base en AGN. Direccion Nacional de Archivo Histérico. Direc-
cion de Archivo Colonial, enero 2018.

FEn la tabla 8 presentamos sobre lo reportado por el Archivo Re-
publicano: 57 investigadores, solo uno de procedencia extranjera
y todos profesionales.

Tabla 8. Usuarios atendidos Archivo Republicano del AGN, enero 2018

Semana Total Procedencia Ocupacion
Investiga- | Peruano | Extranjero | Profesio- | Estudian- Otros
dores nales tes
1° 08 o7 1 08 0 0
2° 13 13 0 13 0 0
3° 14 14 0 14 0 0
4° 22 22 0 22 0 0
Total 57 56 01 57 0 0

Fuente: Elaboracion propia con base en Perl. AGN. Direccion Nacional de Archivo Histérico.
Direccion de Archivo Republicano, enero 2018.

En sintesis, el Archivo General de la Nacion en el Peru, a través
de la Direccion Nacional de Archivo Histérico, durante enero del
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ano 2018 ha atendido a 626 usuarios, siendo 257 usuarios inves-
tigadores y 369 usuarios particulares. Los nimeros son objetivos,
no tenemos ningun indicador cualitativo que nos permita conocer
mas sobre las percepciones de los usuarios atendidos, tal como se
representa en la tabla 9.

Tabla 9. Usuarios atendidos en el Archivo General de la Nacién

Consultas Usuarios Usuarios
investigadores Particulares
Archivo colonial 200 25
Archivo republicano 57 344
Total 257 369
Total general 626

Fuente: (Perd. AGN. Direccion Nacional de Archivo Histérico, Enero
2018). Elaboracion propia

En el 2017, desde la Universidad Nacional Mayor de San Marcos
se impulsé el planteamiento de un Estudio de Usuarios en el Ar-
chivo General de la Nacién, como parte de un trabajo monografico
de los alumnos del curso Usuarios de la Informacién con la fina-
lidad de conocer las necesidades de informacién de los usuarios
y plantear la factibilidad de realizar un estudio de usuarios en el
marco de un proyecto macro.

En el mencionado trabajo, De la Cruz la Serna, M. y colegas
(2017, 21) expresaron:

[...] el Archivo General de la Nacién presenta procedimientos ad-
ministrativos para el acceso a su coleccion que hace dificil el acer-
camiento de la poblacién no perteneciente a la academia, por lo
que se puede delimitar a la poblacion real a estudiantes univer-
sitarios de pre y posgrado e investigadores dependientes e inde-
pendientes [...] los horarios de atencion eran bastante limitados e
inadecuados.*

4  De la Cruz La Serna, M.; Huachua Castafnieda, S.; Nufiez Vargas, Y.; Aliaga
Samaniego, J.; Solano Salinas, F.; Tapia Figueroa, R. et al. (2017). Trabajo
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Las restricciones institucionales que encontraron en tiempo y
acceso a los usuarios no les permitieron aplicar modelos, métodos,
técnicas e instrumentos a una poblacion significativa de los usua-
rios del Archivo General de la Nacion con amplitud, con lo cual la
inexistencia de un Estudio de Usuarios en la mencionada institu-
cién es una realidad.

Para todo gestor de informacion es una necesidad plantear un
estaudio de usuario, formularlo y desarrollarlo, pues es una herra-
mienta de gestion que aporta mucha informacion sobre las carac-
teristicas y el comportamiento de los usuarios que acuden a ella,
tanto de los usuarios reales que tienen iuna consulta, como de los
usuarios potenciales que necesitan informacién pero no saben c6-
mo localizarla o no estan conscientes de ello. Solo asi, los usuarios
estaran cerca a los archivos historicos del pais.

CONCLUSIONES

e Los archivos histéricos del Peru son instituciones que con-
servan la memoria colectiva de la naciéon y que esta registra-
da en diferentes soportes y tipos de documentos, por lo que
requieren de una cuidadosa organizacion y tratamiento para
mantenerlos a través de la historia con la finalidad de que ge-
neracién tras generacioén accedan a ellos de manera oportuna.

* Los usuarios de la informacién son actores sociales que re-
quieren de datos, por lo que su deseo de acceder a un archivo
o un sistema de informacion se manifiesta de manera cons-
ciente o inconsciente; de ahi que la dinamica archivistica tiene
que asumir una actitud preventiva y de permanente relaciéon
vinculante con el usuario real y potencial.

* En las circunstancias actuales, las personas deben ser vistas
por el Sistema Nacional de Archivos bajo los principios de los
fenémenos de las necesidades de informacion de los usuarios

monografico: Estudio de Usuarios en el Archivo General de la Nacion. Li-
ma, UNMSM, pp. 21
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para lograr su satisfaccion. En ese sentido, la sistematizacion
de los procesos y la aplicaciéon de protocolos de prestacion
de servicios de informacién permitiran establecer indicadores
cuantitativos y cualitativos en un ambiente de mejora continua
y evaluacion permanente de los servicios prestados.

e Es prioritario conocer las caracteristicas de los usuarios de los
archivos histéricos en el Peru; saber de sus necesidades, de-
seos, percepciones, demandas, habitos y sobre todo los usos
que le dan a la informaciéon que reciben. Con todo ello se
pueda llegar a establecer el perfil del usuario de los archivos
para planificar servicios de informacién archivisticos bajo la
dimension del usuario y no solo bajo la de la conservacion del
documento.

* Los Estudios de Usuarios son los instrumentos técnicos y de
gestion que facilitan el conocimiento de quienes acuden a los
archivos y también de potenciales concurrentes, lo que implica
aplicar modelos, métodos, técnicas e instrumentos de investi-
gacion multidisciplinaria de caracter cientifico como contribu-
cion a la teoria y la practica archivistica.

e Considerar al usuario como fin supremo de la gestion docu-
mental es impostergable, solo asi se podra cerrar el circuito
de su encuentro con el documento; en suma, acercar a to-
das las personas a los archivos, dejando atras procedimientos
burocraticos y normas que las alejan mas del dato, de la in-
formacion y del conocimiento, dimensiones de la piramide in-
formacional y pilares del desarrollo del pais.
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ANEXOS

Anexo 1. Carta de presentacion para ser usuario de un archivo histérico

[Membrete Institucional]

Lima, __ de de 20__

SENOR
JEFE INSTITUCIONAL DEL ARCHIVQ GENERAL DE LA NACION

Presente.-

ASUNTO: PRESENTACION DE INVESTIGADOR

Tengo el agrado de dirigirme a Ud. para presentarle al Sr.
con (DNI, Pasaporte, Camé Universitario, etc), quien
(labora, estudia, etc.) ¥ requiere hacer

investigacion sobre el tema: por lo que

solicita el acceso a los fondos documentales, bibliograficos y/o hemerogrdficos que su
institucidn custodia.

Queda entendido que al presentarlo(a) garantizo el uso
correcto que hard de dichos servicios, de acuerdo a las normas establecidas, y asumo
por tanto la responsabilidad que corresponde.

Atentamente,

Firma del Presentador
v/o sello institucional

Fuente: Peru. AGN, 2018. Recuperado de http://agn.gob.pe/Portal/servicios/
direccion-nacional-de-archivo-historico/archivo-colonial/.
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Anexo 2. Formato para la solicitud de usuario investigador

Sefiores
ARCHIVO GENERAL DE LA NACION

Presente.-

Agradecer® se me conceda autorizacién para ala Sala de I i de la Direccion Nacional de Archiv
Historico, expidiéndome el camné respectivo, con el objeto de consultar sus fondos documentles, para lo cual declar
conocer ¢l Reglamento de Funcionamiento de la Sala de Investigacomes y demads disposiciones complementaria:
. acumplir lo di en ellas.

e e et A b e e e e e S e
Objeto de Investigacion (Tesis, monografia, publicacion, etc )
Datos personales:

Apellidos v nombres:

Lugar v fecha de

Nacionalidad Profesion:

Documentos de identidad:

DNI: CI Carné Universitario:

Pasaporter.......ooooueeeeececeresecne e CAmME de extranjeria:

Domicilio:

EnLima:

En provincia o el Extranjero:

Teléfono: E-mail:

Presenmtatlo POr: oo

Firma del solicitante

Aprobacion:
Sehaverificado la identidad del recurrente.

Director de Archivo Colonial
Autorizacion:

Accédase a lo solicitado, de conformidad conlas normas reglamentarias vigentes.

Lima de de20__.

Fuente: (Perd. AGN, 2018). Recuperado de http://agn.gob.pe/Portal/servicios/
direccion-nacional-de-archivo-historico/archivo-colonial/
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por los archivos regionales en el Peru

Anexo 3. Servicios técnicos archivisticos ofrecidos

Region

Servicios técnicos

Servicio de ayuda a
la investigacion

Archivo regional
Amazonas

Busqueda de documentos

Préstamo de documentos en sala

Exhibicion de documentos

Expedicion de copia simple

Expedicion de copia certificada y/o autenti-
cada

Expedicion de testimonios de escrituras pu-
blicas

Digitalizacién de documentos

Transcripcion de documentos

Asistencia técnica archivistica

Archivo regional
Ancash

Busqueda de documentos

Préstamo de documentos en sala

Exhibicién de documentos

Expediciéon de copia simple

Expediciéon de copia certificada y/o autenti-
cada

Expedicion de testimonios de escrituras pu-
blicas

Toma fotografica de los documentos
Digitalizacion de documentos

Transcripcion de documentos

Asistencia técnica archivistica

Biblioteca auxiliar
Exposiciones
Sala de Internet

Archivo regional
De apurimac

Busqueda de documentos

Préstamo de documentos en sala

Exhibicion de documentos

Expedicion de copia simple de documentos
histéricos

Expedicion de copia certificada y/o autentica-
da de documentos histéricos

Expedicion de testimonios de escrituras pu-
blicas

Toma fotografica de los documentos
Digitalizacion de documentos

Transcripcion de documentos

Asistencia técnica archivistica

Archivo regional
De arequipa

Busqueda de documentos
Préstamo de documentos en sala
Exhibicion de documentos
Expedicién de copia simple
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Region

Servicios técnicos

Servicio de ayuda a
la investigacion

Expedicion de copia certificada y/o autenticada
Expedicion de testimonios de escrituras publicas

Toma fotografica de los documentos
Transcripcion de documentos

Biblioteca especializada
Hemeroteca

Fototeca (fotos, postales y dloum de Arboleda Vifas) planoteca

Archivo regional
De ayacucho

Busqueda de documentos

Préstamo de documentos en sala

Exhibicién de documentos

Expediciéon de copia simple

Expediciéon de copia certificada y/o autenti-
cada

Expedicion de testimonios de escrituras pu-
blicas

Digitalizacion de documentos

Toma fotografica de los documentos
Transcripcion de documentos histéricos
Transcripcion de documentos notariales
Asistencia técnica archivistica

Archivo regional
De cajamarca

Busqueda de documentos

Préstamo de documentos en sala

Exhibicién de documentos

Expediciéon de copia simple

Expedicién de copia certificada y/o autenti-
cada

Expedicion de testimonios de escrituras pu-
blicas

Digitalizacion de documentos

Toma fotogréfica de los documentos
Transcripcion de documentos

Transcripcion de documentos

Asistencia técnica archivistica

Hemeroteca
Fototeca

Archivo regional
De cusco

Busqueda de documentos

Préstamo de documentos en sala

Exhibicién de documentos

Expedicion de copia simple

Expedicién de copia certificada y/o autenti-
cada

Expedicion de testimonios de escrituras pu-
blicas

Asistencia técnica archivistica

Biblioteca auxiliar
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Region

Servicios técnicos

Servicio de ayuda a
la investigacion

Archivo regional
De huanuco

Busqueda de documentos

Préstamo de documentos en sala

Exhibicién de documentos

Expedicion de copia simple

Expedicion de copia certificada y/o autenti-
cada

Expedicion de testimonios de escrituras pu-
blicas

Asistencia técnica archivistica

Biblioteca auxiliar

Archivo regional
De junin

Busqueda de documentos

Préstamo de documentos en sala

Exhibicion de documentos

Expedicién de copia simple

Expedicion de copia certificada y/o autenti-
cada

Expedicion de testimonios de escrituras pu-
blicas

Transcripcion de documentos

Asistencia técnica archivistica

Archivo regional
De la libertad

Busqueda de documentos

Préstamo de documentos en sala

Exhibicion de documentos

Expediciéon de copia certificada y/o autenti-
cada

Expedicion de testimonios de escrituras pu-
blicas

Toma fotografica de documentos
Transcripcion de documentos

Asistencia técnica archivistica

Sala de Investigacion
Biblioteca auxiliar es-
pecializada

Galeria de exposicio-
nes  documentales
temporales y perma-
nentes

Archivo regional
De lambayeque

Busqueda de documentos

Préstamo de documentos en sala

Exhibicion de documentos

Expedicién de copia simple

Expedicion de copia certificada y/o autenti-
cada

Transcripcion de documentos histéricos
Toma fotografica de documentos

Asistencia técnica archivistica

Expedicion de testimonios de escrituras pu-
blicas: siglo xvil al XIX

Cursos de capacita-
cion

Charlas informativas
Exposiciones docu-
mentales y fotogra-
ficas

Visitas guiadas
Asesoramiento archi-
vistico a entidades
publicas que perte-
necen al sistema na-
cional de archivos y
archivos privados de
la Regién Lambaye-
que.
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Region Servicios técnicos Servicio de ayuda a
la investigacion
Archivo regional Busqueda de documentos Biblioteca
De lima-provincias Préstamo de documentos en sala Hemeroteca
Exhibicién de documentos Fototeca

Expedicion de copia simple

Expedicion de copia certificada y/o autenti-
cada

Expedicion de testimonios de escrituras pu-
blicas

Toma fotografica de documentos
Digitalizacion de documentos

Archivo regional Busqueda de documentos Biblioteca auxiliar
De loreto Préstamo de documentos en sala

Exhibicién de documentos

Expedicion de copia simple

Expediciéon de copia certificada y/o autenti-
cada

Expedicion de testimonios de escrituras pu-
blicas

Asistencia técnica archivistica

Archivo regional Busqueda de documentos Biblioteca auxiliar
De moquegua Préstamo de documentos en sala

Exhibicion de documentos

Expedicién de copia simple

Expedicion de copia certificada y/o autenti-
cada

Expediciéon de testimonios de escrituras pu-
blicas

Transcripcion de documentos

Asistencia técnica archivistica

Archivo regional Busqueda de documentos Hemeroteca
De piura Préstamo de documentos en sala

Exhibicion de documentos

Expediciéon de copia simple

Expedicion de copia certificada y/o autenti-
cada

Expediciéon de testimonios de escrituras pu-
blicas

Toma fotografica de documentos
Transcripcién de documentos

Asistencia técnica archivistica
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Region

Servicios técnicos

Servicio de ayuda a
la investigacion

Archivo regional
De puno

Busqueda de documentos

Préstamo de documentos en sala

Exhibicién de documentos

Expedicion de copia simple

Expedicion de copia certificada y/o autenti-
cada

Expedicion de testimonios de escrituras pu-
blicas

Toma fotografica de documentos
Digitalizacion de documentos

Transcripcion de documentos

Asistencia técnica archivistica

Archivo  audiovisual
(fotografias, casetes
de audio y videos)
Hemeroteca

Archivo regional
De san martin

Busqueda de documentos

Préstamo de documentos en sala

Exhibicion de documentos

Expedicion de copia simple

Expedicion de copia certificada y/o autenti-
cada

Expedicion de testimonios de escrituras pu-
blicas

Digitalizacién de documentos

Archivo regional
De tacna

Busqueda de documentos

Préstamo de documentos en sala

Exhibicién de documentos

Expedicion de copia simple

Expedicion de copia certificada y/o autenti-
cada

Expedicion de testimonios de escrituras pu-
blicas

Asistencia técnica archivistica

Biblioteca especiali-
zada

Hemeroteca
Fototeca

Museo de la Reincor-
poracion de Tacna al
Peru

Fuente: Elaboracion propia con base en la Guia de Archivos del Perd, 2012.
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INTRODUCCION

n las ultimas décadas se ha publicado con respecto a comu-

nidades que nunca habian sido abordadas en nuestro pais

con respecto a los estudios de usuarios -vitivinicultores,
indigenas, boxeadores-; no obstante, es necesario que se sigan
investigando otras comunidades con metodologias que permitan
tener elementos confiables y que faciliten a las unidades de infor-
macion responder a las transformaciones sociales, politicas, eco-
némicas, culturales y cientificas que han modificado cada vez mas
la forma de pensar, sentir y actuar de los usuarios que asisten a
ellas con la intencion de encontrar respuesta ante sus necesidades
de informacion.

A razon de estas circunstancias, la presente investigacion
analiza a los conductores del transporte individual de pasajeros
llamados taxistas, personajes que han sido abordados desde
diversas areas: cine, novela, literatura, derecho, salud, psicologia,
antropologia, etnografia e inclusive la musica popular, pero no
asi desde nuestra perspectiva bibliotecolégica; en particular, en
el campo de los usuarios de la informacion. Por tales razones,
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los objetivos de este trabajo son analizar el surgimiento de las
necesidades de informacion que caracterizan al taxista como
usuario de la informacioén e identificar los factores que influyen en
estas necesidades y los tipos de necesidades que presentan. De este
modo, se intenta comprobar que las necesidades de informacion
en los taxistas surgen como respuesta al entorno laboral en el que
estan inmersos; algunos factores son la experiencia que requieren
para sobrevivir en su actividad y la naturaleza del servicio que
ofrecen.

El trabajo se estructura en tres apartados: “Los taxistas de la
Ciudad de México”, en donde se dan a conocer las modalidades
del transporte individual publico de pasajeros y algunas cifras que
permiten conocer la importancia que representa esta comunidad
dentro de la sociedad; “Los taxistas como objeto de investigacion”,
que ofrece un panorama sobre las investigaciones que en otros
campos del conocimiento se han llevado a cabo, y “Los taxistas
como usuarios de la informacion: sus necesidades”, en el cual se
expondran los resultados obtenidos de la aplicacién de los instru-
mentos para la recoleccion de la informacion.

En suma, se deduce que esta investigacion aportara un cono-
cimiento que podra ser de utilidad para corroborar las variables
insertas en el Modelo NEIN! referentes al surgimiento de las necesi-
dades de informacién en comunidades potenciales para las biblio-
tecas y, por otra parte, aportar sugerencias que brindan algunos
elementos que contribuyan en las estrategias de formacion de es-
te sector laboral, al considerar la existencia de servicios digitales,
impresos o radiofénicos de informacion accesible y contenidos de
capacitacion relacionados con el uso y manejo de la informacion
concerniente con su trabajo.

1 Cfr.JJ. Calva Gonzalez. Las necesidades de informacion: fundamentos teo-
ricos y métodos. México: uNaM, Centro Universitario de Investigaciones Bi-
bliotecologicas, 2004.
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LOS TAXISTAS DE LA CIUDAD DE MEXICO

De acuerdo con la Secretaria de Movilidad (semovi),? el sistema del
transporte en la Ciudad de México esta conformado por el trans-
porte gubernamental y el concesionado. El primero comprende el
Sistema de Transporte Colectivo (metro), el Servicio de Transpor-
tes Eléctricos (STE) (trolebus y tren ligero), la Red de Transporte de
Pasajeros (RTP) y el Metrobus. El concesionado esta compuesto por
el transporte colectivo (autobuses y microbuses) y el transporte in-
dividual de pasajeros, donde estan insertos los sujetos de estudio
de esta investigacion: los taxistas. De acuerdo con el Reglamento
de Transporte del Distrito Federal (2009) articulo 43, existen dos
modalidades de taxi, a saber:

Taxi libre. Vehiculo que presta servicio de transporte publico in-
dividual de pasajeros, sin itinerario fijo, ni adscripcién permanen-
te a alguna base de servicio en el ambito territorial del Distrito
Federal. Estos pueden organizarse gremialmente para proporcio-
nar el servicio en bases previamente autorizadas por la Secretaria.

Taxi de sitio. Vehiculo que presta el servicio publico de transpor-
te individual de pasajeros sin itinerario fijo, a través de espacios
fisicos autorizados en bases, centros de transferencia modal, ter-
minales y demas lugares que determine la Secretaria.’

Por otra parte, en el articulo 49 del Decreto por el que se expide
el Reglamento de la Ley de Movilidad del Distrito Federal (2017),
se menciona que el servicio de transporte de pasajeros publico

2 Meéxico. Secretaria de Movilidad. Acerca de semovi. Disponible el 15 de di-
ciembre de 2017 en http://data.semovi.cdmx.gob.mx/wb/stv/cinco_siglos_
de_transporte_en_la_ciudad_de_mexico_/ rid/71-page=5.html.

3  Meéxico. Reglamento de Transporte del Distrito Federal. Disponible el 16 de
diciembre de 2017 en http://www2.df.gob.mx/virtual/tlahuac/transparen-
cia/fraccionl/REGLAMENTOS/REGLAMENTO%20DE%20TRANSITO%20
DEL%20DF.pdf.
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individual presenta las siguientes modalidades: “libre, sitio, radio ta-
xi y taxi de sitio con base en terminales de autobuses foraneos |.. 14

El transporte individual de pasajeros, es decir, los taxis, atien-
den de acuerdo a los datos proporcionados en la pagina web de
la semovi, “el 5% de la demanda total, realizando en promedio, un
milloén de viajes diarios. Existen 106 mil 628 unidades, de las cua-
les, alrededor del 90% opera como taxi libre y el 10% restante co-
mo taxis de sitio.”> Con estas cifras observamos desde el enfoque
de la bibliotecologia que este gremio esta conformado por, como
afirma Calva, “usuarios potenciales [que constituyen] un porcenta-
je mayoritario de la comunidad de usuarios que atiende una uni-
dad de informacién”. Asi, desde este contexto podemos afirmar
que los taxistas forman una comunidad potencial que puede ser
definida como aquellas personas que conducen un vehiculo para
llevar al cliente al lugar solicitado; es decir, un espacio fisico que
puede favorecer una interaccion cara a cara, en donde existe un
intercambio de informacion:

Sujeto (taxista) — Informacion — Sujeto (usuario de taxis)

Elementos que, sin lugar a dudas, han originado el interés por es-
tudiar y determinar su relaciéon con la informacién y los factores
internos o externos que influyen en sus necesidades de informa-
cion de la comunidad ocupacional de los taxistas.

4  Decreto por el que se expide el Reglamento de la Ley de Movilidad del Dis-
trito Federal. Gaceta Oficial de la Ciudad de México, No. 156 Bis. 15 de sep-
tiembre de 2017.

5  México. Secretaria de Movilidad. Acerca de semovi Op. cit., pag. 5, parr. 13.

6 J.J. Calva Gonzilez. “La investigacion sobre las necesidades de informacion
en comunidades de usuarios.” Investigacion Bibliotecologica, 18, 34 (2004):
25.
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LOS TAXISTAS COMO OBJETO DE INVESTIGACION

En cada uno de los sectores que conforman la sociedad mexicana,
se reafirma la premisa de que para todo individuo la informacién
es parte esencial de sus actividades, sean estas laborales o perso-
nales. La informacién, por ende, también ha sido objeto primor-
dial de investigacion de la bibliotecologia y ésta se ha estudiado
desde diversos enfoques. En el caso de los estudios de usuarios, la
informacion se encuentra estrechamente relacionada con el usua-
rio, de tal manera que ha surgido el interés por ampliar el campo
de investigacion sobre el fenomeno de las necesidades de informa-
cién en diversas comunidades de usuarios.

De acuerdo con Calva, fue a mediados del siglo xx cuando se
manifiestd el interés por estudiar aquellos usuarios que no asisten
o acuden a una unidad de informacién, por lo que existen sectores
sociales que atn no han sido abordados.” De ahi que “se requieren
investigaciones con diversos sectores sociales, sobre todo en los
paises en desarrollo, con miras a comprobar los modelos propues-
tos o aportar elementos para el disefio de nuevos modelos tedricos
que consideran a comunidades de usuarios de la informacion poco
o nunca investigadas [.. 1.8

Por ello, dentro de este plano podemos encontrar algunas co-
munidades que han sido objeto de estudio como las indigenas,’

7  Op.cit, p. 25.

8 J.J. Calva Gonzilez, (coord.). Estudios de usuarios en diferentes comuni-
dades: necesidades de informacion y comportamiento informativo. Méxi-
co: UNAM, Instituto de Investigaciones Bibliotecoldgicas y de la Informacion,
2013: ix.

9  (fr. C. A. Ramirez Velazquez. La satisfaccion de las necesidades de in-
formacion y el cambio de identidad en la comunidad indigena amuzga.
México: uNaM, Instituto de Investigaciones Bibliotecolégicas y de la Infor-
macion, 2013.
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los vitivinicultores,'? los agaveros!! y los boxeadores;'? no obstan-
te, durante la etapa inicial de esta investigacion, es decir, la bus-
queda y recuperacion documental para identificar los estudios de
usuarios enfocados a los choferes de taxi, también referidos como
conductores, operadores o taxistas, se pudo comprobar la nula
existencia de trabajos referentes a este sector.!?

Ante la carencia de estudios especificos desde un enfoque
bibliotecolégica sobre el estudio de las necesidades de informacion
de los conductores del transporte publico de pasajeros, se encontr
que este gremio de la sociedad ha sido objeto de analisis en otros
campos del conocimiento (teatral, cinematografico, econémico,
legal, ambiental, psicologico, salud laboral, antropolégico y
etnologico) en otros paises (Argentina, Colombia, Espana,
Brasil, Estados Unidos, México, entre otros), por lo que para las
finalidades de nuestra investigacién, se muestran en el anexo 1
s6lo aquellos que se han realizado en nuestro pais, omitiendo los
estudios enfocados a los denominados taxistas “piratas.”

10 Cfr. F. Lopez Franco. “Los vitivinicultores de la Regién de Baja California:
un acercamiento a su comportamiento informativo”. Biblioteca Universita-
ria, 15,1 (2012): 49-61.

11 Cfr. A. Sanchez Soto. “Necesidades de informaciéon y comportamiento in-
formativo de los agricultores de agave azul de Tequila, Jalisco: un estudio
de caso”. Investigacion Bibliotecologica, 30, 69 (2016): 143-178.

12 Cfr. S. E. Vazquez Moctezuma vy J. J. Calva Gonzalez. “Analisis de las nece-
sidades de informacion y comportamiento en la busqueda de informacion
de atletas amateurs: los boxeadores”. Investigacion Bibliotecoldgica, 27, 61
(2013): 175-206.

13 Cabe indicar que la busqueda se realizé tanto en espanol como inglés a
través de los descriptores: necesidades de informacion, taxista, chofer de
taxi, conductor de taxi, operador de taxi, conductores del transporte pu-
blico, choferes de transporte publico y trabajadores al volante y en diversas
bases de datos especializadas como Infobila, Library Information Science
Abstract (Lisa), Library Information Science & Technology (LisTA), Library
Literature & Information Science, Library & Information Science Source,
Academic Search Complete, ERIC y DIALNET.
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METODOLOGIA

Para llevar a cabo el estudio dentro de esta comunidad, se eligio
una investigacion de tipo exploratorio y descriptivo con una me-
todologia mixta que fue cualitativa y cuantitativa, debido a que se
realizaron entrevistas semiestructuradas y se aplicoé un cuestiona-
rio con preguntas cerradas.

3.1 La poblacion de estudio

La muestra de los sujetos, objeto de esta investigacion, se deter-
miné a través de un método no probabilistico casual o acciden-
tal'* que consisti6é en funcién de la cantidad de los participantes
que deseaban voluntariamente colaborar en la investigacion. Por
lo que el nimero de sujetos participantes fue de ciento nueve, que
corresponden a la categoria de libre vy sitio, distribuidos de la si-
guiente manera: ciento dos accedieron a contestar un cuestiona-
rio y siete aceptaron contestar una entrevista semiestructurada.

3.1.1 El cuestionario

El cuestionario se estructur6 en tres apartados: 1. Datos Generales,
II. Trabajo y III. Necesidades de informacion, con treinta reactivos
(cerrados y algunos de opcion multiple) (véase anexo 2) y se
aplico previamente a tres conductores de taxi para saber si existia
confusion en las preguntas, a partir de lo cual se realizaron
pequeifios ajustes. Cabe sefialar que los participantes fueron
contactados principalmente en los sitios de taxi disponibles en
la via publica y, en menor medida, en areas de estaciones de
servicio. A cada uno de los participantes se les explico el objetivo
de la investigacion y se garantizé el anonimato en las respuestas.

14 Cfr. N. Fred Kerlinger. Investigacion del comportamiento: métodos de in-
vestigacion en ciencias sociales. 4a ed. México: McGraw-Hill, 2002: 161;
J. Castaneda Jiménez. Métodos y técnicas de investigacion II. México: Mc-
Graw-Hill, 2005: 56.
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3.1.2 La entrevista

También, se emple6 un guion de entrevista semiestructurado
también llamado entrevista etnografica.!> Este consisti6 en plantear
seis preguntas basicas (dos de caracter opcional) como se observa
en el anexo 3. Inicié con un saludo para posteriormente explicar
su proposito, el fin que se pretendia con el estudio, el nimero de
preguntas a las que tenia que dar respuesta y la solicitud de su
autorizacion para grabar la conversacion. Cabe mencionar que la
mayor parte de las entrevistas se realizaron en el ambito laboral
del conductor de taxi con el fin de brindar un clima de confianza
y de comunicacion abierta.

De este modo, la entrevista semiestructurada hizo posible al en-
trevistador, adaptarse a los conductores de taxi para motivarlos en
la aclaracion de algunas respuestas, para la expresion de sus puntos
de vista de manera mas abierta y para la realizacion de precisiones.

LOS TAXISTAS COMO USUARIOS DE LA INFORMACION:
SUS NECESIDADES

Para tener un conocimiento sobre las necesidades de informacion
que se encuentran presenten en la comunidad de taxistas, a conti-
nuacién se muestran los resultados obtenidos mediante la aplica-
cion del cuestionario y de la entrevista.

Cuestionarios
a.1 Datos generales

Con respecto a sus datos generales, se puede observar que es una
actividad que realizan casi exclusivamente varones (95%), con 43

15 Cfr. L. Diaz Bravo y U. Torruco-Garcia, U. et al. “La entrevista, recurso flexi-
ble y dindmico”. Investigacion en Educacion Médica, 2, 7(2013: 162-167).
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afios en promedio y entre los veinte y los 75 afios; residentes de
las alcaldias (antes delegaciones) Azcapotzalco, Benito Juarez, Co-
yoacan, Cuajimalpa, Cuauhtémoc, Gustavo A. Madero, Iztacalco,
Iztapalapa, Milpa Alta Tlahuac, Tlalpan, Venustiano Carranza y
Xochimilco; del Estado de México, como Atizapan, Ecatepec, asi
como del estado de Puebla. De procedencia mexicana (99%), s6lo
uno mencioné ser de origen extranjero (Argelia).

Asimismo, la mayoria son casados (56%) y viven separados o
solteros (23%) y tienen en promedio cinco hijos. Su ambito fami-
liar es muy variado; sin embargo, prevalece aquellos que viven
con su conyuge e hijos (21%), seguido de su conyuge solamente
(18%) o sodlo vive con sus hijos (15%). La mayoria (38%) concluy6
los estudios de secundaria o tiene estudios de secundaria incom-
pleta; en segundo lugar se encuentran quienes tienen nivel medio
superior incompleto (17%) y en tercer lugar (10%) quienes no tie-
nen estudios. De todos los participantes, s6lo dos conductores de
taxis se encuentran estudiando, uno porque esta terminando la te-
sis y el otro porque toma cursos.

a.2 Trabajo

De los encuestados, el 54%, son conductores de taxi que pertene-
cen a un sitio (o radiotaxis) y el 46%, son taxis libres. El taxi que
conducen en la mayoria de los casos es rentado (53%) y solo 34%
tiene un vehiculo propio, y en menor porcentaje (13%) la unidad
que conducen es prestada. En cuanto a su experiencia como con-
ductores de taxi, los datos obtenidos presentan que el 26%, tiene
de tres a cinco anos conduciendo el taxi, seguido de un 21%, que
tiene de uno a tres afios y un 19%, de cinco a diez afios.

Las causas que los han llevado a involucrarse en este tipo de
trabajo principalmente son: porque no encuentra otra opcién de
trabajo (41%), una segunda razon es porque renuncié al trabajo
anterior (26%) y otra porque fue despedido de su trabajo (11%).
Por otro lado, se identifico que los conductores se integraron a
este trabajo por recomendacion o sugerencia de un amigo (39%)
o familiar (30%), y solo 22% por cuenta propia (para iniciar una
microempresa).
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Los conductores de taxi afirmaron que antes de iniciarse en es-
ta actividad eran empleados de una empresa privada (40%), traba-
jaban por su cuenta (22%), y en otros casos, éste ha sido su primer
trabajo (18%). Algunos de las ocupaciones que han desempefiado
son: agente de ventas de equipo médico, apoyo a oficina, asesor
financiero, cocinero, contador, encargado de almacén, guardia de
seguridad, mecanico, entre otras.

Por otra parte, se puede apreciar que el rango de dias trabaja-
dos por semana va de cinco a siete, con un promedio de siete dias
a la semana, de los cuales 89% trabaja mas de cinco dias por se-
mana. En cuanto a las horas de trabajo, los datos obtenidos indi-
can que el 23%, de los conductores labora en un rango de cinco a
ocho horas al dia sin exceder lo establecido en la Ley Federal del
Trabajo, y el 76% trabaja de nueve a dieciocho horas, con un pro-
medio de diez horas de trabajo.

Referente al turno que trabaja como taxista, se puede determi-
nar que 67 conductores que representan el 66% trabajan en mas de
un turno (manana-tarde, madrugada-manana, tarde-noche, noche-
madrugada, mafana-tarde-noche, mafana-tarde-noche-nadruga-
da) y sélo 35 conductores que conforman el 34%, trabaja en un
solo turno (manana o tarde).

Por ultimo, relacionado con su trabajo, se identifico que sélo
nueve conductores realizan otra ocupacion remunerada, indepen-
diente del taxi, siendo éstas: empleado de la uNnaAM; mecanico au-
tomotriz; empleado de la SEP; en area de la administracion; en la
fotografia; comerciante; elabora cortinas, y dos no especificaron.

a.3 Necesidades de informacion

En relacion con las necesidades de informacion identificadas se
obtuvo que la razon principal por la que necesitan informacion es
para su “trabajo de conductor de taxi” (62%), seguido de un 17%,
para “ayudar a sus familiares”, el 15%, para “cultura general”, el
5%, para “entretenimiento, distraccion, descanso y esparcimiento”
y el 2%, comenté que para entender al gobierno tan corrupto y
simplemente, para estar informado.
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En lo que corresponde al tipo de informacién que necesitan las
cantidades obtenidas muestran que son las leyes y reglamentos de
transito la que mas requieren (54%), seguido de la informacion re-
lacionada a los tramites y servicios (22%); es decir, permisos para
conducir, expedicion de licencias, renovacion de tarjeton, revista
vehicular, entre otros. El resto (25%) indicé requerir de informa-
cion general sobre temas de seguridad, salud, gastronomia, nu-
tricion, etcétera, asi como también, informacion actual (precio de
gasolina, circulacion vial, clima, etcétera) e informacion sobre pri-
meros auxilios y mecanica automotriz.

Vinculado a la pregunta anterior, ademas se preguntoé a esta co-
munidad de taxistas en donde buscarian la informacion que nece-
sitan. Las respuestas a este respecto fueron las siguientes.

a) Leyes y reglamentos de transito, el 80% expres6é que sélo
consideraria una fuente o recurso, el 12 % consideraria de
una a seis y 8% no especifico.

b) Del 80%, 41 buscaria en el Reglamento de Transito del Dis-
trito Federal, 31%, en la Secretaria de Movilidad y 10% en
la Gaceta Oficial, audiovisuales, biblioteca o periédico.

© Tramites y servicios, el 87% indico que so6lo utilizarian una
fuente o recurso, el 7% de dos a tres y 6% no especifico.

d) Del 87%, 57 mencionaron en la Secretaria de Movilidad, 17,
en el Reglamento de Transito del Distrito Federal, 15 en la
Gaceta Oficial, audiovisuales, con personas, en el radio o
en la television.

e) Mecdnica automotriz, el 86% considerd un solo recurso o
fuente, el 6% de dos a tres y 8% no especifico.

f) Del 86%, 54 acudirian a personas, 11 utilizarian audiovi-
suales, 7 libros, 6 acudirian a la Secretaria de Movilidad
y 10 buscarian en el Reglamento de Transito del Distrito
Federal, en revistas, en la Gaceta Oficial, en el periédico,
en el radio o en la biblioteca.

g) Primeros auxilios, el 88% solo buscaria en un recurso o
fuente, el 3% entre dos y tres y el 9%, no especifico.

h) Del 88%, 40 conductores recurririan a personas, 23 a
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audiovisuales, 9 a la Secretaria de Movilidad, 8 a libros y
10 al Reglamento de Transito del Distrito Federal, revistas,
Gaceta Oficial, television o biblioteca.

1) Informacion actual, el 82% solo buscaria en un recurso o
fuente, el 11% entre dos y cuatro y el 7% no especifico.

j)  Del 82%, 29 conductores acudiria al radio, otros 29 a la
television y 26 a la Secretaria de Movilidad, Gaceta ofi-
cial, Reglamento de Transito del Distrito Federal, periodi-
co, personas o los audiovisuales.

k) Imformacion general, el 79% solo buscaria en un recurso
o fuente, el 13% entre dos y cuatro y el 8% no especifico.

D Del 79%, 28 conductores se apoyarian de personas, once a
la television y once a los audiovisuales, y 31 a la Secretaria
de Movilidad, Gaceta oficial, Reglamento de Transito del
Distrito Federal, periédico, radio, libros o revistas.

Referente al tipo de soporte que necesitan para consultar esta in-
formacion, se tuvo que mas de la mitad de los conductores de taxi
(62%) consideré que requiere su informacion en soporte impreso,
38%, en electronico o digital y 2% no espeifico.

En el caso de los conductores que consultan informacién de
manera electronica o digital, las cifras arrojadas indicaron que el
59% prefieren hacerlo a través del celular o de su smartphone, 14%
a través de su tableta, 12% emplean su laptop, 5% la computadora
de escritorio y el 4%, el iPhone.

Respecto a la frecuencia con que necesitan la informacién, se
puede determinar que las leyes y los reglamentos de transito con-
tindan siendo la informacién que frecuentemente requieren, de-
bido a que un 43% asi lo manifesto. Por lo que se refiere a la
informacion relacionada con los tramites y servicios, se tiene que
un 55% consideré necesitarla frecuentemente. En relaciéon con la
informacion que tiene que ver con cuestiones de mecanica auto-
motriz, se tiene que un poco mas de la mitad de los encuestados
(57%) suelen algunas veces requerir de ella al igual que, la infor-
macion de primeros auxilios (56%). En cuanto a la necesidad ma-
nifestada sobre el uso de informacion actual y general las cifras
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muestran que, 47% requieren de informacion actual y 38%, de in-
formacion general.

Debido a que los conductores de taxi refirieron no solo necesitar
informacion sobre leyes y reglamentos o la relacionada con
tramites y servicios, se estimé conveniente conocer la utilidad que
representa la biblioteca dentro de su vida cotidiana. Los resultados
establecen que para un 39% la biblioteca representa poca utilidad,
23% consideran que no es util, 22% medianamente util y 18% muy
util.

Aunado a lo anterior, se cuestionaron las dificultades que tie-
nen para llegar a la informacion que necesitan. De los 102 encues-
tados, el 73% consideré que la principal barrera es la relacionada
con la disposicion de tiempo; de ahi que 74 conductores conside-
ran ésta problematica. También, hubo algunos que en menor can-
tidad (13) indicaron que es por el desconocimiento para buscar
informacion y en menor medida (7 y 6 conductores) comentaron
que era por la ignorancia en el uso de las tecnologias y por la ca-
rencia de tecnologia (tabletas, celulares, computadoras).

Ademas de las caracteristicas anteriores, vale la pena resaltar
que, de los 102 conductores de taxi participantes, 73 de ellos, que
representa el 72%, consideré que no podria realizar sus activida-
des como taxista sin informacion; sin embargo, curiosamente 23
de ellos, que representa el 28%, dijeron que si podrian realizar sus
actividades sin consultar informacion de cualquier tipo.

Para finalizar con los resultados sobre sus necesidades de in-
formacion, cabe senalar que la mayor parte de los conductores
(42%) confirm6 que la caracteristica mas importante en la infor-
macion que necesitan es que sea confiable, seguida por su facili-
dad de uso (25%), la actualidad (13%), bajo costo (11%) y acceso
facil (10%) siendo caracteristicas de menor peso para el resto de
los conductores.

a.4 Cruce de variables

En funcion de conocer la relacion y/o asociacion entre algunas va-
riables que fueron seleccionadas de los instrumentos de investiga-
cion (edad, nivel de estudios, necesidad de informacion, tipo de
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informacion y tipo de soporte), se optoé por desarrollar la técnica
estadistica denominada Coeficiente “C” de Pearson y la Prueba de
significacion“x?” Ji cuadrada'® representadas por las siguientes
féormulas: C= V X2/ X2 + Ny X2 = (fo-fe)2 / fe y cuyos resultados
pueden alcanzar diversas escalas de valoracion.!”

De este modo, se muestra a continuacion los resultados obteni-
dos al correlacionar las variables:

Tabla 1. Resultados de las variables

Variables Coeficiente de contingencia
Pearson «C»
Resultado obtenido
Edad y necesidad de informacion 0.63
Edad vy tipo de informacion 0.60
Edad y soporte de la informacion 0.61
Nivel de estudios y necesidad de informacion 0.64
Nivel de estudios y tipo de informacion 0.70

Fuente: Elaboracion propia.

A partir de los datos, se puede establecer que en general existe
una relacion de tipo “media alta” entre las variables seleccionadas.
Es decir, que la edad si influye en la necesidad de informacion
que manifestaron los taxistas; con el tipo de informacién que
indicaron requerir y con el soporte en que necesitan la informa-
cion. Asimismo, existe una asociacion en el nivel de estudios y la
necesidad y tipo de informacién que suelen solicitar.

16 S. R. Rojas. Guia para realizar investigaciones sociales. (34a ed.). México:
Plaza y Valdés, 2000: 154.

17 Escala de valoracion del coeficiente de Pearson:
Valor del coeficiente Magnitud de la asociacién o correlacion

Menos de .25 Baja

De .26 a 45 Media baja
De .46 a .55 Media

De 56 a.75 Media alta

De .76 en adelante Alta
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b) Entrevistas

Dada la metodologia mixta que se emple6 para este estudio (cuali-
cuantitativa), a continuacion se presentan las preguntas y los co-
mentarios que proporcionaron los siete taxistas que accedieron a
participar en la entrevista.

Para iniciar esta entrevista, agradezco el tiempo que nos brin-
da para la realizacion de nuestra investigacion y quiero iniciar por
preguntarle lo siguiente: “4Cual es su nombre y que edad tiene?”.

Entrevistado 1. Mi nombre es Arturo Sanchez y tengo 75 aiios de
edad

Entrevistado 2. Me llamo Jorge Calachi y tengo 45 aiios de edad
Entrevistado 3. Me llamo Edgar y tengo 22 arios

Entrevistado 4. Me llamo Mario y tengo 72 aiios de edad
Entrevistado 5. Benito Alejandro Rodriguez, 51 arios de edad

Entrevistado 6. Soy el serior Mario Gonzdlez, tengo 6O avios de
edad

Entrevistado 7. Hola mi nombre es Carlos Martinez y mi edad 47
anos

Ahora, me podria comentar, “sComo se inicio en el trabajo de con-

ductor de taxi?”
JEntrevistado 2 (Jorge). S, este, en un momento determinado de mi
vida, tuve la necesidad de tener una segunda fuente de ingreso, ya
que bueno, sali de un trabajo y pasé a otro con una remuneracion
mucho mas baja, lo cual me bace buscar una segunda opcion de
trabajo alterna al trabajo que ya tengo, al no encontrar un trabajo
que permitiera sobrellevar mi vida, un familiar me recomienda
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sacar un taxi, tener un taxi, que seria como una alternativa a mis
necesidades financieras en ese momento, y asi es como me inicio
como conductor de taxi.

Entrevistado 3 (Edgar). Bueno, pues realmente fue porque yo
actualmente laboro por las tardes en un horario de 3 a 9 de la
noche y necesitaba otro trabajo para apoyarme economicamente
pero que se acoplara a mis necesidades en cuanto borario,
inclusive economicamente, ya que, bueno, trabajos de medio
tiempo en algunos lugares, pues no son muy bien remunerados
y pues bueno, yo encontré una mejor opcion, algo mds viable
en el taxi y bueno, con un amigo me comentaba, él actualmente
tiene cuatro coches de taxi y él me platicaba como es la situacion,
como se manejaba, ganancias, tiempos, o sea me fue envolviendo
mucho en este tema 'y a mi me llamé mucho la atencion y entonces
Jfue por eso que decidi pues, llevarlo a cabo.

Entrevistado 4 (Mariol). Bueno, mds que nada fue la superacion,
porque en el trabajo a donde estaba anteriormente pues, ganaba
poco, tenia bijos y tenia que tratar de ver para darles carrera, y
empecé a rentar una combi y ya me segui, y me segui, y ya vi, que
lo mas factible era el taxi porque mds sencillo, accesible bastante
comumnicacion con el pasajero.

Entrevistado 5 (Benito). Por necesidad, porque muy chico dejé de
estudiar y ya llevo muchos aios en el taxista, como unos treinta
anios y por eso, por necesidad.

Entrevistado 6 (Mario2). Por mejorar mis ingresos, mds que nada,
yo era empleado bancario, pero vi una manera de ganar un poco

mds en el servicio de taxiy de abi, inicie.

Entrevistado 7 (Carlos). Me inicie por medio de la recomendacion
de un familiar.
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Por otra parte, “4Cuando necesita informacion, sobre qué temas
necesita informarse?”
Entrevistado 1 (Arturo). Bueno, ya con los arios que tengo, casi
para mi trabajo no necesito casi informacion, porque la ciudad la
conozco casi toda bien, y bay veces cuando no conozco me voy al
WhatsApp al GPS, pero ya son casi 50 arios de conocer la ciudad
y andar de un lado y otro y realmente a uno como taxista con la
experiencia que tiene no le pagan la experiencia que tiene uno y
bay personas que son demasiadas prepotentes y lo quieren tratar
mal.

Entrevistado 2 (Jorge). Como conductor de taxi y en la
experiencia que tengo, bdsicamente la informacion muchas veces
primeramente y de las mas importantes seria sobre lugares de
interés, en este caso, como yo me voy sobre el Distrito Federal ya
que mucha gente propiamente pregunta donde puedo acudir a ser
esto, esto o el otro, por asi decirlo, por bablar someramente mucha
gente me pregunta qué lugares de interés puedo yo visitar o oiga,
un restaurante, sabe donde queda esto.

Entrevistado 3 (Edgar). Pues, necesito referente al taxi informarme
en cuanto a los tramites de saber en qué tiempo me toca pasar
tramites de coche como son revistas, verificacion del taximetro,
este, tenencias todo lo que conlleva tener un auto y en este caso
taxi, este, y de igual manera, conocer el reglamento de transito
ya que pues en ocasiones me ha sucedido que policias auxiliares
o de trdnsito me detienen y yo realmente no sé si el motivo por el
cual ellos me detienen realmente es verdadero, lo que ellos me
dicen o no, realmente, no tengo el conocimiento del reglamento
de trdansito.

Entrevistado 4 (Mariol). Bueno, mire, la informacion que para mi
requiero es mds que nada estar consciente de lo que sucede aqui en
la Ciudad de México, que es como, la alta de la gasolina, las cosas
que pasan, como son los atracos, porque a los cuales estamos sujetos
bien seguido, el transito, el trdfico que se bace por todos lados.
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Entrevistado 5 (Benito). No, cuando empiezas en las primeras
veces pues nadie te dice nada solamente agarras el taxi, y con una
licencia de antes ya podias manejar, abora son muchos requisitos,
un tarjeton, antidoping, muchos examenes, para hacer taxista.

Entrevistado 6 (Mario2). Si, si tuve que este, pues no habia
anteriormente cursos de capacitacion, pero ahora si, con los
compariieros preguntando aprendi a conocer la ciudad para poder
ejercer mi trabajo. Los temas que yo necesito para informarme
estdn relacionados a lo que es el trabajo de taxista, el transporte
publico, al reglamento de transito para poder este, pues, abora si,
conocer mis derechos y obligaciones.

Entrevistado 7 (Carlos). Primero, saber las calles principales y
los puntos mas frecuentes que visita la gente, igual y museos o
zonas turisticas, solo esto. También, yo creo que de salud, y es de
acuerdo al trabajo que uno tiene que estar bien informado de
los davios que uno puede tener en general, tantas horas sentado,
pues, se genera enfermedades por necesidad personal para tratar
de seguir bien y trabajar, por mds tiempo.

“Cuando necesita informarse, sacude a una biblioteca?”

Entrevistado 1 (Arturo). Ajd, si, si be acudido a una biblioteca,
cuando necesito alguna cultura general si voy a la biblioteca, o
bueno, voy a la biblioteca de la arquidiocesis abi va uno, que es lo
que necesita de informacion de la iglesia y porque luego, necesita
uno algiin libro que no hay, entonces se va uno a la biblioteca, y
por cultura general para dar un buen servicio, porque el que no
tiene la intencion de dar un buen servicio no le interesa nada, es
trabajador de la bola nada mds, pero para ser un buen taxista
tiene uno que buscar informacion, para ser mejor persona.

Entrevistado 2 (Jorge). Muy pocas veces, bdsicamente el trabajo

de taxista muchas veces nos permite conocer mucha gente y
nos permite expresarnos, bueno intercambiar ideas con demds
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personas. Muchas veces por muy fuera del tema que se puede
ver la gente pregunta sobre bistoria, sobre situaciones sociales,
entonces en algunas ocasiones por interés propio be acudido a la
biblioteca para informarme sobre tal o cual situacion, no, por asi
mencionar, seria la batalla Puebla, busco a veces informacion,
no acudo regularmente a una biblioteca, sin embargo, bay veces
que por cuenta propia acudo a ella, para tener una cultura y
poder tener una conversacion mads amplia con el pasajero.

Entrevistado 3 (Edgar). No, no, la verdad es que no, realmente
trato de bhacer las cosas lo que mds se me facilite en este caso, la
informacion la busco en Internet, eso es, como mi principal fuente
donde yo puedo buscar informacion, porque lo puedo hacer desde
mi casa o en el lugar donde yo me encuentre a través del teléfono,
computadora y a veces pues, el tiempo si me impide acudir a una
biblioteca o algo asi, se me bace muchisimo mds facil consultar
informacion en Internet.

Entrevistado 4 (Mariol). En lo personal es poco iitil para mi, porque
en la casa de usted tengo bastantes enciclopedias, tengo cuarenta
y tantas y cuando necesito de medicina, mecanica, electricidad
pues la verdad, tengo una coleccion bastante amplia.

Entrevistado 5 (Benito). Desde luego, subtemas de como tratar
el pasaje, pues puede ser de mecdnica, algiin tema puede ser
también de comportamiento de la gente, que mds, pues, transito
también, puede ser un buen tema, alguna orvientacion en sistema
de transito, porque estan cambiando mucho los reglamentos de
transito y esto, en lo puedo conseguir en libros que nos dan, un
libro de transito que nos dan ir a conseguirlo y solamente abi,
porque no nos da tiempo mds bien el ir a sentarte a una biblioteca
o en la computadora a tomar curso, es muy apretada la agenda
a veces.

Entrevistado 6 (Mario2). No, no, a la biblioteca no acudo, porque
bueno, basta aborita no sé si halla abi en la biblioteca reglamentos
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de transito o algo relacionado con el transporte y pues, la verdad,
abora si que también como mi trabajo es de todo el dia, ya no me
dé ese tiempo que quisiera.

Entrevistado 7 (Carlos). No, de hecho no, regularmente ya lo bace
uno por medio de los celulares, por medio del Internet.

“Finalmente, ;Desde su punto de vista, considera ttil a la bibliote-
ca cuando necesita informacion?”

Entrevistado 1 (Arturo). S7, para mi es titil, pues como le decia,
para cultura general o para buscar informacion )y ser mejor
persona.

Entrevistado 2 (Jorge). En definitiva es 1itil, porque la informacion
efectivamente se encuentrva en la Internet y puedo acceder, sin
embargo, no toda la informacion que tenemos en la Internet
propiamente es una informacion veridica, y una biblioteca me da
ese espacio, esa oportunidad de ver un libro en realidad, y no solo
conocer lo que existe en la Internet si no conocer obras o libros
que me digan tal o cual situacion por mencionar un ejemplo,
seria la batalla de Puebla como dije hace un momento en donde
un libro me dice mds que a veces todo lo que tengo en la Internet.
Abora bien, puedo consultar en Internet y tener mi informacion
al momento, pero la biblioteca me ayudaria a confirmar, por asi
decirlo, mis conocimientos, lo que aprendi.

Entrevistado 3 (Edgar). Realmente a la biblioteca no la descalifico
como un medio sino realmente, asi es por ser como prdctico de lo
que necesita al momento sacarlo pues Internet por ese medio, por
el tiempo no por otra cosa, solo por el tiempo que a veces si es mads
complicado acudir a una biblioteca y bueno, ya llevar a cabo el
préstamo de libro.

Entrevista 4 (Mariol). Eb, em en lo personal, ojald no esté mal
decirlo, la biblioteca es poco util para mi.
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Entrevista 5 (Benito). S, claro que si, si ahi sacamos los temas por
decir asi mecdnica podemos ir a buscar para cambiar un clutch o
equis, si es una buena opcion la biblioteca, pero por cuestiones de
que a veces uno no tiene tiempo no acude a ella y lo deja, y se olvida.

Entrevistado 6 (Mario2). Muy 1iitil, pero por falta de tiempo no
puedo asistir (informacion obtenida al concluir la entrevista).

Entrevistado 7 (Carlos). Yo creo que si, el problema es que uno no
tiene tiempo necesario para acudir a una biblioteca, entonces en
los ratos libres, es cuando uno lo investiga en el teléfono por me-
dio del Internet.

CONCLUSIONES

Con respecto al analisis del surgimiento de las necesidades de in-
formacion de los conductores del transporte individual publico de
pasajeros, se determiné que:

* Si bien la mujer ha incursionado en este sector de servicios,
los resultados obtenidos en este trabajo reafirman que en-
tre la comunidad de taxistas las mujeres contindan siendo
una minoria. Por la poca participacion de éstas entre los
participantes, no se tiene suficiente evidencia para determi-
nar si el surgimiento de las necesidades de informacion de
las mujeres es distinto al de los hombres, por lo que seria
importante que en estudios futuros se investigara las nece-
sidades de informacion de este género.

* Se observo que aun cuando los conductores tienden a con-
formar una familia y convivir, principalmente con sus con-
yuges e hijos, apoyar o ayudar a sus familiares no es la
causa principal del origen de las necesidades de informa-
cion de los participantes.

* Se deduce que las necesidades de informacion entre los
conductores del volante no estan potencialmente relacio-
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nadas con sus necesidades de estudio, formacion, actuali-
zacion o capacitacion, porque la mayoria respondié tener
estudios inconclusos y otros, no tener estudios, s6lo un na-
mero poco significativo de participantes indicé continuar
con su formacion o tomar cursos.

* El trabajo estresante al que estin sometidos los taxistas
(unidad de taxi rentada, tipo de taxi libre, horarios de tra-
bajo combinados, trabajo de mas de doce horas y trabajar
aproximadamente seis dias a la semana), se puede conside-
ra por qué hubo un nimero de conductores cuyas necesida-
des de informacién surgen para ampliar su cultura o para
entretenerse, distraerse, descansar o por esparcimiento.

* Debido a que las dos principales causas que se identifica-
ron e incidieron en los participantes a ser taxistas fue no
encontrar otra opcion de trabajo o haber renunciado al tra-
bajo anterior, se puede dilucidar que sus necesidades de
informacion surgieron a partir de las recomendaciones o
sugerencias de un familiar o amigo para integrarse esta ac-
tividad. Saber sobre horarios de trabajo, ganancias econ6-
micas, situaciones vinculadas en su desarrollo, lugares de
interés sobre la Ciudad de México, entre otros, son temas
para quienes desean integrarse a este sector del servicio
publico concesionado.

e El hecho de que una buena parte de los taxistas fueron em-
pleados anteriormente de una empresa privada no influyo
de sobremanera en la razén principal, por la cual hoy dia
necesitan informacién. Su respuesta reafirmé que requie-
ren informarse para las cuestiones relacionadas con la de
conduccion de taxi (no es lo mismo manejar que conducin);
de ahi que se comprenda el que varios hallan subrayado la
necesidad de contar con informacioén sobre leyes y regla-
mentos de transito para conocer sus derechos y obligacio-
nes. En este sentido, se deduce que un factor que influye en
sus necesidades de informacion es conocer el Reglamento
de Transito del Distrito Federal, la Gaceta Oficial de la Ciu-
dad de México y la Secretaria de Movilidad.

86



Hacia un enfoque metodologico...

Esta investigacion resalta que aun cuando se perfila que el
taxista necesita que la informacion esté en soporte impre-
so, no descarta la posibilidad de contar con informacién
electronica, por lo cual se justifica que un gran porcentaje
de ellos necesita los celulares o smartphones como medios
para recibir la informacién. Por otra parte, aun cuando va-
rios valoran a la biblioteca como medio util para llegar a la
informacion que necesitan, varios argumentan que la dis-
posicion de tiempo es la barrera principal por la cual no la
utilizan.

Si bien la mayoria de los taxistas esta consciente de que su
trabajo de conductor de taxi exige estar informados, una
parte de éstos indica que podria llevar a cabo sus activida-
des sin informacién, pero con el riesgo que esto implica:
no estar al dia sobre lo que sucede, y por lo tanto no dar
un buen servicio.

Las necesidades de informacién de los conductores de taxi
exige que la informacion que ellos reciban sea principal-
mente confiable, ya que de esto dependen su seguridad,
sus derechos y su mejora econémica.

También cabe mencionar que la edad que poseen los con-
ductores de taxi es un factor interno que influye en sus ne-
cesidades de requerir informacion; es decir, para conducir
el taxi y en el tipo de informacion que necesitan (leyes y
reglamentos), aspectos que podria tener explicacion en el
sentido de que a una mayor edad existe un mayor nivel de
responsabilidad para no cometer actos ilicitos y brindar al
pasajero un servicio de calidad.

Aunado a lo anterior, hay que resaltar que la edad tam-
bién es otro factor que influye sobre el tipo de soporte que
suelen necesitar (impreso), puesto que para ellos se podria
considerar que consultar las leyes y reglamentos de mane-
ra electrénica implica un mayor conocimiento sobre el uso
de las tecnologias de la comunicacién y una mayor habili-
dad de como y en donde obtener este tipo de informacion.
Por otra parte, existe una correspondencia entre su nivel
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de estudios, la necesidad de consultar informacion para su
trabajo de conductor y sobre el tipo de informacién que re-
quieren (leyes y reglamentos), debido a que a mayor prepa-
racion académica se puede lograr un mejor entendimiento
e interpretacion en el tipo de informacion que mencionaron
requerir principalmente.
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ANEXOS

Anexo 1.

Tabla 1. Algunas investigaciones realizadas en México

sobre los taxistas no piratas.

Autor* Ano Titulo Tipo de
documento
Avila Gémez 1974 El taxi como sujeto de derecho de trabajo | Tesis  (Licencia-
en México tura)
Abascal Cordero | 2014 El servicio publico de taxi Monografia
Aguilar Nery 2000 “Las culturas del volante en la Ciudad de | Articulo
México aproximacion etnogréfica a los cho-
feres del transporte publico”
Aguilar Nery 2003 “Masculinidades, choferes y espacio urba- | Articulo
no en México convergencia”
Berrones y Ro-|2011 “Nivel de satisfaccion y calidad de vida en el | Articulo
sales trabajo de los choferes de taxi y microbus
de la Ciudad de México”
Gonzalez; Lande- | 2013 “Estrés cotidiano en trabajadores del vo- | Articulo
ro; Maruris... et al. lante”
Hernandez Gar-|2014 Sindrome de Burnout o desgaste ocupa- | Tesis  (Licencia-
cia 'y Rangel cional en operarios de taxi en la Ciudad de | tura)
Huerta México
Hernandez Ro-|2013 “El desarrollo urbano y el proceso de con- | Articulo
mero y Galindo figuracion de un espacio empresarial. El
Sosa caso de los concesionarios de transporte
publico de pasajeros en la modalidad de
taxi en Zumpango, Estado de México”
Hernandez Ro-|2015 “Conflictividad por la operaciéon del trans- | Articulo
mero y Galindo porte publico de pasajeros (modalidad taxi)
Sosa en conjuntos urbanos de Tecamac, Estado
de México”
Ledesma; Poo; | 2017 “Trabajo y salud en conductores de taxis” | Articulo
Ungaro et al.
Lima Aranzaes vy |2008 “Un estudio exploratorio sobre estresores | Articulo

Juarez Garcia

laborales en conductores de transporte
publico colectivo en el Estado de Morelos,
México”
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Autor* Ano Titulo Tipo de
documento
Lépez Cruz 2014 Afectaciones a la salud de los taxistas de | Tesis (Especiali-

dos centros comerciales de la ciudad de | zacién)
Xalapa, Veracruz

Lopez Cruz 2016 Un proceso de trabajo espacializado y den- | Tesis (Maestria)
so: los taxistas de la Ciudad de México
Navarro Benitez | 2004 Los taxistas de la Ciudad de México Monografia

Pogliaghi Leticia | 2012 Entre el control y la libertad: configuracio- | Tesis
nes de trabajo, identidad y accién colectiva | (Doctorado)
de los taxista

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 2.

No. de cuestionario

Fecha:
El propésito del pi jonario es conocer laz idades de infi ion de los cond de taxi,
por lo que se le solicita tenga a bien )! con b idad este i io0. Loz datos que p: X
seran analizad, fidenciak bajo ni i i se identificara. Esta informacion
<e utilizari con fines de - partede Ia Universidad Nacional Auté de México (UNAM).
INSTRUCCIONES
Le pedimos, porfaver, lea cuidad da una de las
Marq una “X” la opeid mejor d su sl

Si la opeidn es “Otro” le solicitamos aclararbrevemente

I. DATOS GENERALES

1. ;Cuil ez su pais de nacimiento?

) México
|2.5EnquéAkald.|’a' tes delegaciin) o Municipio vive actualmente ||
3. Género

() Masculino () Femenino

5. ;Cual es su estado civil?

() Soltero(a) ( ) Divorciado () Unidnlibre
( ) Casado ( ) Separado () Viudo(a)
6. ;Cuantos hijos tiene? | | (Si no tiene hijos escriba 0)
1 Elp i o es una i6n del i en la tesis de de Leticiz Poliaghi:

Entre el control y lo libertad: configuraciones de trabajo, identidad y accidn colectiva de los taxistas de la ciudad de
México. México: UAM, Unidad Iztapalapa, Division de Ciencias Socizles y Humanidades 2012. 442.
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7. ;Con qué personasvive?
( ) Padre ( ) Ofrosfamiliares
( ) Madre ( ) Ofrosn familiares
( ) Hermanos ( ) Solo
8. ;Cuail ez sunivel de estudios?
Carrera técnica i ;.
( ) Sinestudios ( X ) Licenciatura
incompleta
Posgrado incompleto
Primaria i
( . ( Carrera Técnica () (espacialiidad,
incompleta maestria o doctorado
Preparatoria ]
( ) Primaria ( p- ] ( ) Posgrado
bachilleratoincompleto

9. ;Estudia actualmente?

) Sl
) No

En caso dequerespondaque Sl

mencione que estudia:

Il. TRABAJO

10. ;Qué tipo de taxiconduce?

( ) Libre ( ) Turistico
( ) Sitio ( ) Demontaria o metropolitano
( ) Radiotaxi ( ) Oto:
11. ;El taxi que usted conduce es...”?
( ) Propio ( ) Rentado ( ) Prestado
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| 17. ;Qué promedio de dias trabaja a la zemana como taxista? |

| 18. ;Qué promedio de horas trabaja por dia como taxista? | |

(
(
(
(

19. ;En qué turno trabaja como taxista?

) Mafiana
) Tarde
) Noche
) Madrugada

(I
(I

20. ;Tiene otro trabajo que sea remunerado

SI En caso de que responda que S,
indique cual es su otro trabajo

No
remunerado:

1ll. NECESIDADES DE INFORMACION

21. ;Cual es la razon principal por la que usted necesita informacion?

Para mi trabajo de conductor de taxi

Para el segundo trabzjo remunerado que desempefio

Para ayudar a sus familiares (tareas escolares, labores domesticas, preparacién de
zlimentos, etcétera)

Por culturz general

Por imi distraccion, Y esparcimiento

Otro:

22. ;Como taxista que tipo de informacion necesita? (Enumere del I en adelante, sisndo el 1 &l mas importants)

Informacion sobre leyes y reglamentos de transito

Primeros auxilios

Informacion sobre trémites y servicios (permisos de conducir,
expedicion de licencias, renovacion del tarjetén, revista vehicular,
etcétera)

Informacion actual (precio de gasolina, circulacion vial, clima, etcétera)
Mecénica automotriz

Informacion general (seguridad, salud, gastronomia, nutricion, etcétera)
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24. ;En qué soporte necesita esta informacion? (Enumers dsi 1 en adsiante, siendo el 1 &l mds importants)

() Impreso (papel)
() Electronico o digital {Discos compactos o Internet)

25. En caso de requerir infc ion el onica o digital infi ion (Enumers dsl 1 en adslante, sisndo &l 1 €]
mds importants)

{ ) Tabletas

{ ) Laptops (computadoras portatiles)

{ ) Celulares o Smartphones

{ ) iPhone

()

Computadora de escritorio (PC fija)

26. En zu trabajo como taxista, ;con qué fi ia necesita la sigui infi ion? (Marque con una "X la

opcion qus megjor concusrde con su situacion)

2 MUY ALGUNAS
INFORMACION SOBRE: NO SABE FRECUENTE FRECUENTEMENTE VECES NUNCA
Leyes y reglamentos de
trénsito
INFORMACION SOBRE: NO SABE MUY FRECUENTEMENTE ALGUNAS NUNCA
FRECUENTE VECES

Tramites y servicios (permisos
dz conducir, expedicion de
licencias, renovacion del
tarjeton, revista vehicular, etc.)

INFORMACION SOBRE: NO SABE MUY FRECUENTEMENTE ALGUNAS NUNCA
FRECUENTE VECES
Mecinica automotriz
INFORMACION SOBRE: NO SABE MUY FRECUENTEMENTE ALGUNAS NUNCA
FRECUENTE VECES

Primeros auxilios

INFORMACION SOBRE: NO SABE MUY FRECUENTEMENTE ALGUNAS NUNCA
FRECUENTE VECES
Informacion actual (precio de
Ia gasoling, circulacion vial,

clima, etc.)
INFORMACION SOBRE: NO SABE MUY FRECUENTEMENTE ALGUNAS NUNCA
FRECUENTE VECES
Informacion general (salud,
gastronomiz, nutricion,
seguridad, etc )
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27. ;Cuando necezita informacion, la biblioteca es para usted ... 2 (Enumere del 1 en adelante, siendo el I el mas
importante)

Muy atil

Medianamente (il

Poco dtil

()
()
(I
() Nada ot

28. ;Qué barreras le dificultan llegar a la informacion que necesita? (Emoneres del I en adelante, siendo ¢l 1 €l

Disposicion de tiempo

()

() Desconocimiento del uso de tecnologias

( ) Carencia de tecnologia (tabl celulares, ¢ )

() Desconocimiento para buscar la informacion

( ) Otro:
29. ;Conzidera que sus actividades como taxista, podria realizarlaz zin Itar info ion de cual
tipo?

() si

() No

30. La informacion que necesita, ;qué caracteristicas debe cumplir? (Enumere del I en adslante, siendo &l 1 €l
mds importants)

Bajo costo

Acceso facil

Facilidad de uso

Actual

Confizble

Otro:

iMuchas gracias por su colaboracion!

929



Usuarios, archivos y bibliotecas...

Anexo 3.Guia de entrevista semiestructurada

. ¢Cuédl es su nombre? (opcional)

. .,Qué edad tiene? (opcional)

. ¢Coémo se inicié en el trabajo de conductor de taxi?

. ¢Cuando necesita informacion, sobre qué temas necesita informarse?

. ¢Cuando necesita informarse, acude a una biblioteca?

. ¢ Desde su punto de vista, considera Util a la biblioteca cuando necesita informacion?

Do~ wWwN =
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La hermenéutica como metodologia cualitativa
en los estudios de usuarios de informacion:
bases y desarrollos

JUAN ANTONIO GOMEZ GARCIA
Universidad Nacional de Educacion a Distancia
Departamento de Filosofia Juridica

INTRODUCCION

1 abordaje del fenémeno de las necesidades de informacion
constituye uno de los ejes centrales de los estudios bibliote-
cologicos. Realmente es importante conocer el amplio y he-
terogéneo complejo de variables que intervienen en el surgimiento,
la determinacion y la satisfaccion de las necesidades de informa-
cion por parte de los usuarios de la misma, no solo a efectos practi-
cos, donde esta cuestion resulta absolutamente insoslayable, habida
cuenta de que las unidades de informacion se constituyen vy justifi-
can, en gran medida, en razén de la existencia y de la naturaleza de
tales necesidades, sino también a efectos puramente tedricos, pues-
to que una cabal comprension de toda esta fenomenologia resulta
fundamental en el contexto general de la ciencia bibliotecolégica.
Es de sobra conocida la existencia de abundantes y variadas
investigaciones empiricas en torno a las necesidades concretas de
informacion, los comportamientos informativos de los usuarios y
su satisfaccion o insatisfaccion en el contexto especifico de diver-
sos centros de informacion, e incluso, en un plano mas general,
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en relacion con distintas comunidades de usuarios!. Desde luego,
tales investigaciones responden, por lo general, a una metodolo-
gia s6lidamente fundada y establecida, y resultan de gran interés,
sobre todo a efectos practicos; sin embargo, la fenomenologia de
las necesidades de informacion carece, en mucha mayor medida,
de planteamientos y reflexiones monograficas en el ambito teori-

1  Me remito a la espléndida e ingente labor que lleva realizando en este am-
bito toda la escuela de Juan José Calva en el Instituto de Investigaciones
Bibliotecologicas de la unam desde hace ya bastantes afios, en relacion con
comunidades en México, tales como los docentes de los centros de ense-
fanza secundaria, los estudiantes universitarios y de secundaria, los usua-
rios de redes sociales en internet, los vitivinicultores, los indigenas, los
tequileros, los boxeadores amateurs, los reclusos, los taxistas de la Ciudad
de México, etc... (Vid., a modo de ejemplo: Guevara Villanueva, Angélica:
“La medicion de la satisfaccion del cientifico matematico en el uso de algu-
nas fuentes de informacién y servicios bibliotecarios”, en Calva Gonzilez,
Juan José (Coord.): La investigacion sobre las necesidades de informacion
de diferentes comunidades: Memoria del III Seminario de Usuarios de la
Informacion. México DF: unaM, Centro Universitario de Investigaciones Bi-
bliotecologicas, 2009, pp. 81-108; Sinchez Soto, Armando: “Comportamien-
to informativo de los tesistas de licenciatura en Bibliotecologia de la ENBA,
el Colegio de Bibliotecologia de la unam y de la UAEM: causas que lo origi-
nan”, en ibidem, pp. 141-154; Vazquez Moctezuma, Salvador Enrique; Calva
Gonzalez, Juan José: “Analisis de las necesidades de informacién y com-
portamiento en la busqueda de informacion de atletas amateurs: los boxea-
dores”, en Investigacion Bibliotecologica: Archivonomia, Bibliotecologia e
Informacion, vol. 27, nim. 61 (septiembre-diciembre 2013), pp. 175-2006;
Iturbe Fuentes, Luis Raul: “La web 2.0 en un entorno académico: propues-
ta para su aplicacion en una biblioteca especializada. Instituto de Geogra-
fia”, en Calva Gonzalez, Juan José (Coord.): Bibliotecas, web 2.0 y teoria
sobre usuarios. Coleccion “Usuarios de la Informacion”. México DF: Insti-
tuto de Investigaciones Bibliotecologicas y de la Informacion, Universidad
Nacional Auténoma de México, 2015, pp. 177-192; asi como diversos traba-
jos sobre estas comunidades que se recogen en el volumen colectivo: Calva
Gonzalez, Juan José (Coord.): Estudios de usuarios en diferentes comumni-
dades: necesidades de informacion y comportamiento informativo. México
DF: Coleccion “Usuarios de la Informacion”. México DF: Instituto de Inves-
tigaciones Bibliotecol6gicas y de la Informacién, Universidad Nacional Au-
tonoma de México, 2013).
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co, lo cual es necesario para fundar y desarrollar con mayor soli-
dez posibles aplicaciones practicas?.

Una de las mas importantes y reconocidas elaboraciones teo6-
ricas es, precisamente, la propuesta por el doctor Juan José Calva
Gonzalez, hace mas de una década, representada en su llamado
Modelo NEIN; un modelo que, en su extraordinaria sencillez, cons-
tituye un referente explicativo muy abierto, profundo y comprensi-
vo de la fenomenologia de las necesidades de informacion. Segun
el Modelo NEIN, el fendmeno de las necesidades de informacion se
compone de tres fases:

a) Fase inicial: el surgimiento de la necesidad para el usuario
de la informacion.

b) Fase intermedia: el comportamiento del usuario encamina-
do a satisfacer tal necesidad.

¢©) Fase final: la satisfaccion o insatisfaccion de la necesidad in-
formativa del usuario, como resultado del comportamiento
anterior.

Todo este proceso se encuentra mediado por factores contextua-
les, tanto internos del usuario, como externos al mismo>. En ca-
da una de estas fases, los referentes que han de investigarse para
comprender el fenomeno son, en palabras de Juan José Calva:

En el primer caso [surgimiento de la necesidad de informacion] se
investigara a la persona en su ambiente, sus caracteristicas par-
ticulares y la informacién necesaria para adaptarse a ese medio.

2 Especialmente destacable, en este sentido, es el recientemente aparecido
libro de la Profesora Isabel Villasenor Rodriguez, Estudios de usuarios de
informacion. Diserio metodologico e informe final (Barcelona: Universitat
Oberta de Catalunya, 2017).

3  Vid,, por ejemplo: Calva Gonzalez, Juan José: El fenémeno de las necesi-
dades de informacion: investigacion y modelo teorico. México DF: uNAM,
Centro Universitario de Investigaciones Bibliotecolégicas, 2007; y Las ne-
cesidades de informacion. Fundamentos teoricos y métodos. México DF:
UNAM, Centro Universitario de Investigaciones Bibliotecologicas, 2004.
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En el segundo [comportamiento informativo], el mas estudiado, se
analizara el modus operandi del sujeto que busca informacion,
ya que este es el momento en el que presenta un tipo y patréon de
comportamiento en particular. Mientras que en el tercer momen-
to [satisfaccion o insatisfaccion] se indagara qué pasa una vez que
el usuario posee la informacioén que se le proporcioné a través de
una fuente o recurso, pues éste es el instante en que el sujeto va-
lora su estado, sea de satisfaccién o de insatisfaccion.

Como he venido afirmando en otros trabajos,> si debemos carac-
terizar al Modelo NEIN desde un punto de vista filosofico, consi-
dero que se trata esencialmente de un modelo hermenéutico, ya
que se sustenta sobre un proceso temporal, secuencial y dinami-
co en el cual todas sus fases son esencialmente interdependientes,
se condicionan reciprocamente, y estin mediadas por el contexto
interpretativo tanto del usuario, como del estudioso del fenéme-
no de las necesidades de informacién que las contempla bajo el
propio modelo. Asi pues, este modelo es resultado de una consi-
deracion epistemolégica de la fenomenologia de las necesidades
de informacién desde una perspectiva hermenéutica, y en relacion
con la realidad que pretende comprender y explicar, da

4 Juan José Calva Gonzailez: El fenomeno de las necesidades de informa-
cion..., op. cit., p. 29.

5  Cfr. mis trabajos: “El trasfondo hermenéutico de los estudios de usuarios
de la informacion”, en Juan José Calva Gonzalez (Coord.): Bibliotecas, web
2.0 y teoria sobre usuarios. Coleccion “Usuarios de la Informacion”. Méxi-
co DF: Instituto de Investigaciones Bibliotecolégicas y de la Informacion,
Universidad Nacional Auténoma de México, 2015:1-20; “Hermenéutica del
comportamiento informativo en los estudios de usuarios de informacién”,
en ibidem, pp. 21-38; y “El método hermenéutico aplicado a los estudios de
usuarios de la informacion”, en Juan José Calva Gonzalez (Coord.): Comu-
nidades de usuarios, necesidades de informacion y servicios bibliotecarios:
investigaciones. México DF: Instituto de Investigaciones Bibliotecologicas y
de la Informacion (Universidad Nacional Autonoma de México), 2016: 1-28.
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cuenta perfectamente de su complejidad como algo que
solo puede entenderse, de manera cabal, a la luz de procesos
hermenéuticos efectuados por parte, principalmente, del usuario
de la informacion, y secundariamente, por parte de otros suje-
tos que se encuentren involucrados en el fenémeno concreto en
que se manifiesta la necesidad de informaciéon que se pretende
satisfacer.

DE LA ONTOLOGIA A LA EPISTEMOLOGIA DEL FENOMENO
DE LAS NECESIDADES DE INFORMACION: EL. MODELO NEIN
COMO MODELO CUALITATIVO

En consonancia con su caracterizacion hermenéutica, corresponde
descender un poco del plano ontolégico al plano epistemolégico
de la fenomenologia de las necesidades de informacion, y plantear
algunas reflexiones en torno a las posibles concreciones metodo-
légicas del Modelo NEIN.

En este sentido, conviene, de entrada, sentar la hipotesis cen-
tral de mi reflexion, la cual me va a servir de punto de parti-
da: el Modelo NEIN, en tanto modelo hermenéutico, es un modelo
que se sustenta principalmente sobre metodologias cualitativas.
En efecto, una consideracion hermenéutica del fenomeno de las
necesidades de informaciéon como la operada por nuestro mode-
lo comporta, de suyo, que los estudios de usuarios de la infor-
macion, a la luz del mismo (en tanto que modo de comprender y
explicar esta fenomenologia) respondan, desde un punto de vis-
ta metodolégico general, a metodologias cualitativas, puesto que
constituyen los modos mas adecuados para dar cuenta y captar to-
da la complejidad, la diversidad, la amplitud y la heterogeneidad
que caracterizan al fenémeno de las necesidades de informacion.

Asi pues, al igual que en otras disciplinas, si cabe hablar de un
giro bermenéutico en nuestro ambito de estudio, éste se concreta
en la adopcion de metodologias basica o mayoritariamente cuali-
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tativas al planear, disefiar y realizar estudios de usuarios. En mi
opinion, el modelo NEIN, en su aspecto metodolégico, tanto en su
trasfondo como en su formulacion explicita, significa una apuesta
fundamental por enfoques esencialmente cualitativos®

Efectivamente, en términos muy generales, la Hermenéutica es
la Filosofia de la interpretacion y del sujeto que existe (que es-ahi
-Dasein-, en la célebre terminologia de Heidegger), en cuanto su-
jeto intérprete del mundo que le circunda y de su propio mundo
personal. La interpretacion constituye el modo de comprension
del mundo, y es la base de su relacion con €l y con las demas per-
sonas, de tal manera que el mundo (en permanente interrelacion
con su mundo particular) representa el fexto que esta sometido a
constante interpretacion de cara a desentranarlo, a desvelarlo bajo
una circularidad incesante que conforma su existencia: su ser-en-
el-mundo (circulo hermenéutico). La temporalidad y la historici-
dad son, asi, los condicionantes sustanciales de la interpretacion
y de la subjetividad, y el lenguaje constituye el medio en que se
da y se desenvuelve la interpretacion; en suma, el contexto que
acompafia permanentemente a ese texto, a la vez, objetivo y sub-
Jjetivo. De este modo, lo real es plural, heterogéneo, polifacético
y diverso, como también lo es el lenguaje, no solo en su formula-
cion abstracta, convencional (como lenguas o idiomas abstractos,
podriamos decir), sino especialmente porque es algo que se da,
sobre todo, en la vida practica de las personas, bajo constantes ac-
tos de habla que conforman un mundo mutable, cambiante y en
permanente dinamismo. De este modo, la Hermenéutica filos6fica
constituye una auténtica ontologia, una especifica filosofia del ser,
bajo estos principios y coordenadas filos6ficas.”

6  En todo caso, como veremos después, esto no significa que las metodolo-
gias cuantitativas no quepan aplicarse bajo el Modelo NEIN, y que hayan de
desecharse de entrada. Ciertamente, en funcién del tipo de investigacion
concreta que se realice, el enfoque cualitativo puede verse profundamente
modulado, e incluso relegado, por métodos, técnicas e instrumentos meto-
dolégicos de caracter cuantitativo. Sera la casuistica concreta, pues, la que
ayude a determinar tal decision para el investigador.

7  La Hermenéutica como filosofia se remonta a los origenes mismo del pen-
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A partir de aqui, la Hermenéutica, como perspectiva de conoci-
miento filosofico, ha desarrollado una metodologia propia que, en
términos generales, se concreta en enfoques y métodos de carac-
ter cualitativo. La indagacion y el desentranamiento del significa-
do del mundo del sujeto, tanto interior como exterior, no pueden
operarse de otro modo mas que bajo metodologias cualitativas, las
cuales priman el significado y el sentido de lo que se pretende co-
nocer y estudiar, atendiendo, ante todo, al principio de diferencia
(mas que al de identidad), a lo particular (mas que a lo general) y
a lo diverso (mas que a lo unitario).

PRINCIPIOS Y BASES TEORICAS PARA UNA METODOLOGIA
HERMENEUTICA (CUALITATIVA)

Antesquenada,hemosdeindicarquelaHermenéutica,comofilosofia,
ha experimentado un escaso desarrollo en el ambito de la reflexion

samiento occidental: a la antigua Grecia, en cuya mitologia estaba Hermes,
el mensajero de los dioses, intermediario entre los dioses y los hombres.
Desde entonces se ha proyectado a lo largo de toda la Historia de la Filo-
sofia occidental, con mayor o menor protagonismo, a través, sobre todo,
de la Teologia y del Derecho, entendiéndose basicamente como el arte de
la interpretacion de textos (en estos casos, sagrados y juridicos). Su mas
reciente eclosiéon como filosofia especifica se produce en el siglo xx, sobre
todo, a partir de la obra de Martin Heidegger, de Hans-Georg Gadamer,
Paul Ricoeur y Mauricio Beuchot (Vid., por ejemplo: Martin Heidegger:
Identidad y diferencia. Trad. de Helena Cortés y Arturo Leyte. Barcelona:
Anthropos, 1990; Martin Heidegger: Ser y Tiempo. Trad., prélogo y notas
de Jorge Eduardo Rivera. Santiago de Chile: Editorial Universitaria, 1998;
Hans-Georg Gadamer: Verdad y método. Trad. de Ana Agud y Rafael de
Agapito. 5° ed. Salamanca: Sigueme, 1993; Paul Ricoeur: El conflicto de
las interpretaciones. Ensayos de hermenéutica. Trad. de Alejandrina Fal-
con. Buenos Aires: Fondo de Cultura Econémica, 2003; Mauricio Beuchot:
Tratado de bermenéutica analogica. Hacia un nuevo modelo de interpre-
tacion, 2* ed. México DF: Facultad de Filosofia y Letras (Universidad Na-
cional Auténoma de México), Editorial ftaca, 2000; y Maurizio Ferraris: La
Hermenéutica. Trad. de Lazaro Sanz. Madrid: Ediciones Cristiandad, 2004.
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metodolégica. En general, la Hermenéutica ha sido objeto
de atencion mas como Filosofia que como Metodologia, de ahi sus
pocas aplicaciones al campo de los métodos, las técnicas y las he-
rramientas metodolégicas; menos aun al ambito especifico de la
Metodologia de los estudios de usuarios de la informacién.

Frente al mecanicismo, al cuantitativismo, al positivismo y al
univocismo significativo que estan en la base de las metodolo-
gias cientificistas modernas, las metodologias hermenéuticas
contemporaneas parten de la lingiisticidad de la subjetividad
humana, de tal manera que el lenguaje (no la cosa objetivada bajo
los patrones anteriores) constituye el centro neuralgico en torno al
cual gira cualquier tentativa de interpretacion y de conocimiento
del mundo. En la medida en que el lenguaje es el espacio por
antonomasia de lo diferente, el ambito practico por excelencia del
pensamiento y de la accion humanas, se rompe con el uniformismo
matematico que aplasta cualquier posibilidad de contemplacion de
la cualidad y del matiz en la realidad.

Asi pues, el investigador debe adoptar una actitud y un lugar
distintos en relacién con lo que pretende conocer, mas basado en
la empatia con el texto que pretende interpretar, que le permita
asumirlo en un didlogo permanente con él y consigo mismo en
tanto sujeto historico intérprete. Mas que de objetivar numérica-
mente hechos sociales e individuales basindonos en leyes cau-
sales que permitan generalizar los resultados y las conclusiones
de la investigacion a tenor de un anilisis estadistico®, se trata de

8  Aqui debe realizarse una importante precision para no confundir los tér-
minos del discurso: cuando se habla de numérico y estadistico, hacemos
referencia al patron metodologico general que se sustenta sobre tales cate-
gorias (el positivista, por ejemplo), y no tanto a la posibilidad de emplear
ndmeros y estadisticas como herramientas de cuantificacion de determi-
nados aspectos de las investigaciones cualitativas. Es mas: con mucha fre-
cuencia es absolutamente necesario usar numeros y estadisticas como
elementos fundamentales de investigaciones cualitativas (Vid. Dario Alber-
to Angel Pérez: “La hermenéutica y los métodos de investigacién en cien-
cias sociales”, en Estudios de Filosofia. Medellin: Universidad de Antioquia,
num. 44 (diciembre 2011):10.
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comprender y explicar al sujeto individual bajo su contexto exis-
tencial particular y del grupo social en el que se integra y des-
envuelve mediante un discurso practico y semiol6gico que nos
permita desentranar los significados y los sentidos de sus inten-
ciones y de sus acciones. Se trata, pues, de verificar, de ponde-
rar y de valorar lo que diferencia, mas que lo que uniformiza u
homogeiniza.?

Aun existiendo una considerable diversidad de criterios para
describir las metodologias cualitativas!®, no obstante pueden
caracterizarse, en términos generales, por el hecho de que todas
ellas tratan de comprender el mundo desde su sentido general, de
tal manera que lo que prima es el sentido de la investigacion, mas

9  Por su naturaleza prudencial y equilibrada, es interesante aqui resefar la
postura del gran hermeneuta Mauricio Beuchot, el filésofo de la llamada
bhermenéutica analogica, quien postula la tesis de que, partiendo de la di-
ferencia y de lo diferente como cualidad primera del mundo, éste ha de
interpretarse analégicamente, esto es, respetando lo que, de entrada y de
suyo, se presenta al intérprete (la diferencia), pero sin perder de vista lo
que identifica y existe en comun, para evitar caer en equivocismos y en
relativismos extremos, absolutamente disolventes e improductivos desde
un punto de vista epistemologico. Bajo esta logica integradora, analdgica,
se evita incurrir también en univocismos (al modo en que lo hacen, por
ejemplo, los positivismos), los cuales hacen tabula rasa de los matices y
de las cualidades, en aras del principio de generalidad y objetividad cien-
tifica, violentando ilegitimamente lo real bajo este patron tan cerrado y ex-
cluyente (Vid., en general, Mauricio Beuchot: Tratado..., op. cit.; y Perfiles
esenciales de la Hermenéutica. México: Fondo de Cultura Econémica, Uni-
versidad Nacional Auténoma de México, 2011).

10 Sesuelen senalar como las mas importantes las siguientes tradiciones metodo-
logicas cualitativas, si bien todas ellas tienen en comun su adscripcion, como
es logico, al ambito de las llamadas Ciencias Humanas y Sociales: las meto-
dologias fenomenolégicas en general, la Teoria Fundada (también conocida
como Método de Comparacion Constante), los Estudios de casos, las metodo-
logias etnograficas, la Investigacion Accion Participativa —IAP-, 1a Cartogra-
fia social y las investigaciones narrativas (Una descripcion general de cada una
de ellas puede encontrarse en: Dario Alberto Angel Pérez, op. cit.).
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que el dato en si mismo. Y cuando hablamos de sentido, lo hacemos
en su consideracion mas amplia posible: no basta ya con darle
sentido a la informacion y al conocimiento en si mismos obtenidos
en la investigacion, sino también a la propia investigacion como
producto que se ubica en el marco de un determinado contexto
académico y cientifico, al ser ésta también una practica social y
cultural con un significado y un sentido propios, por su relaciéon
con el objeto de su investigacion.

A luz de estos postulados, las metodologias cualitativas tienen
dos facetas interdependientes y, por lo tanto, insoslayables cuando
se efectian en procedimientos metodicos concretos (incluso en
técnicas y herramientas especificas). Por un lado, el investigador
debe determinar con precision aquello que ha de interpretar fijando,
al mismo tiempo, la perspectiva que adoptara para ello. Se trata
asi de comprender y explicar el ambito en que se da su actividad
hermenéutica ab intra, desde adentro; esto es, desde la ubicacion
natural y el punto de vista personal de los sujetos que conforman ese
ambito social, cultural y simbdlico. De este modo, el investigador se
halla en condiciones iniciales para plantear y desarrollar procesos de
empatia con estos sujetos, entendiendo su idiosincrasia particular,
sus motivaciones, sus valores, sus creencias, sus emociones y
sentimientos, etc., en relacion con el sentido que ellos mismos les
otorgan. En esta linea, son posibles diversos modos de acercamiento
al sujeto investigado en funcion de los contextos concretos, pero,
en todo caso, pueden efectuarse mediante un proceso de pesquisa
premeditado; es decir, encaminado directamente a esa finalidad,
o bien, como resultado de la formacion de lazos afectivos y de la
interrelacion entre investigador e investigado, en la medida en que
se acentua y profundiza en la problematica sociocultural del grupo
o de la persona investigada.

Una vez fijado el espacio simbodlico de interpretacion, le
corresponde ahora al investigador interrelacionarse con é€l,
dialogando permanentemente bajo el continuum impuesto por su
propia actividad hermenéutica. Aqui el background personal del
investigador presenta una relevancia metodologica fundamental

110



La bermenéutica como metodologia...

puesto que, por un lado, resulta de suyo imposible para el investigador
abstraerse del mismo y, por otro, le permite tratar de comprender la
Weltanschauung, la cosmovision, del sujeto investigado.

Ni qué decir tiene que son imprescindibles una gran apertura
y disposicion mentales para el investigador, puesto que las
exigencias de rigor que le vienen dadas por el bagaje cientifico
de la disciplina que se trate poseen un peso enorme en la fijacion de
esta delicada posicion hermenéutica que bascula incesantemente
entre lo objetivo y lo subjetivo, entre lo general y lo particular, entre
lo abstracto y lo concreto.

PLANTEAMIENTOS BASICOS PARA UNA METODOLOGIA
HERMENEUTICA EN LOS ESTUDIOS DE USUARIOS
DE LA INFORMACION SEGUN EL MODELO NEIN

Desde su origen, los estudios de usuarios de la informacién se
han planteado y ejecutado principalmente desde metodologias
cuantitativas'!. Por lo general, la inmensa mayoria de ellos se
han llevado a cabo en virtud de las necesidades y coyunturas
concretas por parte de los profesionales de la informacion
que precisaban conocer las necesidades, los comportamientos
informacionales y el grado de satisfaccion de los usuarios de
sus centros de informacion. Esta clara y sencilla determinacion
de las comunidades de usuarios que eran objeto de su estudio
simplificaba mucho todos los procesos hermenéuticos de fijacion
del punto de mira y de la perspectiva a adoptar por parte del
investigador, de tal manera que las metodologias cuantitativas
solian ser las mas adecuadas y factibles para ser aplicadas.

A lo anterior hay que anadir el hecho de que los modelos
metodolégicos hermenéuticos han tenido un desarrollo escasisimo
en el ambito de los estudios de usuarios de la informacion, no sélo

11 Cfr. Carmen Martin Moreno: “Metodologia de investigacion en estudios de
usuarios”, en Revista General de Informacion y Documentacion (Universi-
dad Complutense de Madrid), 17, nim. 2 (2007):129-149.

111



Usuarios, archivos y bibliotecas...

por razones practicas y en el plano de su ejecucion concreta, sino
también, como decimos, en el contexto de la especulacion tedrica.

En consecuencia, esta todavia por desarrollarse un espacio de
reflexion mas profunda al respecto y, por supuesto, la ejecucion
de investigaciones concretas sobre usuarios que respondan
fundamentalmente a metodologias cualitativas.!> En todo caso,
vamos a esbozar aqui una seria de bases y principios que puedan
servir para profundizar en este campo pendiente ain de explorar
en profundidad, dentro del marco tedrico suministrado por el
Modelo NEIN.

El primer aspecto para considerar, desde un punto de vista
metodologico, atane a los contextos de las personas que estan en
juego en la investigacion: el de los usuarios, tanto interno como
externo, y el del investigador. Hemos puesto de manifiesto que, en
los estudios de usuarios de la informacién, segiin la Hermenéutica,
se produce realmente un encuentro de dos mundos: el del usuario
y el del investigador; de ahi que sea esencial conocer el contexto
del discurso en que se inserta, y que conforma el estudio de
usuarios en cuestion: del discurso sometido a analisis (usuario y
comunidad de usuarios que se investiga) principalmente; y también
del discurso personal del estudioso, ya que éste debe tener siempre
presente que se halla en una interrelacion dinamica y constante
con el discurso representado por el usuario. Evidentemente, este
proceso de interrelacion se inicia a instancias del investigador,
puesto que es él quien promueve y principia la investigacion, pero
no se trata de una interrelacion unidireccional y univoca, sino

12 Un ejemplo especialmente destacable por su gran potencial creativo e inno-
vador en el ambito de las metodologias cualitativas aplicadas a los estudios
de usuarios segun el Modelo NEIN, y por su enorme rigor metodolégico, fue
realizado y presentado por el Maestro Abraham Alameda Rangel en el mar-
co del I Congreso Internacional de Investigacion sobre Estudios de Usua-
rios de la Informacion, celebrado en la Universidad Autonoma de San Luis
Potosi (México) del 12 al 14 de marzo de 2018 con el titulo “Alternativas de
enfoque para los estudios de usuarios: propuesta entre técnicas cualitativas
de investigaciéon de campo y principios para pensar su complejidad”. Con-
fiamos en que sea publicado préximamente.

112



La bermenéutica como metodologia...

bidireccional y reciproca que se retroalimenta constantemente en
funcion del desarrollo de la actividad investigadora.
Aqui resultan fundamentales dos aspectos:

a) Aspectos objetivos, relativos a la adecuacion y a la contex-
tualizacion de la persona del investigador en los estudios
de campo de tal comunidad de usuarios, tales como su
inicial conocimiento del medio en que se produce el sur-
gimiento de tal necesidad de informacién y su primera es-
trategia de adentramiento e integracion en el mismo.

b) Aspectos subjetivos, relativos, sobre todo, a los procesos
de empatia con la persona del usuario y con la comunidad
de usuarios que se dispone a investigar.

Ya en relacion con la dinamica metodolégica en particular, un se-
gundo elemento fundamental a considerar consiste en efectuar
una constante metodologia de trabajo en ciclos de analisis/sinte-
sis, autébnomos e interdependientes; es decir, teniendo presente
que la actividad del investigador es de caracter holistico. En re-
lacion con el Modelo NEIN, este principio se concreta, en térmi-
nos generales, en una consideracion totalizante, global, de todo el
fenémeno de las necesidades de informacion (surgimiento de la
necesidad, comportamiento informativo, satisfacciéon o insatisfac-
cion), como fases que se encuentran sustancialmente relacionadas,
de cara a comprender genuina e integralmente la problematica in-
formacional del usuario. Se traicionaria inicialmente este principio
si se pretendiese comprender todo el fenémeno atendiendo tni-
camente a una sola de las fases, por encima y prioritariamente en
relacion con las demas porque la perspectiva natural del usuario
es ésta (integral y totalizante), aun cuando, a efectos analiticos, el
estudioso tenga que trabajar en fases, esto es, analiticamente (co-
mo lo expresa el propio Modelo NEIN).

El holismo hermenéutico se hace cargo de la complejidad del
fenémeno, no tratando de comprenderlo y explicarlo acumulativa-
mente, como si todo €l fuese el resultado de una simple suma de
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sus fases entre si, ya que, en realidad, el fenémeno de las necesi-
dades de informacion no se deriva de tales fases que lo constitu-
yen, como si fuesen elementos con una individualidad real propia;
sino que, por el contrario, éstas son procedimientos analiticos que
tienen su fundamento y su razén de ser en la integralidad del fe-
némeno, y cumplen la funcién de hacerlo mas facilmente inteligi-
ble, de cara a interpretarlo.

Se trata, en suma, de no cercenar univoca ni arbitrariamente la
complejidad del fenémeno a cualquiera de sus elementos, so pena
de incurrir en reduccionismos que traicionen el principio metodo-
l6égico hermenéutico consistente en la necesidad de comprension
integral del fenémeno, por encima de cualquier tentacion de indi-
vidualismo metodolégico que termine por quebrar la sinergia ho-
listica entre sus fases.

En todo caso, tal holismo hermenéutico no debe ser totalmente
abierto, sino que debe estar condicionado por el limite contextual
que le impone el propio lenguaje, pues podria caerse en el error
de pensar que fodo tiene que ver con todo, de tal manera que se
suprima todo limite en la relacion de investigacion, rompiéndose
su proporcion, e incluso en su versiéon mas radical, disolviendo la
propia identidad y razén de ser de la misma'3.

A la luz de los dos planteamientos basicos precedentes, que es-
tructuralmente permiten comprender cualitativamente el fenéme-
no de las necesidades de informacion, tenemos conjugados ahora
contexto y método, los cuales, a mi juicio, constituyen los dos ele-
mentos fundamentales para fundar y desarrollar una metodologia
para la investigacion del tal fenémeno.

Esta estructura se hace operativa merced a ciertos principios
metodologicos, como los de flexibilidad, adaptabilidad, sinergia,
interdisciplinariedad y relatividad, sistematicidad y continuidad,
receptividad y eticidad. Veamoslos muy sumariamente:

13  Cfr. Mauricio Beuchot: Hermenéutica analogica y del umbral. Salamanca:
Editorial San Esteban, 2003: 69 vy sigs.
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Los principios de flexibilidad y adaptabilidad se refieren
a la necesidad de ajustar el plan inicial de investigacion al
ritmo y a la dinamica propia de la realidad informacional
que se quiere estudiar. Se trata de conjugar las pretensio-
nes y objetivos iniciales con la particularidad del supuesto
que se esta investigando, en funcion de las posibilidades
coyunturales y concretas.

La sinergia es una exigencia directa de la naturaleza holis-
tica de las metodologias cualitativas y se refiere a la con-
sideracion de las fases que conforman el fenémeno de las
necesidades de informacion de manera integral, y no como si
fueran entidades discretas e independientes que, por su con-
sideracion acumulativa, sumen la totalidad del fenémeno. La
sinergia permite maximizar, asi, las cualidades de sus partes.
La interdisciplinariedad y la relatividad son exigencias
metodologicas derivadas de la necesidad de integrar en-
foques cientificos y disciplinares diversos. En la fenomeno-
logia de las necesidades de informacion inciden aspectos
de tan grande complejidad, que precisan de la coopera-
cion interdisciplinar para ser comprendidos adecuadamen-
te (ademas de las Ciencias de la Informacion, por ejemplo,
la Psicologia, la Antropologia, la Sociologia, el Derecho, la
Politologia, las Ciencias Historicas, etcétera). En este senti-
do, cada disciplina o enfoque cientifico debe reconocer su
caracter relativo por su relacion con el resto, en atencion
al caso concreto, para que exista y se opere una auténtica
interdisciplinariedad.

Sistematicidad y continuidad en la investigacion significan,
en el orden tedrico, la combinacion de las exigencias obje-
tivas de rigor cientifico expresadas en un corpus sistemati-
co de saber que conforma la disciplina (elemento estatico),
con la necesidad de apertura permanente a las posibilida-
des de evolucion del desarrollo de la actividad investigado-
ra particular, al tratarse ésta de un continuum temporal en
constante movimiento (elemento dinamico).
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e) Los principios de receptividad y eticidad tienen una di-
mension mas axiolégica y espiritual, y tienen que ver con
los valores éticos que estan en juego en la investigacion,
puesto que los estudios de usuarios tienen como sentido y
fin principales a personas, con lo que ello significa de res-
peto a su dignidad y a sus derechos fundamentales.

La consideracion integral de todos estos principios metodologi-
cos se materializa en el diseno de métodos regidos basicamente
por la interrelacion especifica entre la persona del investigador
y la del usuario y/o comunidad de usuarios a estudiar. Tal inte-
raccion entre las partes involucradas debe retroalimentarse per-
manentemente y ha de concebirse como un intercambio estatico
y dinamico (en accion), donde el dialogo (como espacio ontol6-
gico de manifestacion del lenguaje) sea la via ideal para la exte-
riorizacion de experiencias, vivencias y otras informaciones que
contribuyan a la concrecién de lo que se indague, bajo la mayor
reciprocidad posible, pero sin perder de vista la distinta posicion
y el distinto rol objetivo que ambas partes desempenan en el pro-
ceso investigativo.

De manera general, una interrelacion asi debe plantearse des-
de el mayor grado posible de horizontalidad, esto es, en una in-
terrelacion no jerarquica en la que el prestigio y la cualificacion
cientifica del investigador no se conviertan en una barrera para la
intercomunicacién abierta y fluida'4. Se aboga, pues, por la elimi-
nacion de toda forma de conocer la realidad que, por su rigidez,
ubiquen al investigador como un ente superior y inico protagonis-
ta de la investigacion, que pregunta constantemente y que no es
capaz de adecuar sus interrogantes y modos de expresion a las ca-
racteristicas propias de cada individuo ni a sus estados animicos.

Asi pues, todo se encuentra —podriamos decir— en constric-
cion, de manera que nada ha de darse absolutamente por clau-

14 Evidentemente la horizontalidad en la interrelacion investigador-usuario no
es un principio absoluto y excluyente, sino que esta graduada por el tipo de
estudio que se pretenda ejercer.
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surado o terminado. Ello no quiere decir que la investigacion no
tenga un punto final, puesto que ello nos llevaria a la suspension
permanente de posibles resultados y caeriamos en una suerte de
sinsentido irresoluble; sino que la decision final debe realizarse
bajo la reserva de posibles desarrollos futuros, dejandola metodo-
logicamente abierta y en cierto suspenso.!®

Corolario: de nuevo sobre el giro hermenéutico en los estudios
de usuarios de la informacion.

A la vista de todo lo dicho, podemos establecer tres consecuen-
cias generales:

1. El Modelo NEIN es un modelo lo suficientemente abierto
como para admitir planteamientos y desarrollos metodo-
l6gicos cualitativos. Su naturaleza hermenéutica, desde su
consideracion filosofica, constituye el fundamento para po-
der llevar a cabo investigaciones de este tipo, de tal ma-
nera que puede afirmarse su potencialidad teoérica para, a
partir de él, poder hablar de la necesidad de un giro y de
una apuesta crecientes por las perspectivas cualitativas en
los estudios de usuarios de la informacion.

2. En un plano puramente metodolégico, la apuesta anterior
se concreta en la necesidad de investigaciones que anali-
cen el fenomeno de las necesidades de informacion con un
enfoque y una actitud socio-cognitiva; esto es, que se pro-
pongan investigaciones holisticas que indaguen en las rea-
lidades de los usuarios en sus contextos naturales y que
capten la complejidad, el dinamismo y la multidimensiona-
lidad de sus actos de busqueda y acceso a la informacion,
COMO un proceso en permanente construccion, por medio
del cual el usuario y la experiencia de los usuarios pasan a
convertirse en el componente critico fundamental de ana-
lisis y comprension.

15 Es lo que podriamos denominar con el pretencioso nombre de principio
de bhumildad epistémica, tan necesaria cuando se efectian investigaciones
cualitativas.
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3. Un giro y una apuesta hacia lo cualitativo no excluye una
apertura posible a metodologias cuantitativas. Como de-
muestra la experiencia, con mucha frecuencia, dependiendo
de la investigacion concreta que se esté realizando, puede
ser necesario complementar las orientaciones tedricas plan-
teadas y desarrolladas bajo ambos modelos, el cuantitativo
y el cualitativo; de hecho, es muy necesario un debate es-
pecifico en torno a la posibilidad de integrarlos proporcio-
nada y arménicamente, siempre que no se pasen por alto
sus diferencias epistemologicas y ontologicas.
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ISABEL VILLASENOR RODRIGUEZ
Universidad Complutense de Madrid

INTRODUCCION: OBJETIVO, ANTECEDENTES Y METODOLOGIA

contexto externo de una comunidad de usuarios no estu-

diada hasta el momento con el fin de programar una inves-
tigacion sobre ellos. Este acercamiento permitira determinar, entre
otros asuntos, los objetivos que debemos marcarnos; la metodolo-
gia a seguir, asi como el cronograma del desarrollo de una inves-
tigacion que ahora planteamos en su fase inicial.

En cuanto a los antecedentes de la presente exposicion, cabe de-
cir que el interés personal por este tema nace a partir del afan com-
partido con el doctor Calva Gonzalez de conocer a los usuarios de
archivos, asi como los trabajos que se han podido publicar en tor-
no a ellos y a la necesidad y modo de estudiarles, asuntos practi-
camente desconocidos en nuestro ambito. Un primer fruto de ese
afan fue la ponencia presentada conjuntamente en el IX Congreso
Archivando,! que lleva por titulo “Los estudios de usuarios para la

El objetivo fundamental del presente trabajo es conocer el

1  Celebrado en Leon, Espaiia, los dias 10 y 11 de noviembre de 2016.
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deteccion de las necesidades de informacion y el comportamiento
informativo de los usuarios de archivos. Utilizacion de un modelo
teérico”®y en la que, a partir de una revision bibliografica hecha en
diez revistas espafolas especializadas en Archivistica, que abarca-
ban desde el afno 1987 al afio 2016, y en las que inicamente se ha-
bian encontrado trece trabajos de caracter teérico y cinco estudios
de usuarios aplicados, se proponia la aplicacion del modelo NEIN o
modelo de Necesidades de informacion, desarrollado por el doctor
Calva, al ambito de los usuarios de archivos.

El mismo asunto fue objeto de otra ponencia presentada por
la autora en el x11 Seminario de Investigacion sobre Usuarios de
la Informacion “El fenomeno de las necesidades de informacion
en diferentes comunidades: archivos™ titulada “El estudio de los
usuarios de archivos en Espaiia”.4 En ese mismo encuentro, y en
sus sesiones cerradas, se plante6 la creacion del Macroproyecto
internacional® “Usuarios de la informacién de archivos: histéricos”.

Por ultimo, en relacion con los antecedentes del presente
trabajo, se encuentra la investigacion realizada por la autora,
junto con la doctora Mendo Carmona, y presentada en el x1v
Seminario Hispano Mexicano de investigacion en Biblioteconomia
y Documentacién®, que lleva por titulo “El estudio y la formacién
de usuarios en los archivos municipales de la Comunidad de

2 Calva Gonzilez, Juan José, Villasenor Rodriguez, Isabel. “Los estudios de

usuarios para la deteccion de las necesidades de informacion y el compor-

tamiento informativo de los usuarios de archivos. Utilizaciéon de un modelo

tedrico”. Jornadas Archivando: usuarios, retos y oportunidades. Actas 2016.

Leo6n: Fundacion Sierra Pambley, 2016, pp. 340-358. Disponible en https://

archivofsierrapambley.wordpress.com/actas-2016 [Consulta: abril 2018]

Celebrado del 13 al 17 de marzo de 2017 en Morelia (México).

En prensa.

5  En él participan investigadores de México, Espafia, Brasil, Uruguay, Argen-
tina y Peru.

6  Celebrado en Campanario (Badajoz) y Madrid del 25 al 28 de abril de 2017.

L
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Madrid”” y que sirvié para conocer la escasa practica en materia
de estudios de sus usuarios que se da en los archivos encuestados.

En cuanto a la metodologia empleada para la ocasion, cabe de-
cir que es de caracter documental, ya que se han consultado algu-
nas referencias bibliograficas y la pagina web del archivo que es
objeto de estudio.

EL ARCHIVO UNIVERSITARIO

Para poder entender mejor el contexto que queremos estudiar,
debemos partir de una definicién de archivo universitario. Es evi-
dente su importancia para conocer la historia de las universidades
que, a su vez, constituye la historia social de la cultura de un pais
ya que, como dice Lluch Adelantado, “la historia de la universidad
es fundamental para conocer la sociedad de cada época y su en-
torno geografico, social, econémico...”.8

Pero, ;qué se entiende por archivo universitario? Borras, Llans6
y Moreno lo definen como

[...] el conjunto de documentos de cualquier fecha, formato o sopor-
te material, producidos o reunidos en el desarrollo de las funciones
y actividades de los diferentes miembros y 6rganos universitarios,
organizados y conservados para la informacién y la gestion ad-
ministrativa, para la investigaciéon y para la cultura. Se entiende

7  Concepcion Mendo Carmona e Isabel Villasenor Rodriguez. “El estudio y la
formacion de usuarios en los archivos municipales de la Comunidad de Ma-
drid”. Conocimientos sin Fronteras: Colaboracion Cientifica e Institucional
en Documentacion e Informacion. Madrid: Facultad de Ciencias de la Do-
cumentacién, Departamento de Biblioteconomia y Documentacién, 2018.

8  Maria Ascension Lluch Adelantado. “Los fondos universitarios para la his-
toria de las universidades”. Archivos universitarios e bistoria de las uni-
versidades. Madrid: Universidad Carlos III de Madrid. Instituto Antonio
de Nebrija de Estudios sobre la Universidad, 2003, p. 60. Disponible en:
https://e-archivo.uc3m.es/handle/10016/7882 [Consulta: abril 2018].
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igualmente por archivo universitario el servicio especializado
en la gestion, conservacion y difusion de los documentos con fina-
lidades administrativas, docentes, investigadoras y culturales de la
universidad.’

Vemos que, con el mismo término, podemos referirnos a dos con-
ceptos. Por una parte, a un conjunto documental y, por otra, a un
servicio. En el trasfondo de los dos destacan varios elementos que
son de gran interés: los documentos, sus productores y la finali-
dad por la que se gestionan, conservan y difunden.

En cuanto a los primeros, los mismos autores definen el docu-
mento universitario como

“toda expresion textual, en lenguaje oral escrito, natural o codifi-
cado, asi como toda imagen grafica o impresion sonora, recogida
en un soporte material de cualquier tipo que constituya un tes-
timonio de las actividades y de las funciones de la universidad”,
exceptuandose aquellos que son producto de los distintos “miem-
bros de la comunidad universitaria en el ejercicio de sus activida-
des privadas o profesionales”.!”

Por lo que se refiere a los productores, pueden sefialarse como ta-
les a todos los 6rganos de gobierno y de representacion (de ser-
vicios centrales, facultades, escuelas, departamentos, institutos,
etcétera), personas fisicas al servicio de la universidad en el ejerci-
cio de sus funciones docentes, investigadoras o administrativas y
personas fisicas o juridicas que hagan cesion o donacién expresa
de sus documentos a la institucion.

Por ultimo, en cuanto a la finalidad que se persigue al trabajar
esos documentos, conservarlos y difundirlos, podemos destacar
una doble vertiente: administrativa y de investigacion y/o cultural.

9  Joaquim Borris Gémez, Joaquim Llanos Sanjuin y Angeles Moreno Lopez.
“Los archivos de las universidades espanolas: entre la historia y la sociedad
de la informacién”. Boletin de la ANABAD, 2000, nim. 2: 11.

10 Ibidem.
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En el presente trabajo nos centraremos en la ultima.

EL ARCHIVO GENERAL DE LA UCM

Es el 6rgano encargado de gestionar el patrimonio documental de
la Universidad Complutense de Madrid, una instituciéon que fue
fundada por el Cardenal Cisneros en 1499 en Alcala de Henares
y que trasladé su sede a Madrid en 18306, que se llamo6, durante
un tiempo, Universidad Central. Se ocupa de todos los documen-
tos que ésta produce o recibe por cualquier medio, independien-
temente de su antigiiedad, soporte y ubicacion. Entre esos fondos,
se encuentran documentos del funcionamiento diario de la uni-
versidad, documentos histéricos (desde Cisneros), fondos especia-
les (ademas de los institucionales, documentos econémicos desde
el siglo xv, documentos del Colegio Imperial de los jesuitas desde
el siglo xvi, documentos de la actividad del gobierno de José Bo-
naparte, fondos personales de médicos, farmacéuticos, comercian-
tes), etcétera. Cabe lamentar la pérdida de muchos de ellos a causa
de la Guerra Civil espanola, en la que la Ciudad Universitaria se
convirti6 en campo de batalla y muchos documentos y libros se
utilizaron como defensa, desapareciendo.

Se trata de un servicio encargado de asegurar la adecuada ges-
tion del patrimonio documental de la universidad para su con-
servacion y uso administrativo, cientifico y cultural, de acuerdo
con lo dispuesto en su reglamento, la legislacion vigente y con la
practica archivistica habitual, segin reza en su Plan estratégico
2016-2018. Para lo cual esta compuesto por una pequeia red de
archivos: los centrales, encargados de gestionar la documentacién
viva, ain proxima a las oficinas que la generaron, y el Intermedio
e Historico, responsables de la custodia y el tratamiento de la do-
cumentacion de valor perdurable. Esta estructura responde, pues,
a su doble funcién: la administrativa y la cultural o historica.

Para su analisis y conocimiento, vamos a partir del estudio de
aquellos elementos que constituyen el contexto o entorno exter-
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no de sus usuarios y que consideramos de interés por haber sido
creados pensando en ellos:
* La web.
* El cuadro de clasificacion.
e La difusion.
e La carta de servicios, los planes estratégicos y las memorias.
* El espacio.

La web del Archivo General de la ucm!! se encuentra ubicada en
la general de la universidad y puede se acceder a ella de dos for-
mas diferentes, lo que detona el interés por que sea conocida y
asequible. Estas dos maneras de acceso son muy significativas ya
que una se da en la pestafia Servicios (Servicios internos) y otra,
en la de Investigar, junto con la Biblioteca de la institucion. Su
contenido es muy completo y su estructura es la que se muestra
a continuaciéon

La weds

H.l-h*ﬁ,_ (== TN T
= LI el o

Fuente: http://www.ucm.es/archivo.

11 http://www.ucm.es/archivo.
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En el primer apartado (El Archivo General) ofrece informacién
institucional sobre el archivo, asi como una breve historia. Los
apartados segundo (Servicios al ciudadano) y tercero (Servicios a
la comunidad universitaria) se dedican a los servicios que presta,
haciendo una distincion muy significativa que nos permite cono-
cer los dos tipos de usuarios a los que se dirige, de acuerdo con su
doble funcioén: el ciudadano (funcién cultural/histérica) y la comu-
nidad universitaria (funcién administrativa). De estos apartados
nos interesa el primero, donde la web nos ofrece la posibilidad de
consultar su base de datos, que contiene todas las descripciones
(permanentes o provisionales) de documentos y grupos de docu-
mentos o autoridades, a partir de distintas opciones (consulta, his-
torico, seleccion, informacion, salir). También permite conocer su
Cuadro de clasificacion, del que hablaremos a continuacién, asi
como informacion sobre los grupos documentales destacados y
sobre la organizacion de visitas guiadas para todos aquellos usua-
rios (reales y potenciales) que deseen conocer el archivo.

El Cuadro de clasificacion!? resulta de gran utilidad porque,
gracias a €l, podemos conocer los contenidos de los fondos del ar-
chivo y la organizacion dada por sus profesionales con el fin de
que sus usuarios puedan acceder a la informacién de una manera
mas rapida. Se estructura en torno a once asuntos generales: Go-
bierno y organizacion general, Gestion de la informacion y la co-
municacion, Representacion y relaciones publicas, Gestion de los
recursos humanos, Gestion de los recursos econdémicos, Gestion
del patrimonio, Asuntos juridicos, Gestion de alumnos, Organiza-
cion de la docencia, Gestion de la investigacion y Gestion de los
servicios a la comunidad universitaria, combinando la documen-
tacion viva y la historica.

En cuanto a la Difusion, vemos que los apartados cuarto
(Difusion) y quinto (Contacte con nosotros) de la web nos ofrecen
una prueba mas del interés que este archivo manifiesta por sus
usuarios al favorecer la propagaciéon de sus fondos y facilitar todos
los datos necesarios para que cualquier usuario pueda llegar hasta

12 Véase https://www.ucm.es/cuadro-de-clasificacion-1.
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él. Por lo que respecta a las publicaciones, podemos conocer a
través de ellas quiénes investigan en €l y sobre qué temas, ya
que incluye enlaces directos. Cabe destacar que la tematica que
predomina esta relacionada con los fondos del archivo y su
trayectoria. En cuanto a la Galeria de imagenes que se ofrece,
recoge algunas del archivo y del documento del mes, destacado por
alguna razon especial. Por dltimo, a través del enlace Participacion
en actividades podemos obtener informacion de las exposiciones
que el archivo organiza, asi como de las jornadas y congresos en
los que participan sus profesionales para darse y darlo a conocer.
Fuentes de innegable valor para saber cual es la disponibilidad y
actitud del archivo para con sus usuarios son la carta de servicios,
sus planes estratégicos y las memorias. En el caso que nos ocupa,
disponemos de informacion sobre todas ellas a través de la pagina
web que venimos comentando, en su apartado inicial, que es el
propiamente institucional.

Por si hubiera alguna duda al respecto, la propia carta de ser-
vicios del archivo advierte de su funcion al decir que este tipo de
documentos “informan a los ciudadanos y usuarios sobre los ser-
vicios que tienen encomendados, sobre los derechos que les asis-
ten en relacion con aquellos y sobre los compromisos de calidad
en su prestacion”,!3 con el fin de atender las demandas de los ciu-
dadanos. Su objetivo no es otro que el de facilitar el acceso y el
uso de sus recursos a los que considera sus usuarios: la adminis-
tracion de la ucwm, la comunidad universitaria, cualquier otra ad-
ministracion y la ciudadania en general. Y, para conocer su grado
de satisfaccion, contempla la realizacion de encuestas, tanto a los
usuarios internos (anuales) como a los externos (continuas), asi co-
mo una serie de indicadores de calidad entre los que destacamos,
por su interés para el tema que nos ocupa, el nimero de activida-
des de difusion y préstamos realizados, asi como el tiempo de res-
puesta a las consultas utilizado.

13 https://www.ucm.es/carta-de-servicios.
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En cuanto a los planes estratégicos, que se desarrollan y ejecu-
tan desde el ano 2002, cabe decir que son documentos sanciona-
dos por la Secretaria General en los que se recogen los objetivos
propuestos por el AcucM para alcanzar en un plazo determinado
de tiempo con el fin de evitar la improvisacion respecto a los usua-
rios. En la actualidad se esta realizando el quinto, correspondiente
al periodo que abarca de 2016 a 2018. Entre sus lineas fundamen-
tales de actuacion esta la de intensificar las actividades de difusion
de su patrimonio documental, asi como el apoyo al conocimiento
y a la investigacion, en su funcion de archivo historico. Persigue
el acercamiento de investigadores y de todo tipo de ciudadanos a
sus fondos, favoreciendo la investigacion. Por eso, uno de los ejes
de actuacion es el que denominan de “Difusion y apoyo a la inves-
tigacion”, de gran interés para nuestro asunto.

Llama especialmente la atencion el hecho de que entre los ob-
jetivos generales de este eje esté el de “asegurar que Internet y
las tecnologias de la informacion constituyan la via principal de
comunicacién entre el AGucM y sus usuarios”, apostando clara-
mente por el uso de las nuevas tecnologias. En este sentido, y res-
pecto a la memoria 2016/2017, cabe destacar la informacion que
nos aporta en relacion con las visitas recibidas en su pagina web
(2.060) y en su Facebook (2.319).

Esta misma memoria nos aporta una informacion de gran inte-
rés para poder entender el contexto de los usuarios de este archi-
vo: la referida al espacio. En ella se nos dice que se trata de una
asignatura pendiente, la de conseguir una sede adecuada y especi-
fica para el Archivo intermedio e historico, ya que éste se ubica en
la actualidad en un espacio muy reducido y propio de la Facultad
de Derecho de la ucMm. La necesidad de ese espacio no solo se da
para albergar la documentacién, sino, también, para que los usua-
rios puedan acudir a €l a hacer las consultas pertinentes.

14 https://www.ucm.es/data/cont/docs/3-2017-02-16-PE16-18.pdf, p. 10.
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CONSIDERACIONES FINALES Y PROPUESTAS AD FUTURUM

Tras el analisis del contexto externo, conocido a través de la infor-
macion ofrecida por la propia institucion y de la bibliografia con-
sultada, se pueden hacer las siguientes consideraciones:

La presencia del usuario en los recursos analizados es eviden-
te tanto en la web, como en su cuadro de clasificacion, la carta
de servicios, los planes estratégicos y sus memorias. El interés
del acucMm por él es la razon de ser de todos ellos.

Por otra parte, es cierto que no existe una denominacion tnica
para referirse a sus usuarios; encontramos fundamentalmente
las siguientes: ciudadano, comunidad universitaria, sociedad,
usuario.

Respecto a los tipos de usuarios que podemos encontrar en é€l,
el propio archivo hace una distincion que ya es tradicional en el
ambito de estas instituciones documentales entre usuario inter-
no y externo en relacion con la doble funcién que desempena:
la administrativa y la histérico-cultural respectivamente. El pri-
mero se relaciona con la comunidad universitaria, mientras que
el interno, con el ciudadano en general no vinculado a la insti-
tucion y que, en algunos casos, se identifica con el investigador.
En este sentido, Lluch dice que los usuarios de archivos univer-
sitarios constituyen un “amplio grupo de profesionales, desde
los estudiosos de la historia (general, del derecho, del arte, de
la economia, etc.) hasta urbanistas, arquitectos, gedgrafos, mé-
dicos, sociblogos, etc.”!®, y presentan importantes diferencias
no solo de edad, sino, también, de nivel cultural, titulacion e in-
tereses tematicos. En general, son investigadores “aficionados u
ocasionales” que quieren conocer sus antecedentes genealogi-
cos o los de personas que hayan podido desempenar un papel
relevante en la universidad, acudiendo al archivo sin formacién
archivistica, lo que hace que sean totalmente dependientes de
los archiveros.

15 Op. cit, p. 58.
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e Sabemos, por sus publicaciones, que en €l investigan, también,
sus archiveros, y que lo hacen fundamentalmente sobre asun-
tos relacionados con sus fondos.

* Es evidente la existencia de indiscutibles problemas provoca-
dos por la falta de espacio.

Por todo lo dicho, podemos concluir que para programar una in-
vestigacion en torno a los usuarios del acucm en su funcion de
historico, hay que tener en cuenta una serie de elementos que pa-
samos a comentar. En primer lugar, los objetivos propuestos. En
este sentido, queremos conocer e identificar las necesidades de in-
formacién, el comportamiento informativo y el grado de satisfac-
cion respecto a la informacion obtenida de los usuarios externos
de este archivo, que consultan sus fondos con finalidades diver-
sas. Todo ello con el fin no solo de determinar patrones que nos
sirvan para conocer al resto de usuarios de archivos histéricos y
de aquellos otros que entre sus funciones desempenen, también,
la historica, sino para contrastar los resultados que se obtengan
con la tipologia de usuarios de archivo universitario ofrecida por
Lluch. Para ello, creemos conveniente usar una metodologia cua-
litativa y directa, aplicando la técnica de la entrevista con una
muestra por saturacion. Esta decision se ha tomado por dos razo-
nes fundamentales. La primera, por el escaso nimero de usuarios
externos que, segun la bibliografia consultada, acuden a los archi-
vos que actian como servicios dependientes de instituciones ma-
yores, como es el caso. La segunda, por probar un método y una
técnica muy poco usados en los escasos estudios de usuarios de
archivo que se han publicado en Espanal®. En todos ellos, el mé-
todo mas utilizado ha sido el indirecto, aplicando una técnica que
se basa en la obtencién de informacion a partir de herramientas
elaboradas por los propios centros, tales como los expedientes de
los usuarios que acceden a ellos o los libros registro de préstamos
y consultas.

16 Véase Juan José Calva Gonzilez e Isabel Villasefior Rodriguez. Op. Cit., p.
347.
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INTRODUCCION

macion para su desarrollo personal y social; a través de la
historia ha buscado la manera de recopilar y resguardar to-
dos los insumos necesarios para dejar memoria y construir el pa-
trimonio que la humanidad. Con el paso del tiempo, los formatos
y medios para acceder a la informacién han cambiado; asimis-
mo, la sociedad ha evolucionado y se ha convertido en escenarios
multiétnicos y multiculturales; las naciones atienden poblaciones
diversas y grupos minoritarios que requieren insertarse en la so-
ciedad de una manera integral, democratica y justa.
La educacion se convierte en la base para promover la equidad
y el respeto por el otro, es por eso que la biblioteca ocupa un lu-
gar protagonico que busca promover y formar sociedades inclu-
sivas con respeto hacia la diversidad. Para llevar a cabo la labor,
es importante contar con el diseno de servicios que respondan a
las necesidades multiculturales de los usuarios, para eso es fun-
damental que las bibliotecas identifiquen las necesidades de in-
formacion de la poblacion, lo que permite comprender el entorno

El ser humano desde tiempo antiguos ha necesitado infor-
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de los usuarios. Para acceder a la informacioén, los usuarios deben
utilizar los canales adecuados y la biblioteca debe responder a las
demandas emergentes de la poblacion, atendiendo sus caracteris-
ticas y su diversidad.

SOCIEDADES MULTICULTURALES

El multiculturalismo es un rasgo de las sociedades contempora-
neas. Nadie puede negar que existen muy pocos Estados cultural-
mente homogéneos, si es que existe alguno. Se habla de sociedades
multirraciales, pluriétnicas, multiculturales, en razén de la multi-
plicidad de grupos que presentan caracteristicas culturales dife-
rentes. En este sentido, la idea de multiculturalidad apunta ahi:
a la configuracion de sociedades en las que las dinamicas de la
economia y la cultura-mundo movilizan no so6lo la heterogeneidad
de los grupos y su readecuacion a las presiones de lo global, sino
también la coexistencia al interior de una misma sociedad de c6-
digos y relatos muy diversos. La multiculturalidad ya no puede ser
vista como un problema, sino como la base de la renovacion de la
democracia; el multiculturalismo es la accién de reconocimiento
pleno del caracter multilinglie, multiétnico y pluricultural de un
pais o nacion, apoya los valores de la equidad y la justicia, la igual-
dad con derecho a la diferencia étnica y cultural, y se manifiesta a
través del ejercicio de reconocimiento, respeto y promocion de la
identidad y cultura lingiiistica.!

La multiculturalidad se caracteriza por la mezcla de elementos
de diversas culturas en una nueva manifestacion cultural diferen-
te y novedosa. Otro aspecto caracteristico es la presencia de innu-
merables culturas sin que exista rechazo hacia ninguna de ellas,
ya que todas, de alguna manera, contribuyen con la generacion

1  Salazar Tetzagiie, M. Multiculturalidad e interculturalidad en el dmbito
educativo: experiencia de paises latinoamericanos. San José. CR: IIDH,
2009. ISBN: 978-9968-611-30-5.
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de una nueva expresion cultural. En la actualidad existen comu-
nidades en donde habitan personas de distintas nacionalidades,
individuos que a pesar de contar con costumbres diferentes habi-
tan dentro de un ambiente de respeto y tolerancia. Las sociedades
modernas tienen que hacer frente cada vez mas a grupos minori-
tarios que exigen el reconocimiento de su identidad y la acomoda-
cion de sus diferencias culturales, lo cual constituye un gran reto
del multiculturalismo. Existen diversas formas mediante las cua-
les las minorias se incorporan a las comunidades politicas, desde
la conquista y la colonizacién de sociedades que antes gozaban
de autogobierno, hasta la inmigracion voluntaria de individuos y
sus familias. Estas diferencias en la forma de incorporacién afec-
tan la naturaleza de los grupo minoritarios y el tipo de relacio-
nes que estos desean con la sociedad de la que forman parte. En
un pais multicultural, los derechos culturales tienen que ver con
la libertad de cada individuo y grupo de practicar su especifici-
dad cultural e identidad, sin que ello sea objeto de represiones ni
discriminaciones.?
Se puede definir la multiculturalidad como

[...] la naturaleza culturalmente diversa de la sociedad humana.
No remite inicamente a elementos de cultura étnica o nacional, si-
no también a la diversidad lingiiistica, religiosa y socioeconémica.
La educacién multicultural recurre al aprendizaje sobre otras cul-
turas para lograr la aceptaciéon o, por lo menos, la tolerancia pa-
ra con esas culturas. La educacion intercultural se propone ir mas
alla de la coexistencia pasiva y lograr un modo de convivencia
evolutivo y sostenible en sociedades multiculturales, propiciando
la instauraciéon del conocimiento mutuo, el respeto y el didlogo
entre los diferentes grupos culturales.?

2 IFLA. Manifiesto IFLA/UNESCO por la biblioteca multicultural, 2009. Disponi-
ble en https://goo.gl/fQBPdz

3 UNESCO. Directrices de la UNESCO sobre la educacién intercultural, 2014.
Disponible en https://goo.gl/narU9q.
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MULTICULTURALIDAD EN COSTA RICA

Desde la Antigiiedad, Costa Rica ha estado poblada por distintos
grupos humanos que han dejado su huella aportando su forma
de ser y estar en el mundo, y han conformado la riqueza cultural
que tiene el pais. Desde la costa caribena hasta la del Pacifico, se
encontrard presencia cultural con arraigo a las costumbres, tradi-
ciones, acento, vocablos, lingliistica u otros elementos que deter-
minar la identidad. Costa Rica ha experimentado en las dltimas
décadas un incremento en poblaciones que han migrado a suelo
costarricense, lo que convierte al pais en un puente social y geo-
grafico para las culturas amerindias del norte y sur de América.

La inmigracion en Costa Rica es la mas grande de toda América
Latina, pues representa a mas de un 9 por ciento de su poblacién?,
siendo una de las pocas naciones latinoamericanas con un saldo
migratorio positivo; es decir, con mas inmigrantes que emigrantes.
También representa el mayor fenémeno inmigratorio de América
Central, con casi medio millén de extranjeros radicados en el pais.
El Estado de la Nacién de Costa Rica’, en su segundo informe so-
bre desarrollo humano, presenta el primer acercamiento, mapeo
de grupos étnicos y culturas, con la finalidad de identificar zonas
con gran intensidad multicultural y que tiene la doble caracteristi-
ca de ser zonas de conflicto como zonas de creacion y recreacion
cultural o laboratorio. Por lo tanto, se pueden identificar al menos
cuatro zonas de alta intensidad multicultural:

a) Talamanca: zona de altisima intensidad, con un mosaico
de bribris, cabécar, gnobe, afrocostaricenses, mestizos y
nicaragiienses.

4  Jorge Martinez Pizarro et al. Tendencias y patrones de la migracion latinoa-
mericana y caribefia hacia 2010 y desafios para una agenda regional. Po-
blacion y Desarrollo, 2014, naim. 109: 1-72.

5  Estado de la Nacion. Segundo informe sobre desarrollo humano en Centro-
américa y Panama. Costa Rica: Consejo Nacional de Rectores, 2016.
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Area metropolitana: zona de alta intensidad: todos los
grupos.

Puerto Limon: afrocostarricenses, chinos, mestizos.

Zona Sur: zona de alta intensidad: bribris, cabecar, boru-
cas, teribe, brunca, mestizos.

La antropoéloga costarricense Gisele Chang® expone la dinidmica
sociocultural que se experimenta en el pais, reconcomiendo:

a)

b)

9]

d)

e

La diversidad étnica determinada; es decir, lo indio, lo ne-
gro, lo chino, lo mestizo, etc.

La diversidad lingiiistica, dado que cada lengua y los mo-
dernos lenguajes electronicos y comunicacionales implican
una cultura o subcultura, como en espanol, el bribri, elkKu-
na, la cibernética, lo televisual o de la imagen, el inglés.

La diversidad sociocultural como la cultura élite, la popu-
lar o la de masas, la tradicional vs. “moderna”, la cultura
de elegancia.

La diversidad religiosa, como el catolicismo, las iglesias
historicas, pentecostales y los hibridos como la Mama CHI,
del pueblo ngobe.

La diversidad regional, en nuestro caso las region caribe,
las regiones de frontera, y la cultura cartaga.

Este analisis desarrollado por Chagn obliga a ser prudentes, anali-
zando la complejidad que va mas alla de lo étnico y que nos reve-
la multiples escenarios, con comunidades, minorias, grupos, con
posibilidades culturales que realizan cotidianamente. Se abre un
abanico de posibilidades en torno a la multiculturalidad, de cuya
diversidad cultural el presente siglo exige que se tenga una visiéon
mas amplia donde se incluyan grupos minoritarios, como perso-
nas con discapacidad, diferencias en religion y otros.

6  Gisele Chang. Lo pluricultural y lo hibrido: ejes del proceso de confi-
guracion de la identidad y nacional costarricense. Imdgenes, nim. 4

(1995):15-35.
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MULTICULTURALIDAD EN BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

La IFLA’ ofrece una visién general de Comunidades Multicultura-
les: Directrices para los Servicios Bibliotecarios con el objetivo de
promover la justicia y la equidad en el acceso a los servicios bi-
bliotecarios para las comunidades multiculturales, las directrices:

* Proporcionan una base para la planificacion de servicios
bibliotecarios para todos los grupos de la comunidad.

* Proporcionan criterios para determinar si los servicios mul-
ticulturales existentes son adecuados.

* Proporcionan una base equitativa para la adquisicion de
materiales y la provision de servicios.

* Fomentan el entendimiento y el compromiso entre los gru-
pos multiculturales representados en todas las sociedades.

Las directrices fomentan la imparcialidad y la igualdad de acceso
a los servicios bibliotecarios para las comunidades multiculturales
y posibilitan la planificacion de servicios bibliotecarios para todos
los grupos de la comunidad; son base equitativa para la adquisi-
cion de materiales, propician el entendimiento y la colaboracién
entre los grupos multiculturales presentes en todas las sociedades.
Las directrices son un punto de partida para la formulacion de ser-
vicios multiculturales, hacen énfasis en que todos los tipos de bi-
bliotecas deben incorporar las directrices y actuar en beneficio de
comunidades vulnerables, ademas se responde a una realidad so-
ciocultural de nuestro entorno en la presencia de colectivos dife-
rentes, asi como atender las demandas de la cultura, informacion
y ocio que estan presentes en todas las latitudes.

Con las directrices de la IFLA, se hace un recorrido por los as-
pectos mas importantes al momento de formular proyectos mul-
ticulturales; sin embargo, podemos dejar de lado otras minorias

7  IFLA. Manifiesto IFLA/UNESCO por la biblioteca multicultural, 2009. Disponi-
ble en https://goo.gl/fQBPdz.
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no enunciadas en el manifiesto. La autora del articulo “This Trend
Called Diversity”® menciona y enumera otras minorias que deben
considerarse con el afan de definir la diversidad a la cual estan
inmersas las bibliotecas, como aspectos de religion, género, raza,
condicién laboral, origen étnico, orientacion sexual, identidad se-
xual, estatus econémico y edad; los aspectos mencionados permi-
ten entender la multiculturalidad como un término mas amplio,
equitativo e integral que favorecera el desarrollo de servicios que
satisfagan las necesidades emergentes de una sociedad mas tole-
rante, justa, con dialogo, preservacion y proteccion cultural.

Las universidades son escenarios que acogen a una gran can-
tidad de personas que provienen de diferentes contextos, realida-
des sociales, econémicas; la diversidad social y cultural es muy
amplia. Por si mismas, las bibliotecas en ambitos universitarios y
académicos se enfrentan con el reto de responder a las necesida-
des de la creciente diversidad de las poblaciones estudiantiles, do-
centes, funcionarios y extension a comunidades; la composicién
de estos cuerpos ha cambiado drasticamente con la globalizacion
y el desarrollo de las tecnologias de informacion y comunicacion;
por ese motivo y muchos otros, la planificacion de los servicios
de biblioteca con un enfoque multicultural sigue siendo ignorado
por la mayoria de los coordinadores de bibliotecas en el contex-
to de Costa Rica. A pesar de nuestra transformacion en una socie-
dad multicultural, el creciente porcentaje de poblacion extranjera
y a partir de la clasificacion de Rios sobre los grupos minoritarios.

La biblioteca universitaria® debe fomentar la apreciacion de
otras culturas y sus modos de vida, ser un espacio para el dialogo,
la democratizacion de saberes, respeto a la ideologia de género,

8  Sandra Rios Balderrama. This trend called diversity. Library trends, 1: 194-
214. Disponible en https://goo.gl/R58tNb.

9  Cecilia Mireles Cardenas. Las bibliotecas ante la informacién multicultural
de las sociedades globales y locales. En Estela Morales Campos. El multi-
culturalismo y los servicios de informacion. México: Centro Universitario
de Investigaciones Bibliotecologicas, 2017: 41-52.
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cultivando escenarios para contribuir con el rescate de la diversidad
cultural, promotora de la cultura en sus diferentes manifestaciones
y protagonista del acceso igualitario a la informacién multicultural.
Otra funcion de la biblioteca es la de coadyuvar en la lucha contra
el analfabetismo de cualquier tipo, y promover incansablemente el
habito de la lectura entre los miembros de la comunidad a la
cual atiende. En lo que se refiere al empleo de las tecnologias
de la informacion, la biblioteca debe asegurar su acceso a
las minorias lingiiisticas y, en general, a todos los grupos
minoritarios asegurando las mismas oportunidades para todos.
La interconexion a nivel mundial exige que la biblioteca tengan
un rol participativo en la igualdad de sus servicios, promoviendo
desarrollo, informacion, educacion de una forma justa. El rol de
la biblioteca'® es fundamental en la construccion de sociedades
equitativas, también es muy importante destacar las funciones que
pueden realizar las bibliotecas en una sociedad multicultural. Un
ambiente bibliotecario favorable a la conformacion de redes sociales
multiculturales consolidadas debe propiciar que grupos de culturas
distintas disfruten de su legado cultural en su propio idioma a
través de textos, grabaciones sonoras, videos, DVD, etcétera; los
integrantes de esas comunidades sepan lo que esta ocurriendo en
sus paises natales gracias a libros, periodicos, revistas, Internet y
otros recursos de informacion.

La biblioteca debe gestionar e implementar proyectos con una
funcion social, comunitaria y que permitan generar complejos vin-
culos de identidad, informacion, union, localizacién y gestion.

Las bibliotecas, al ser elementos imprescindibles de los ciclos so-
ciales de la informacién y del conocimiento, y al ser parte inte-
gral de los procesos educativos, sociales, culturales, entre otros,
debe responder cabalmente a los nuevos signos de los tiempos y

10 José Hernandez Flores. Servicios de informacion, frente a una diversidad
cultural en la sociedad. EnEstela Morales Campos. El multiculturalismo y
los servicios de informacion. México: Centro Universitario de Investigacio-
nes Bibliotecologicas, 2017: 29-40.
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dar la pauta para promover los cambios positivos, por ejemplo
para coadyuvar en la edificacion de sociedades multiculturales.!!

Por tal motivo, a partir de la posicion de la biblioteca se tiene la
posibilidad de emprender acciones que favorezcan los procesos de
construccion de identidad y del multiculturalismo, a favor de una
sociedad mas abierta, plural y democratica.

La biblioteca es, sin duda, un escenario donde se trasuntan los
cambios sociales y que, de igual manera, tiene presente las necesi-
dades comunitarias, asi como las de los grupos lectores que, a su
vez, integran comunidades menores como las escolares, las acadé-
micas, las laborales y otras. Con esto se ve que quedan involucra-
das en la cuestion diversos tipos de bibliotecas.

La biblioteca del Recinto de Grecia forma parte del Sistema de
Bibliotecas, Documentacion e Informacién (SIBDI) de la Universi-
dad de Costa Rica, se localiza en la provincia de Alajuela en el can-
ton de Grecia. El contexto es una zona rural donde la Universidad
de Costa Rica se inserta para llevar desarrollo a comunidades vul-
nerables. Desde su fundacién en el afio 1977 hasta la actualidad
ha tenido un impacto importante en el quehacer académico de la
region, llevando investigacion, docencia y accion social. El Recin-
to de Grecia acoge a estudiantes de todos las latitudes del pais,
también cuenta con estudiantes y docentes extranjeros lo que evi-
dencia un gran reto para disefar y ofrecer servicios que puedan
responder a la diversidad de la poblacion.

NECESIDADES, COMPORTAMIENTO, FACTORES EXTERNOS
E INTERNOS

La biblioteca llevo a cabo un estudio de los usuarios para conocer
la diversidad de la poblacion estudiantil y el origen de las necesi-
dades de informacion. Las necesidades de informacion surgen en

11 Sandra Rios Balderrama. This trend called diversity. Library Trends, 1,
pp-194-214. Disponible en https://goo.gl/R58tNb.
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el contexto de la vida cotidiana cuando se carece de informaciéon
para la toma de decisiones. En esta primera etapa de la investiga-
cion, se busca identificar cuales son las verdaderas necesidades
de los usuarios, asi como conocer el entorno en que se encuen-
tran, su comportamiento informacional y los factores (internos y
externos) que les rodean. Para identificar las necesidades de in-
formacién, se busca conocer la poblacion en estudio, identifican-
do aspectos como la cantidad de usuarios por zona geografica a
nivel nacional y los cantones que se encuentran presentes (para
reconocer zonas vulnerables, grupos indigenas, zonas marginales
y género).

Tabla 1. Caracteristicas generales de la poblacién

San José 28
NUm. de estudiantes Alajuela 603
por provincia
Heredia 21
Cartago 9
Limon 15
Guanacaste 17
Puntarenas 41
Num. de cantones 791213
F 380
Gé
énero v 35

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos
proporcionados por la Oficina de Registro e Informacion
de la Universidad de Costa Rica.

12 Costa Rica cuenta con 81 cantones distribuidos en sus siete provincias, los
cantones se dividen en distritos. Actualmente hay 484 distritos seguin la or-
ganizacion territorial del pais.
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LAS NECESIDADES DE INFORMACION

Estaran presentes ante diferentes eventualidades cotidianas que
experimentan las personas, las cuales requieren que el ser hu-
mano tome decisiones, para eso se ocupa que la informacion se
encuentre presente y ayude en la eleccion. En el caso de los es-
tudiantes usuarios de la biblioteca, las necesidades estan inmer-
sas de acuerdo con las siguientes tipologias!? de necesidades de
informacion:

* Por su funcion, utilidad y uso. Los estudiantes de las
provincias de Limén, Guanacaste y extranjeros ocupan
el primer lugar para solucionar problemas frecuentes en
investigaciones que requieren informacion de la cultura
de su zona de residencia. Los usuarios de la zona sur del
pais se ubican en segundo lugar, ya que no cuentan con
informacion inmediata sobre la produccion agricola de la
zona, ademas de variedades de idiomas.

* Por su manifestacion. Hay una manifestacion fuerte en
necesidades informativas; la principal causa es la carencia de
materiales en diferentes idiomas, materiales con informacién
local de tradiciones, costumbres, indumentaria, folclor de
las diferentes provincias y paises centroamericanos.

* Por su contenido. La informacioén se utiliza como medio
de contenido para fines académicos y también vista como
un identificar de comunicacién que rescata el patrimonio
sociocultural de las regiones de procedencia.

* Por su cardcter colectivo. Las necesidades se agrupan por
dos areas: las carreras académicas de estudio y por la
localidad de procedencia de los estudiantes.

13 Juan José Calva Gonzalez. Las necesidades de informacion: fundamentos
teoricos y métodos. México: UNAM, CIUB, 2004.
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COMPORTAMIENTO INFORMATIVO

La biblioteca realiza peridodicamente alfabetizacion informacional
con recursos digitales; sin embargo, los usuarios manifiestan que
hay areas en las cuales no se localiza informacién y no cumplen
con las caracteristicas multiculturales de la poblacién.

Tabla 2. Necesidades de informacién expresadas por los usuarios

Libros en diferentes idiomas (inglés y portugués)

Libros en lengua cabécar

Reservas indigenas de Costa Rica

Material para personas con discapacidad visual

Costumbres, tradiciones y gastronomia de las provincias de Limén, Guanacaste, Puntarenas

Aspectos culturales de Nicaragua y Panama

Constituciones politicas de los paises de Centroamérica

Ateismo, budismo, judaismo y otras religiones

Homosexualidad (modos de vida)

Fuente: Elaboracién propia.

FACTORES EXTERNOS

Los factores externos son propios de cada individuo y varian en
cada drea geogrifica. Palacios Medellin'* menciona que los facto-
res influyen siempre de manera determinante, ademas de que su
variedad y aplicacion depende de la comunidad investigada; de
la naturaleza de su actividad; de las facilidades para efectuar sus

14 José Palacios Medellin. Identificacion de las necesidades de informacion
y comportamiento informativo de los vitivinicultores de Aguascalientes,
Zacatecas y Durango. En Juan José Calva Gonzalez. Usuarios de la infor-
macion en diferentes comunidades académicas y sociales: investigaciones.
México: Instituto de Investigaciones Bibliotecolégicas y de la informacion,
2013.
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labores en relacion con los recursos de informacion, tecnologia y
medios de comunicacion disponibles; del lugar donde trabajan y
viven; de los elementos del ambiente social y geografico de su en-
torno como el legal, politico, trabajo, poblacién, nivel econémico,
educacion, ubicacion, suelos, clima y agua, etcétera.

Tabla 3. Aspectos especificos de la poblacion

extrema pobreza.

- 10% no cuenta
con beca.

Lenguas Num. de Aspectos Aspectos Provenientes
presentes nacionalida- econémicos sociales de grupos
des indigenas
- Guaymi 7 - 60% de la pobla- | Las  caracteristi- | Hay presen-
- Afrolimonense: cion cuenta con|cas que mas es-|cia de estu-
limoniis, - Nicaragua. beca categoria | tan presentes: diantes de zo-
iinglis, - Panama. 51516, nas indigenas
inglés de Limon, | - Colombia. - Violencia familiar. | de los grupos
inglés criollo, - El Salvador. - Desintegracién. | Cabécar %
mekaytelyw, - Estados Uni- | - 209 de la pobla- | - Desempleo. Guatuso.
creole, dos. cion con beca de | - Homofobia.
limon tak. - Francia. categoria de 1 a 4.
-Bribri. - Guatemala.
-Malecu. -10% de la pobla-
-Guatuso. cién con beca de

Fuente: Elaboracion propia.

FACTORES EXTERNOS

Los usuarios tienen caracteristicas propias definidas por el entor-
no que los rodea, el lugar de donde provienen, la carrera que es-
tudian, las experiencias, habilidades y conocimientos adquiridos

15

La oficina de becas asigna un beca en escala de uno al cinco. Siendo el nua-

mero cinco estudiantes con condicién econémica muy baja. A estudiantes
con extrema pobreza se les otorga un incentivo econémico mayor que a los
estudiantes de beca cinco.
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en el medio educativo. La construccion de la personalidad esta de-
terminada por esos patrones de conducta, pensamientos y emo-
ciones que estan a lo largo de la vida de las personas. Al respecto
se identificaron:

*  Habilidades y conocimientos. Los estudiantes son diversos,
este elemento se agrupara por las diferentes carreras que
se cursan, ademas de sus habilidades personales en otras
areas del saber.

*  Nivel educativo. Todos cuentan con el bachillerato de edu-
cacion media, el 5% ya tiene un titulo universitario en una
primer carrera. E1 80% de la poblacion se encuentra en pre-
grado y el 20% en estudios de posgrado.

*  Estatus social. La mayoria pertenece a la clase media baja,
solo un 10% cuenta con los recursos para considerase cla-
se alta.

*  Metas y objetivos. La principal meta es concluir los estudios
universitarios e incorporarse al mercado laboral. Los objeti-
vos estan determinados en concluir con calificaciones altas
para tener un reconocimiento.

CONSIDERACIONES FINALES

Los usuarios son la base de la biblioteca. Poder conocer y com-
prender sus necesidades fortalece los servicios que se brindan;
asimismo, las demandas emergentes de nuestra sociedad nos exi-
gen promover sociedades inclusivas, siendo las bibliotecas el espa-
cio educativo para la democratizacion de los saberes. Los estudios
de usuarios deben ser la base que toda biblioteca tiene que desa-
rrollar, el modelo NEIN propuesto por el doctor Calva Gonzalez
puede ser utilizado en diferentes contextos y latitudes de bibliote-
cas, el cual permite tener un acercamiento real con los usuarios y
determinar las necesidades de informacién que viven.

A partir de esta primera parte del estudio, la biblioteca conoce
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datos fundamentales, en una segunda etapa se evidenciaran los
resultados relacionados a la segunda parte de la metodologia em-
pleada; asimismo, se construira el disefio de servicios multicultu-
rales que la poblacion demanda. Se han evidenciado necesidades
de informacion que experimenta una poblacion cultural, personal
socialmente diversa. Es importante resaltar que la biblioteca uni-
versitaria tiene la responsabilidad de asumir el reto de responder
a esas necesidades y cultivar la informacion que se requiere para
la vida cotidiana, la educacion y la vida profesional.
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Factores politico, social y educativo
en la formacion profesional bibliotecaria en México

CESAR SALVADOR OLGUIN CAMACHO
Universidad Nacional Autonoma de México
Doctorado en Bibliotecologia y Estudios de la Informacion

l discurso y la producciéon de informacion en el campo biblio-
tecario en México se encuentran directamente vinculada al de-
sarrollo de la misma profesion; los hechos histéricos del pais
influyen directamente en el proceso y consolidacion de la disciplina
y por ende en la elaboracion de trabajos académicos y de investiga-
cion bibliotecaria. Es por ello necesario revisar algunos de los ante-
cedentes bibliotecarios a finales del siglo XIX principios del siglo XX.
Para Diaz, el argumento positivista era importante para la or-
ganizacion del gobierno, el cual decia que los métodos de indaga-
cién cientifica debian aplicarse para fines practicos del desarrollo!
economico y la reconstruccion social.

FACTORES POLITICOS

Las ideas del liberalismo-positivismo justificaron el dominio de la
élite, segiin sus miembros mexicanos preparados o con educacion,

1 Eli de Gortari, Ciencia positiva, politica cientifica. en Historia de México,
vol. 1, ndm. 4, México,1952, p. 146 -148.
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podia recaer la responsabilidad de darle al pais libertad, orden y
progreso.? Con el proceso de institucionalizacion y profesionalizacion
que se propicio durante el gobierno del porfiriato, se mejor6 la
ensenanza de las ciencias y hubo una importante participacion de
los cientificos y la ciencia dentro del administracién publica.?

En este sentido, el asociacionismo cientifico se convirtié en la
expresion del proyecto modernizador del pais; en las sociedades
cientificas, se apoy6 la participacion de los hombres de ciencia de
manera individual y colectiva, ademas de fortalecer la investigacion
y la ensenanza de las diversas disciplinas, en busqueda del
reconocimiento de su labor y el mejor posicionamiento de su
grupo. Desde entonces, el proceso de profesionalizacion e
institucionalizacion de la ciencia inicio, gracias a un proceso de
estabilidad y crecimiento sostenido que acab6 con la transitoriedad
que habia marcado los destinos de las instituciones cientificas que
comenzaron a rendir sus primeros frutos.

Mientras tanto, la ciencia servia al régimen como “vitrina”.
Muestra de ello es la exposicion bibliografica realizada en Paris
en 1889 y la de Londres en 1898, para exhibir el progreso y el
grado de civilizacion alcanzados en México bajo el gobierno de
Diaz. Ademas, simboliz6 la promesa ideoldgica de dar solucion
a los problemas que aquejaban a la gran mayoria de la poblacion
mexicana, ya que se encontraba al margen del bienestar alcanzado;
sin embargo, Unicamente se beneficié una pequefia parte de la
sociedad.*

2 Garner, Paul, Porfirio Diaz: Del héroe al dictador: una biografia politica,
México, Planeta, 2003

3 Azuela, Luz Fernanda. La Institucionalizacion de las ciencias en México du-
rante el Porfiriato. Tres etapas del desarrollo de la cultura cientifica-tecno-
l6gica en México, IIS-UNAM, 1996

4 Juan José Saldafia. La formacion de la comunidad cientifica en México, en
Luis Camacho y Angel Ruiz (comps.), Historia de la ciencia y la tecnologia:
el avance de una disciplina, Cartago. Editorial Tecnolégica de Costa Rica,
1989: 13.
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Dicho lo anterior el gobierno del porfiriato tenia propositos
politicos mas amplios; durante este mandato, todo el sistema de
organizacion de la ciencia se transformé con la creacion de insti-
tuciones y su profesionalizacién,> dos de ellas que tienen que ver
con el tema que nos interesa fueron la Junta Nacional de Biblio-
grafia Cientifica en 1898 y un ano después, en 1899, se crea Insti-
tuto Bibliografico Mexicano, el cual desaparece en el ano 1909 por
falta de presupuesto.

De manera que la bibliotecologia no podia quedar atras de es-
ta profesionalizacion y también se consider6 en los planes politi-
cos, puesto que las bibliotecas tendrian un papel importante para
el desarrollo del pais satisfaciendo las necesidades de informacién
de la industria y las instituciones; por lo tanto, era necesario la
profesionalizacion de los bibliotecarios, en beneficio de los lecto-
res y usuarios que asistian a las bibliotecas del pais.

El impacto que tuvieron estos acontecimientos sobre las bi-
bliotecas y su organizacién en la vida social, politica y educativa
puede calibrarse en términos del entusiasmo que desperto6 el que-
hacer bibliotecario de aquellos que pudieron viajar al extranjero y
retroalimentarse de experiencias en aquella época, llevando a los
intelectuales a depositar en la bibliotecologia sus esperanzas para
conducir al pais en un inexorable movimiento hacia la profesiona-
lizacion bibliotecaria. Asi que la idea de crear una escuela de bi-
bliotecarios en México vino de las experiencias que tuvieron en el
extranjero los bibliotecarios que viajaron a Francia y Estados Uni-
dos. De ahi que la profesion bibliotecaria en México se sustentd
en la influencia francesa y norteamericana; esta ultima por su cer-
cania a México fue de la mayor influencia en el desarrollo biblio-
tecario en nuestro pais.

5  Luz Fernanda Azuela. La Sociedad Mexicana de Geografia y Estadistica, la
organizacion de la ciencia, la organizacién de la geografia y la construc-
cién del pais en el siglo XIX”, en Investigaciones Geogrdficas, nam. 52, Mé-
xico, diciembre 2003: 156.
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FACTORES SOCIALES

El Porfiriato estuvo representado por la nueva burguesia, el po-
litico, el intelectual, el extranjero emprendedor, el profesionista
y el técnico de la naciente industria. La clase media urbana era
principalmente de las ciudades del pais donde hubo un aumen-
to en el nimero de profesionales como médicos, notarios, inge-
nieros y arquitectos, etc., que fueron apoyo fundamental para el
establecimiento de las bibliotecas®, pues estos profesionistas fun-
gian como bibliotecarios en sus escuelas con una sola meta: pro-
porcionar informacion a los lectores y usuarios ante su necesidad
de informacion.

Para el enriquecimiento de los acervos, se multiplicaron las
bibliotecas y pasaron junto con el libro a ser un elemento deter-
minante para el desarrollo cultural de una pequena élite de la
poblacion mexicana. De esta manera, la sociedad mexicana cam-
biaba conforme en el pais crecia la economia, la politica, lo social
y la educacion en las zonas urbanas industrializadas las cuales te-
nian necesidades de informacion.

Esto trajo consigo una necesidad informacién para la industria
y la academia, la cual necesitaba actualizarse para desarrollar sus
actividades profesionales, fuesen de trabajo o académicas, cuya
informacion era proporcionada por las bibliotecas de las escuelas
de altos estudios y escuelas publicas, lo que impacté en la estruc-
tura social de los lectores y usuarios mexicanos.

Por otro lado, existian las clases trabajadoras: habitantes del
campo, indios, mestizos, obreros de las fabricas y minas, que ya su-
maban algunos millares; ellos estaban sujetos a miserables salarios
y a trabajos agotantes’; sin embargo, no todo pinta tan mal para es-
ta clase, pues el establecimiento de bibliotecas nocturnas para satis-

6  Milanda Bazant. Historia de la educacion durante el porfiriato. México: El
Colegio de México, Centro de Estudios Historicos, 1993.

7 J. Iturribarria. Aspectos sociales del porfiriato. Historia Mexicana, 1958
7(4): 538-541. Disponible en http://historiamexicana.colmex.mx/index.
php/RHM/article/view/741/632.
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facer sus necesidades de informacion fue un importante logro. Este
evento podria considerarse como el primer antecedente de un es-
tudio de usuarios de forma empirica, puesto que para implementar
el horario nocturno tuvo que estar basado directamente en las ne-
cesidades de informacion de los lectores y usuarios que solicitaban
la ampliacion del horario al bibliotecario. Ante una sociedad cam-
biante con la industrializacion del pais, existia una necesidad de in-
formacion por parte de los obreros y técnicos industriales quienes,
para mejorar su nivel de vida, tenian que prepararse, a pesar de las
largas jornadas de trabajo y las bibliotecas ofrecerian el apoyo para
satisfacer sus necesidades de informacion para actualizarse en sus
labores y de esta manera mejorar su calidad de vida.

Por consiguiente, una solucion para prepararse y satisfacer las
necesidades de informacion fue la biblioteca nocturna que res-
pondiera a las demandas de los lectores y usuarios, que por sus
ocupaciones no podian asistir durante el horario de servicio que
tenia la Biblioteca Nacional (10 a 17 horas)8. De ahi que la asisten-
cia de la clase obrera a las bibliotecas aumentara no fue un hecho
fortuito, pues existian factores externos e internos contribuian a
mejorar la calidad de vida de los trabajares que asistian con el fin
de actualizar sus conocimientos para promoverse y aplicarlos a las
industrias del pais.

Con la introduccion del positivismo se dio mayor importancia a
los aspectos cientificos, técnicos y econémicos, por lo que el plan
gubernamental dio gran impulso a la educacion técnica y cientifi-
ca para formar la mano de obra que requeria la naciente industria
nacional, en la cual las bibliotecas y bibliotecarios jugarian un pa-
pel importante al proporcionar informacion para actualizar a los
trabajares, y estudiantes tanto en sus actividades académicas y la-
borales que requeria el pais en ese momento.

Sin embargo, la poblacion en general manifestaba otro tipo de
preocupaciones. El trabajo, la manutencion de la familia y forjar un

8 De Carranza a nuestros dias: mesa redonda, las bibliotecas en la vida de
México. México: UNAM, Centro Universitario de Investigaciones Biblioteco-
l6gicas, 1986.
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patrimonio eran particularmente las necesidades de los hombres.
El cuidado de los hijos, la atencion del hogar y prepararse para el
matrimonio eran las preocupaciones mas comunes de las mujeres,
desgraciadamente el beneficio no lleg6 a todas las personas.

Fue muy dificil que la poblacion se beneficiara con la creacion
de las bibliotecas cuando sus necesidades basicas no estaban re-
sueltas (alimentacion, vestido, vivienda). La cultura podia esperar
0 quizas nunca llegar a sus vidas. Como se mencioné en parrafos
anteriores, los usuarios de estas bibliotecas fueron principalmente
estudiantes y maestros, pero a finales del siglo XIX, la clase obre-
ra se sumo a la consulta en las bibliotecas, al crearse para ellos
gabinetes de lectura y ampliando horarios en las bibliotecas ya
establecidas.

Ademas, se crearon espacios culturales y educativos para su-
perar algunas de las carencias sociales, las acciones tomadas pa-
ra apreciar la lectura, el uso de la informacion y la adquisicion de
conocimiento se concentraron en las bibliotecas, editoriales y li-
brerias? En el caso de la actividad bibliotecaria y funcién social,
las bibliotecas serian un espacio social que proporciona la adqui-
sicion de conocimientos.

FACTORES EDUCATIVOS

En cuanto se refiere a los aspectos educativos, las siguientes es-
cuelas tenian necesidades de informacion tales como Jurispru-
dencia; Medicina, Cirugia y Farmacia, Agricultura y Veterinaria,
e Ingenieria, con las carreras de ingenieros de minas, mecani-
cos, topografos, civiles, gedgrafos e hidrografos y de arquitecto;
la Escuela de Naturalistas; la Academia de Bellas Artes; el Conser-
vatorio de Musica y Declamacion; la Escuela de Comercio y Ad-
ministracion; la Escuela Normal para Profesores; la Normal para

9  Estela Morales Campos. 1910: La universidad nacional y el barrio univer-
sitario, 2010: 168.
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Sordomudos, y la Escuela de Artes y Oficios, mas tarde llamadas
escuelas nacionales.!?

De modo que en estos establecimientos existian bibliotecarios
empiricos que proporcionaban servicio a los lectores y usuarios
que asistian a las bibliotecas, donde se les proporcionaba lo nece-
sario para satisfacer sus necesidades de informacion para sus tra-
bajos académicos. La necesidad de informacion trajo consigo la
creacion de agrupaciones. Una de la primera fue creada en 1878,
la Comision Geografica Exploradora, que tenia el propésito de co-
nocer los recursos naturales del pais.

De modo que el impacto que tuvo este acontecimiento en la vi-
da social en los hombres letrados de aquella época, quienes lleva-
ron a conducir al pais en un movimiento hacia la perfeccion. Entre
ellos los bibliotecarios de este periodo, que en su mayoria eran
intelectuales destacados en su profesion (literatos, historiadores,
periodistas, abogados, médicos etc.) que amaban las bibliotecas,
que se encontraban a la altura de las norteamericanas y europeas,
algunos de ellos ocupaban puestos directivos y otros tras los mos-
tradores de servicio, y en las oficinas realizando actividades técni-
cas, todos ellos con vocacion y entrega hacia las bibliotecas.

Mis tarde se crea el Museo Nacional, en el afio de 1885. Este
se convirtié en el ano 1910 en el Museo Nacional de Arqueologia,
Historia y Etnologia. Desde 1907 se impartieron catedras de histo-
ria, arqueologia, biografia y bibliografia, linglistica, etnologia, bo-
tanica, cronologia, epigrafia, geologia, paleontologia, antropologia
fisica, geografia, zoologia, genealogia, cosmogonia, mineralogia,
paleografia, prehistoria y quimica; convirtiéndose en un impor-
tante centro docente y de investigacion.

Para 1886 se forma la Comision Geoldgica Mexicana. Ese mis-
mo afno se crea el Instituto Médico Nacional, en 1896 el Museo
Anatomo-Patologico Nacional, que afios mas tarde se transforma-
ria en el Instituto Patol6gico Nacional.

Dos eventos que ya mencionamos con anterioridad marcaron el

10 Ley Organica de Instruccion Publica en el Distrito Federal”, en Gabino Ba-
rreda, La educacion positivista en México. México: Porraa, 1998.
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quehacer bibliotecario mexicano: los trabajos de bibliografias pre-
sentados en Paris en 1889 en la Exposicion Universal de Paris, en
la cual se present6 la memoria de la bibliografia cientifica mexica-
na'l. Y la de la Real Sociedad de Londres, en la que se celebr6 la
Primera Conferencia Internacional de Bibliografia Cientifica que
se llevo en 1898. Estas participaciones fueron esencial para que
México se diera cuenta que necesitaba profesionalizarse en el am-
bito bibliotecario.

Dicho lo anterior los ideales enfocados en proporcionar biblio-
tecas y educacion a la sociedad mexicana fueron defendidos a fi-
nales en el siglo XIX, principalmente por los grupos liberales; sin
embargo, todavia a principios del siglo XX la educacién y las bi-
bliotecas seguian siendo un privilegio de las élites econémicas y
letradas, siendo una minoria la clase obrera en beneficiarse de las
bibliotecas.

Por otro lado, estas élites también propiciaron la creacion de
bibliotecas en casi la totalidad del territorio mexicano. Muchos de
los miembros de estas asociaciones y sociedades culturales eran
bibli6filos consumados que veian a las bibliotecas como templo
del saber'?, las cuales satisfacian las necesidades de informacion
de los lectores y usuarios.

Como se ha dicho anteriormente, la elitizacion de la educacion
durante el periodo de Porfirio Diaz, donde las clases mayoritarias
eran analfabetas y que en el mejor de los casos contaban con un
bajo nivel educativo, quedaron excluidas del uso de las bibliote-
cas, las cuales arrastraban la herencia colonial, religiosa y el afran-
cesamiento buscado durante el gobierno Diaz.!3

Para 1910, siguiendo la politica educativa, surgieron centros de

11 M. Olaguibel (1889): Memoria para la bibliografia cientifica de México en el
siglo XIX. México: Oficina Tipografica de la Secretaria de Fomento, 99 p.

12 Julio Sesto. A4 través de América. El México de Porfirio Diaz: hombres y co-
sas. Valencia, Espafa: Sempere y Compaiia, 1910.

13 Inauguracion de la biblioteca nacional de México 1884 en linea: file:///F:/
TESIS/PERPECTIVA/biblioteca%20nacional. PDF.
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actividades cientificas como el observatorio astronémico y meteo-
roloégico, el instituto de historia natural y el instituto de geologia.
Sin embargo, en esta misma fecha estallaria la revolucion mexica-
na en contra del Porfiriato.

Para 1915, en momentos de la guerra entre los carrancistas, vi-
llistas y zapatistas, el primer jefe del Ejército Constitucionalista,
Venustiano Carranza establecio los poderes en Veracruz, donde
visit6 la Biblioteca del Pueblo ubicada en el puerto que, a conse-
cuencia del desembarco de tropas estadounidenses, se encontraba
en desorden. Cabe subrayar que en la biblioteca se encontraban
documentos de gran valor historico, por ello Carranza dio instruc-
ciones para que se reorganizara y pusiera en funcionamiento.'

Esta tarea puso en evidencia la falta de personal capacitado en
el area bibliotecolégica, por lo que Loera y Chavez destacaron la
urgencia de crear una Academia de Bibliografia, la cual tenia el
proposito de lograr la preparacion de los empleados idoneos para
el estudio y arreglo de las bibliotecas del pais.!®

Ese mismo ano en 1915 por decreto, se funda la Academia de Bi-
bliografia, que tenia el propésito de lograr la preparacion de em-
pleados idoneos para el estudio y arreglo de las bibliotecas del pais,
y la unificacion del criterio de directriz de todas las instituciones bi-
bliograficas de la Republica, la cual quedo instituida por decreto el
14 de abril de 1915 y fue el primer antecedente mas cercano a la for-
macion de la primera escuela de bibliotecologia.

Sin embargo, la inestabilidad politica por la que atravesaba Mé-
xico en esa época imposibilitaba establecer una fecha exacta para
la inauguracion de la Escuela Nacional de Bibliotecarios y Archi-
vistas. No fue sino hasta el 24 de junio de 1916 cuando se llevo
a cabo la inauguracion de la primera Escuela Nacional de Biblio-
tecarios y Archiveros.!® Sin duda, la idea de crear una escuela de

14 Clasificacion de la Biblioteca del Pueblo, en Boletin de Educacién, Organo
de la Secretaria de Instruccién Publica y Bellas Artes, 1-2 (nov. 1915).

15  Archivo ENBA, Fondo Reservado de la Biblioteca Nacional (FR-BN), caja 114,
expediente 3351.

16 José E. Iturriaga, “La creacion de Secretaria de Educacion Publica” en Fer-
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bibliotecarios en México emano de las experiencias que tuvieron
en el extranjero los bibliotecarios que viajaron.

Los progresos de la bibliotecologia aparecian como el elemento
que habia sustentado el sucesivo fortalecimiento de la razén hu-
mana cuyo cultivo permitiria alcanzar un movimiento intelectual
que busco rastrear su desenvolvimiento, lo que dio origen a la pro-
fesionalizacion bibliotecaria del siglo XX.
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de informacion como base
para el diseno de servicios especializados
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JUAN MIGUEL CASTILLO FONSECA
Universidad Autonoma de San Luis Potosi
Facultad de Ciencias de la Informacion

INTRODUCCION

os archivos contienen informacion en diferentes formatos y
materiales. Ulises Casab Rueda menciona que

[...] la invencién de la escritura significa, sin duda, un punto cul-
minante para el progreso. El acontecimiento es importante, por-
que ofrece la oportunidad de penetrar en el pensamiento mismo
de nuestros ancestros culturales; pero su trascendencia mayor ra-
dica en que el invento estaba destinado a revolucionar la trans-
mision del saber. Valiéndose de la escritura, el hombre ha podido
inmortalizar su experiencia y heredar a sus contemporaneos y a
las generaciones por nacer. La escritura ha sido factor determinan-
te, instrumento indispensable para elevar la historia por encima
de las limitaciones de espacio y tiempo. !

1  Ulises Casab Rueda. Cadmo maestro universal. Centro para el estudio de
medios y procedimientos avanzados de la educacion México: CEMPAE, 1981.
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El autor Juan Angel Vizquez Martinez sefiala que

[...] la escritura es el medio por el cual el hombre expone su pen-
samiento por medios graficos, con convencionalismos plenamente
identificados por quienes hacen uso de ella. En el transcurso de la
historia es relevante esta invencion del hombre ya que representa
por escrito la palabra, medio de comunicaciéon primaria que defi-
ne el lenguaje de cada civilizacion con caracteristicas propias de
sonidos que expresan un mensaje en forma oral.?

Por lo anterior, la escritura representa un conjunto de signos o
caracteres transformados de la palabra oral a un soporte. En la
actualidad, los archivos contienen diferentes soportes documen-
tales, incluyendo los tecnolégicos. Por lo tanto, la idea de Archi-
vo-Empresa permite interpretar la reingenieria de procesos en las
organizaciones y con ello la necesidad y el uso de la informacién
en cualquier tipo de archivos, publicos o privados. Es decir, los
servicios de informacion en los archivos no so6lo se deben brindar
en los archivos histéricos, sino durante todo el ciclo vital del
documento, en las tres fases del ciclo vital por las que pasan los
documentos, en el archivo de tramite, concentracion e histérico.

El objetivo de este trabajo es analizar la importancia de los ar-
chivos y como se pueden disenar servicios especializados en los
mismos, desde una vision empresarial. La metodologia empleada
en esta investigacion se basa en un método analitico de fuentes
documentales.

2 Juan A. Vazquez Martinez. La funcién social del tlacuilo, los amoxtlis y los
amoxcallis. Secretaria de Educaciéon Publica. Subsecretaria de Educacion
Superior e Investigacion Cientifica. Direccion General de Educacion Supe-
rior. Escuela Nacional de Biblioteconomia y Archivonomia. Colegio Nacio-
nal de Bibliotecarios, A. C. México, 1995: 28.
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LOS USUARIOS, LOS ESTUDIOS DE NECESIDADES
DE INFORMACION Y LOS ARCHIVOS

Los usuarios

Antes de precisar sobre los estudios de necesidades de informa-
cion, es menester conocer al usuario, por lo cual se analizaron
algunas definiciones. El autor Arévalo Jordan lo define como la
“persona que en un momento dado utiliza algin recurso de un or-
denador. [...] Una persona que utiliza actualmente los servicios de
la sala de estudio. Excluyendo a las personas que forman parte de
grupos de visita con guia”® También el autor Novoa define al usua-
rio como “una persona que hace uso de cualquier tipo de material,
librario o no, que se encuentren en cualquier tipo de centro que
contenga documentaciéon”. A fin de clarificar la idea en relacién a
los usuarios, se enlista una tipologia de usuarios:

1. Usuario real.
Aquel usuario con el cual la entidad de informacion ya
ha logrado establecer la comunicacion. El Usuario poten-
cial que ain no es real (al cual algunos autores llaman No
Usuario), es aquel con el cual la entidad de informacién
ain no ha logrado establecer la comunicacion. El concep-
to se refiere a la informacion proveniente del servicio y de
una entidad de informacion en particular, pues se sabe que
todas las actividades humanas requieren informacion y por
tanto, el usuario debe haber usado informacion de otras

3 Victor Hugo Arévalo Jordan. Diccionario de términos archivisticos. Santa
Fe, Argentina. 2003. Primera Edicion virtual. 240 p. (En linea) Mayo 2018.
(Consultado: 15 de mayo de 2018). Disponible en http://www.actiweb.es/
itsam/archivo8.pdf.

4 M. A. Novoa G. Principios de bibliografia y Archivistica. Térculo Ediciones.
Universidad de Santiago. Departamento de Historia 1., 1994.
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fuentes, incluso, posiblemente, la proveniente de servicios
de otras entidades de informaci6n. >

Usuario potencial.

Aquel que es objeto de una estrategia para la venta de un
producto/servicio por la entidad de informacién y que se
toma como punto de partida para el calculo de los recursos
que la organizacion debe poner a disposicion del merca-
deo. Puede ser actual o haber prescindido ya de los servi-
cios informacionales. ©

Usuario registrados.

[...] son aquellas personas que han creado usuarios en el
sitio web y podran acceder a contenidos especiales. Adicio-
nalmente tienen la posibilidad de colaborar con nuevos do-
cumentos a la biblioteca virtual, eventos al calendario de
actividades y personas o instituciones al directorio.’

No usuario.

“Sera aquel que no hace uso de esos materiales llamados
documentos, ni de centros con documentacion: bibliotecas,
centros de documentacion, etc.”8

Usuario virtual.

Aquél que usa servicios interactivos via nuevas tecnologias
en forma remota.

(=)

Aylén Pérez Borges y Amarilys Sudrez Alfonso. Caracteristicas de los usua-
rios del Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion de la Uni-
versidad de Cienfuegos. Julio Santillin Aldana, ed. Lima, Perd. Biblios,
ndm. 54, 2014: 71-81 Julio Santillin Aldana, ed. Lima, Perd. Disponible el
18 de mayo en http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=16134186006.

Ibid.

ECURED. Conocimiento con todos y para todos. Usuario (Informatica). (En
linea) Mayo 2018. (Consultado: 10 de mayo de 2018). Disponible en: http://
www.ecured.cu/Usuario_(Inform%C3%A1ltica)

NOM. A. Novoa G. Principios de bibliografia y Archivistica. Térculo Edicio-
nes. Universidad de Santiago. Departamento de Historia I. 1994: 45.
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6. Usuario interno.
“Son los miembros de la entidad que posee la biblioteca o
el archivo, sea una administraciéon publica, una empresa,
etc.”?

7. Usuario externo.
Los ciudadanos, entre los cuales podemos distinguir dife-
rentes grupos: Los investigadores cientificos: Publico habi-
tual desde muchos anos y con capacidad suficiente para
moverse entre la informacion; necesitan instalaciones ade-
cuadas e instrumentos de descripcion claros y precisos pa-
ra realizar sus busquedas. Los aficionados: requieren mayor
atencion para orientarse en los fondos y, muchas veces, pa-
ra precisar los objetos de su interés. Tanto en este caso
como en el anterior, la mejor ayuda que se les puede pro-
porcionar son sistemas de recuperacion de la informacion
—como los indices- que les permitan acceder a los datos
concretos. Los estudiantes: de ensefanza primaria, secun-
daria y superior, entran en contacto en diferentes grados
con las fuentes de historia. Los ciudadanos en general, en
su doble vertiente: la relacional administracion-administra-
dos y la cultural, posean o no inquietudes al respecto.!?

8. Cliente.
“Usuario que debe pagar directamente por los servicios/pro-
ductos de la entidad de informacion, o sea, cuando media una
relacion monetario-mercantil directa entre ambas partes.”!!

José Ramoén Cruz Mundet. Manual de archivistica. Fundacion German Rui-
pérez. Ediciones Piramide, S. A. Madrid, Espafia. 1994. Pag.361

Ibid. Pag. 362

Aylén Pérez Borges y Amarilys Suarez Alfonso. Caracteristicas de los usua-
rios del Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion de la
Universidad de Cienfuegos. Julio Santillan Aldana, ed. Lima, Peru. Biblios,
nam. 54 (2014): 71-81 Julio Santillan Aldana, ed. Lima, Perd. (En linea) Ma-
yo 2018. (Consultado: 18 de mayo de 2018). Disponible en http://www.re-
dalyc.org/articulo.0a?id=16134186000.
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9. Cliente rentable.
Estos clientes son exigentes y desean que se les satisfagan
plenamente todos sus requisitos y necesidades, buscan di-
ferenciacion y seleccion en sus adquisiciones; si estos clien-
tes quedan contentos, regresan a buscar mas informacién
y se hacen dependientes, esta dependencia es muy buena
para la biblioteca.

10. Cliente leal.
Se crean cuando se repite la adquisicion, cuando la biblio-
teca no tenga los materiales, entonces la competencia po-
dra arrebatarle al cliente.

En ocasiones el cliente, el usuario, el productor y el consumidor
son la misma persona, pero en otras pueden ser cuatro diferentes.

Las necesidades de informacion
Las necesidades de informacion como las necesidades humanas

[...] son manifestaciones de reacciones que tiene el individuo, ya
sea por causas basicas o fisiol6gicas (como el hambre, la sed, etc)
o de mas alto nivel, en las cuales intervienen factores ambientales
externos (familiares, sociales, etc.); estas reacciones son manifes-
tadas a través del sistema nervioso, en conductas que éste regula
y controla en el individuo.!2

También se puede sefialar que

[...] las necesidades de informacion son el resultado de los proble-
mas que se le presentan a un individuo en una situacion especi-
fica, que lo motiva a buscar conocimientos, ideas, hechos, datos
o trabajos creativos o imaginativos producidos por la mente, los

12 Juan José Calva Gonzailez. Las necesidades de informacion del usuario en
la planeacion bibliotecaria. Boletin informativo de la Direccion General de
Bibliotecas. UNAM . México. Vol. VI. Num. 1 (Enero- Marzo, 1991): 26.
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Figura 1. Piramide de Maslow
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cuales son comunicados formal y/o informalmente en cualquier
formato.!?

A fin de identificar una necesidad de informacion, esta debe es-
tar reflejada “en la busqueda, requerimiento, demanda o deseo de
informacion que manifiesta una persona, ya que es conducido a
buscar una satisfacciéon debido al estimulo que recibi6 a través de
su sistema nervioso (6rganos de los sentidos).”'4

13 J. Durrance. “Information Need”. En: Rethinking the library in information

14

age. V. II U.S. Office of educational research Provement, Office of library
process, 1998: 159
CJuan José Calva Gonzalez. Las necesidades de informacion del usuario en

167



Usuarios, archivos y bibliotecas...

Segun el profesor Elias Sanz!>, los primeros estudios de usua-
rios se sitdan en 1920, en el ambito norteamericano. Se dedicaron
al analisis de aspectos relacionados con el analisis de las fuentes
de informacién utilizadas por los distintos colectivos investigado-
res, el estudio de habitos de comunicacion entre los cientificos, o
la valoracion del uso que se hacia de los sistemas y servicios de
informacion, posteriormente en los cincuenta, se trabajaron orien-
taciones mas elaboradas del tema; a mitad de los afios sesenta sa-
lieron a la luz un importante nimero de trabajos sobre habitos y
necesidades de informacion de los cientificos; sin embargo hasta
los ochenta cobra mayor relevancia dicha tematica, gracias a la ge-
neralizacion de los modelos de gestion de calidad aplicados a los
sistemas de informacion cientifica; en los noventa surge la preo-
cupacion de redefinir al usuario con base a enfoques cognitivos.

En las décadas pasadas,

[...] los estudios de usuarios comenzaron desde el momento de su
nacimiento a diversificar sus objetos de estudios, sus campos sus
areas de aplicacion y los métodos de investigacion, de modo que
actualmente existe una multitud de modelos que atienden a fené-
menos puntuales muy variopintos que sélo comparten entre si el
pertenecer al dominio del usuario.!

Generalmente estos estudios tenian una tendencia mas inclinada
hacia la cuantificacion de datos, que a tratar de percibir aspectos
cualitativos.

la automatizacion de unidades de informacion. Boletin informativo de la
Direccion General de Bibliotecas. UNAM . México. Vol. 1. Num. 1 (Enero-
Junio, 1998): 16.

15 Elias Sanz. Manual de estudios de usuarios. Madrid: Fundaciéon German
Sanchez Ruipérez, 1994: 45-87.

16 Mbonica Izquierdo Alonso. Una aproximacion interdisciplinar al estudio del
usuario de informacion: bases conceptuales y metodolégicas. Investiga-
cion Bibliotecologica: archivonomia, bibliotecologia e informacion, [S.1.],
vol. 13, nim. 26 (ene. 1999). Disponible el 22 de mayo de 2018 en http://
rev-ib.unam.mx/ib/index.php/ib/article/view/3902 .
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Tabla 1. Antecedentes. Elias Sanz!”

Ano

Descripcion

1920

Los primeros estudios de usuarios en el ambito norteamericano se dedicaron al ana-
lisis de aspectos relacionados con el analisis de las fuentes de informacion utilizadas
por los distintos colectivos investigadores, el estudio de habitos de comunicacion
entre los cientificos, o la valoraciéon del uso que se hacia de los sistemas y servicios
de informacion.

50tas

Se trabajaron orientaciones mas elaboradas del tema

70tas

Sale a la luz un importante nUmero de trabajos sobre habitos y necesidades de infor-
macion de los cientificos

80tas

Cobra mayor relevancia dicha tematica, gracias a la generalizacion de los modelos de
gestion de calidad aplicados a los sistemas de informacion cientifica.

A mediados de 1980, se inician en Estados Unidos de América los trabajos de inves-
tigacion sobre usuarios de archivos.

1984 estudio RAMP de Hugh A. Taylor Los Servicios de Archivo y el Concepto de
Usuario:

90tas

Surge la preocupacion de redefinir al usuario con base en enfoques cognitivos
1994. Sanz Casado. Manual de estudios de usuarios

2000

2001. 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 Jaén.

2002. 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 no-
viembre de 2002 vy referenciada en COMMa: international journal on archives. Paris:
International Council on Archives.

2004. Calva Gonzalez, Juan José. Las necesidades de informacion: fundamentos
tedricos y métodos. MODELO NEIN.

Fuente: Elias Sanz. Ampliado por el autor

De acuerdo a la tabla 1, se han realizado varios acercamientos
al fenomeno del estudio de las necesidades de informacion, prin-
cipalmente su desarrollo ha sido en las bibliotecas, y se ha traba-
jado poco en los Archivos.

17 Elias Sanz. Manual de estudios de usuarios. Madrid: Fundacion German
Sanchez Ruipérez, 1994: 45-87.
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LOS ARCHIVOS

A fin de identificar cada una de las fases de archivo de acuerdo al
ciclo vital del documento, es importante conceptualizar en térmi-
nos generales la definicion principal de archivo. El ciclo vital ayu-
da a regular la estancia de los documentos, sea ésta en el archivo
de tramite, concentracion o historico; disminuyendo en gran me-
dida los crecientes volimenes de documentacion que son genera-
dos dentro de las instituciones.
El autor Theodore Schellenberg sefiala que los archivos son

[...] aquellos registros (documentos) de cualquier instituciéon pu-

blica o privada que hayan sido considerados ameritar (valora-
dos) para su preservacién (conservaciéon) permanente con fines
de investigaciéon o para referencia y que han sido depositados
o escogidos (seleccionados) para guardarse en una institucion
archivistica.!®

También el autor Elio Lodolini menciona al archivo como

[...] el conjunto de documentos que se forman en el ambito de
una persona fisica o juridica (o conjunto de oficinas o de 6rganos
de esta dltima) — o adn, agregamos el de una asociacion de hecho-
en el curso o desarrollo de su actividad vy, por tanto, ligados por
un vinculo necesario; los cuales, una vez perdido el interés para
el desarrollo de la actividad misma, han sido seleccionados para la
conservacion permanente como bienes culturales.!®

Antonia Heredia establece que el

[...] archivo es uno o mas conjuntos de documentos sea cual sea
su fecha, su forma o soporte material, acumulados en un proce-
so natural por una persona o institucién publica o privada en el

18 ST. R., Schellenberg. Archivos Modernos Principios y Técnicas: 38-39.
19 Elio Lodolini. Archivistica: principios y problemas, 76.
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transcurso de su gestion, conservados, respetando aquel orden
para servir como testimonio e informacién para la persona o insti-
tucion que lo produce, para los ciudadanos o para servir de fuen-
te de historia.?°

Para el autor Manuel Vazquez, “archivo es la instituciéon o depen-
dencia de una institucion que procesa documentos de archivo con
el fin de utilizarlos como recursos y patrimonio al servicio de
sus creadores, de los ciudadanos y de la comunidad donde se
encuentran.”?!

Mientras que Elio Lodolini sostiene que el archivo es

[...] el conjunto de documentos que se forman en el ambito de
una persona fisica o juridica en el curso del desarrollo de su acti-
vidad y, por lo tanto, ligados por un vinculo necesario; los cuales
una vez perdido el interés para el desarrollo de la actividad mis-
ma, han sido seleccionados para la conservacion permanente co-
mo bienes culturales.??

Por su parte, el Consejo Internacional de Archivos tiene tres acep-
ciones para los archivos:

1. Conjunto de documentos, sea cual sea su fecha, su forma
o su soporte material, producidos o recibidos por toda per-
sona fisica o moral, y por todo servicio u organismo pu-
blico o privado, en el ejercicio de su actividad, y son, ya

20 Antonia Heredia Herrera. Archivistica General: Teoriay Prdctica. 4* ed. Sevi-
lla, Espana: Diputacién Provincial, 1989: 59. Disponible el 13 de mayo de 2018
en  https://docs.google.com/file/d/0B303DR40BBdIUUIybOVEbXkxQOU/
edit.

21 Manuel Vazquez Murillo. Introduccion a la Archivologia. Guia de estudio.
Santa fe de Bogota, Colombia: Archivo General de la Nacion de Colombia,
Asociacion Bonaerense de Archiveros (ABA), 1997: 67

22 Definicion extraida de Martha Z. Rufeil. Manual de teoria archivistica y
glosario. Martha Z. Rufeil; con colaboracion de Aurora Luduena. Cordoba:
Brujas, 2009: 77
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conservados por sus creadores o por sus sucesores para sus
propias necesidades, una vez transmitidos a la institucion
de archivos competente en razén de su valor archivistico.
2. Institucion responsable de la acogida, tratamiento, inventa-
riado, conservacion y servicio de los documentos.
3. Edificio o parte de edificio donde los documentos son
conservados.??

De acuerdo con las definiciones anteriores, se observa que el ar-
chivo es visto como una institucion integral que posee un inmue-
ble especial para sus funciones, actividades y servicios. También
lo identificamos como un departamento al interior de una insti-
tucion, capaz de administrar el fluyjo documental. Por lo cual se
puede decir que un archivo es aquel que contiene los documentos
que una instituciéon genera y/o recibe a partir de sus funciones y
actividades que desarrolla, asimismo son los documentos que un
individuo genera a lo largo de su vida o de su propia actividad y
también es considerado como el lugar en donde se resguardan di-
chos documentos, para este trabajo se considerara la acepcion de
Schellenberg.

La denominada Teoria de las tres edades de los archivos es for-
mulada dentro del Manual de Schellenberg, estableciendo que los
documentos no cuentan con una sola utilidad, sino mas bien den-
tro de cada una de estas se pueden distinguir caracteristicas espe-
cifica bajo tres puntos de vista:

1. El del usuario.
2. El de la frecuencia de uso.
3. El de los motivos de uso y consulta.?*

23 International Council on Archives (ICA), Project Group on Terminolo-
gy. Dictionary of Archival Terminology (DAT) III: English List (Draft).”
2004. Disponible el 15 de mayo de 2018 en http://www.staff.uni-marburg.
de/~mennehar/datiii/intro.htm.

24 Martha Z. Rufeili. Manual de teoria archivistica y glosario. Cérdoba: Bru-
jas, 2009.
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Generalmente se ha pensado que solo los archivos historicos
deben de reflejar estudios de usuarios, olvidando que desde la
creacion del propio documento y a través de sus fases del ciclo vi-
tal, el documento puede estar en constante uso y consulta, por lo
cual se pueden determinar usuarios con perfiles y caracteristicas
particulares de acuerdo al usuario, ademas de generar servicios
especializados para esa comunidad en especifico.

Archivo de tramite
La primera fase del ciclo vital del documento es el archivo de
tramite, también se le conoce como archivo activo, archivos de
area, archivo administrativo o archivo departamental. En México
es concebido de acuerdo a los Lineamientos Generales para la Or-
ganizacion y Conservacion de los Archivos de las Dependencias y
Entidades de la Administracion Publica Federal como la “unidad
responsable de la administracion de documentos de uso cotidia-
no y necesario para el ejercicio de las atribuciones de una unidad
administrativa”.?>

Alicia Barnard lo define como la “unidad archivistica respon-
sable de procesos y técnicas destinadas a los archivos en etapa
activa en las oficinas donde su uso es constante. Conservando ar-
chivos en forma temporal y los transfiere posteriormente a un ar-
chivo de concentracién”.26

Los archivos de tramite “contienen documentaciéon de asun-
tos que se encuentran en movimiento frecuente para la toma de
decisiones,”?’ se generan principalmente en las areas u oficinas
administrativas y:

25 Meéxico IFAL Lineamientos Generales para la Organizacion y Conservacion
de los Archivos de las Dependencias y Entidades de la Administracion Pu-
blica Federal. Diario Oficial. 20 de febrero 2004: 2.

26 Alicia Barnard Amozorrutia. Guia para la organizacion y control del expe-
diente de archivo. Archivo General de la Nacién, AGN: México, 2002.

27 glosario de terminologia archivistica y de ciertas expresiones de adminis-
tracién. México: SEP, Direccion General de Publicaciones y Bibliotecas. Es-
cuela Nacional de Biblioteconomia y Archivonomia.

173



Usuarios, archivos y bibliotecas...

a) Son aquellos que contienen expedientes de asuntos en tra-
mite o movimiento y cuya consulta es frecuente para la to-
ma de decisiones.

b) Son los que dan servicio directo y constante a las depen-
dencias de una unidad.?8

Este tipo de archivo da seguimiento a los asuntos en tramite,
es factor importante para la gestion de asuntos y actividades en
una unidad administrativa. La importancia de este tipo de archi-
vos es vital debido a que retdne y concentra informacion de la ins-
titucion, es el primer paso para su ordenacion y control a través de
los demas archivos, sirve para la toma de decisiones, por lo mismo
debemos definir el sistema y los métodos de clasificacion para la
guarda y disposicion documental.

El archivo de tramite es importante debido a que

[...] garantiza el seguimiento eficaz y actual de la documentacion,
para esto se cuentan con procesos archivisticos (expedientar, cla-
ve de oficio, tipologia documental, analisis documental, organiza-
cion, clasificacion, por solo nombrar algunos); que permiten llevar
un claro control, mayor rapidez a los asuntos por los cuales fue
generado.

Este archivo representa un indicador para verificar el grado en la
organizacion del creciente o decreciente movimiento o tramite de
asuntos; representa la memoria organizada de la institucion. Den-
tro de los mismos se deben de realizar tareas de planeacion, di-
reccion y control documental en la vinculacion con las actividades
de las areas administrativas, inclusive disefiar servicios especiali-
zados para usuarios con perfiles especificos, a las areas generado-
ras de los documentos.

28 Ibid. Pig. 23.
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Archivo de concentracion

La segunda fase corresponde al archivo de concentracion. Este
tipo de archivos es denominado como archivo de transferencia,
semiactivo, intermedio, de depdsito o llamados erroneamente ar-
chivos muertos, porque no tienen tanta relevancia, ni vigencia y
su consulta es poco frecuente, por lo cual se le senala como algo
sin uso.

Por otra parte, la autora Soledad Mendoza explica que los archi-
vos de concentracion, “son los archivos que contienen expedientes
de asuntos terminados o de escasos movimiento que han sido re-
tirados de los archivos de tramite para su guarda hasta que venza
el plazo en concentracién”??

El archivo de concentracion es la

unidad responsable de la administracion de documentos cuya
consulta es esporadica por parte de las unidades administrativas
de las dependencias y entidades, y que permanecen en él hasta
su destino final.”°Los archivos de concentracion resguardan a los
documentos que “son conservados durante un periodo de guarda
precaucional, ya que éstos han perdido practicamente la utilidad
por la cual habian sido creados.?!

La importancia de este tipo de archivos radica en que éstos se en-
cuentran en lugares con mayor espacio y permiten facilitar la con-
sulta y no estorbar en el desarrollo comun de las gestiones; apoya
de manera mas descongestionada y desconcentrada la valoracion

29 Soledad Yanet Mendoza Estrada. Guia de términos archivisticos para los
archivos de tramite, concentracion e historicos. Tesis de licenciatura [Titu-
lo en Archivologia] México, Escuela Nacional de Biblioteconomia y Archi-
vonomia. Disponible el 25 de mayo en 2018 en http://www.bibliotecaenba.
sep.gob.mx/tesis/5.pdf.

30 Meéxico. IFAL Lineamientos Generales para la Organizacion y Conservacion
de los Archivos de las Dependencias y Entidades de la Administracion Pu-
blica Federal. Diario Oficial de la Federacion. 20 de febrero 2004: 2.

31 Archivo General De La Nacion. Normatividad Archivistica. AGN. Secretaria
de Gobernacion. México, 1996: 57.
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primaria, hasta que ésta se extingue, dando paso a la valoracion
secundaria que recae directamente en los archivos historicos. Sin
embargo, es importante senalar que a pesar de que los archivos
de tramite sean transferidos, en muchas ocasiones se requiere in-
formacion de los mismos, la cual se puede obtener de forma muy
particular desarrollando servicios especializados.

Archivo bistorico
La tercera y ultima fase del ciclo vital del documento, la cubre el
archivo histérico, también conocido como archivo inactivo, donde

[...] la documentacion es seleccionada por su valor informativo,
historico y cultural, se conserva a perpetuidad, en condiciones
que garanticen su integridad y transmision a las generaciones fu-
turas, por cuanto constituyen parte del patrimonio historico de las
naciones y por ende de la humanidad.3?

Se define como “Fuente de acceso publico y unidad responsable
de administrar, organizar, describir, conservar y divulgar la me-
moria documental institucional, asi como la integrada por docu-
mentos o colecciones documentales facticias de relevancia para la
memoria nacional”.?3

También es aquel donde se conservan los documentos selecciona-
dos por su valor permanente, en condiciones que garanticen su
integridad y transmision de las generaciones futuras, por cuanto
constituyen parte del patrimonio histérico de las naciones y, por
ende, de la humanidad. También se considera el que posee fondos
cerrados de personas fisicas o juridicas que han dejado de existir.3*

32 José Ramon Cruz Mundet. Manual de Archivistica. Fundacion German San-
chez Ruipérez. Madrid, 1996: 98.

33 Meéxico. Ley Federal de Archivos. Art. 4. Frac. VI: Diario Oficial de la Fede-
racion. México, 23 de enero de 2012.

34 José Ramoén Cruz Mundet. Diccionario de Archivistica: con equivalencias
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El autor Luis Garcia Ejarque3® establece que es el archivo vivo
que recoge y conserva los documentos cuyo valor administrativo
ha prescrito, aunque pueda tener o no validez legal, pero cuyo va-
lor histérico cultural aconseja conservarla como parte del patrimo-
nio documental. Por lo anterior, el archivo histérico es la “unidad
responsable de organizar, conservar, administrar, describir y di-
vulgar la memoria documental institucional”.3

La importancia principal de este tipo de archivos?’ esta basada
en tres grandes rubros:

a) La investigacion.
b) La difusion de sus acervos.
© La conservacion y preservacion.

En el primer apartado, la investigacion permite la busqueda de las
fuentes primarias a través de los documentos para sustentar y con-
cretizar hipotesis, de vital importancia para describir el desarro-
llo de sociedades. En el segundo apartado, es importante difundir
las fuentes culturales que se encuentran en los archivos historicos
y mostrar el patrimonio nacional a la sociedad con el objeto de
identificar sus raices, costumbres, leyendas y tradiciones. En el ter-
cer apartado, la relacion de conservacion y preservacion se dicta
porque en la primera se debe de guardar el documento perma-
nentemente y necesita del lugar adecuado para tal efecto; por otra

en inglés, francés, alemdn, portugués, cataldn, euskera y gallego. Espana:
Alianza, 2011. Pag. 82.

35 Luis Garcia Ejarque. Diccionario del Archivero-Bibliotecario. Terminologia
de la elaboracion, tratamiento y utilizacion de los materiales propios de los
centros documentales. Espaia: Trea, 2000: 446.

36 México. IFAL Lineamientos Generales para la Organizacién y Conservacion
de los Archivos de las Dependencias y Entidades de la Administracion Pu-
blica Federal. Diario Oficial de la Federacion. 20 de febrero 2004: 2.

37 Juan Miguel Castillo Fonseca. Archivos Histéricos y Difusién. En: Memoria
del 8°. Congreso Nacional de Archivos. A. G. N. Monterrey,1996.
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parte la preservacion es en si un conjunto de técnicas de preven-
cion que ayudan a que la conservacion sea mas efectiva de los
documentos.

EL SERVICIO ESPECIALIZADO EN ARCHIVOS

El origen del servicio especializado es muy reciente®, surge en
el siglo XX. Su objetivo es ofrecer informacioén y servicios a las
personas que trabajan en los centros de los que dependen las bi-
bliotecas y a los investigadores para que puedan desarrollar su
trabajo. De acuerdo con lo anterior, se pueden establecer algunas
tipologias para el desarrollo de servicios especializados en archi-
vOs en:

« Instituciones religiosas.

+  Administracién publica.

+  Centros de investigacion.

+  Asociaciones y colegios profesionales.
+  Clinicas y hospitales.

«  Museos.

«  Empresas.

«  Otros.

Es importante la reflexion en torno a la creacion de servicios espe-
cializados, por lo cual podemos sefalar que el tipo de informacion
especializada es condicionante para crear un servicio especializa-
do; es decir, se puede contener informacién administrativa en un
archivo de tramite o concentracion tradicional y desde la creacion

38 Baratz. Bibliotecas especializadas: informacion especializada para usuarios
especializados. 4 de agosto de 2016. Disponible el 11 de junio de 2018 en
http://www.comunidadbaratz.com/blog/bibliotecas-especializadas-infor-
macion-especializada-para-usuarios-especializados/.
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documental y en sus fases del ciclo vital se pueden desarrollar ser-
vicios especializados y no solo ver el servicio especializado en ar-
chivos historicos.

Los archivos que ofrecen servicios especializados se caracteri-
zan por:

1.

Estar organizados y poseer una tipologia documental va-
riada y con un tratamiento muy exhaustivo, con instru-
mentos de descripcion archivistica.

Los usuarios suelen tener un nivel de formacion elevado y
buscan una informacion muy especializada.

Los profesionales de la informacién que prestan sus servi-
cios en estos archivos tienen una formacion especifica en
el area tematica determinada.

Ofrecen un funcionamiento activo y una continua
especializacion.

Un alto nivel de automatizacion en sus servicios (Incorpo-
racion de tecnologias constantemente).

Los archivos para ofrecer servicios de informacién especializados
requieren considerar:

Tiempo y energia: aprovechamiento 6ptimo de los recursos
y materiales de informacion por parte de la comunidad.
Disposicion y confianza archivistica: en relacion a los fac-
tores de comunicacion e informacién, al cubrir las de-
mandas, inquietudes y/o necesidades de los usuarios e
investigadores.

Atencion y alcance archivistico: en este punto existe una rela-
cion con los usuarios reales y potenciales (asistencia, peticion,
participacion y adquisicion de los servicios de informacion).

Durante el ofrecimiento de los servicios de informacion, el perso-
nal especializado se debe a la tarea de proporcionar a los usuarios
los siguientes aspectos:
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a) Una cordial bienvenida y atencion.

b) Sensibilizacion y capacitacion.

o Conocimiento exacto sobre la tematica o asunto especifico;
caracteristicas de las fuentes documentales, antecedentes,
y demas elementos e informacién que de sentido, significa-
do y direccion a las investigaciones o explicaciones de un
asunto relacionado.

d) Conocimiento de las oportunidades, responsabilidades,
obligaciones, procedimientos de servicio y requisitos, asi
como ser guia para los usuarios e investigadores.

e) Atender las peticiones y preguntas de los usuarios e inves-
tigadores, asi como conocer y saber las formas archivisticas
de dirigirse a ellos para dar respuesta a sus inquietudes de
informacion.

Por todo lo anterior, se considera que los archivos administrativos
de tramite o concentraciéon pueden ofrecer servicios especializa-
dos al interior de su organizacion. Por lo anterior veremos algunos
escenarios archivisticos en donde se pueden desarrollar servicios
de informacion especializados a usuarios.

SERVICIOS ESPECIALIZADOS DE ARCHIVOS EN LOS SECTORES
PRODUCTIVOS DEL PAIS

Bajo un esquema macro econémico, en la medida que la infor-
macion tanto interna como externa en las organizaciones fluya
de forma correcta y organizada, se estabilizan potencialmente las
empresas vinculadas a los sectores productivos del pais, logran-
do posicionarse en los mercados econémicos correspondientes y
con mejores resultados, de ahi que el control y administracion de
la informacion, sera una herramienta que influya en todo el sis-
tema de la institucion, y es ahi donde los archivos deben disenar
servicios especializados de informacién de acuerdo a su ciclo vital
del documento, a fin de que faciliten la mejor toma de decisiones
y potencialicen la mejor comunicacién interna o externa, depen-
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diendo de los sectores primarios, secundarios o terciarios de la
economia mexicana.

Fig. 2. Los archivos y su impacto en la economia mexicana
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Fuente: Elaboracion propia.

SERVICIOS ESPECIALIZADOS DE ARCHIVOS
EN LA PRODUCCION CIENTIFICA Y LA INVESTIGACION

El desarrollo de servicios de informacion especializados en la pro-
duccion cientifica y la investigacion se debe atender desde los archi-
vos, las bibliotecas y los centros de informacion, en donde se facilite
a los investigadores bases de datos actualizadas, sistemas de alertas
de articulos, capitulos o libros de reciente publicacion, de acuerdo a
las areas de conocimiento, redes de informacion, apoyo a grupos de
investigacion, entre varios servicios, por lo que es necesario consi-
derar que para el disefio de servicios de informacion es importante
la participacion del creador de la informacion, las areas de conoci-
miento involucradas y el especialista en informacion.
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EL CICLO VITAL DEL DOCUMENTO Y LOS SERVICIOS
ESPECIALIZADOS EN ARCHIVOS

Cada dia con el uso de las tecnologias, la informacion contenida
en los archivos, en todas sus fases del ciclo vital, representa una
oportunidad en la toma de decisiones en cualquier institucion pu-
blica o privada, por lo cual el archivista debe desarrollar produc-
tos y servicios que fortalezcan el desarrollo de las organizaciones,

atendiendo a su ciclo vital del documento.

Fig. 3. Los archivos y su impacto en el disefio de servicios especializados
en la produccion cientifica y la investigacion
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182



Los estudios de necesidades...

Fig. 4. El ciclo vital del documento vy los servicios especializados
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CONCLUSIONES

A manera de conclusiones podemos sefialar que:

+ Los estudios de necesidades de informaciéon deben verse
desde un enfoque empresarial a fin de ofrecer mayores ser-
vicios especializados de informacion a sus usuarios.

« La potencialidad en el diseno de servicios de informacion
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especializados depende de las demandas, el uso, la tecno-
logia empleada y del impulso que se les dé a los archivos
desde las organizaciones.

«  Este analisis realizado permite vislumbrar tematicas relacio-
nadas que se pueden abordar en el disefio de servicios de in-
formacion en los archivos como flujos de informacion, gestion
de conocimiento, sistemas de gestion de calidad, cadenas de
valor, uso de tecnologias, industrias culturales, aplicacion de
métodos cualitativos, cuantitativos y mixtos en diferentes es-
tudios de casos y con archivos especificos, entre otros.

«  Es importante considerar que con los estudios de necesida-
des de informacién en archivos y servicios especializados de
informacion se pueden disenar redes de servicios de infor-
macion en archivos, en diferentes partes del mundo, a través
de la interoperabilidad y el uso de metadatos especificos.

« Este tipo de estudios de necesidades de informacion per-
mitira la creacion de estandares para la implementacion de
servicios de informacion especializados en archivos.

« El archivo debe verse como una empresa y como un siste-
ma de administracion de contenidos en donde no importe
el soporte, solo la informacioén, la creacién de servicios de
informacion especializados y las formas de difundirse.

+ Los archivos administrativos (gestion, tramite, activos pri-
marios o de concentracion, secundarios, semiactivos, espe-
ciales, entre otras denominaciones) y los archivos histéricos
cuentan con documentos e informacion desde su creacion,
por lo cual el diseno de servicios no solo debe verse en los
archivos historicos, sino desde el origen del ciclo vital del
documento, en sus procesos de organizacion, con el uso
del cuadro de clasificacion (principalmente con las series
documentales que se generan), teniendo en consideracion
la tecnologia (Plataforma Nacional de Transparencia (PNT),
digitalizacion, archivos electrénicos, ventanillas Unicas, re-
des, entre otros) y las leyes de transparencia, acceso a la in-
formacion, proteccion de datos y archivos, entre otras, que
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favoreceran tanto al estudio de necesidades de informacion
como al disefio de servicios especializados en archivos.
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Evaluacion de la calidad de los servicios
y la satisfaccion de los usuarios de la biblioteca
Francisco Xavier Clavigero
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INTRODUCCION

Ecuaciones Estructurales (MEE) con propiedades psicométri-

cas apropiadas para evaluar la calidad de los servicios y la
satisfaccion de los usuarios de la Biblioteca Francisco Xavier Clavi-
gero (BFXC) de la Universidad Iberoamericana, Ciudad de México.
Asimismo, se busca obtener una calificacion de la Calidad, el Valor
del servicio, la Satisfaccion y Lealtad de los usuarios para identifi-
car fortalezas y debilidades. Por otro lado, se incorporan pregun-
tas para identificar necesidades de informacion de los no usuarios
de la biblioteca.

La propuesta para evaluar la calidad del servicio de la BFxc con-
sidera el uso de MEE. Dada la variedad de servicios proporcionados
por las bibliotecas y la interaccion de elementos que influyen en
el servicio, es necesario identificar las variables que explican, en
mayor porcentaje, la calidad de los servicios. Los elementos que
explican la calidad percibida pueden diferir segin el tipo de bi-
blioteca, el tipo de usuario, el personal, el tipo de servicio propor-
cionado, las instalaciones, etcétera. El modelo propuesto establece

El objetivo de esta investigacion es construir un Modelo de
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que la calidad del servicio explica lineal y positivamente la satis-
facciéon de los usuarios.! Esta relacion ha sido analizada y confir-
mada en servicios de bibliotecas.?

HI1. La calidad del servicio explica lineal y positivamente la
satisfaccion de los usuarios.

Para determinar las dimensiones que explican la calidad del ser-
vicio, se toman como referencia las cuatro dimensiones propues-
tas por LibQUAL+TM analizadas en una muestra de usuarios
mexicanos’. Estas dimensiones son 1) actitudes del personal; 2)
caracteristicas fisicas de la bibliotecas como lugar para realizar ac-
tividades de estudio; 3) percepcion de los usuarios sobre los recur-
sos que proporciona la biblioteca, y 4) tecnologias de informacion
y comunicacion aplicadas al servicio.

Las dimensiones consideradas en el modelo propuesto para
explicar la calidad del servicio son: 1) desempeno del personal,
2) acceso a la informacién, 3) control individual en la bisqueda
de la informacion y 4) biblioteca como espacio. A estas variables
también se les conoce como variables latentes o variables no ob-
servables. Otros trabajos coinciden en las variables latentes que ex-
plican la calidad del servicio en bibliotecas.* Variables manifiestas

1  Eva Thomson-Roos. Paper Number 1: User Satisfaction, the Main Purpo-
se of a Library? Journal of Business & Finance Librarianship. Mars 2005,
Vol. 10, nam. 3: 22-31.

2 Kiran K. y Diljit S. Antecedents of customer loyalty: Does service quality
suffice? Malays. J. Libr. Inf. Sci. Malaysian Journal of Library and Informa-
tion Science. 2011, vol. 16, nim. 2: 95-113., Anne Martensen y Lars Gron-
holdt. Improving library users’ perceived quality, satisfaction and loyalty:
an integrated measurement and management system. The Journal of Aca-
demic Librarianship The Journal of Academic Librarianship. 2003, vol. 29,
ndm. 3: 140-147. Miguel Morales, Riadh Ladhari, Javier Reynoso et al. An
independent assessment of the unidimensionality, reliability, validity and
factor structure of the LibQUAL+TM scale. The Service Industries Journal.
2012, Vol. 32, nim. 16: 2585-2605.

3 M. Miguel Morales, Riadh Ladhari, Javier Reynoso et al., op. cit.

4 Eva Thomson-Roos. op. cit.

192



Evaluacion de la calidad...

similares a las que conforman en su totalidad el instrumento
de LibQUAL+TM han sido probadas exitosamente con usuarios
mexicanos.’

H2a. La calidad del servicio de la biblioteca evaluada es ex-
Pplicada por el desemperio del personal.

H2b. La calidad del servicio de la biblioteca evaluada es ex-
Pplicada por el acceso a la informacion.

H2c. La calidad del servicio de la biblioteca evaluada es ex-
Pplicada por el control individual de la biisqueda que reali-
zan los usuarios.

H2d. La calidad del servicio de la biblioteca evaluada es ex-
Pplicada por los espacios que ofrece la biblioteca.

El valor del servicio se refiere a la evaluacion que el usuario ha-
ce de la utilidad que tiene el servicio, de acuerdo a lo que ha
recibido;® es decir, a la utilidad para mejorar la investigacion.’

Kiran y Diljit probaron la relacion positiva de la calidad del
servicio como variable explicativa del valor del servicio y la rela-
cion positiva de valor del servicio como variable explicativa de la
satisfaccion.®

5  Maria del Carmen Toledo Sanchez, Sonia Elizabeth Maldonado-Radillo y
Virginia Guadalupe Lopez Torres. Propiedades psicométricas de una adap-
tacion de LibQUAL+. Un estudio en bibliotecas de universidades mexica-
nas. Biblios [en linea]. 2012, nim. 49. Disponible el 18 de mayo de 2018 en
http://www.redalyc.org/resumen.oa?id=16126405001.

6  Kiran K. y S. Diljit, op. cit. p. 95-113.

7 Hollis Landrum, Victor R. Prybutok y Xiaoni Zhang. A comparison of
Magal’s service quality instrument with SERVPERF. Information & Mana-
gement en linea., vol. 44, nam. 1 (enero 2007): 104-113.

8 Kiran K. y S. Diljit, op. cit. p. 95-113.
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H3. La calidad del servicio explica lineal y positivamente el
valor del servicio.

H4. El valor del servicio explica lineal y positivamente la sa-
tisfaccion de los usuarios.

En instituciones académicas, la lealtad es un indicador del uso
de la informacion, por lo que el gasto de los recursos econémi-
cos esta justificado? De ahi que el modelo establezca que, como
resultado de su satisfaccion o insatisfaccion, los usuarios tengan
intenciones de recomendar, hablar bien del servicio y utilizarlo
nuevamente. De acuerdo con Cronin Jr y sus colegas, estos ele-
mentos describen la lealtad.!®

El modelo sugiere que como resultado de la su satisfaccion o
insatisfaccion, los usuarios sean leales al servicioll. Se piensa que
ésta relacion es lineal y positiva; es decir, ante una puntuacion al-
ta en la satisfaccion, esperamos una puntuacion alta en la lealtad.

HS5. La satisfaccion de los usuarios explica lineal y positiva-
mente la lealtad de los usuarios.

El modelo propuesto para la obtencion de un indicador de calidad
y satisfaccion obtenido de la evaluacion de la BFxc se muestra en
la figura 1.

9 Kiran K. y S. Diljit, op. cit. p. 95-113.

10 J. Joseph Cronin , Michael K. Brady y. Tomas M. Hult. Assessing the effects
of quality, value, and customer satisfaction on consumer behavioral inten-
tions in service environments. Journal of Retailing [En linea]. Junio 2000,
Vol. 76, no 2, p. 193-218.

11 Kiran K. y S. Diljit, op. cit. p. 95-113. Martenesen y Gronholdt, op. cit.
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Figura 1. Modelo BFXC propuesto

- Relnrioees reeciiclos.
il £ evalnacion e rvicios

Fuente: Elaboracion propia.

METODOLOGIA

Este es un estudio descriptivo, observacional, prospectivo y trans-
versal. A partir de la revision bibliografica, se construyé un MEE, el
cual comprende variables latentes, variables manifiestas (observa-
bles) y relaciones entre las variables latentes. Las variables mani-
fiestas constituyen las preguntas de la encuesta auto administrada
para aplicarse en linea. Previo al lanzamiento de la encuesta, se
realiz6 una prueba piloto a una muestra aleatoria de 500 usuarios,
con una tasa de respuesta del 24 por ciento. En el analisis estadis-
tico de la prueba piloto se identificaron las mejores variables ma-
nifiestas a partir de la aplicacion de un analisis factorial. También
se probaron parcialmente las relaciones propuestas con el MEE.

Tanto en el analisis de la prueba piloto como en la aplicacion
definitiva, la imputacién de valores perdidos se realiz6 con el mé-
todo Multivariate Imputation by Chained Equations (Mice) dispues-
to en el software libre R, el cual permite que las estimaciones
converjan sin alterar sustancialmente las medias y varianzas, lo
que evita sub o sobre estimaciones. La estimacion del MEE se rea-
liz6 con el software £Qs 6.1.
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RESULTADOS

La encuesta se disend y aplicé con la herramienta de formulario
de Google. La eleccion de esta herramienta respondi6 a la posibili-
dad de enviar la liga de la encuesta a los correos personales de los
miembros vigentes de la comunidad Ibero. La encuesta fue auto ad-
ministrada en linea, y estuvo disponible del 20 de octubre al 21 de
noviembre del ano 2016, con el envio de tres recordatorios. Se en-
vio a 14,977 miembros de la comunidad, conformada por 12,837
alumnos (licenciatura, posgrados y técnico superior universitario),
1736 profesores de asignatura y 404 académicos de tiempo comple-
to. La tasa de correos electronicos rebotados fue de 4.7%. La tasa de
respuesta global fue del 21.81% (23.3% alumnos, 9.69% profesores
de asignatura y 24.87% académicos de tiempo completo).

Resultados del modelo

El modelo esta conformado por veintiséis preguntas. Solo se res-
ponden las preguntas de los servicios que se han utilizado. Como
resultado de la prueba piloto, se concluy6 que la escala de evalua-
cion fuera numérica de cinco puntos en donde el valor 1 corres-
ponde a la calificaciéon mas baja y el cinco a la mas alta. Esta escala
discriminé mejor que la de diez puntos.

Para esta seccion se trabaja con los datos sin imputar. La edad
promedio es 26.52 con una desviacion estandar de 10.71 afos; la
edad que mas se repite es 20 y el 75% de los encuestados tiene
menos de veintiocho anos. El 40% de las respuestas provienen
de hombres, mientras que el 60% son de mujeres. Con referencia
al estatus que mas representa su estado actual, se captaron mas
respuestas de los alumnos de licenciatura, 69%, seguido de los
alumnos de posgrado, 16%, y de alumnos de la modalidad técni-
co superior universitario, 5%. En cuanto a los profesores, el 3%
son académicos de tiempo completo y menos del 1% es profesor
de asignatura.

El diseno de la encuesta consideré captar las necesidades de uso
de aquellos miembros de la comunidad que no han utilizado la bi-
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blioteca en los ultimos doce meses, para lo cual agregaron pregun-
tas sobre si utilizan recursos bibliogrificos y hemerograficos; de
ser asi, se pregunté como o donde los consultan. Adicionalmente
se formul6 la encuesta de manera que s6lo evalien los servicios o
recursos que han utilizado. Por tal razon, cada pregunta difiere en
el nimero de respuestas captadas, correspondientes a usos o expe-
riencias reales. Debido a que la estimacion del MEE requiere tama-
nos de muestra iguales, se procedi6 a imputar los datos.

A continuacién se muestran el analisis y los resultados de la
estimacion del MEE. Atendiendo al cumplimiento de los supuestos
de distribucion de probabilidad de los datos, la estimacion del MEE
se realiz6 con método robusto!? dispuesto en el soffware Qs 6.1.

Dentro de cada elipse se indica la calificacion obtenida de cada
variable latente. Este método permite obtener una medicion de las
variables no observables a partir de las calificaciones otorgadas
por los usuarios y de las ponderaciones de las variables manifies-
tas u observables arrojadas por el modelo. En la figura 2 se obser-
va que las cuatro dimensiones propuestas para explicar la calidad
resultaron estadisticamente significativas al 95 por ciento de con-
fianza (indicado con el asterisco). Este resultado muestra que no
hay evidencia para rechazar las hipotesis:

H2a. La calidad del servicio de la biblioteca evaluada es ex-
Pplicada por el desemperio del personal.

H2b. La calidad del servicio de la biblioteca evaluada es ex-
Pplicada por el acceso a la informacion.

H2c. La calidad del servicio de la biblioteca evaluada es ex-
Pplicada por el control individual de la biisqueda que reali-
zan los usuarios.

12 Peter M. Bentler. EQs structural equations program manual. [S. 1.] : Multiva-
riate software, 1995.
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H2d. La calidad del servicio de la biblioteca evaluada es ex-
Pplicada por los espacios que ofrece la biblioteca.

El nivel de explicacion de la calidad alcanzado con las variables
latentes propuestas es de 72.10 por ciento. La variable que mejor
evaluacién obtuvo, en una escala de 1 a 5, es el desempeno del per-
sonal, seguida de la biblioteca como espacio. El acceso a la infor-
macion es la variable con menor calificacion. Las variables que mas
contribuyen a explicar la calidad son la biblioteca como espacio y
el desempeno del personal. Mas adelante detallaré el desempeno
y el peso de los indicadores de las variables latentes.

Figura 1. Modelo BFXC propuesto

Fuente: Elaboracién propia.

En el modelo estimado se observa que la calidad explica el valor
del servicio. El nivel de explicacion alcanzado en la variable valor del
servicio es del 63.7%, siendo esta relacion estadisticamente signi-
ficativa al 95% de confianza. El impacto de la calidad al valor del
servicio es el segundo mas alto del modelo (0.80), lo que indica
que si se eleva la calidad en una desviacion estandar, el valor del
servicio incrementara en 0.80 si todo lo demas permanece cons-
tante. La evaluacion de la calidad, con sus propios indicadores,
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tiene una puntuacién de 4.53, solo superada por la intencion de
usar y recomendar la biblioteca. De esta manera podemos decir
que no hay evidencia para rechazar la hipétesis 3.

H3. La calidad del servicio explica lineal y positivamente el
valor del servicio.

El modelo propuesto establece que la satisfacciéon de los usuarios
es explicada por la calidad y el valor del servicio, de ahi que la va-
riable satisfaccion sea el destino de dos flechas. La puntuacién ob-
tenida en la satisfaccion es 4.40. El nivel de explicacion alcanzado
en la variable valor del servicio es 92.9%. Tanto la flecha que sale
de la calidad, como la que sale del valor del servicio son estadis-
ticamente significativas al 95% de confianza. La relacion estima-
da entre la calidad y la satisfaccion (0.97) es practicamente uno a
uno, mientras que la relaciéon directa del valor del servicio con la
satisfaccion es de 0.22. Del analisis de la variable satisfaccion, no
se rechazan las hipotesis 1y 4.

HI1. La calidad del servicio explica lineal y positivamente la
satisfaccion de los usuarios.

H4. El valor del servicio explica lineal y positivamente la sa-
tisfaccion de los usuarios.

La ultima relacion establecida en el modelo propuesto se da en-
tre la satisfaccion y la lealtad. En el modelo estimado se observa
que la relacion es estadisticamente significativa al 95% de confian-
za. El nivel de explicacion alcanzado para la variable lealtad es de
64.6% y su puntuacion es de 4.72, la mas alta del modelo. No hay
elementos para rechazar que un incremento en la satisfaccion re-
dundara en un incremento en la lealtad.

HS5. La satisfaccion de los usuarios explica lineal y positiva-
mente la lealtad de los usuarios.
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Para valorar el ajuste del modelo propuesto, se reportan indices
de ajuste.!® Estos indices muestran en qué medida los datos de
la muestra se ajustan al modelo propuesto. La meta es lograr un
modelo parsimonioso, el cual explique mucho del fenémeno con
pocas variables. El Comparative Fit Index (cF1) obtenido es 0.919,
concluyendo que el ajuste del modelo es adecuado. El rmMsea (Root
Mean Square Error of Aproximation) obtenido es 0.049, por lo que
se considera que el modelo es bueno. El intervalo de confianza ob-
tenido para este indice es (0.047, 0.050), el cual se encuentra den-
tro de los limites recomendados.

Para verificar la confiabilidad del cuestionario se reportan dos
indices: el Alfa de Cronbach, 0.943 y el coeficiente de confiabili-
dad Rho, 0.953'%. Ambos muestran que la confiabilidad es buena.

Matrices de desempeno

A continuacién se muestran la matriz de desempeno de cada va-
riable latente. Se muestra la calificacién y el peso que tiene cada
pregunta en la composicion de la variable, identificando fortalezas
y debilidades.

Se han asignado colores en virtud de indicar las fortalezas (ver-
de: tiene mayor evaluacion y peso considerable) y debilidades (ro-
jo: menor calificaciéon y mayor peso). Se agrega el color morado
para mostrar preguntas con calificaciéon y peso moderado. En el
eje horizontal se muestra la calificacion que va del 1 al 5 (algunas
graficas se inician en 4 para lograr una mejor visualizacion) y en
el eje vertical el peso que la variable manifiesta tiene en la varia-
ble latente (las variables consideradas tienen pesos superiores a
0.5, para garantizar que reflejan un porcentaje significativo de la
variable latente).

13 Peter Bentler, op. cit.

14 Christian M. Ringle, Rudolf R. Sinkovics y Jorg Henseler. The use of partial
least squares path modeling in international marketing. Dans: New Cha-
llenges to International Marketing. Vol. 20 (Enero 2009): 277-319.
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Matriz 1 Matriz 2
Desempefio del personal 4.36 Bibloteca como espacio 4. 26
Orienincién ® 4.4, 187 4.3, QTOE. incvicka) & 3% 78 bl esluior
450,085%  ¢4.38, 25 Conliens = 4.27, 0.08 Comodidnd
* 4.3, 184 Dispoaici; = 438, 0.57 E grupo
Cunocimienins ¥ 447, 1LB0
00 20 0 80 20 B0 #00 ~20 ) 480 480 [}

Fuente: Elaboracion propia.

Fuente: Elaboracién propia.

Matriz 3 Matriz 4
Accesn a la nformacidin 4-08 Control de biisqueda 4.13
A HAE compleic 198, 151 =
# 415, 1 B8 Encuenim pag.
LE receaidaion =
am, 077 & 408, 187 Ercuenina 5 mywda
w4.10,470
HD necesidaiea
A_fuen 389,073 v

am am e 410 0 400 00 M &40 a0 480 Ban

Fuente: Elaboracion propia.

Fuente: Elaboracion propia.

Matriz 5 Matriz 6
Valor del servicio 4.47 Lealizd 4.72
Paral i _
- Habilar bisn 4.03, 0.93 #** Heoorendar
24,0758 " Cuple necesieion 4.43, .51 e
* pefio 4.54, .71 LHilkzar bibboteca 4.72, 077 0
# LI nenesidacien 4 98, [ 85
+00 L] a0 S 80 Ban 00 M &0 a0 &80 Ban

Fuente: Elaboracién propia.

Fuente: Elaboracién propia.

En los porcentajes de uso tenemos que el 96% ha utilizado los es-
pacios de la biblioteca, 65% ha utilizado los recursos electrénicos
el 84% ha usado libros impresos.

Preguntas fuera del modelo

Algunas variables manifiestas (preguntas del cuestionario) se saca-
ron del modelo por no obtener pesos superiores a 0.5. Esas variables
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manifiestas no son un reflejo suficiente de la varianza de las va-
riables latentes medidas. Entre estas preguntas, se tiene la ventila-
cion de los cubiculos de estudio. El 80% ha utilizado los cubiculos;
de ellos, el 50% considera que la ventilacion tiene una calificacion
igual o menor a 3. Otra pregunta que se saco fue la pertinencia de
la cafeteria dentro de las instalaciones de la biblioteca. Esta pre-
gunta obtuvo una de las varianzas mas altas; es decir, que las opi-
niones entre los usuarios son diversas; sin embargo, no es reflejo
de la calidad ni del valor del servicio. El 21% de los usuarios ha
consultado revistas impresas, de ellos el 79% evalda con 4 y 5 la
cobertura de sus necesidades con este medio. Finalmente, sélo el
26% de los usuarios ha asistido a un curso o taller para el uso de
los recursos electronicos de la biblioteca. De ellos el 83.29% cali-
fica los cursos con 4 y 5.

Necesidades de los no usuarios

En esta seccion se analizan 301 respuestas negativas de la pregun-
ta ¢ha utilizado la biblioteca en los ultimos 12 meses? De estos no
usuarios de la biblioteca, el 40% son mujeres y el 60% hombres.
La edad promedio es 26.3 afios y la que mas se repite es 20. El
75% tiene menos de 26.25 afos. Se captaron mas respuestas de los
alumnos de licenciatura, 75%, seguido de los alumnos de posgra-
do, 14%, y de alumnos de la modalidad técnico superior univer-
sitario, 3%. En cuanto a los profesores, el 2% son académicos de
tiempo completo y 6% son profesores de asignatura.

La intencién de captar la repuesta de los no usuarios es iden-
tificar el tipo de recursos que consultan para el desarrollo de sus
tareas, trabajos o investigaciones. Las respuestas se muestran a
continuacion.
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Pregunta Si (%) No (%)
éconsulta informacién en libros impresos? 48.7 51.29
éconsulta informacién en libros digitales? 80.3 19.68
éconsulta informacién en sitios de Internet? 96.8 3.23
éconsulta informacién en articulos? 82.6 17.42
éconsulta periédicos? 355 64.52
éconsulta revistas? 355 64.52
éconsulta videos? 67.7 32.26

Fuente: Elaboracion propia.

A quienes respondieron afirmativamente en las preguntas an-
teriores, se les pregunt6 por el formato o tipo de recurso utiliza-
do, y particularmente por su conocimiento de las colecciones de
la biblioteca. El 78% no conoce la coleccion de revistas impresas,
el 77% desconoce la coleccion de bases de datos. Finalmente, s6-
lo el 15% conoce la coleccion de recursos noticiosos que hay en la
biblioteca.

CONCLUSIONES

El modelo propuesto permite realizar una evaluacién valida y con-
fiable debido a que las variables y relaciones propuestas son es-
tadisticamente significativas. Se alcanzaron niveles adecuados de
explicacion de las variables latentes. De acuerdo con el nimero
de respuestas captadas, se considera que la muestra es represen-
tativa de la poblacion.

Para la comunidad Ibero, la biblioteca como espacio es el ele-
mento que mas contribuye a explicar la calidad, seguida del des-
empeno del personal. Se sugiere poner atencion en la comodidad
de las instalaciones y la amabilidad del personal. En cuanto a las
fortalezas de estas variables, se identificaron los conocimientos
del personal y que el espacio resulta ideal para estudiar.

Es necesario revisar el acceso a los recursos digitales desde fue-
ra del campus y cuidar su seleccion. En el control de busqueda se
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sugiere revisar las estrategias para la formacioén de usuarios, asi
como la renovacion del sitio web.

La calidad explica el valor del servicio y la satisfaccion de los
usuarios. Un elemento que refleja el valor del servicio es la per-
cepcion de que los libros impresos cubren las necesidades de in-
formacion y que la biblioteca contribuye con el desempefio de los
usuarios. El valor del servicio contribuye a explicar la calificacion
de la satisfaccion de los usuarios. La lealtad obtuvo la calificacion
mas alta, 4.72. Tendremos oportunidad de mejorar la experiencia
de nuestros usuarios o de empeorarla.

De las preguntas que se sacaron del modelo, se concluye que
hay un area de oportunidad en la formacién de usuarios y en la
difusion de los recursos y servicios que ofrece la biblioteca. La
cafeteria no contribuye a explicar la calidad del servicio, como
tampoco refleja el valor del servicio; sin embargo, la pertinencia de
la cafeteria dentro de la biblioteca es de las preguntas con mayor
varianza.

Los no usuarios consumen, sobre todo, contenidos digitales;
sin embargo, mas del 75% no conoce los recursos de la biblioteca.
Se requiere un programa eficiente de formacién de usuarios de la
mano de los departamentos e incluso plantearse que la formacién
de usuarios sea parte de las asignaturas, tal como lo hacen otras
instituciones.

Se requiere impulsar la difusién de los recursos y servicios que
ofrece la biblioteca, ademas de revisar y ajustar las estrategias de
atencion y formacion que se tienen actualmente. No esta de mas
contar con un programa continuo de evaluacién y capacitacion del
personal, asi como de homologacién de los procesos y atencién a
los usuarios.
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del Profesional Técnico usuario de Sistemas
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INTRODUCCION

cion de diversos formatos. Toda ésta en su conjunto puede

ser integrada y referenciada geograficamente en un sistema

de coordenadas, lo que facilita al usuario el analisis espacial, y

en algunos casos ayuda a la toma de decisiones y a determinar lo

que puede pasar por la influencia de algin evento extraordinario.

Los siG facilitan al usuario resolver diversas preguntas del feno-
meno de estudio, como son:!

I os sistemas de informacion geografica almacenan informa-

1. Localizacién, se refiere a, ;qué hay en...?
2. Condicion, se refiere a las condiciones del lugar para que
se presente determinado fenémeno, ¢donde?, sesta?

1  J. Lopez Blanco. Sistemas de Informacion Geogrdfica: un estudio de geo-
morfologia ambiental. uNaM: FFyL. 2005: 22 — 23.
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3. Tendencias, se refiere a los cambios que ha tenido el lugar
a través del tiempo, ¢como ha cambiado?
4. Ruta, se refiere al camino a seguir, scual es el mejor camino?

5. Patrén, responde a cual es el patron que presenta el
fenémeno.

6. Modelacion, se refiere a la generacion de escenarios, ;qué
pasa si...?

Con respecto a la tendencia o los cambios que ha sufrido el lugar
(o fenémeno de estudio) a través del tiempo, el sic debe tener re-
gistros de informacion de diversos periodos de tiempo para poder
dar seguimiento a estos cambios y determinar lo que puede pasar.

Por lo anterior, las fuentes de informaciéon que necesitan los
usuarios de SIG es actual y retrospectiva. Dependiendo del
tema a desarrollar en el SIG, los requerimientos de las fuentes
de informacion; asi, por ejemplo, para estudios de poblacion se
precisa de estadisticas; para estudios de clima, bases de datos; para
estudios de desastres naturales, noticias periodisticas o también,
la informacion se extrae de campo cuando €sta no se encuentra
publicada.

En el presente estudio se exponen las fuentes y los recursos
de informacién que necesita el Profesional Técnico (pT) y usuario
de siG de la comunidad geografica de la unam. La metodologia
que se emple6 para la obtencion de los resultados fue cualitativa,
utilizando un Focus group conformado por seis integrantes. Se
aplicé como instrumento una entrevista.

PROFESIONAL TECNICO

En comunidades cientificas, el técnico académico es profesional
especializado que apoya en actividades de investigacion y servi-
cios técnicos de los programas académicos que requieren de ex-
periencia y aptitudes de una determinada especialidad o materia.
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Para ello, el pr debe conocer con profundidad las metodolo-
gias, las técnicas, los equipos y, en general, los sistemas de su
especialidad.? Dependiendo del area de adscripcion social o cien-
tifica, son los conocimientos que se demandan de este profesional.

En la comunidad geografica de la uNnam, el pT usuario de siG
debe cumplir con dos cualidades: ser especialista en el uso del
software de siG y tener conocimientos del tema en el que apoya
al investigador. Esto permite que este individuo presente un
comportamiento informativo similar al investigador con respecto
al uso de fuentes y recursos de informacion.

Asimismo, las actividades por los que son usados los SIG por
el PT van desde hacer una representacion cartografia, siendo ésta
la principal actividad ya que la realizan en un 60 %, hasta otras
actividades con diferentes grados de complejidad, las cuales varian
desde una representacion simple de distribucion de la poblacion,
hasta generar informacion compleja como indicadores especificos
sobre crecimiento, dinidmicas sobre cambios a través del tiempo,
creacion de escenarios y analisis espacial. Asimismo, esta
comunidad necesita informacion que no existe publicada como la
informacion in situ: datos obtenidos de campo, fotografias aéreas,
imagenes de satélite, entre otros.

2 Consejo Académico del Area de Ciencias Fisico Matemiticas y de las Inge-
nierias. CAACM, UNAM. Lineamientos y criterios especificos para la evalua-
cion de los Técnicos Académicos del drea propuestos al Nivel de D del PRIDE.
UNAM: CAACM .

3  A. Santos Rosas. Comportamiento informativo de los usuarios de los siste-
mas de informacion geogrdfica en el Area de Geografia de la Universidad
Nacional Autonoma de México. uNaMm: FFyL, Posgrado en Bibliotecologia y
Estudios de la Informacion. Tesis Doctorado en Bibliotecologia y Estudios
de la Informacién. 2018: 117.

209



Usuarios, archivos y bibliotecas...

NECESIDADES DE INFORMACION CON RESPECTO
A LAS FUENTES DE INFORMACION DEL PROFESIONAL TECNICO
USUARIO DE SIG

Las actividades que realizan las comunidades determinan las ne-
cesidades de informacién y el comportamiento informativo;* 5 ©
asi tenemos por ejemplo que cuando los vitivinicultores’ necesitan
informacion, recurren a recursos formales como las bibliotecas e
informales como otras personas entre las que se encuentran fami-
liares. Los estudiantes del Colegio de Geografia para realizar las ta-
reas acuden frecuentemente con los profesores;® los investigadores
del area cientifica® necesitan fuentes de informacién actualizada
la cual la obtienen en revistas. Para conocer las fuentes de infor-
macioén que necesita el profesional técnico como usuario de siG, es
conveniente definir el estudio de la geografia, esto ayudara a com-
prender la relacion con el siG.

A continuacion se muestran dos definiciones de geografia.
Monkhouse!® menciona que la Geografia comprende el estudio de
la superficie terrestre tanto en su diferenciacion territorial como el

4  Crawford. Citado en: M. Bastos da Cunha, S A. Amaral y E. Brandao Dan-
tas. Manual de estudo de usuarios da informacao. Sao Paulo: Editora Atlas,
2015: 98.

5 N J. Belkin. Anomalous states of knowledge as a basis for information re-
trieval. Canadian Journal of Information Science, 1980: 135.

6  Lewin citado porJ J. Calva Gonzilez. Las necesidades de informacion. Fun-
damentos teoricos y métodos. uNaM: Centro Universitario de Investigaciones
Bibliotecolégicas. 2004: 28.

7 ] T. Palacios Medellin Necesidades de informacion y comportamiento infor-
mativo de los vitivinicultores de Aguascalientes, Zacatecas y Durango. Mé-
xico: UNAM, FFyL, Colegio de Bibliotecologia. Tesis Maestria. 2010: 52.

8 L. M. Ramirez Trejo. Andilisis de las necesidades de informacion y compor-
tamiento informativo de los alumnos del Colegio de Geografia. UNAM: FFyL,
Colegio de Bibliotecologia. Tesis Licenciatura. 2013: 54.

9  A. Santos Rosas. Op. Cit. , p. 178, 180

10 F J. Monkhouse. Diccionario de términos geogrdficos. Barcelona: Oikos-
Tau. 1978. p. 212-13.
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habitat del hombre. Bergoeing!! enuncia que hay dos dimensiones
en su estudio que se complementan, el medio natural (Geogra-
fia fisica) y el que reune los efectos acumulados de la presencia
del hombre y su actuar (Geografia humana). Es indispensable que
ambas dimensiones sean consideradas e insertadas en la totalidad
del espacio terrestre para un estudio geografico de calidad.

De acuerdo a estas dos definiciones, el estudio de la geografia
comprende el aspecto geogrifico y su insercion con el hombre y
el medio fisico. En este sentido, el estudio de la disciplina se da a
partir de tres enfoques: social, econémico vy fisico.

Retomando las definiciones presentadas y por lo que expresan
Maguire!? y Chuvieco!3, el sic se compone de dos elementos, el
geografico (de localizacion) y el elemento usado para proporcio-
nar la referencia del atributo (lIlamado estadistico no de localiza-
cion). Considerando lo que expresan estos autores, se elaboré un
cuadro en donde se muestran las fuentes de informacion no geo-
grafica y geografica usada por usuarios profesionales técnicos de
siG del Instituto de Geografia de la unam.

Fuentes de informacién no geografica requerida
por el profesional técnico para alimentar el SIG

Area social y econémica Area fisica
*Estadisticas de INEGI de 1895 a la fecha *Noticias periodisticas de desastres.
*Estadisticas de otros organismos *Bases de datos nacionales e internaciona-
les.

Fuente: Elaboracion propia.

11 J P. Bergoeing y G. Vargas-Ulate Diccionario de la geografia. Costa Rica:
Editorial Tecnolégica de Costa Rica. 2010: 164.

12 D.J. Maguire. An overview and definition of gis. V. 1. En: Geograpbhical in-
Jformation Systems: Principles and applications, 1991: 11

13 E. Chuvieco. Fundamentos de teledeteccion espacial. Madrid: Ediciones
Rialp, 1990: 397.
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Fuentes de informacién no geografica.
Informacién de campo

Area social y econémica Area fisica
*Estadisticas con el investigador *Mediciones
*Encuestas *Estadisticas y encuestas.

Fuente: Elaboracion propia.

Se observa en el cuadro que como profesionales técnicos y usua-
rios de siG, esta comunidad necesita datos e informacion sobre el
tema de estudio. Esta es de dos tipos: informacién sobre el tema
de estudio e informacion sobre el software, en este ultimo caso
para dar solucién cuando atoran con un proceso.

Con respecto a la informacion del tema, ésta se obtiene de dos
tipos de fuentes: impresa y de campo; en este ultimo caso, para
obtener datos recientes. También la informacién que se necesita
depende del area de investigacion en donde se ubica el profesio-
nal técnico.

El profesional técnico del area economica-social necesita esta-
disticas de 1895 a la fecha principalmente publicadas por el INEGI,
siendo éstas las principales fuentes de informacion, asi como de
otros organismos gubernamentales nacionales como es el Conse-
jo Nacional de Poblacion (Conapo), y organismos internacionales
como los indicadores de poblacion, todos ellos con menor nime-
ro de consultas.

El profesional técnico del area fisica necesita informacién ob-
tenida de bases de datos nacionales e internacionales de organis-
mos gubernamentales, asi como informacion reciente de desastres
naturales obtenida de noticias periodisticas y datos de campo. Es
conveniente mencionar que estos resultados coinciden con otras
investigaciones realizadas por autores como Calva'4 y Semra'® res-
pecto al uso de estadisticas y otros datos; por ejemplo, de climas,

14 JJ. Calva Gonzilez. El Comportamiento Informativo en la Busqueda de In-
formacién de los Investigadores del Area de Humanidades y Ciencias So-
ciales. Investigacion Bibliotecologica, vol. 13, nim. 27 (1999):31.

15 Semra, H. Documentary practices and needs of geographer especializing in
the Maghreb. En: INsPEL. Vol. 20, nim. 3 (1986): 168 — 172.
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provenientes de organismos gubernamentales nacionales e inter-
nacionales en donde son las principales fuentes de informacién
del investigador y profesional del area social y cientifica.

La informacién geografica que requiere el profesional técnico
se muestra en el siguiente cuadro.

Fuentes de informacion geografica usada por los profesionales técnicos

Area social y econémica Area fisica y LAGE!®
*Cartografia de INEGI *Cartografia de INEGI
*Cartografia tematica *Cartografia tematica

*Fotografias aéreas (LAGE)

Informacion de campo

Area fisica y LAGE
*Fotografias aéreas (LAGE)

Fuente: Elaboracién propia.

Se observa que el pT demanda principalmente la cartografia tema-
tica de México de 1:50 000 y 1:250 000, publicada por organismos
gubernamentales como el INEGI, y la que no existe la levantan de
campo, con recursos como las fotografias aéreas y las imagenes
de satélite.

Es conveniente comentar que esta comunidad prefiere la carto-
grafia en forma digital puesto que asi se requiere para manipularla
en el siG. Asimismo, el profesional técnico precisa de otras fuentes
de informacion para atender asuntos técnicos, los cuales se mues-
tran en el siguiente cuadro.

Fuentes de informacion requerida por el profesional técnico
para dar soporte al software (SIG)

*Tutoriales de YouTube
*Manuales de programacion
*Manuales de SIG

Fuente: Elaboracién propia.

16 LAGE. Laboratorio de Anilisis Geoespacial del Instituto de Geografia de la
UNAM.
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Los PT expresan que como usuarios de SIG necesitan saber pro-
gramar algunas actividades, como las repetitivas, por lo que re-
quieren manuales de programacion y fuentes de consulta utiles
cuando se atoran en algin proceso técnico. Asimismo, este profe-
sional imparte cursos en sistemas de informacion geografica, por
lo cual también necesitan los manuales sobre esta herramienta, asi
como material de consulta para los alumnos.

Los tutoriales de YouTube han sido una fuente de consulta rapi-
da, util y practica para esta comunidad, “por este medio, encuen-
tran como han resuelto el mismo problema otros usuarios”!’

En resumen, las fuentes de informacion que necesitan los usua-
rios de SIG son:

I. Informacién impresa de caricter historico que no es-
ta difundida, como las estadisticas gubernamentales e
historicas.

II. Informacién impresa que existe en un soporte como las
estadisticas publicadas por organismos gubernamentales y
las bases de datos institucionales.

III. Cartografia tematica publicada por organismos guberna-
mentales como el INEGI.

IV. Fotografias aéreas e imagenes de satélite.

V. Informacion obtenida en YouTube.

VI. Informacion que no existe, que se recolecta por medio de
entrevistas, encuestas.

COMPORTAMIENTO INFORMATIVO DE LOS USUARIOS
DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION GEOGRAFICA

Una consulta que se puede realizar en un siG es poder conocer
la tendencia o los cambios que ha sufrido el fenémeno de estu-
dio a través de los afos. Al respecto, Loépez!® menciona que el sic

17 A. Santos Rosas. Op. Cit.: 128.
18 J. Lopez Blanco. Op. Cit.: 23.
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debe tener registros de informacion por lo menos de dos momen-
tos diferentes para establecer una tendencia de la dinamica del
objeto de estudio. Esta es una de las razones por la que el pT usua-
rio de siG independientemente del area de investigacion en donde
se ubique requiere fuentes de informacion actual y retrospectiva.

Esta necesidad de informacion y comportamiento informativo
contradice lo que mencionan Calva!?, Valero y Ponjuan:?° que la
informacién que prefieren los cientificos del Area de Ciencias es
informacién de actualidad y los del Area de Sociales es corriente
y retrospectiva. Se observa que no necesariamente es asi, ya que
la actualidad de la informacion depende del enfoque de la inves-
tigacion. En sic depende de los registros de informacién que ne-
cesita el sistema para poder dar seguimiento a los cambios que
va sufriendo el fenémeno de estudio a través del tiempo, esto es
lo que permite al siG responder a una de las preguntas, ;como ha
cambiado el fenomeno a través de tiempo?

RECURSOS DE INFORMACION USADOS
POR EL PROFESIONAL TECNICO

Area social, econémica y fisica
U. Informacién Humanos En linea Software
*Bibliotecas *Colegas *Internet *ArcGis
*Nosotros mismos *YouTube *QGis
*Expertos en tecnolo- R
gias *Otros software

Fuente: Elaboracién propia.

19 JJ. Clava Gonzalez 1999. Op. Cit.: 22

20 D. Valero Rivero y G. Ponjuian Dante. Anilisis de la informacién en la co-
munidad cientifica de la Provincia de Sancti Spiritus formada a partir de un
proyecto colaborativo. En: Revista Cubana de Informacion en Ciencias de
la Salud. Vol. 25, nim. 2 (2014): 188.
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El comportamiento informativo del pT con respecto al uso de los re-
cursos de informacién lo determina la facilidad para obtener la infor-
macion y lo mas pronto posible. En el cuadro se observan los recursos
de informacion a los acude el usuario para satisfacer una necesidad de
informacion, de los cuales puede utilizar un recurso o todos.

El pT menciona que los colegas son el recurso de informacion
al que recurren como primera instancia por varias razones: tienen
la experiencia; es un recurso que se tiene a la mano, y en varias
ocasiones tienen problemas comunes; asimismo expresan que “los
colegas son un recurso facil y rapido de consultar, en minutos se
resuelve el problema”.?!

Con respecto a las bibliotecas, la frecuencia de uso varia entre
el pr del Area social y del Area fisica, esto depende de la dispo-
nibilidad de la informacién. El profesional adscrito al Area social
acude con mas frecuencia a la biblioteca del Instituto de Geogra-
fia?2. Al respecto se puede decir que es debido a que en ella se en-
cuentran las estadisticas de INEGI, y el profesional del Area Fisica
la utiliza con menos frecuencia porque la informacion que nece-
sita sobre la tematica del siG la obtiene de bases de datos de otras
instituciones.

Todos los usuarios de siG recurren a los expertos en tecnologias
de la empresa que les vendi6 el software (mientras se encuentre
vigente la licencia); sin embargo, un problema al que se enfrentan
con frecuencia es que cuando se necesita contactarlos es dificil,
por lo que comentan, “en varias ocasiones resolvemos el problema
nosotros mismos”.23

Asimismo, para los PT Internet es un recurso usado al 100 por
ciento,?* “se ha convertido en la respuesta para todo”,?> ya que sa-
biendo buscar la informacion se pueden bajar estadisticas, articu-
los, mapas.

21 Santos Rosas. Op. Cit.: 128.
22 Idem.:119

23 Idem.:128
24 Idem.:129
25 Idem.:129

216



Comportamiento informativo...

Al respecto, cabe comentar que la informacion geografica y no
geografica que necesitan los usuarios para el sic es informacién
digital. Hay informacién que no esta en Internet principalmen-
te historica, ésta se tiene que conseguir en las bibliotecas, por lo
que se puede decir que hoy en dia Internet no es la respuesta pa-
ra todo.

Clifford Lynch?® expresa que la informacién en Internet no se
encuentra organizada, ha ido evolucionando como un caédtico re-
positorio de la publicacién electronica porque la Word Wide Web
no fue disenada para sostener la publicacién organizada, ni la re-
cuperacion de informacién como lo fueron las bibliotecas.

Sin embargo, en Internet estan disponibles diversas herramien-
tas que pueden ayudar al usuario a resolver algunos problemas
que se le presentan al usuario con el siG, por lo que recurren a tu-
toriales o foros en Internet.?” Por lo mencionado y de acuerdo con
Figueroa,?® la era digital ha generado modelos de interaccién so-
cial, destacando entre otros aspectos la ampliacion de la participa-
cion y colaboracién entre iguales, lo que ha permitido potenciar y
acelerar los ciclos de generacion de nuevo conocimiento.

También es conveniente mencionar que esta comunidad usa
otros softwares que no son especializados en sIG pero sirven para
facilitar la lectura del mapa y darle mayor presentacion; por lo que
para el disefio de imagenes utilizan Photoshop para representar,
por ejemplo, “flujos migratorios los cuales se representan con fle-

chas de diferente grosos”.??

26 L. Clifford. Citado en:, J. Voutssas Marquez. Un modelo de planeacion de
bibliotecas digitales en México. UNAM, CUIB. 2007: 6.

27 Santos Rosas. Op. Cit: 128.

28 H A. Figueroa Alcantara. Los bienes comunes de la informacién en la era
digital. En: El conocimiento y la informacién como factor de integracion de
América Latina. Coord. Estela Morales Campos. UNAM, Instituto de Investi-
gaciones Bibliotecolégicas y de la Informacion. 2012. p. 22

29 Santos Rosas. Op. Cit.: 124.
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CONCLUSIONES

El profesional técnico usuario de siG como personal de apoyo en
comunidades cientificas como la unaM cumple con dos cualidades:
ser experto en el tema y en el sistema (software), de modo que, en
cuestiones de manuales de siG, software, fuentes de informacion
sobre la materia, esta comunidad seria el recurso de informacion
ideal del cual la biblioteca se podria apoyar para el desarrollo de
servicios y colecciones para usuarios de SIG.

La actividad que desarrolla el profesional técnico y el tema de
investigacion determina el uso de las fuentes y los recursos de in-
formacion. En el caso de los usuarios de siG, la demanda de in-
formacién es actual y retrospectiva, siendo ésta una necesidad de
informacion para poder conocer la tendencia del fenémeno de es-
tudio a través del tiempo, por lo que ésta lleva al individuo a pre-
sentar un comportamiento informativo en el uso de las fuentes
de informacién, como la preferencia en formato digital y en el ca-
so de dificil acceso, tratar de obtenerla por medio del recurso mas
facil como los colegas, por ser un recurso que se tiene a la mano,
asi como las bibliotecas de su institucion.
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INTRODUCCION

e vive en una época en que la tecnologia y la informacion

transforman procesos, servicios y pensamientos de forma

acelerada. Castells afirma que una nueva estructura social
dominante, la sociedad en red, ha sido establecida en la Gltima dé-
cada.! Esa sociedad esta trabajando también con una nueva econo-
mia: la economia global informacional. Eso implica también una
nueva cultura: la cultura de la realidad virtual. Esto quiere decir
que acciones individuales y sociales acontecen en el medio virtual
pero tienen resultados reales en la sociedad; en este caso, en ins-
tituciones como las bibliotecas.

La organizaciéon de la informacion tiene como objetivo facili-
tar la recuperacion y el uso oportuno de la informacion en los
diversos contextos, para lo cual las bibliotecas ofertan una varie-
dad de servicios que generan costos inherentes de operacion. El

1 Manuel Castells y Gustavo Cardoso (coords.). A Sociedade em Rede: do con-
hecimento a acgdo politica. Lisboa: Imprensa Nacional, Casa da Moeda.
2005.
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uso de esos servicios es un indicador para medir la inversion rea-
lizada por la biblioteca. Sin embargo, con el avance de la tecno-
logia se desarrollaron nuevos servicios y perfiles de usuarios con
caracteristicas dinamicas de interaccion y autonomia al satisfacer
sus necesidades de informacion, no necesariamente haciendo uso
de los servicios de una biblioteca; por lo tanto, ellos se convier-
ten en “no-usuarios”. Los lucros de una empresa se miden en rela-
cion con el nimero de clientes que compran. Al respecto, Srighar
dice que no sélo es mantener a los clientes, sino atraer a los no
usuarios de sus productos. Lo mismo ocurre con los usuarios e
no-usuarios de una biblioteca.? Es un juego de sobrevivencia y
crecimiento de la empresa.

Hoy en dia, los servicios brindados por las bibliotecas en ge-
neral cambiaron con el avance de la tecnologia y las medias so-
ciales que proporcionan mas acceso a la informacion. En el caso
de las bibliotecas universitarias (BU), tienen que aprender a lidiar
con una nueva generacion de usuarios con tendencias y costum-
bres que difieren de los servicios tradicionales con las que las BU
fueron pensadas, donde algunas se limitan a un espacio fisico pe-
queno y con servicios basicos en muchos de los casos. Por esas
razones es importante conocer como los no-usuarios de las bi-
bliotecas satisfacen sus necesidades de informacion en contextos
diferentes al de la biblioteca. De esta manera, este articulo nos
permitira conocer cudles son las razones por las cuales los usua-
rios potenciales se convierten en no-usuarios y también podremos
conocer con que recurso la biblioteca esta compitiendo. Basados
en esos resultados, podremos plantear estrategias para atraer a
€S0S NOo-usuarios.

Uno de los principales puntos que abordaremos en el presen-
te articulo es como la BU adapta sus espacios, servicios al nuevo
perfil de usuarios, generacion net y nativos digitales, y como la no

2 M. S. Sridhar. Non-users and non-use of libraries. Library Science with a
slant to Documentation and Information Studies, vol. 31, nam. 3 (1994):
115-128.
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adecuacion de estos puede hacer que los usuarios se conviertan
en no-usuarios, concepto importante que también se presentara
en el presente articulo. Finalmente, presentamos la metodologia,
los resultados y los criterios que empleamos para ubicar a los no-
usuarios y aplicar nuestra herramienta de colecta de datos, tenien-
do en consideracién que las bibliotecas no saben cual es total de
su poblacién de no-usuarios.

NO-USUARIOS DE BIBLIOTECAS

Existe una variedad de estudios de usuarios de los diferentes ti-
pos de bibliotecas. Con todo, conforme menciona Dumont, son
pocos los esfuerzos para realizar estudios de no-usuarios, a pe-
sar de que estos son una realidad en todas las bibliotecas.> Con
lo cual también concuerda Figueiredo al mencionar que “los estu-
dios omiten a los no-usuarios, que son mucho mas significativos,
cuantitativamente de que los usuarios”. Lancaster hace hincapié
al decir que “son conocidos apenas las demandas de los usuarios
actuales, poco o nada es sabido de las necesidades de informacion
de los que no estan haciendo uso de la informacién, en este caso
son los no-usuarios”?

Un intento de definiciéon un tanto simple de no-usuarios son los
usuarios potenciales de una biblioteca que por diversas razones
no hacen uso de los servicios fisicos o virtuales que estas ofrecen.
Es preciso enfatizar que el uso de la biblioteca no sélo es pedir
emprestado un libro o descargar un articulo de la base de datos,
sino también participar de las actividades culturales, exposicio-

3  L.M. M. Dumont. O nao-usuario de servicos de informacao, este ilustre des-
conhecido. In: Congresso brasileiro de biblioteconomia e documentacio.
Belo Horizonte. Anais... Belo Horizonte: Associagdo dos Bibliotecdrios de
Minas Gerais, 1994: 697-718.

4  Nice Menezes de Figuereido. Estudos de uso e usudrios da informacdo. Bra-
silia: Instituto Brasileiro de Informacao em Ciéncia e Tecnologia, 1994:41.

5  Lancaster, Wilfrid. The tip of the iceberg. Bulletin of the American Society
Jor Information Science, vol. 4, num. 3 (1978): 1.
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nes, hacer uso de las salas de lectura, de las cabinas de internet,
etc. En resumen, es no hacer uso de los servicios fisicos y virtua-
les de una determinada unidad de informacion.

Para el presente articulo consideramos el criterio de tiempo
para la definiciéon de no-usuario de biblioteca universitaria. En
relaciéon con este criterio tenemos dos investigaciones que nos
ayudaran en esta definicion. La agencia de publicidad Leo Burnett
en 1970 desarroll6 una investigacion para conocer el estilo de vi-
da de la poblacion americana, para lo cual formularon la siguien-
te pregunta: ;Con qué frecuencia usted utilizé una biblioteca el
ano pasado? Si la respuesta fuese por lo menos una vez, éste era
categorizado como usuario; caso contrario, seria categorizado co-
mo no-usuario. En el libro de Cunha y otros mencionan que a pe-
sar de que esa investigacion haya sido hecha en la década de los
1970, parece que para fines practicos el periodo de un afio que-
do6 establecido como la linea limitrofe para diferenciar usuarios y
no-usuarios.® En las ciencias de la informacion, el criterio antes
mencionado es el Gnico que encontramos para la definicion de
no-usuario.

Otro referente para considerar un periodo de tiempo para la
definicién de no-usuarios es el Instituto Pro-Livro (ipr),” que tiene
por objetivo principal viabilizar acciones para ayudar a fomentar
la lectura y el libro en Brasil; desde el 2007 viene realizando una
investigacion sobre los habitos lectores de la poblacion brasilefia.
El 1pL presenta una definiciéon de no-lector: “es aquel que declaro
no haber leido ningun libro en los dltimos 3 meses, aunque haya
leido en los ultimos 12 meses.”® Vemos cémo el periodo de tiem-
po es un indicador muy importante para definir el uso o no de un

6 M. B. da Cunha, S. A. Amaral y E. B. Dantas. Manual de estudo de usud-
rios da informacdo. Sao Paulo: Atlas, 2015.

7  El Instituto Pro-Libro es una organizacioén social civil de interés publico-
una Oscip- creada por tres de las principales entidades del libro en Brasil:
Camara Brasilera del Libro (cBL), Sindicato Nacional de Editores de Libros
(Snel) e la Asociacion Brasilena de Editores de Libros (Abrelibros)

8 Instituto Pré-Livro. Retratos da Leitura no Brasil. Sdo Paulo, 2016.
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servicio o recurso, aun mas en las ciencias de informacion si con-
sideramos que en el tema de no-usuarios no existe un criterio de-
finido o consolidado.

Basados en esos antecedentes, consideramos oportuno el crite-
rio de tiempo para definir la periodicidad que se debe considerar
para etiquetar a un usuario potencial como no-usuario en este ca-
so particular a no-usuarios de bibliotecas universitarias. El 18 de
mayo del 2016 fue aplicada en la Universidad de Brasilia (Brasil)
una prueba piloto a los estudiantes de la disciplina de “Semina-
rios em Comunicacio e Mediac¢io da Informacao”. La prueba pilo-
to consistia en la validacion de un cuestionario que seria aplicado
a no-usuarios de una biblioteca universitaria. Para lo cual, siguien-
do los criterios mencionados por Dumont,’ se formulo la siguien-
te pregunta: ;Recuerdas cuando fue la ultima vez que usaste los
servicios fisicos o virtuales de la Biblioteca Central da unB-BCE?
Si la respuesta fuese hace doce meses o un afio, seria categoriza-
do como no-usuario. Los respondientes comentaron que no ha-
cian uso de los servicios de la biblioteca desde el primer semestre
o que hicieron uso en el segundo semestre. Por lo expuesto y de
acuerdo con las realidades de los estudiantes universitarios, pa-
ra la presente investigacion sera considerado no-usuario de una
biblioteca universitaria aquel alumno de licenciatura o posgrado
que no hace uso de ningunos servicios fisicos o virtuales de la
biblioteca en los ultimos seis meses (un semestre). Este criterio
de periodicidad de tiempo serd usado para definir el periodo de
uso o no uso de una biblioteca universitaria considerando que, en
general, el ano académico se divide en dos semestres. Este criterio
puede ser adecuado teniendo en consideracion que existen uni-
versidades que siguen un calendario diferente el ano académico
dividido en trimestres o cuatrimestres

La definicion de no-usuario de una biblioteca universitaria que
adoptaremos para el presente articulo sera el siguiente: “aquel
alumno de graduacion, posgrado, profesor, investigador que no

9 Dumont, L. M. M., Op. cit.
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hace uso de forma presencial o virtual de los servicios que oferta
la biblioteca universitaria por un periodo minimo de un semestre
académico.” Los servicios fisicos son aquellos a los cuales un usua-
rio tiene acceso cuando esta presente fisicamente en los ambientes
de la biblioteca. Estos servicios pueden variar de bibliotecas para
biblioteca. Por ejemplo, algunas tienen los siguientes servicios fi-
sicos: préstamos de libros, busquedas bibliograficas, diseminacion
selectiva de la informacion, digitalizacion, impresiones, escaneos,
exposiciones, capacitaciones, proyeccion de videos, uso de cabi-
nas de Internet, uso de sala de estudios colectivas, uso de las sa-
las para lecturas, cabinas individuales, etc. Los servicios virtuales
son aquellos a los cuales el usuario tiene acceso desde cualquier
punto de red en los entornos internos y externos de la biblioteca.

Los no-usuarios no necesariamente son individuos que re-
chazan la biblioteca como se menciona: “Los no-usuarios no son
necesariamente anti-biblioteca; s6lo pueden tener diferentes ma-
neras de satisfacer sus necesidades de informacion. No debemos
ignorarlos.”'® Son individuos que pudieron haber tenido experien-
cias negativas o necesidades insatisfechas cuando fueron a la bi-
blioteca, o que no saben de los servicios que ofrece la biblioteca
o nunca tuvieron necesidad de ellas. Pertenecen al grupo de los
usuarios potenciales y los servicios que las bibliotecas ofrecen
fueron pensados en ellos, lo que no se conoce en realidad es si los
no-usuarios realmente necesitan de esos servicios. Con el presente
articulo intentamos indagar cuales serian esas razones por la que
los no-usuarios no usan los servicios de sus bibliotecas

En el estudio de no-usuarios de bibliotecas universitarias en-
contramos a Consonni, que presenta los resultados de una encues-
ta aplicada a los no-usuarios de hecho de la biblioteca digital de
la Universita degli Studi di Milano (Italia) para promover el uso
de la biblioteca digital y conocer las razones del porque ellos no
usan los servicios de la misma.!! El autor presenta dos tipos de

10 Grace Mc Carthy. “Getting to Know Your Non-Users”, Library Management,
vol. 15, nam. 4 (1994) 1.
11 Chiara Consonni. Non-users’ evaluation of digital libraries: A survey at
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no-usuarios. Para la investigacion que desarroll6 utilizo, el primer
tipo, ellos son los siguientes:

«  No-usuarios reales o no-usuario de hecho: las personas que
utilizan un servicio sélo una vez y luego deciden no usar-
lo mas.

« Usuarios potenciales: personas que nunca han utilizado el
servicio, ya sea que lo sepan o no.

El autor menciona que para adoptar una metodologia encontré
mucha informacién sobre estudio de usuarios; enfatiza que no
existe experiencia sobre estudio de no-usuarios de bibliotecas di-
gitales e indica la importancia del estudio de no-usuarios para co-
nocer lo que realmente esperan de la unidad de informacion.

LAS BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS
Y EL NUEVO PERFIL DE SUS USUARIOS

Los servicios que brindan las bibliotecas mudaron con el avance
de la tecnologia, las medias sociales y las nuevas formas de apren-
dizaje que los profesores y alumnos estan desarrollando. Tenemos
una nueva generacion de usuarios que ya no hace uso de los ser-
vicios tradicionales que brindan las bibliotecas cada vez son mas
exigentes. Watson nos indica que es importante conocer a nues-
tros usuarios y las formas de sus aprendizajes al pensar en la dis-
tribucion del espacio, ya que el uso de la biblioteca va depender
de la distribucion de los espacios y como se adapten estas a las
necesidades cada vez mas cambiantes del usuario.!? Tenemos que

the Universita degli studi di Milano. 1FLA journal, vol. 36, nim. 4 (2010):
325-331.

12 Les Watson. El disefio de la biblioteca universitaria del siglo xx1: ideas y
tendencias. BiD: textos universitaris de biblioteconomia i documentacio,
ndm. 38 (junio).
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tener en cuenta este aspecto puesto que estamos frente a una nue-
va generacion de usuarios.

El Informe Horizon del Nvmc: edicion bibliotecas 2017'3 cada afio
presenta un documento de prediccion del futuro de las bibliotecas
universitarias y académicas. Estas predicciones estan en relacion
con el avance en tecnologia y a los procesos de ensefianza-apren-
dizaje. Se presentan tendencias a mediano, corto y largo plazo. Pa-
ra el presente tema, rescatamos los que estan en relaciéon con los
usuarios de informacion, la cual ha ido cobrando protagonismo en
el transcurso de las tres publicaciones (2015, 2016, 2017).

En la publicacion del 2017, una de las tendencias indicadas a
cumplir a mediano plazo es el de “usuarios como creadores”. Es-
ta definiciéon de usuarios como creadores, coproductores, esta en
relacion con los usuarios segun la tipologia de generaciones co-
mo la generacion net, los nativos digitales y los usuarios 2.0. Ellos
son actualmente los usuarios reales de las bibliotecas universita-
rias. Estos usuarios tienen algunas caracteristicas de trabajar en
grupos, de trabajar en ambientes donde se les facilite todos los
recursos.

La vision tradicional de las bibliotecas como lugares en los que se
investiga de forma tranquila y se estudia autbnomamente ha dado
paso a entornos que potencian la colaboracion y la experimenta-
cion. Las grandes tendencias sociales hacia culturas participativas
estan llevando a las bibliotecas a ver a sus usuarios desde un pun-
to de vista diferente, como innovadores, y a crear espacios y re-

cursos que apoyen el acto de crear.!4

13 El Informe Horizon del NMmc: edicion bibliotecas 2017 ha sido elaborado por
el NnMc en colaboracion con la Universidad de Ciencias Aplicadas (HTwW) de
Coira, la Biblioteca de Informacién Técnica (118) de Hannover, la Biblioteca
de la ETH de Zurich y la Asociacion de Bibliotecas Universitarias y de Inves-
tigacion (ACRL).

14 S. Adams Becker et al. (2017). Nmc horizon report: 2017 library edition. Aus-
tin, Texas: The New Media Consortium: 14.
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Otra tendencia que va en relacion a las caracteristicas de los usua-
rios nacidos en la década de los noventa. (generacion net, nativos
digitales) son la facilidad y familiaridad con la que manejan los
aparatos tecnologicos, los aplicativos moviles y las medias sociales
para satisfacer todas sus necesidades. En el reporte de la Horizon
también mencionan un item muy importante, el de “Replantea-
mientos de los espacios de la biblioteca”, tendencia considerada
en el 2016 y el 2017 con la finalidad de crear espacio confortables
para que los estudiantes aprendan y construyan sus conocimien-
tos. En este caso, la biblioteca se convierte en aliada al adecuar sus
espacios. Adams y otros mencionan que muchas bibliotecas estan
haciendo lugar para alojar clases de aprendizaje activo, estudios
de producciéon multimedia, espacios de creacién y otras zonas que
faciliten el trabajo colaborativo y practico.'

No solamente se tiene que repensar en los servicios que la BU
tiene que ofrecer, también se tiene que pensar en la adecuacién
de la infraestructura y las habilidades que los bibliotecarios tie-
nen que desarrollar para dar una mejor atencion al usuario. Widen
realizo una investigacion con los directores de catorce bibliotecas
universitarias de Finlandia sobre los retos futuros de la BU y las
competencias claves del personal a cargo de ellas.’® La conclu-
sion de las respuestas es que los cambios y las adecuaciones que
se tienen que realizar deben ir en relacion con el tipo de usuario
a los que tienen que atender. Como mencionan Zaninelli y otros,
esa generacion de usuarios se caracteriza por comunicarse de for-
ma virtual, busca informacion en linea y en formato digital, pero
al mismo tiempo busca espacios fisicos con ambientes alternativos
y colaborativos para realizar sus actividades académicas.!” Otra
caracteristica de ellos es que prefieren reunirse en horarios alter

15 Ibidem.

16 Widén, Gunilla; Kronqvist-Berg, Maria. The future librarian: a diverse and
complex professional. Proceedings of the 1aTuL Conferences, 2014.

17  Zaninelli, T. B. et al. Os nativos digitais e as bibliotecas universitarias: um
paralelo entre o novo perfil do usuario e os produtos e servicos informa-
cionais. Informacgdo & Informacdo, vol. 21, niim. 3: 149-184,.
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nativos y tienen el deseo que los servicios atiendan no sélo sus
necesidades informacionales sino también los de placer.

Lippincott nos presenta algunas de las caracteristicas que esta
generacion mas joven prefiere:

+  Hacer su trabajo académico rodeado de sus amigos o com-
pafneros de clase.

+ Hacer uso extensivo de las tecnologias y contenidos
digitales.

. No tiene horario para hacer sus trabajos académicos, lo
puede hacer a altas horas de la noche o en las madrugadas
- puede ser en cualquier momento.

« Se relacionan entre si por medio de las tecnologias digita-
les, medios de comunicacion y redes sociales.

+ Acceso y uso de la informacion para crear nuevas formas
de conocimiento y arte.

« La socializacion y el aprendizaje al mismo tiempo, mezclar
las experiencias formales e informales de aprendizaje.!®

Como venimos observando, los usuarios de bibliotecas universita-
rias (BU) que se encuentran en las generaciones mencionadas son
personas avidas de informacion y generalmente autosuficientes en
la hora de tomar una decision. Se tornan en creadores y coproduc-
tores de informacion y contenido, usuarios autbnomos que estan
cada vez mas familiarizados con las tecnologias, como se descri-
be en el libro Estudios de usuarios de informacion, de los autores
Cunha y otros, donde ellos indican que existen muchas formas de
clasificar los tipos de usuarios y hacen una tipologia segin la ge-
neracion a la que pertenecen desde los denominados veteranos
nacidos entre los afios de 1925 al 1945 y la generacion de los naci-
dos digitales nacidos a partir del 2000.

18 1J.K. Lippincott. Information commons: Meeting millennials’ needs. Jour-
nal of Library Administration, vol. 52, nim. 6-7: 538-548, 2010.
19 Cunha et al. Op. cit.
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Cuadro 1. Perfil de usuarios segun generaciones

Tipo Anos Autor Caracteristica
Baby Boom 1946 — 1966 | Tapscott (2010) Nacidos después de la Segun-
Baby Boomers da guerra mundial, los jovenes
Hernandez, impulsaron muchos cambios
Ramirez Martinell y | sociales.
Cassany (2014)
Cunha et al. (2015)
Baby Bust 1965 - 1979 | Tapscott (2010) Se caracterizan por ser abier-
Generacion X tos a la diversidad y demandar
Generacion Coca Hernandez, control de su individualidad.
Cola Ramirez Martinell y
Cassany (2014)
Generacion Y 1977-1997 Cerbasi e Barbosa |Internet ha estado ahi desde
(2009) que nacieron y es parte de su
Generacion del Entre dia.
milenio 1980-1998 Tapscott (2010) Hacen uso de dispositivos
digitales portatiles, servicios
Generacion de Hernandez, de web como Google, redes
Internet Ramirez Martinell y | sociales, servidores de video
Cassany (2014) en linea, altas velocidades de
Generacion Einstein transferencia de datos y gran-
Cunha et al. (2015) | des oportunidades de interac-
Generacion net cion e innovacion.
Generacion Z Décadas de |Cerbasi e Barbosa |Son nativos puesto que son
Generacion Google |los 90 (2009) hablantes del lenguaje digital;
nacieron rodeados de tecnolo-
Nativo digital 2000 Tapscott (2010) gia, ésta forma ya parte de su
Generacion 2.0 1998 hasta la cotidianidad, se sienten como-
actualidad Hernandez, dos en los espacios virtuales y
Ramirez Martinelly |los manejan con mucha natu-
Cassany (2014) ralidad.
Son usuarios autébnomos, son
Cunhaet al. (2015) | productores de informacion
comparten con sus pares por
las redes sociales virtuales

Fuente: Elaboracion propia a partir de los autores citados en el cuadro.

Los tipos de usuarios segun el topico de generaciones nos muestra
como las caracteristicas y las habilidades de los jovenes van cam-
biando de acuerdo con el avance de la tecnologia y al acceso que
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ellos tienen desde cortas edades. En el cuadro 1 podemos conocer
algunos de los perfiles citados a partir de los anos en las que ellos
nacieron. Estas caracteristicas estan con relacion a situaciones que
tienen que ver con economia, politica, cultura y avances tecnologi-
cos. La diferencia de anos que algunos autores indican es minima.

En el cuadro anterior se puede observar como los perfiles de los
usuarios van cambiando de generacion en generacion y esto nos ha-
ce reflexionar sobre los nuevos desafios de las bibliotecas escolares
y universitarias puesto que los nacidos en la década de los noventa y
a partir del 2000 son los usuarios reales de este tipo de bibliotecas.

En la bibliotecologia para designar a los usuarios con las carac-
teristicas mencionados en el cuadro 1, autores como Calva Gonza-
lez y Villasefior los agrupan con la designaciéon del usuarios 2.0,
esto en relacion a la definicion reciente de la biblioteca 2.0 y su
relacion con la web 2.0. Esta altima es una web dinamica que tie-
ne como objetivo principal la construccion de contenidos, es decir,
que los usuarios pueden contribuir para el desenvolvimiento y la
expansion de Internet creando y editando el contenido de forma
colectiva. Podemos afirmar que la gran diferencia de la web 2.0
para la web 1.0 es la participacion de los usuarios, teniendo como
caracteristica el dinamismo y la interactividad; de ahi que también
es denominada web social. En los entornos en que surge el tér-
mino biblioteca 2.0 c la principal caracteristica es la participacion
dinamica del usuario.

El concepto de 2.0 se refiere a la mejora progresiva de un pro-
grama o un sistema desarrollado en la web con caracteristicas de
acceso social; un usuario 2.0 es el que tiene caracteristicas dife-
rentes de épocas pasadas. Segin Hernandez, Ramirez Martinell y
Cassany (2014), el usuario 2.0 seria el que se desenvuelve a par-
tir de islas de informacion, y que ademas es eminentemente so-
cial; es decir que comparte, colabora y tiene presencia en la web.
El que se desarrolla a la par con los servicios de la biblioteca 2.0:

Describe las caracteristicas del usuario 2.0: desarrolla nuevos usos

sociales y nuevas formas de comunicacion, promoviendo la libre
circulacion de informacion, la cooperacion y el intercambio de co-
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nocimientos a través de unas tecnologias que ya no estan sé6lo en
manos de los entendidos y que utiliza con mayor o menor habilidad.

El usuario 2.0 participa activamente en los foros de discusion, estan
conectados en diferentes dispositivos de informacion; crean blogs
personalizados; paginas web especializadas; guardan informacién
en la nube; tienen sus propios canales en YouTube; participan de
grupos de WhatsApp; comparten fotos en Instagram; interactian
en las redes sociales, etcétera. Son a este tipo de usuarios auto-
nomos, creadores e coproductores de conocimiento a los que la
biblioteca tiene que satisfacer sus necesidades de informacion. Vi-
llasenor indica que este tipo de usuarios pierde su individualidad
de forma involuntaria puesto que forma parte de varias comunida-
des; ella menciona que por esa caracteristica seria necesario estu-
diarlo en comunidad, lo cual indica como una de las conclusiones
del articulo escrito por ella titulado “El usuario 2.0”: “Para su es-
tudio y conocimiento, seria conveniente considerar al usuario 2.0
como parte de una comunidad, no como un individuo aislado”.

Considerando las caracteristicas generacionales de grupo de
usuarios y las posibles heterogeneidades, el presente articulo to-
ma como poblaciéon alumnos de graduacion.

METODOLOGIA

En las ciencias de la informacién no encontramos modelos meto-
dolbgicos para la realizacion de estudios de no-usuarios. Como no
se conoce, la poblacion de no-usuarios se eligié la muestra por se-
leccion de informantes claves. La muestra debia tener ciertas ca-
racteristicas como ser alumno de licenciatura y ser no-usuario de
la biblioteca. Por lo tanto, antes de aplicar el cuestionario se rea-
lizaron tres preguntas filtros: (i) ¢Eres alumno de licenciatura? (ii)
¢Usas la biblioteca de tu facultad? (iii) ;,Recuerdas cuando fue la
altima vez que usaste algun servicio de la biblioteca de tu facul-
tad? Estas preguntas fueron formuladas verbalmente. De los mas
de doscientos alumnos entrevistados de la Facultad de Filosofia y
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Letras de la unaM, fueron 56 alumnos cuyas respuestas empatan
con los criterios antes mencionados, convirtiéndose en nuestra
muestra de no-usuarios. Estos no-usuarios fueron abordados en
los diferentes ambientes de la Facultad de Filosofia como pasillos,
cafeterias, espacios de convivencias grupales, puerta de ingreso a
la facultad, entre otros. El cuestionario que se aplico tenia las si-
guientes caracteristicas: estaba conformado por catorce preguntas,
de las cuales seis eran preguntas abiertas y ocho preguntas cerra-
das. Las preguntas 1, 2,4 y 5 son preguntas sociodemograficas y
las otras preguntas responden a los objetivos de la investigacion.
Dicho cuestionario pasé por dos pruebas piloto. (i) La primera
prueba piloto fue aplicada el 18 de mayo del 2016 a los estudiantes
de la disciplina de Seminario en Comunicaciéon y Mediacion de la
Informacion. Participaron de la prueba piloto ocho alumnos perte-
necientes al doctorado y maestria identificados como no-usuarios
de la Biblioteca Central de la Universidad de Brasilia (Bce-unB); (ii)
La segunda prueba piloto fue aplicada en la semana del 17 al 21
de abril de 2017 a seis alumnos de graduacion no-usuarios de la
BCE-UnB, los cuales fueron abordados en diferentes lugares de la
universidad. Las preguntas 11 y 12 al final de las alternativas te-
nia la opcion de “Otras razones, indica cuales...”, donde el encues-
tado se podia manifestar libremente, con lo que obtuvimos mas
opciones para nuestro cuestionario final y esto hace que el instru-
mento sea mas contundente porque refleja el punto de vista de los
no-usuarios. Para el presente articulo seran consideradas las pre-
guntas que respondan las razones por las cuales los no-usuarios
no hacen uso de la biblioteca y cuales son los recursos que utili-
zan fuera de los entornos de la biblioteca para resolver sus tareas.

RESULTADOS

Razones por las cuales los no-usuarios no hacen uso de los
servicios fisicos ni virtuales de la biblioteca de FFyL
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Las alternativas estaban organizadas en los siguientes topicos:
Gestion, acervo, infraestructura, tecnologia, perfil del profesional
y factor emocional del usuario. Vamos a considerar de las 15 al-
ternativas propuestas, las seis alternativas que el 50 por ciento de
los no-usuarios consideran como las principales razones para el
no uso de la biblioteca. Estas alternativas son las siguientes: (A)
La coleccion de libros y revistas son desactualizados. (B) Es muy
dificil encontrar los libros en los estantes. (C) Los espacios no son
confortables. (D) No hay espacio (mesas libres, por ejemplo), (F)
No tiene tomas de corriente eléctrica disponibles. (G) El personal
ni me atiende ni me ayuda (O).

Grafico 1. Las 6 principales razones del no uso de la biblioteca

012% B14%

Fuente. Elaboracion propia.

Esta pregunta fue de respuesta multiple. En el grafico 1 podemos
observar que el 27% de los no-usuarios respondieron como causa
principal de no uso de la biblioteca es que No hay espacio (me-
sas libres, por ejemplo) seguido de un 19% que respondié que no
hace uso de la biblioteca porque Es muy dificil encontrar los li-
bros en los estantes; un 16% sefial6 como una de las razones Los
espacios no son confortables, un 14% indicé que no hacen uso de
la biblioteca porque La coleccion de libros y revistas son desac-
tualizados, un 12% se repitié dos razones: (i) No tiene tomas de
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corriente eléctrica disponible y (ii) El personal ni me atiende ni
me ayuda.

Estas respuestas ratifican lo que Lippincott (2010) nos dice al
indicar que los usuarios nativos digitales se sienten mas a gusto
en espacios donde puedan trabajar con sus amigos y haciendo uso
de sus aparatos tecnolégicos. Otro aspecto que nos menciona el
autor es que ellos viven de forma acelerada y también les gusta
que se resuelvan sus problemas de manera instantinea y que si
es posible la informacién llegue a sus manos sin mucho esfuerzo.

Cribb y Schmidt nos dicen que el espacio fisico puede ayudar
a hacer la vida de los usuarios nativos digitales mas rica y
productiva, puesto que puede ser concebido como una extensién
del espacio virtual y viceversa; si ambos espacios son percibidos
como complementarios e interligados, los usuarios aprovecharan
al maximo de forma productiva.

Otra de las respuestas es “no tiene tomas de corriente eléctrica
disponible”. Esto es una realidad en las bibliotecas y es una
alternativa indicada por lo no-usuarios en las pruebas piloto. Al
respecto tenemos una afirmacién de Kelley. Ella menciona que hace
30 anoslaunica persona que buscaba una toma de corriente eléctrica
en la sala de la biblioteca era la persona encargada de la limpieza
para conectar la aspiradora; en la actualidad, los usuarios nativos
digitales siempre estan llevando consigo celulares, notebooks, ta-
bletsy precisan constantemente de una fuente de corriente eléctrica.

Y si ellos no encuentran un lugar que le ofrece esta posibilidad
definitivamente buscaran otro, como es el caso de los no-usuarios
de la biblioteca de la Facultad de Filosofia y Letras.

Finalmente, los no-usuarios mencionan que no van a la biblioteca
porque “El personal no lo atiende ni motiva”. Asi como con el avance
de la tecnologia las bibliotecas mejoran sus servicios y renuevan
sus ambientes, también es clave la constante capacitacion de los
bibliotecarios, puesto que en muchos casos es el primer contacto
real de un usuario y si éste no tiene disposicion o no conoce las
exigencias de los usuarios nativos digitales, con seguridad va a
hacer que la tecnologia y los motores de busqueda de Internet
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ganen un usuario mas. Zaninelli y sus colegas mencionan que si los
bibliotecarios y administradores de las bibliotecas universitarias
no se muestran dindmicos, proactivos, contemporaneos y activos
probablemente pueden perder a sus usuarios para las tecnologias
en lugar de volverse aliados de ella.

Por otro lado, esta pregunta tuvo una opcién donde los no-
usuarios podian escribir si tenian “Otras razones, indica cudles...”
que no estaban incluidas en las alternativas que ellos podian
elegir, cabe aclarar que ellos podian elegir varias alternativas. En
el grafico 2, podemos observar que un 29 por ciento de los 56
no-usuarios indicé una razén mas que no estaba incluida en las
opciones, y es que ellos no usan la biblioteca porque “no renovaron
su credencial”.

Gréfico 2. Otras razones de no uso de la Biblioteca

.Hnm
Bu cxedhencial

Fuente. Elaboracion propia.

Esta respuesta nos hizo repensar el lugar que ocupa la biblioteca y
el papel que cumple en la satisfaccion de la necesidad de sus usua-
rios reales y potenciales; no genera la posibilidad del minimo es-
fuerzo en el cumplimiento de un tramite tan necesario y basico para
poder continuar haciendo uso de los servicios de la biblioteca. Nos
preguntamos si tienen otra opcion mas interesante para resolver sus
tareas académicas. Pero este dato se confronta con el uso de Google
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como el recurso mas usado fuera de los entornos de la biblioteca.
Teniendo Google como principal recurso que soluciona sus proble-
mas de necesidades de informacion, dejan de hacer el tramite para
renovar su credencial puesto que tienen su necesidad suplida.

RECURSO MAS USADO FUERA DE LOS ENTORNOS
DE LA BIBLIOTECA

El 86 por ciento de los no-usuarios indica a Google como el princi-
pal recurso utilizado fuera de los entornos de la biblioteca para rea-
lizar sus trabajos escolares. Basados en la revision de las literaturas
actuales, podemos afirmar que es una tendencia de los usuarios de
la nueva generacion acceder a este buscador por la familiaridad en
su uso, la inmediatez y rapidez en el acceso a la informacién en di-
versos soportes. Se escucha en el dia a dia de los estudiantes decir
“vamos a buscar en el doctor Google que lo sabe todo”.

Al respecto, en el informe Horizon item de Replanteamiento de
los espacios en las bibliotecas nos menciona que:

En un momento en el que podemos acceder a contenido desde cual-
quier lugar, los estudiantes confian menos en las bibliotecas como
recurso unico para encontrar informacion, pero mas como espacio
en el que ser productivo. De acuerdo con la encuesta de EBSCO so-
bre cémo investigan los estudiantes universitarios, el 68 % inicié su
proceso de investigacion utilizando Google y la Wikipedia.

Rodriguez Bravo y sus colegas mencionan como una de las con-
clusiones de su articulo “Descubrimiento de informacion cientifi-
ca: jtodavia misién y vision de la biblioteca académica?” que los
investigadores prefieren Google y Google Scholar para descubrir
informacion cientifica frente a las herramientas de busqueda y
descubrimiento que las bibliotecas les ofrecen. Esta afirmacion es-
ta basada en la revision bibliografica de autores que hablan sobre
ese tema como Nicholas y colegas (2017), Perruso (2016), Faher-
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ty (2016), Gardner e Inger (2016), Pontis y otros (2015), Schonfeld
(2015) y Oll¢é y Borrego (2010).

Uno de los no-usuarios nos menciona que en Google pones so-
lo una palabra y te salen hasta resimenes de libros y videos didac-
ticos explicando el tema. Google se convirtié en una herramienta
primordial que nos ayuda desde encontrar una direccién, un guia
de ubicacion, una receta de cocina todo con solo escribir tu du-
da en el espacio en blanco en la ventana que te permite estar in-
formado. Como senalan Nicholas y colegas, la preferencia de los
usuarios por Google no se basa sélo en la facilidad de su busque-
da sencilla; obedece, asimismo, a la creciente disponibilidad de
informacion académica a texto completo y de libre acceso que de-
ja al alcance del usuario.

Gréfico 3. Aho de nacimiento de los no-usuarios
12
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Fuente. Elaboracion propia.

En esta parte hicimos un cruce de datos planteandonos la si-
guiente pregunta: “4Cuantos no-usuarios son de la generacién net,
nativos digitales y usan al Tics para resolver sus tareas académi-
cas? En el grafico 3 podemos observar los afios de nacimiento de
los no-usuarios. Donde tenemos dos no-usuarios nacidos en la dé-
cada de los ochenta (de 34 y 28 anos) y 54 no-usuarios nacidos en
la década de los noventa (doce no-usuarios de 22 afos, 12 de 21
afios, once de 20 anos).
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Tenemos que el 96 por ciento de los no-usuarios pertenecen a la ge-
neracion del milenio segun el cuadro 1 y grafico 3; por lo tanto, ellos
se inclinan por entornos amigables y practicos. Para ellos Google
es la opcion mas practica que resuelve sus problemas de manera
inmediata. Dos no-usuarios nacidos en la década de los ochenta
(de 34 y 28 afos) utilizan raramente Google como recurso para
resolver sus tareas académicas. De los 56 no-usuarios, tenemos
que 48 de ellos usan como Google primer recurso fuera de los
entornos de la biblioteca.

Otro dato importante que tiene relaciéon con la preferencia de
Google como recursos mas consultados fuera de los entornos
de la biblioteca es el acceso a las Tecnologias de Informacion y
Comunicaciéon. Observamos en los gificos 4 y 5 que la mayoria
de los no-usuarios tienen celulares e Internet en casa. Estas
respuestas nos permiten aclarar la situaciéon de los no-usuarios en
relacién con el acceso a Internet desde casa y en cualquier lugar a
través de sus dispositivos celulares. Esta pregunta hace un cruce
con la pregunta 12, donde ellos mencionan que el recurso mas
usado para realizar sus trabajos escolares es Google, considerando
que mas del 50 por ciento tiene internet en sus casas y celulares.

Grafico 4. Uso de Internet en casa Grafico 5. Uso de celular

H Ha ™

Fuente. Elaboracion propia. Fuente. Elaboracion propia.

De los 56 encuestados, dos de los no-usuarios respondieron que
no tienen Internet en casay tres respondieron que no tienen celular.
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Este porcentaje observado en el griafico nos permite conjeturar
que los no-usuarios todo el tiempo tienen acceso a Internet y
pueden hacer sus tareas académicas en el lugar y hora que es mas
adecuado para ellos. Por lo tanto, ellos no usan con frecuencia los
materiales impresos. El 76 por ciento de los no-usuarios responden
que compran raramente libros en librerias; esto refleja que los no-
usuarios nativos digitales tienen una preferencia por la tecnologia
y no por los libros impresos.

En el 2017, ProQuest coordiné la aplicacion de una encuesta
a 410 investigadores, donde se buscaba conocer (i) ¢qué tipo de
informacion utiliza para sus investigaciones? Y (ii) ¢Qué tipo de
recursos recomienda a sus estudiantes?

Los investigadores mantienen los recursos tradicionales en sus
investigaciones como libros, revistas académicas, pero a la vez
recomiendan a sus alumnos el uso de fuentes alternativas como
revistas de acceso abierto, blogs, videos ya que estos recursos son mas
familiares para sus alumnos por el contante avance de la tecnologia.??

Finalmente, presentamos las respuestas de los no-usuarios a la
pregunta ;Qué otros tipos de servicios te gustaria que la bibliote-
ca de tu Facultad ofertase para que hagas uso de ellas?

OPINION DE LOS NO-USUARIOS RESPECTO A LOS SERVICIOS
QUE LES GUSTARIA QUE LA BIBLIOTECA DE FFYL OFERTASE

Los no-usuarios se expresaron libremente e inidacaron qué items
les gustaria que fueran mejorados o creados para que ellos pue-
dan usar los servicios de la biblioteca y se conviertan en usuarios.
Las respuestas de los no-usuarios fueron agrupados por nodos de
acuerdo a la similitud y dependencia del nodo principal.

20 Mark Ayling. Research and teaching rely on content diversity. Faculty use
multiple content types in their work and they’re teaching students to look
beyond journals. ProQuest, 2017.
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Administracion

* Seguridad (para dejar sus aparatos electronicos).
e Crear espacios alternativos.

*  Promocién de las nuevas adquisiciones.

e Organizacion de cursos de capacitacion.

* Desiminacion selectiva de informacion.

* Tramites interbibliotecarios mas simples.

Infraestructura

e Cambiar el mobiliario.

e Servicios higiénicos.

*  Mejorar la iluminacion.

* Ampliar las salas de estudio.
* Ambientes mas cémodos.

* Ambientes mas amplios.

e Mais sillas.

e Instalaciones dinamicas.

Servicios

e Impresion.

*  Préstamo de computadoras.

e Préstamo de libros automatizado.
* Renovacion de libros por Internet.
* Autopréstamo.

¢ Acceso al fondo reservado.

e Préstamo de videos.

e Actividades culturales.

e Cafeteria.

Acervo

e Los libros estan desordenados en los estantes.
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e Falta actualizar.

* Digitalizacion de la coleccion.
* Libros descuidados.

e Mas ejemplares por titulos.

Tecnologia

* Contar con dispositivos electronicos para préstamos (cama-
ra, USB, tablets).

* Internet mas rapido.

*  Facil acceso a Internet.

Perfil del profesional

* Capacitado.
*  Motivado.

Los puntos mas sefialados por los no-usuarios son: (1) Digitaliza-
cion de la coleccion para consultarlos desde cualquier lugar y ac-
tualizacion de la coleccion; (2) areas mas comodas para trabajar,
mayor espacio; (3) organizacion de los libros en los estantes, ellos
manifiestan que no se encuentran los libros en los estantes y na-
die les da razén de ellos; (4) que el personal sea amable y esté
mas informado; (5) autopréstamos y renovacion de préstamos por
Internet, y (6) mejor acceso a Internet.

CONCLUSIONES

De la lectura y el resultado de los cuestionarios, podemos infe-
rir que con el avance de la tecnologia la biblioteca universitaria no
puede estar esperando o brindando servicios pensados s6lo en los
usuarios reales. Puesto que tiene un grupo de usuarios potenciales
que no hacen uso de los servicios que ella ofrece, los profesionales
de la informacion tienen la responsabilidad de cambiar de paradig-
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mas en relacion con los espacios, los servicios y la atencion tienen
que comenzar a expandirse y conocer las razones del por las cua-
les los usuarios potenciales no hacen uso de las bibliotecas, y saber
con qué otros recursos libres tiene que competir la biblioteca.

Los profesionales de la informacion tienen el reto de conocer
los nuevos perfiles de sus usuarios que cada vez son mas autono-
mos, productores y socialmente activos. Ahora mas que nunca las
bibliotecas tienen que adaptarse a ellos buscar alternativas simila-
res de acuerdo con los que ellos demanden. Google se convierte
en el recurso principal usado por los no-usuarios. Tenemos el reto
de hablar el lenguaje de ellos puesto que el objetivo final es satis-
facer la necesidad de informacion de ellos, no importa los medios
utilizados; si ellos sienten que la biblioteca es una aliada, sera un
punto a nuestro favor. Todo esto respetando los procesos bibliote-
cologicos estandardizados.
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INTRODUCCION

as nuevas tendencias internacionales y las politicas naciona-

les de educacion superior orientan el fortalecimiento de las

instituciones publicas a través de nuevos roles de responsa-
bilidad y solidaridad social con su entorno para que las Institu-
ciones de Educacién Superior (IES) respondan con oportunidad y
niveles crecientes de calidad a las demandas de desarrollo.

En este tenor se encuentra el Proyecto Académico 2010-2014
“Generacion y Gestion Para la Innovacion”, instrumento de corto
plazo del Sistema Institucional de Planeacion que estableci6 el que-
hacer universitario de la presente administracion en la Universi-
dad Auténoma de Chiapas,! liderado por el rector, el maestro Jaime
Valls Esponda. El proyecto académico ha implicado innovaciones
en los conceptos y las practicas educativas, la generacion de cono-
cimientos e innovacion de modelos de transformacion de la reali-
dad, los servicios bibliotecarios que garanticen el aseguramiento

1  Proyecto Académico 2010-2014, uNAcH. 2011. 170 p.
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del sistema de gestion de la calidad, la acreditacion de los progra-
mas educativos y de los procesos administrativos, entre otros.

El proyecto académico en el rubro de innovaciéon amplié su
gestion hacia la modernizacion de la Biblioteca Central Universi-
taria (Bcu) Dr. Carlos Maciel Espinosa. Se logré que ésta evolucio-
nara con infraestructura moderna, tecnologia de punta, recursos
documentales suficientes, pertinentes y con procesos que permi-
tieran ofrecer servicios de calidad a las diferentes comunidades
de usuarios de la informacion que asisten a ella. Cabe senalar que
desde los inicios de la Bcu en 1994, tuvieron que pasar treinta anos
de servicio atendiendo estas diversas necesidades de informacién
entre la comunidad de usuarios de la uNacH y de la Sociedad Chia-
paneca en general para que volviera a resurgir ese gran gigante
dormido como lo fue la Bcu hasta antes de su modernizacion.

En este tenor y en apego a los lineamientos institucionales la
administracién de la Bcu que me honro en presidir, determino tra-
bajar con los siguientes propésitos institucionales:

OBJETIVO GENERAL

Proporcionar los servicios bibliotecarios requeridos por la comu-
nidad universitaria a fin de garantizar la disponibilidad de la in-
formacioén y la documentaciéon necesaria para el desarrollo del
estudio, la docencia, la investigacion y difusion de la cultura.

VISION

El sistema bibliotecario de la Universidad Autonoma de Chiapas,
SIBI-UNACH, sera un organismo que administre las bibliotecas aca-
démicas, con capacidad para tomar decisiones sobre los recursos
humanos, informativos, tecnolégicos y financieros en un ambien-
te participativo, equitativo y arménico que apoye la formacion de
profesionales que contribuyan al desarrollo de la sociedad.
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MISION

Apoyar con espiritu de servicio y compromiso las funciones sus-
tantivas de docencia, investigacion, extension y de la cultura de
la Universidad Autébnoma de Chiapas a través de la organizacion
y difusién de los recursos de informacién con tecnologia de van-
guardia y la formacién de usuarios autosuficientes.

Desde su creacion, la Bcu se gesto para ser la cabeza rectora
del Sistema Bibliotecario de la Universidad Auténoma de Chiapas,
(SIBI-UNACH) y esta destinada a ser la biblioteca modelo de lo que
se pretende sea el Sistema Bibliotecario de la Universidad Auténo-
ma de Chiapas.

Actualmente el sistema cuenta con cuarenta bibliotecas insta-
ladas en los ocho consorcios de la universidad zona centro e inte-
rior del estado. Estas son: Biblioteca Central Universitaria Carlos
Maciel Espinosa y 39 bibliotecas, de la cuales, veintiséis son de las
unidades académicas que corresponden a facultades y escuelas;
un instituto, nueve centros, una biblioteca en la Unidad de Estu-
dios de Posgrado, una en la Direccion General de Investigacion y
Posgrado y una en la Direcciéon General de Planeacion.

gCC)MO SURGE EL PROYECTO DE VIDA DE LA BIBLIOTECA
CENTRAL UNIVERSITARIA?

En este apartado iré narrando de lo antiguo a lo moderno, de
lo general a lo particular y, en sentido dialéctico, partiré del pre-
sente para ir al pasado para dar cuenta de los hechos relevantes
de la universidad, entender los logros de la biblioteca sus retos y
oportunidades.

Para dialogar sobre los antecedentes histéricos de la bibliote-
ca imperiosamente habremos de remontarnos a la creacion de la
Universidad Autonoma de Chiapas porque precisamente en 2014
nuestra Maxima Casa de Estudios cumplié cuarenta anos de ha-
berse creado segun el decreto No. 97 y 98 del Honorable Congreso
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del Estado expedido el 24 de septiembre de 1974 por iniciativa en
ese entonces del gobernador Manuel Velasco Suarez. En ese mis-
mo ano y mes se aprobo la formacion de la “Junta de Gobierno y
se promulga la Ley Organica de la Universidad Auténoma de Chia-
pas ambas disposiciones se publicaron en el Periodico Oficial del
Gobierno del Estado el 23 de octubre de 1974”.2 Al afo siguiente,
en 1975, es inaugurada formalmente el 17 de abril de 1975 en te-
rrenos donados por el senor Carlos Maciel Espinosa benefactor de
la universidad, en un area de 20,000 metros cuadrados.

Por gestiones del maestro Valls Esponda, el Pleno del Congreso
del Estado aprob6 por unanimidad declarar el 2014 como el “Afio
de la Universidad Auténoma de Chiapas y del Dr. Manuel Velasco
Suarez”, en Conmemoracion a los 40 anos de la fundacion de la
maxima casa de estudios del estado y por los 100 anos del natali-
cio del prestigiado médico, quien fuera gobernador de Chiapas”.?

El 20 de febrero de 1985 fue inaugurado el Conjunto Cultural
Universitario Presidente Juarez, siendo Presidente de la Republica el
licenciado Miguel de la Madrid Hurtado, gobernador del Estado
el General Absalon Castellanos Dominguez y rector de la UNAcH, el
doctor Heberto Morales Constantino.

El conjunto cultural incluy6 la Biblioteca Central Universitaria
(Bcv), el Centro de Desarrollo de Recursos Humanos y la Unidad
Cultural al aire libre. Cabe senalar que en esa época esta bibliote-
ca era la Unica en su género y en la regioén sur sureste mexicano.

Simultaneamente a los inicios de construccion de la Bcu un ano
antes, la Direccion de Desarrollo Bibliotecario (DDB) inici6 su ges-
tion administrativa; cursos de capacitacion para el personal que
trabajaria en la biblioteca; adquisicion y procesamiento de las co-
lecciones con que daria arranque la misma. Durante el ano de
1984, la DDB se organizo y trabajo en el primer piso del Edificio
Maciel ubicado en la segunda norte y calle central de Tuxtla Gu-
tiérrez, Chiapas. Fue asi como la biblioteca abri6é sus puertas a la

2 Lopez Cuevas 1998: 55.
3 Chiapas. Congreso. Peridédico Oficial del Gobierno de Chiapas/Lxv Legisla-
tura: Honorable Congreso del Estado de Chiapas: 4, 2014.
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comunidad universitaria de usuarios y a la sociedad chiapaneca
en general, en febrero de 1985 precisamente el 20 de febrero de
2014 la Biblioteca inici6 la celebracion de su treinta aniversario a
los cuarenta anos de haberse fundado la unach.

La Bcu fue construida en una superficie de 7, 500 metros cua-
drados en tres niveles. El disefio se vislumbroé para alojar en pro-
medio a 300 mil volimenes en un tiempo de veinte afios. La
capacidad de atencién fue para 750 usuarios simultaneos. La bi-
blioteca fue pensada para atender las necesidades de informa-
cion de la comunidad universitaria y de la sociedad chiapaneca
en general.

El acervo inicial de la Biblioteca Central fue de 50 mil vola-
menes, se integré principalmente con donaciones efectuadas por
el Colegio de México, la unam, el Fondo de Cultura Econémica, la
UAM y el Archivo General de la Nacion, ademas de las primeras ad-
quisiciones que ya habia realizado la Universidad.

El 24 de agosto del ano 2000, al nombre de la Biblioteca se le
agregoé el de “Carlos Maciel Espinosa”, en honor al benefactor de
la UNACH. A partir de esta fecha su nueva denominacién es Biblio-
teca Central Universitaria Dr. Carlos Maciel Espinosa.

En el ano de 1992, la directora de la pDB reportaba que el Sis-
tema Bibliotecario estaba conformado por dieciocho bibliotecas
distribuidas en seis Campus Universitarios.* Cabe mencionar que
para coordinar y dirigir el Sistema se cre6 la Direccion de Desa-
rrollo Bibliotecario, ubicada precisamente en la Bcu.

Para el 2014, como ha sido descrito el Sistema Bibliotecario
SIBI-UNACH, esta conformado por cuarenta bibliotecas. El total de
recursos humanos que laboran en la DB y que atienden a las bi-
bliotecas que integran el sistema’ son:

e Trabajadores administrativos, 55.
* Trabajadores de confianza, 9.

4  Dolores Serrano Cansino. “Semblanza Historica”. En Vida Universitaria,
1992.
5  ppB. Plantilla de personal, 2014.
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* Técnico académico, 1.
*  Trabajadores por honorarios, 2.
* Trabajadores con horario nocturno, 7.

El horario de servicio bibliotecarios que se ofrece a la comunidad
universitaria y sociedad en general es de 8:00 a 21:00 horas de lu-
nes a viernes y los sibados de 9:00 a.m. a 13:00 horas. En tem-
porada de terminacion de semestre, la Bcu ofrece el servicio de
horario nocturno las 24 horas del dia de lunes a viernes y los sa-
bados hasta las 19:00 horas.

¢EN QUE CONSISTIO LA MODERNIZACION DE LA BCU:
EL DESPERTAR DEL GIGANTE DORMIDO, SEPTIEMBRE DEL 2012?

Antes de dar inicio a la descripcion de los beneficios obtenidos
con la modernizacion de la Bcu, quisiera senalar algunos datos
que considero importante especificar y que tienen impacto en las
diversas comunidades de usuarios que recibe la universidad.

Ustedes se preguntaran por qué la frase “el despertar del gi-
gante dormido”. A lo largo del texto he venido narrando el sur-
gimiento de nuestra biblioteca central universitaria, que durante
las dos primeras décadas lleg6 a ser indispensable y tnica para la
comunidad de usuarios de la informacion que radican en la ciu-
dad Capital Tuxtla Gutiérrez, Chiapas. Sin embargo, en las dltimas
cuatro administraciones dejo de serlo. Los espacios distribuidos
en los tres niveles del edificio de la Bcu poco a poco fueron sien-
do invadidos por otras areas de la universidad. Desde su creacion
en 1983, el edificio de la biblioteca fue en menoscabo, sobrellevo
modificaciones en beneficio de esas areas. Sus colecciones dejaron
de ser pertinentes, oportunas y de actualidad. Los servicios con
los que apertura disminuyeron y quedaron obsoletos.

En su esplendor, la Bcu recibia y atendia en promedio a mas
de mil usuarios diarios. Sin embargo, este porcentaje se redujo en
un 70 por ciento. Los usuarios universitarios simplemente dejaron
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de asistir. Tuvieron que pasar diecis€is anos para que este gigan-
te dormido volviera a despertar y que despertar tan maravilloso.
Porque fue precisamente en la administracion 2010-2014 que pre-
side el rector, Jaime Valls Esponda, quien decide y aprueba la fase
de modernizacion de la Bcu, él siempre expresaba “quiero una bi-
blioteca de primer nivel”.

¢CUALES FUERON LOS BENEFICIOS QUE ACOGIO LA
BIBLIOTECA CENTRAL UNIVERSITARIA PARA REGENERAR LOS
SERVICIOS BIBLIOTECARIOS QUE OFRECE A LA COMUNIDAD
DE USUARIOS?

Se moderniz6 el acceso principal de la Bcu:

«  Puertas inteligentes; arcos de seguridad.

« Pantallas touchscreen para la consulta al catilogo
automatizado.

- Area y equipo de computo para los usuarios para que
puedan realizar sus busquedas de informacién y trabajos
académicos.

+ Adquisicion de nuevo mobiliario mesas, sillas, piezas indi-
viduales y dobles para el estudio.

+  Modernizacion de los cubiculos de estudio para grupos de
usuarios propiamente equipados para conectar dispositivos
electronicos.

«  Salas de lectura informal.

« El primer nivel se acondicion6 con climas inteligentes para
poder regular el ambiente de la biblioteca; asi como la ins-
talacion de nueva luminaria.

+ Instalacion de Internet fijo e inalambrico.

+  Adquisicion de equipo de computo movil para el préstamo
de la comunidad que lo requiera.

+ Adquisicion documental: a través de la Direccion General
de Planeacion, se logré la aprobacion de un proyecto espe-
cial para la adquisicion y actualizacion del acervo con base
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en titulos mas demandados en los diferentes campus de la
zona centro de la universidad. En este apartado quiero ex-
poner que desde hacia dieciséis afios a la biblioteca no se
le habia otorgado ningun recurso econdomico para compra
de libros.

* Adquisiciéon de nuevo software. Se obtuvo la autorizacion
para la compra del Sistema integral de gestion bibliografi-
ca ALEPH (Sistema de administracion para bibliotecas de la
UNACH).

* Por primera vez en la historia de la universidad, se apertu-
ra el servicio de horario las 24 horas en periodos de exa-
menes cada final de semestre.

* En septiembre del 2012 fue develada la placa de este hecho
tan significativo no solo para la comunidad de usuarios de
la universidad, sino también para la sociedad chiapaneca
en general.

Actualmente el sIBI, UNACH tiene aproximadamente 105 mil titulos y
280 mil ejemplares distribuidos en cada una de las Bibliotecas del
Sistema. La Biblioteca Central Universitaria Carlos Maciel Espinosa
dispone de aproximadamente de 60 mil ejemplares.

Con la finalidad de tener un punto de comparacion, habré de
resumir algunos datos de asistencia de la comunidad de usuarios
de la informacién que asistian a la Bcu antes de la modernizacion.
La asistencia en promedio era variable entre ciento cincuenta y
trescientos usarios por dia; y en sus inicios lleg6 alcanzar una asis-
tencia de mil usuarios diarios distribuidos en los tres niveles de la
biblioteca; aproximadamente circulaban trescientos préstamos a
domicilio del material documental existente.

Con la modernizacion la Bcu llega a tener un impacto de ciento
ochents usuarios simultineos tan solo en este nivel. Ellos ocupan
o bien los nueve cubiculos de estudios o los dieciocho médulos
individuales de estudios; o las cuatro salas informales de estudio;
o bien la sala Carlos Fuentes para eventos académicos esta sala,
tiene una capacidad para cincuenta usuarios. Cuando los lugares
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estan ocupados en su maxima capacidad, ha habido ocasiones en
que a nuestros estudiantes no les afecta y toman un lugar en el
piso.

La suma total de atencion que la biblioteca ofrece diariamente
a su comunidad es de mas de 1700 usuarios. Nuestra comunidad
estd realmente contenta, integrada a los nuevos servicios, pero no
solo eso, también disfruta su estancia y aprovecha al maximo los
recursos impresos, electronicos que la universidad le ofrece.

A partir de la modernizacion y con ello haber despertado al gi-
gante dormido, la Bcu ha enfrentado los retos surgidos con las Tic,
la constante expansiéon de recursos electronicos de informacion.
Hemos promovido cambios en la politica interna bibliotecaria, he-
mos promovido la cooperacion, la colaboracién y la asociacion
con otras redes institucionales, tanto al interior de la universidad
como con otras IES.

Se trabaja conforme a los lineamientos y las politicas del Siste-
ma de Gestion de la Calidad de la uNAcH. Temas como liderazgo,
planeacion estratégica, calidad, evaluacion de servicios, auditorias
internas, evaluacién externa de informacion, son asumidos vy lle-
vados a la practica permanentemente.

A la Bcu, como parte activa de la uNAcH, le concierne encauzar
su trabajo automatizando todos sus procesos internos. Para ello ha
creado areas de autoaprendizaje y ha colocado acceso a Internet fi-
jo e inalambrico en sus cubiculos y médulos de estudios, salas de
lectura, area de computo, biblioteca virtual; asi proporciona el ac-
ceso a la produccion cientifica de los profesores e investigadores,
creando un repositorio de materiales docentes; ofreciendo servi-
cios online de préstamo, de informacion y referencia, entre otros.

Ofrece orientacion para el acceso a los recursos informativos,
favorece el entrenamiento y las habilidades de investigacion, ex-
pande un programa permanente de desarrollo de habilidades in-
formativas a través del curso taller uso y manejo de los recursos
electronicos de que dispone la UNAcH y los recursos electronicos
que recibimos a través de CONRICY'T.
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En 2014 se ha dio inicio a la segunda fase de modernizacién
con la biblioteca virtual, para después continuar con la planta ba-
ja o primer nivel de la Bcu. En el cuarto afio de gestion de la pre-
sente administracion la biblioteca, su comunidad de usuarios y la
sociedad chiapaneca en general nos hemos visto altamente impac-
tados por los servicios, las instalaciones, los recursos electrénicos
y el material documental de que dispone este centro de recursos
para el aprendizaje.

C'CUALES SON LOS SERVICIOS Y COLECCIONES QUE OFRECE
LA BCU DR. CARLOS MACIEL ESPINOSA?

Con la modernizacion de la Bcu, se siguen ofreciendo los servi-
cios de préstamo en sala, a domicilio, préstamo de cubiculos, mo6-
dulos de estudio, salas informales de estudio, servicio de Internet
fijo e inalambrico, camaras de seguridad, acceso a recursos elec-
tronicos, informacion y orientacion bibliografica, servicios de re-
prografia, equipo de computo fijo y moévil, pantallas Lcp, pantallas
touch sistema automatizado de Aleph, biblioteca virtual, forma-
cion de usuarios para el desarrollo de habilidades informativas;
visitas guiadas, horario nocturno de 24 horas en periodos de exa-
menes ordinarios y extraordinarios.

En el nivel uno o planta baja se encuentran la coleccion de con-
sulta, el acervo general, la coleccion Chiapas, el INEGI y la mapote-
ca. En el tercer nivel tenemos ubicada a la hemeroteca, el area de
tesis, Nna biblioteca virtual con acceso a los recursos electrénicos
por CONRYCIT y los recursos electrénicos por suscripcion UNACH.

En 2012 la Bcu “Carlos Maciel Espinosa” apertura tres nuevas
areas que estan correspondidas con los servicios bibliotecarios
que ofrece la biblioteca. El primero es el departamento de servi-
cios de Informacién especializada, cuyo propésito es coadyuvar
en la solucion de las necesidades informativas académicas de los
profesores (a) e investigadores (a) a través de los recursos docu-
mentales, herramientas electrénicas y digitales.
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Este departamento proporciona el servicio de asesorias en la
busqueda de informacion especializada en bases de datos referen-
ciales y de texto completo local, nacional, regional, nacional e in-
ternacional a través de la Biblioteca Digital (EBSCO, CUDY, CONRICYT,
REMBA, REBIS, entre otros). Esta dirigido a profesores, investigadores
y tesistas de Posgrado.

Se apertura una coleccién especial denominada “Produccién
Cientifica en la uNAcH”, integrada con la produccién académica,
investigacion cientifica de los Cuerpos Académicos (caA) de las di-
ferentes DEs, Centros e Institutos de nuestra maxima Casa de Es-
tudios. Con ello se pretende difundir la produccién académica en
la universidad en formato impreso y electronico en la pagina web
de la Bcu, Biblioteca Virtual y en los medios sociales Facebook y
Twitter.

La Oficina de Diseno Grafico, que trabaja todo lo relacionado
con el disefio grafico de los eventos académicos, culturales y de
difusion de la biblioteca. Su proposito es el de innovar la comuni-
cacion hacia la comunidad universitaria de la unacH por medio de
la visualizacion grafica en la pagina web www.biblioteca.unach.
mx, en Facebook y Twitter.

(QUIENES INTEGRAN LA COMUNIDAD DE USUARIOS
DE LA BIBLIOTECA CENTRAL UNIVERSITARIA DR. CARLOS
MACIEL ESPINOSA Y DEL SISTEMA BIBLIOTECARIO?

La comunidad de usuarios de la Bcu y del sistema bibliotecario son
estudiantes, profesores e investigadores; trabajadores administra-
tivos de la universidad auténoma de Chiapas; estudiantes de otras
instituciones educativas publicas y privadas; oficinas gubernamen-
tales municipal y estatal, y la sociedad chiapaneca en general. En-
tre la comunidad de usuarios de la UNACH, nos encontramos a las
siguientes:

* Comunidad de usuarios de Ciencias Administrativas y Con-
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tables: Facultad de Contaduria y Administracion, Campus
IyIV.e

Comunidad de usuarios Arquitectura e Ingenieria: Campus I.
Comunidad de usuarios de Ciencias Sociales y Humanida-
des: Campus III, IV y IL./

Comunidad de usuarios de Ciencias de la Salud: Campus
MyIvs

Comunidad de usuarios Red de Centros Universitarios:
Campus I y Campus IV?

Comunidad de usuarios de Ciencias Agropecuarias: Cam-
pus Iy IX.10

Comunidad de usuarios Ensenanzas de las Lenguas: Cam-
pus I, IIT y TV.

Comunidad de usuarios de los Centros Universitarios para
el Desarrollo: Campus III y I1.12

La Bcu, en apego al Modelo Educativo de la uNAcH, promueve el
concepto de aprendizaje basado en las competencias, donde las

10

11

12

Campus I corresponde a Tuxtla Gutiérrez, Chis. Campus IV, a la ciudad de
Tapachula Cérdova y Ordonez bien pueden ser facultades, escuelas, red de
centros universitarios y centros universitarios para el desarrollo.

Campus III, San Cristobal de las Casas, Campus IV; Humanidades en Tapa-
Campus II: Medicina Humana; Centro Mesoamericano de Estudios en Salud
Publica y Desastres (CEMESAD) en Tuxtla Gutiérrez, Chis. Campus IV: Escue-
la de Medicina Tapachula y Facultad de Ciencias Quimicas.

Centro de Biociencias: Tapachula; Facultad de Ciencias Agronémicas en
Huehuetan; Centro Mexcalapa de Estudios Agropecuarios en Copainala,
Chis.

Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia; Centro Maya de Estudios
Agropecuarios y la Coordinacién de la licenciatura en Ingenieria Industrial
en Arriaga, Chiapas.

Escuela de Lenguas Tuxtla, Tapachula y San Cristébal. Centro de Estudios
para el Arte y la Cultura en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.

Instituto de Estudios Indigenas, San Cristobal de las Casas, Centro de Es-
tudios para el Desarrollo Municipal cepgs) y el Centro de Estudios para la
Construccion de Ciudadania y la Seguridad (CECOCISE).
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habilidades informacionales en la busqueda y gestion de la infor-
macion son una premisa indispensable y a la vez un desafio para
las nuevas comunidades de estudiantes. Ese es el reto en el que
habremos que seguir esforzandonos todos los que servimos en la
Universidad Auténoma de Chiapas.

REFLEXIONES FINALES

Quiero expresar que 2014 fue un ano historico para la comuni-
dad académica y administrativa de la Universidad Auténoma de
Chiapas y de la sociedad en general. En sus cuarenta afios tene-
mos una universidad consolidada, comprometida, competitiva y
de calidad.

En 2014, la Bcu “Dr. Carlos Maciel Espinosa” esta celebrando
su 30 aniversario, tenemos mucho que agradecerle a nuestra uni-
versidad, a la comunidad de académicos, a las academias, a la
comunidad de estudiantes, a la comunidad de trabajadores su par-
ticipacion y colaboraciéon en el desarrollo de esta gran biblioteca
de y para los chiapanecos.

Son ellas y ellos quienes hacen posible que nuestra Universi-
dad Auténoma de Chiapas cualesquiera que sean los indicadores
de productividad académica que utilice, siga teniendo en sus aulas
a las y los estudiantes universitarios mas talentosos del Estado y a
funcionarios que con profesionalismo, lealtad y compromiso con-
tribuimos a que esos logros sean posibles.

En 2014 se ha dado inicio a la segunda fase de moderniza-
ciéon de la biblioteca universitaria, que conlleva al mejoramiento
y equipamiento de la biblioteca virtual y el area de colecciones
electronicas.

La funcioén y gestion de la Direccion de Desarrollo Bibliotecario
que me honro en presidir, esta siendo la de guiar a las comunidades
de usuarios a la informacion; a proporcionarles a los miembros de
la comunidad académica herramientas para la investigacion
reflexiva. Nuestras bibliotecas y nuestros bibliotecarios estamos
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ejemplificando el ideal de una educacioén superior que combina el
conocimiento en profundidad de la comprensién contextualizada
del saber humano.

Las bibliotecas son herramientas conceptuales que pueden
llevar buscadores de conocimiento a los recursos impresos y
electronicos, tanto dentro como fuera de la biblioteca, para
beneficio de la ciencia y la cultura.

Nuestra biblioteca central universitaria se sigue transformando
para ser una institucion que ofrecera servicios de calidad y calidez
a sus distintas comunidades de usuarios de la informacion.

En conclusion, cumpliendo con la responsabilidad social en
nuestro campo, asumida hace treinta afios y en funcién de los
objetivos de la DDB, estamos en el mejor momento para dar inicio
a una linea de investigaciéon y docencia sobre las comunidades
de usuarios de la universidad, centrada en las necesidades de
informacion y comportamiento informativo. Como bien lo ha
expresado la doctora. Sueli do Amaral en este seminario: “es im-
portante identificar quienes son nuestros usuarios, pero ademas
entenderlos y si realmente nuestros usuarios son consumidores.”13

Esto nos facilitaria la toma de decisiones, la aplicacion del
mercadotecnia y de la gestion de la calidad total para la mejora de
la prestacion del servicio en la Biblioteca Central Universitaria Dr.
Carlos Maciel Espinosa y las Bibliotecas del Sistema Bibliotecario
de la Universidad Auténoma de Chiapas.
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Los Estudios de Usuarios en Uruguay:
una perspectiva comparativa
de las comunidades investigadas, 1992-2014

MARTHA SABELLI
Universidad de La Repiiblica

INTRODUCCION

as investigaciones tienen un anclaje en una visiéon contem-

poranea de la Bibliotecologia/Documentacién/Ciencia de la

Informacion atenta a las problematicas de los individuos co-
mo personas y de los grupos sociales viviendo el fenémeno de la
informacion en sociedades complejas como lo son, sin duda, los
seres humanos. De alli, la interdisciplinariedad creciente y enri-
quecedora de los referentes tedricos y metodologicos, asi como la
constitucion de los equipos de investigacion.

Los cambios y las dinamicas de los distintos aspectos y etapas
de los flujos de informacion y comunicaciéon en un entorno so-
cioeconémico, cultural e histérico impactado por la sociedad de
la informacion y las Tic conlleva a la existencia de las comunida-
des de ciudadanos que deben enfrentar nuevas y mas profundas
“brechas informativas”. Estas, en general, no son abordadas como
merecen por parte de las politicas publicas de informacion hacia
el ciudadano en América Latina, centradas mayormente en supe-
rar las brechas digitales.
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Los estudios de usuarios hoy dia denominados por la acade-
mia internacional como estudios de comportamiento informativo
(information bebavior) son entendidos por esta linea de investi-
gacién como un camino a transitar en el logro de una mejor inter-
pretacion de nuestros distintos tipos de comunidades de usuarios
en sus comportamientos y practicas de informacion.

Los proyectos de investigacion a presentar fueron selecciona-
dos en convocatorias de la Comision Sectorial de Investigacion
Cientifica (csic) de la Universidad de la Republica de Uruguay,
Udelar (4) implementados en la ex Escuela Universitaria de Biblio-
tecologia (EUBcA), actual Instituto de Informacién de la Facultad
de Informaciéon y Comunicacion, creada en diciembre del 2013;
Programa de Desarrollo Académico de la Informaciéon y Comuni-
cacion-Prodic de la Universidad de la Republica (1), el fondo Prof.
Clemente Estable del Ministerio de Educacion y Cultura (1) y el
Centro Internacional de Investigaciones para el Desarrollo (ciip/
IDRC) de Canada (1) presentados y desarrollados en el Centro de
Informaciones y Estudios del Uruguay (CIESU).

Cronolégicamente son los siguientes:

«  Proyecto Usuarios en Ciencias Sociales de la Red IDIN (In-
ternational Development Information Network), selecciona-
do y apoyado por la Division de Ciencias de la Informacion
del CIID/IDRC, coordinado por CLACSO (Comision Latinoa-
mericana de Ciencias Sociales).1992-1993, Departamen-
to de Investigacion en Informaciéon y Documentacion del
CIESU. Responsable: Martha Sabelli, investigadora asociada
Cristina Pérez Giffoni y asesora en metodologia Constan-
za Moreira.

+  Proyecto Estudio sobre Necesidades, Uso y Produccion de
Informacion de los Trabajadores del Sector Metalirgico y
Ramas Afines (UNTMRA), seleccionado y apoyado financie-
ramente por la CSIC, 1994-1996, EUBCA, responsables Cris-
tina Pérez Giffoni y Martha Sabelli, asesorias en la tematica
Ana Pioli y en la metodologia José Enrique Fernandez.

«  Proyecto Fortalecimiento de la Metodologia de la Educa-
cion a Distancia Aplicada al Desarrollo de Sistemas Le-
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cheros, seleccionado y financiado por la CSIC, 1996-1999,
EUBCA, responsables Martha Sabelli y Maria Cristina Pérez
Giffoni, investigador asistente Paulina Szafran Maiche.
Proyecto Informarse para Decidir: las Necesidades y Uso
de la Informacion en el Entorno del Desarrollo de la Cien-
cia y Tecnologia, seleccionado y apoyado financieramente
por el Fondo Prof. Clemente Estable, 1997-1998, Departa-
mento de Investigacion en Informaciéon y Documentacion
del CIESU, responsable Martha Sabelli, investigadora asocia-
da Maria Cristina Pérez Giffoni, asesor en metodologia José
Enrique Fernandez, asesora en C y T Gisela Argenti, inves-
tigadora asistente Paulina Szafran Maiche.

Proyecto Uso de Informacion Electronica por los Acadé-
micos de la Universidad de la Republica: Efectos y Pers-
pectivas, seleccionado y financiado por la CSIC (Proyectos
I+D), 2000-2002, EUBCA, responsables Maria Cristina Pé-
rez y Martha Sabelli, asesor en metodologia José Enrique
Fernandez, colaboradores Paulina Szafran Maiche y Julio
Castro.

Proyecto Hacia la Construccion de Servicios de Informa-
cion a la Comunidad: Estudio del Acceso y Uso de Infor-
macion por las Mujeres de Contextos Desfavorables (Zona
9 de Montevideo),seleccionado y financiado por la CSIC,
2008-2010, EUBCA, responsable Martha Sabelli, investigado-
ra asociada y asesora en género Veronica Rodriguez Lopa-
ter, investigadora asociada Ingrid Bercovich, investigadora
asistente Paulina Szafran Maiche y becarios estudiantes Li-
liana Chavez, Graciela Mallet, Jimena Nufez, Lucia Valeta y
Diego Aguirre.

Proyecto Las Estrategias de Informacién y Comunicacion
Centradas en los Jévenes y Adolescentes en el Ambito de la
Salud: Analisis y Propuestas (RAP-ASSE, Zona 9 de Monte-
video), 2010-2012, continda 2014-, seleccionado, financiado
y desarrollado en el Prodic, responsables Martha Sabelli y
Jorge Rasner. Se sugiere ver el equipo de investigacion en
(Sabelli 2013, 97).
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Lograr resumir en este capitulo los referentes teéricos que han
sustentado las investigaciones es un desafio dificil de superar. Op-
tamos por una sucinta mencion a las perspectivas o metateorias y
sus principales tedricos, remitiendo a las publicaciones de nuestra
autoria y coautoria citadas en la bibliografia.

Las investigaciones se adhieren desde su inicio, en el ano 1992,
a los enfoques centrados en el usuario, denominados “paradig-
mas alternativos” por B. Dervin y M. Nilan, y especificamente en
los aportes del sense-making y sus enfoques constructivistas y
los modelos de Tom Wilson, el “maestro” de este campo discipli-
nario, con sus contribuciones a las distintas fases y dimensiones
del fenomeno de las necesidades y comportamiento informativo.
Sin duda, la teoria del analisis del dominio de B. Hjgland y otras
perspectivas del sociocognitivismo de mediados de los noventa
en adelante han contribuido con sus ideas y métodos. Hacia los
anos 2000 y en especial en los proyectos mencionados a partir
del 2008, hemos recibido importantes enfoques desde las pers-
pectivas contemporaneas, etnograficas y fenomenologicas. Espe-
cialmente, de los tedricos de paises nérdicos con los modelos de
R. Savolainen (Elis, everyday life information seeking), S. Talja y
otros; desde tedricos de Estados Unidos: K. Fisher y colaborado-
res, J. Hersberger y E. Chatman. Por ultimo, el modelo NEIN del
doctor Juan José calva del nBI nos ilustra y acompana en las in-
vestigaciones del seminario.

TIPOLOGIA DE LAS INVESTIGACIONES EN COMPORTAMIENTO
INFORMATIVO 1992-2014: COMUNIDAD DE USUARIOS, ALCANCE
TERRITORIAL, EQUIPOS Y FECHAS

Los usuarios de informacion han sido categorizados por especia-
listas del area; entre ellos destacamos los siguientes. Sanz Casado
considera el investigador y el docente (cientificos, expertos, tec-
noélogos, cientificos sociales y humanistas); usuario de la indus-
tria; usuario administrador, planificador y politico; y el usuario
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ciudadano de a pie u hombre de la calle!; Rey Martin diferencia
entre las tipologias en desuso: regulares o habituales, ocasiona-
les y cautivos, y las actuales: remotos o no presentes, potenciales,
no usuarios, los stakebolders o grupos de interés y los usuarios
externos y los internos;> Ménica Izquierdo utiliza criterios socio-
demograficos y criterios psico-sociologicos y realiza una categori-
zacion exhaustiva.’

Finalmente, nos adherimos a la clasificacion de los usuarios
reales y potenciales de Juan José Calva Gonzalez basadas en la
edad (nifios, adolescentes, adultos); segun sus roles profesionales
y/o laborales (comunidades académicas y cientificas, comunidades
de industriales, comunidades de politicos, administradores y pla-
neadores), y publico en general, y algunas especificas como son
las comunidades agricolas.* Resultan de gran interés la expuesta
por la colega Isabel Villasefior Rodriguez publicada en este libro.

La tipologia que utilizamos en nuestro analisis es la siguiente
segun los proyectos de investigacion:

Ambito académico y cientifico
« Investigadores y asesores en Ciencias Sociales a nivel

mundial.
+ Investigadores de la Universidad de la Republica, Uruguay

1 Sanz Casado, Elias, Manual de estudios de usuarios. Madrid: Fundacion
German Sanchez Ruipérez, 1994

2 Rey Martin, Carina, “Usuaris: Els usuaris: algunes reflexions al seu voltant”,
en Collegi Oficial de Bibliotecaris-Documentalistes de Catalunya, Item 50,
pp- 88-101, 2009

3  Izquierdo Alonso, Moénica, “Una aproximacion interdisciplinar al estudio
del usuario de informacién : bases conceptuales y metodolégicas, en Inves-
tigacion Bibliotecologica: archivologia, bibliotecologia e informacion, v. 13,
n. 26, pp.112-134,1999

4  Calva Gonzalez, Juan José, Las necesidades de informacion: funda-
mentos teoricos y métodos. México: uNam/cuiB, 2004, pp. 191-196.
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Ambito de los decisores politicos y de gestion
«  Decisores en Ciencia y Tecnologia.

Contextos de trabajadores
«  Trabajadores sindicalizados del sector metalirgico
+  Pequenos productores lecheros.

Contextos socioeconémicos desfavorables
« Jovenes mujeres en situacion vulnerable.
+ Adolescentes en situacion vulnerable y los servicios de
atencion primaria de salud.

COMUNIDADES ACADEMICAS Y CIENTIFICAS

El Proyecto Usuarios en Ciencias Sociales de la Red IDIN’ estuvo di-
rigido aporla comunidad internacional de usuarios de la Red IDIN
(International Development Information Network) integrada por
investigadores en ciencias sociales en cinco regiones en el mundo:
Asia y el Pacifico, Africa, América Latina, Europa y Paises Arabes.

El Proyecto Uso de Informacion electronica por los académi-
cos de Udelar® abarcé la comunidad de investigadores-docentes
de la Universidad de la Republica de Uruguay (Udelar)’, conside-
rando la calidad de docente-investigador de las Facultades y de-
mas servicios (escuelas e institutos).

5  En adelante se cita en el texto como Proyecto IDIN.
6 En adelante se cita en el texto como Proyecto Académicos de Udelar.
7  En adelante Udelar.
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COMUNIDADES DE DECISORES POLITICOS Y GESTORES

El Proyecto Informarse para decidir las necesidades y el uso de in-
formacion en el entorno del desarrollo de la CyT® abord6 un uni-
verso nacional conformado por los productores, intermediarios y
usuarios de la informacion cientifica y tecnolégica pertenecien-
tes al Ministerio de Educacion y Cultura (Mec), el Consejo Nacio-
nal de Investigaciones Cientificas y Técnicas (conicyT?), Oficina de
Planeamiento y Presupuesto (opp), Udelar, Instituto Interamerica-
no de Cooperacion para la Agricultura (iica), Comité de Calidad y
la Camara de Industria del Uruguay; es decir, los decisores en el
area de la CyT mas involucrados con la creacion y/o utilizacion de
indicadores.

COMUNIDADES DE TRABAJADORES INDUSTRIALES

El Proyecto Estudio de necesidades, uso y producciéon de infor-
macion de los trabajadores del Sector Metalurgico y Ramas Afines
(unTMRA)? estudi6 a trabajadores del sector metalirgico sindicali-
zados de la capital de Uruguay, Montevideo.

COMUNIDADES DE PEQUENOS PRODUCTORES
FAMILIARES RURALES

El Proyecto Estudio de Necesidades, Demandas y Uso de Informa-
cién de los Productores Lecheros!! se enfocé la indagacién en el
trabajador rural de los tambos!? y a su familia.

8  En adelante se cita en el texto como Proyecto Decisores en CyT.

9  Actualmente Conicyt - Consejo Nacional de Innovacion, Ciencia y Tecnologia

10 En adelante se cita en el texto como Proyecto Trabajadores metaldrgicos.

11 En adelante se cita en el texto como Proyecto Productores Lecheros.

12 Tambos es la denominacioén uruguaya a las unidades rurales de produccion
lechera.
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COMUNIDADES DE JOVENES EN SITUACION VULNERABLE

El proyecto Hacia la Construccién de Servicios de Informacion a
la Comunidad: Estudio del Acceso y Uso de Informacion por las
Mujeres de Contextos Desfavorables'3centr6 su estudio en adoles-
centes y jovenes mujeres en situacion vulnerable en una zona de
la capital Montevideo, caracterizada por la concentracion de asen-
tamientos precarios.'4

El proyecto Las Estrategias de informacion y comunicacién
centradas en los jovenes y adolescentes en el ambito de la salud:
andlisis y propuestas (rRAP-ASSE, Zona 9 de Montevideo)'®’indago
con un enfoque interdisciplinario a comunidades de adolescentes
de contextos desfavorables y personal de salud del primer nivel de
atencion del snis.

Concluyendo, la linea de investigacion abarco diversas comu-
nidades de usuarios con una orientacion a partir del 2008 hacia
jovenes y adolescentes de contextos desfavorables como ciudada-
nos en situacién vulnerable y los flujos de informacién y comuni-
cacién con los mediadores sociales de informacion. Este eje esta
estrechamente relacionado con la situacion de los jovenes denomi-
nados nini (no estudian ni trabajan).

El alcance territorial fue nacional en la mayoria de los proyec-
tos, excepto el Proyecto internacional de la Red miN. Cinco de
ellos se concentran en la ciudad capital Montevideo y uno en una
zona rural en el interior del pais. Los equipos de investigacion se
integraron por investigadores y estudiantes de Bibliotecologia/Do-
cumentacion/Ciencia de la Informacion, asesores en metodologia
de la investigacion social (socidlogos) y, en algunos proyectos, por
especialistas en la tematica. Cabe destacar el estrecho contacto y

13 En adelante se cita en el texto como Proyecto Mujeres e informacion
inclusiva.

14 Los asentamientos precarios son denominados en otros paises como cha-
bolas, villas miserias, favelas.

15 En adelante se cita en el texto como Proyecto Informaciéon y comunicacion
en salud y adolescentes.
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los intercambios con informantes calificados de cada ambito estu-
diado. El proyecto 2010-2012, que continua en los anos siguientes,
se caracteriza por una muy interesante y enriquecedora interdisci-
plinariedad entre las Ciencias de la Informaciéon, Comunicacién e
Ingenieria en Computacion.

En la siguiente tabla se resumen las comunidades de usuarios
segun proyectos, alcance territorial, equipo y fechas.

Tabla 1. Comunidades de usuarios

produccion de infor-
macién de los trabaja-
dores del Sector Meta-
lurgico y Ramas Afines
(UNTMRA).

Asesor en meto-
dologia

Proyecto de investi- | Comunidad de | Alcance terri- Equipo Fecha
gacion usuarios torial
Proyecto Usuarios en | IDIN- Internacional Bibliotecologia/ | 1992-1993
Ciencias Sociales de la | Investigadores |5 regiones: Cl
Red IDIN (International | en Ciencias Asiay el Pacifico, | Asesor en meto-
Development Informa- | Sociales Africa, América | dologia
tion Network) Latina, Europa,
Institucion: CIESU Paises Arabes
Proyecto Uso de In-|Académicos de |Nacional Monte- | Bibliotecologia/ |2000-
formacion  electrénica | la Universidad video Cl 2002
por los académicos de | de la Republica- Asesor en meto-
Udelar Udelar dologia
Institucion: EUBCA
Comunidades de politicos, administradores y planeadores
Proyecto Informarse | Decisiones en C | Nacional Bibliotecologia/ | 1996
para decidir: las nece- |y T Cl
sidades y uso de infor- Asesoren Cy
macién en Cy T. Institu- T. Asesor en
cion: CIESU metodologia
Comunidades de trabajadores industriales
Proyecto Estudio de| Trabajadores |Nacional Bibliotecologia/ | 1994-1996
necesidades, uso Y |metallrgicos Montevideo Cl

Comunidades de pequefios productores familiares rurales
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y comunicacion cen-
tradas en los jovenes
y adolescentes en el
ambito de la salud
(RAP-ASSE, zona 9 de
Montevideo)

rable y los servi-
cios de atencion
primaria

Zonas de con-
textos criticos

Comunicacion
Antropologia
Ingenieria en
Computacion...

Proyecto Estudio de Pequefos pro- | Nacional Bibliotecologia/ | 1996-1999
necesidades, deman- | ductores leche- | Interior-Zona Cl
das y uso de informa- | ros (tamberos) rural Equipo de Fac.
cion de los productores de Veterinaria
lecheros
Comunidades de jévenes en situacion vulnerable
Proyecto Hacia la Jovenes mujeres | Nacional Bibliotecologia/ | 2008-2010
construccion de servi- | en situacion Montevideo- Cl
cios de informacién a | vulnerable Zonas de con- Sociologia
la comunidad: estudio textos criticos
del acceso y uso de
informacion por las
mujeres de contextos
desfavorables (zona 9,
Montevideo)
Proyecto Las estrate- | Adolescentes en | Nacional Bibliotecologia/ | 2010-2012
gias de informacion situacion vulne- | Montevideo- Cl Cont. 2013

Fuente: Elaboracién propia.

OBJETIVOS DE LAS INVESTIGACIONES

Los prop6sitos y objetivos de los proyectos a exponer sucintamen-
te deben comprenderse en una doble dimension, la inherente a
las perspectivas tedrico-metodologicas expuestas sobre el campo
de comportamiento informativo, y la propia de cada situacién-pro-
blema identificado en una comunidad de usuarios especifica. Esta
ultima debe guiar el alcance de las preguntas de investigacion y la
unidad de analisis, pues es donde emergen las barreras, los con-
flictos y los facilitadores del fenomeno de la transferencia y flujo
de la informacion y, en suma, en los contextos de los individuos
como sujetos objeto de investigacion en su entorno familiar, so-
cial, y laboral, en su vida cotidiana y en su rol como ciudadano.
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Proyecto IDIN

El propésito principal consistié en aportar elementos para la defi-
nicion de productos y servicios mas adecuados a las caracteristi-
cas y necesidades del sector de las Ciencias Sociales. Los objetivos
formulados por el proyecto fueron los siguientes: diagnosticar las
necesidades de informacion y caracterizar el comportamiento en
la busqueda y el uso de informacion de los usuarios de 1DIN; iden-
tificar los servicios y productos de informacién requeridos por los
usuarios, y proponer productos y servicios de informacién con va-
lor agregado a ser considerados por IDIN y que mediante un plan
de promocion difundieran su uso a todas las regiones.

Una muestra basica pretendié obtener conocimiento de las ne-
cesidades, comportamientos y caracteristicas de usuarios a nivel
internacional; como se satisfacen las necesidades existentes; ca-
nales y fuentes formales e informales que utiliza, asi como pro-
blemas encontrados en el uso de informacion, necesidades no
satisfechas y formas posibles de mejorar la situacion.

Proyecto Académicos de Udelar

Se inici6 una linea de investigaciéon que, centrada en la relacion
investigacion académico-informacién electrénica, apuntara a una
mejor interpretacion y comprension del trabajo intelectual de la
comunidad académica global de Udelar y de sus caracteristicas es-
pecificas en las diferentes areas disciplinarias que la conforman.
Se busco contribuir a definir la naturaleza de la influencia del uso
de redes electronicas en la generacion de nuevo conocimiento, en
el uso de informacion y en la comunicacion formal e informal de
los investigadores cientificos en un contexto universitario.
Especificamente: identificar la disponibilidad de informacion
electronica en el medio académico universitario uruguayo; analizar
el impacto de las Tic sobre el comportamiento de uso de informa-
cion para la generacion de nuevo conocimiento; detectar los tipos
de redes personales en los que el docente / investigador esta in-
serto; analizar facilitadores y bloqueadores del uso de informacion
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electronica en diferentes disciplinas universitarias; y brindar a las
unidades de informacion y computacion de Udelar un diagnéstico
de la situacion de la problematica y del comportamiento de uso de
informacion de la comunidad académica ante las ofertas tecnolo-
gicas de los inicios del 2000.

Proyecto Decisores en CyT

Este proyecto busco contribuir a la mejora del funcionamiento del
Sistema Cientifico y Tecnolégico uruguayo y promover la incorpo-
racion de informacion estadistica y de indicadores al proceso de
toma de decisiones que ese sistema implica. Se centr6 en las nece-
sidades y comportamientos de quienes toman decisiones en CyT,
y en los asesores directos del area, eventuales beneficiarios de los
datos estadisticos e indicadores, y se propuso identificar la vision
de los distintos actores involucrados en el proceso de produccion
y uso de esa informacion, sus relaciones y posibles brechas, lagu-
nas e interrupciones en el circuito de informacion.

Proyecto Trabajadores del Sector Metalargico

Los objetivos generales de la investigacion fueron los siguientes:
aportar a la definiciéon de una politica sindical mediante el conoci-
miento de los trabajadores del sector metalirgico, en tanto deman-
dantes y proveedores de informacion especializada; articular un
espacio de trabajo para promover los vinculos entre trabajadores,
sindicatos y sector académico; contribuir al desarrollo tecnolégico
del sector productivo, optimizando la generacion y uso de infor-
macion por parte de los trabajadores metalirgicos.

Entre los objetivos especificos destacan: identificar necesidades,
intereses y habitos de los trabajadores en relaciéon con la informa-
cion referida al ambito social-laboral, tecnolégica y sindical; cono-
cer en forma sistematica los distintos aspectos que intervienen en
la motivacién por el uso de informacion; determinar obstaculos
y grados de satisfaccion en el acceso a la misma; definir produc-
tos y servicios mas adecuados para responder a las necesidades
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de informacion detectadas, colaborando en la identificacion, selec-
cion y caracterizacion de las bases de datos a disefiar y de otros
productos y servicios que respondan a las necesidades diagnosti-
cadas y que sean adecuadas a su contexto de uso.

Proyecto Productores Lecheros

Este proyecto pretendié ayudar a resolver, a través del acceso y
el uso de informacién, problemas particulares del tambero y su
familia; especificamente, promover el uso de informacion y de
documentaciéon en los productores familiares y asalariados del
tambo bovino para contribuir a la incorporacion y aplicacion de
conocimiento y nuevos comportamientos al proceso productivo
de este sistema lechero.

Proyecto Mujeres e Informacion Inclusiva

Aqui se focalizo la investigacion en los sectores mas vulnerables
de la sociedad uruguaya, las mujeres jovenes y adolescentes en si-
tuacién critica, procurando identificar politicas y acciones de pro-
gramas y servicios publicos y privados dirigidos a promover y
facilitar el acceso, uso y apropiacion de la informacién por la ciu-
dadania de contextos desfavorables; analizar los obstaculos y ba-
rreras por un lado, y los facilitadores por otro, de la inclusion de
las mujeres en el flujo y apropiacion de informacion; estudiar sus
necesidades y comportamientos en la busqueda, acceso y uso de
recursos de informacion; conocer e interpretar la percepcion de
las destinatarias y los mediadores (personal de la salud, trabaja-
dores sociales, maestros, psicologos, etcétera) de los servicios so-
ciales de la zona.

Proyecto Informacién y Comunicacion
en Salud y Adolescentes

Se aspiré a generar conocimiento genuino sobre el acceso, flujos,
uso y apropiacion de informacion y comunicacioén en los sectores
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sociales mas vulnerables en el Uruguay, continuando en este senti-
do el proyecto anteriormente mencionado, con la meta de promo-
ver, por un lado, politicas publicas de informacion y comunicaciéon
que aprovechen las TiC y sistemas disponibles en el Portal del Es-
tado y programas de inclusion digital implementados en el pais; y
por otro, las nuevas politicas sanitarias del snis.

METODOLOGIAS

Los métodos y las técnicas seleccionadas tienen estrecha relacion
con la perspectiva tedrica que orienta la mirada investigativa y, a
la vez, con la vivencia desde dentro de la problematica emergente
y las preguntas que despierta. El proceso del disefio de los proyec-
tos tiene un anclaje inmanente en las etapas previas, o sea, el es-
trecho contacto y empatia con los sujetos objeto de investigacion y
quienes pueden apoyarnos en un proceso de interacciéon esencial
en la construccion de la investigacion.

Proyecto IDIN

La encuesta auto-administrada aplicada en las cinco regiones fue
apoyada por los nodos regionales de la Red mpIN, encargados de
distribuirla y recibirla.

Se recogieron 145 respuestas, segun los siguientes numeros:
América Latina: 58, Asia y el Pacifico: cinco, Europa: 26, Africa:
22, y Paises Arabes: 34. En Uruguay y Argentina se aplic6 la en-
cuesta en una entrevista personal.

El formulario de encuesta incluy6: 1. Datos del encuestado; 2.
Usos y necesidades de informacion; 3. Uso y necesidades de infor-
macioén en una experiencia; y 4. Propuestas de cambio. Los datos
recolectados se codificaron y tabularon en DBase para su poste-
rior procesamiento automatico con el paquete utilitario spss. Cabe
destacar que la tercera parte sobre “Uso y necesidades de informa-
cion en una experiencia personal” plante6 la técnica de incidente
critico a través de la descripcion secuencial por parte del encues-

276



Los Estudios de Usuarios...

tado de una situacién problematica en la busqueda de informa-
cion, ocurrida en los dltimos seis meses.

Proyecto Académicos de Udelar

Se aplico una encuesta en forma personal por integrantes del equi-
po de investigacion y estudiantes de Bibliotecologia a una muestra
intencional de 151 docentes de los dieciocho servicios de Udelar
(trece facultades, dos escuelas, dos institutos y una licenciatura). La
unidad de analisis fue el individuo con calidad de docente-inves-
tigador. El formulario de encuesta incluyé 62 items de preguntas
abiertas y cerradas, abarcando datos sobre el entrevistado, tipo de
comunicacion electrénica utilizada y frecuencia de uso; acceso a los
servicios; capacitacion recibida; publicaciones propias en medios
electronicos; y un incidente critico. Para el procesamiento automa-
tico de los datos se utilizaron planillas Excel. También se realizaron
entrevistas en profundidad y analisis bibliografico y documental.

Proyecto Decisoresen Cy T

En primer término, se realizaron catorce entrevistas a informan-
tes calificados de Udelar, Conicyt, Ministerio de Industria, Comité
Nacional de Calidad, orp, Instituto de Estadistica (INE) e INIA. Se di-
sefiaron y aplicaron pautas de entrevistas en profundidad a doce
decisores de la Udelar, orp, MEC, Conicyt, Comité Nacional de Cali-
dad, in1A y Camara de Industrias, en procura de una aproximacion
a la descripcion de situaciones problematicas que desencadenan
la busqueda y uso de informacion y al contexto en que se daba
ese proceso. A partir de los resultados del analisis cualitativo de
las entrevistas, se implementaron tres grupos focales: de inter-
mediarios de unidades de informacion (bibliotecas y centros de
documentacioén) del area de CyT, el segundo y tercero se integra-
ron con generadores de informacion estadistica y/o indicadores
de CyT, y tomadores de decision en el area, de Udelar (segundo)
y MEC, Conicyt, INIA e Instituto de Investigaciones Biol6gicas Cle-
mente Estable (tercero).
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Proyecto Trabajadores del Sector Metalurgico

El método de obtencion de datos consisti6 en una encuesta a
79 trabajadores mediante entrevista, enriquecida por entrevistas
en profundidad a dirigentes sindicales en calidad de informan-
tes calificados. La encuesta se estructurd en las siguientes areas:
1.Datos de identificacion (personales, demograficos, de contexto
laboral y de formacion); 2.0piniones generales sobre la informa-
cion; 3.Informacion sindical y laboral: necesidad, acceso, medios;
4.Informacion técnica: necesidad, acceso, medios; 5.Informacion
empresarial: necesidad, acceso, medios; 6.Uso de informacion;
7.Produccién propia y flujo de informacion; 8. Uso de tecnologia,
y 9. Barreras en el acceso. Los datos recogidos se codificaron y
tabularon para su procesamiento automatico con el paquete esta-
distico spss.

Proyecto Productores Lecheros

Se disenaron los formularios y las pautas de entrevista después de
un dialogo fluido en varias reuniones con el equipo de la Facultad
de Veterinaria que conocia la comunidad y, por tanto, transmitio
la vision que tenia de los tamberos y su contexto sociocultural.
Las variables definidas sobre los productores se vinculan a as-
pectos demograficos, de formacion, ocupacionales, sociol6gicos
(interaccion con instituciones y grupos locales), del entorno, mo-
tivaciones, de vinculacién con los sistemas formales e informales
de informacion.

La recoleccion de datos se realizé mediante visitas a las unidades
productoras, observando al productor y su familia en su medio la-
boral y habitacional. Mediante la elaboracion de encuestas con en-
trevistas semi-estructuradas personales y grupales, aplicadas a una
muestra basica, se obtuvo conocimiento de la imagen que tenia el
productor lechero sobre la informacién, su relacion con la misma,
sus necesidades, comportamientosy satisfaccion de las necesidades,
uso de fuentes y canales formales e informales, problemas y obs-
taculos encontrados y las formas posibles de mejorar la situacion.
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Las entrevistas en su mayoria tuvieron caracter grupal. Paralela-
mente, se entrevistaron informantes calificados vinculados a insti-
tuciones que se visualizaban como agentes de apoyo a la difusién
y transferencia de informacién, promoviendo la participacion de la
comunidad.

Proyecto Mujeres e Informacion Inclusiva

La estrategia planteada para este estudio comprensivo fue un trata-
miento cualitativo sobre modalidades y frecuencia de acceso y uso
de recursos de informacion por mujeres jévenes y adolescentes en
la zona de contextos desfavorables seleccionada en Montevideo.
Las fuentes de caracter cualitativo utilizadas fueron: entrevistas en
profundidad a mediadores sociales, una encuesta cuali-cuantitativa
y grupos focales.

La metodologia y las técnicas utilizadas se expusieron en el vi
Seminario de Usuarios de Informacién. El fenémeno de las necesi-
dades de informacion en diferentes comunidades y en la xvi1 Reu-
nion de Bibliotecarios de la Peninsula de Yucatan, marzo del 2011
y estan descriptas y analizadas en el libro que recoge las ponen-
cias'®, y en la publicacién del informe final del proyecto.l”

Proyecto Informaciéon y Comunicacion
en Salud y Adolescentes

Los métodos y las técnicas utilizados, basicamente cualitativos,
fueron expuestos en el vii Seminario de Investigacion sobre Usua-

16 Sabelli, Martha, “Investigaciones sobre el comportamiento informativo de
adolescentes y jovenes en situacion vulnerable: hacia una informacién in-
clusiva en Uruguay”, en Juan José Calva Gonzalez (coord.), Usuarios de la
informacion en diferentes comunidades académicas y sociales: investiga-
ciones, México: UNAM /11BI, 2013, pp.77-104

17 Sabelli, Martha y Rodriguez Lopater, Veronica (comp.), La informacion y
las jovenes en contextos desfavorables: constryendo puentes para la inclu-
sion social desde la investigacion. Montevideo: csic, Universidad de la Re-
publica, 2012
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rios de la Informacion. El fenémeno de las necesidades de in-
formacion en diferentes comunidades, Universidad Auténoma de
Nayarit, marzo de 2013!® y en la publicacion del informe final del

proyecto.??

En la tabla de la pagina siguiente se presenta una sintesis de

las metodologias.

Tabla 2. Metodologia de las investigaciones

Proyecto de investigacion

Metodologia

Técnicas de recoleccion
de datos

Proyecto Usuarios en Cien-
cias Sociales de la Red IDIN
(International ~ Development
Information Network)
Institucion: CIESU

Apoyada por los nodos regio-
nales.

Encuesta en las cinco regio-
nes

145 respuestas

América Latina: 58

Asia y el Pacifico:5

Europa: 26

Africa: 22

Paises Arabes: 34

Formulario de Encuesta:
Datos del encuestado

Usos y necesidades de infor-
macion

Uso y necesidades de infor-
macioén en una experiencia

Proyecto Uso de Informacion
electronica por los académi-
cos de Udelar

Institucion: EUBCA

Encuesta a muestra de do-
centes-investigadores de los
18 servicios.

Muestra: 151 entrevistados.

62 items, abarcando datos
sobre el entrevistado, tipo
de comunicacion electréni-
ca utilizada y frecuencia de
uso: acceso a los servicios;
capacitacion recibida; publi-
caciones propias en medios
electronicos; incidente critico

Proyecto Informarse para de-
cidir: las necesidades y uso
de informacion en el entorno
del desarrollodelaCy T.

Entrevista en profundidad y 3
Grupos Focales

18
19

Sabelli, Martha, Op. cit., 2013.
Sabelli, Martha y Rasner, Jorge, Estrategias de informacion y comunica-

cion en salud centradas en adolescentes. Montevideo: csic. Udelar, 2015,

pp. 77-104.
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Proyecto Estudio de necesi-
dades, uso y produccién de
informacion de los trabajado-
res del Sector Metalurgico y
Ramas Afines (UNTMRA).

Reuniones y entrevistas en
profundidad con dirigentes
del sindicato UNTMRA.
Encuesta mediante entrevis-
tas a 79 trabajadores.

Preguntas sobre: datos de
identificacion, opiniones ge-
nerales, informacién sindical
y laboral, informacion técnica,
informacién empresarial, uso
de informacién, produccion
de informacién, uso de TIC.
Codificaciéon y proc. SPSS

Proyecto Estudio de necesi-
dades, demandas y uso de
informacion de los producto-
res lecheros

Observacion de la zona de
las comunidades estudiadas.
Entrevistas semi-estructura-
das a miembros de las fami-
lias, mayormente grupales.

El productor y su familia co-
mo unidad DE ANALISIS.
Preguntas sobre aspectos
socio-demografico, del entor-
no, motivacionales, de vincu-
lacién con sistemas formales
e informales de informacion y
necesidades de informacion.

Proyecto Estudio del acceso
y uso de informacion por las
mujeres de contextos des-
favorables (Zona 9, Montevi-
deo)

Entrevistas en profundidad a
mediadores sociales.
Encuesta a 101 mujeres jo-
venes.

Grupos focales.

Anélisis de documentos

22 entrevistados, preguntas
abiertas: servicios y recursos
de informacion de la zona, rol
de las bibliotecas y telecen-
tros.

Encuesta a las mujeres: ne-
cesidades, vida cotidiana,
uso del ocio, uso de TIC.
Grupos focales diferenciados
de jovenes madres y adoles-
centes.

Proyecto Las estrategias de
informacion y comunicacion
centradas en los jévenes vy
adolescentes en el ambito de
la salud (RAP-ASSE, Zona 9 de
Montevideo)

Entrevistas en profundidad a
mediadores del personal.
Observacion en salas de es-
pera

Encuesta 50 adolescentes
Talleres con adolescentes

Enfoque interdisciplinario en-
tre investigadores de la B/CI.
Comunicacioén. Sociologia e
Ingenieria en Computacion.
Se disefd un Portal Web “Tu
Sitio Salud” con los resulta-
dos recogidos, y se evalud
en dos etapas de Talleres con
adolescentes en forma parti-
cipativa.

Fuente: Elaboracién propia.

DISCUSION DE RESULTADOS

A continuacion, exponemos una breve resena de los resultados
mas significativos de cada proyecto remitiendo para su ampliacién

281



Usuarios, archivos y bibliotecas...

a la publicacién de Pérez Giffoni y Sabelli?® y a las publicaciones
ya mencionadas referidas a los dos ultimos proyectos del periodo
2008-2014.2

Proyecto IDIN

Se propusieron recomendaciones a la Red IDIN para un mejor di-
sefio de sus recursos electronicos de informacion, tomando en
cuenta la red de telecomunicaciones y transmision de datos en las
diferentes regiones hacia los inicios de los afios noventa.

Proyecto Académicos de Udelar

Las conclusiones y la propuesta de escenarios futuros constituye-
ron una visualizacion de la situacion de la relacion entre la investi-
gacion y la informacion en Udelar en los inicios de los 2000. Seria
interesante un estudio comparativo actual, debido a los cambios
realizados a nivel del pais y en Udelar al incorporar importantes
fuentes de informacion electrénicas y detectarse un gran cambio
en el comportamiento informativo de los investigadores en rela-
cion con las fuentes y los recursos electronicos de informacion.

Proyecto Decisores en CYT

La investigacion llegd a conclusiones sobre el diagnostico y las-
propuestas sobre la informacion relativa a indicadores y/o datos
estadisticos de CyT en Uruguay. Estas se agruparon en funcién
de variables relacionadas con el proceso de informacion y la per-
cepcion y expectativas de los principales actores involucrados:

20 Cirstina Pérez Giffoni y Martha Sabelli. Los estudios de usuarios de infor-
macion: construccion de una linea de investigacion y docencia en Uru-
guay. Montevideo: EUBcA, Udelar, 2010.

21 Véase: Martha Sabelli y Verénica Rodriguez Lopater (comp.), Op. cit., 2010
y Martha Sabelli y Jorge Rasner. Op. cit., 2015.
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productores o generadores de datos estadisticos o indicadores;
intermediarios o mediadores entre productores y, por ultimo, los
usuarios tomadores de decisiones en politicas de CyT (usuarios fi-
nales, reales o potenciales).

LAS PROPUESTAS ESTUVIERON CENTRADAS
EN APORTAR A UNA POLITICA DE INFORMACION
EN EL AREA DE INDICADORES DE CYT.

Proyecto Trabajadores del Sector Metalargico

Se puso a disposicion el analisis de los datos e indicadores capa-
ces de aportar a la definicion de una politica de informacion sin-
dical centrada en el trabajador como proveedor y demandante de
informacion. Se trataba de un sector de usuarios, al menos poten-
ciales, que tenia y tiene una alta necesidad de acceder y usar in-
formacioén y que no encontraba una respuesta satisfactoria a sus
requerimientos.

Proyecto Productores Lecheros

Este proyecto de investigacion-accion permitié disenar e imple-
mentar recursos de informacién a partir del estudio de usuario
realizado. Los resultados nos enfrentaron a una comunidad con-
formada por trabajadores independientes en unidades de produc-
cion familiar, con problemas econémicos, tecnologia tradicional,
escaso acceso al conocimiento tecnolégico y una situacion de
aislamiento. Se elaboraron boletines informativos denominados
Tambo informativo, hojas informativas enviadas con los otros ma-
teriales del Curso a Distancia sobre Produccion Lechera y activi-
dades de promocion de la lectura. Aunque no estaba previsto en
el proyecto, se crearon y donaron dos pequenas bibliotecas con el
nombre de Bibliotambos, conformadas por trescientos libros ca-
talogados en una base de datos, organizados para su consulta y
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préstamo en una moderna estanteria, a la escuela publica rural y a
una cooperativa de productores lecheros de la zona, para ser usa-
das por las madres y los padres del tambo familiar. Estos recursos
demostraron que si bien en general no eran consumidores de in-
formacion escrita, si ésta se ofrece con el contenido, la forma ade-
cuada y en el momento preciso, es bien recibida y valorada, y en
definitiva perciben un sentido sobre el papel que juega en la vida
cotidiana y laboral.

Proyecto Mujeres e Informacion Inclusiva y Proyecto
Informacion y Comunicacion en Salud y Adolescentes

Los resultados de ambos proyectos, como se mencioné anterior-
mente, fueron expuestos y recogidos en libros publicados por el
1BI%? y coordinados por Juan José Calva Gonzilez. Por tanto, su-
gerimos su consulta.

A MANERA DE CONCLUSIONES Y PERSPECTIVAS

La linea de investigacion aqui presentada ha tenido la posibili-
dad de desarrollarse durante un largo lapso en Uruguay, en for-
ma continua e integrada a la docencia y la extensién universitaria.
Por ello es necesario detenerse, aunque sea sucintamente, en la
importancia de mantener mas alla de las dificultades una actitud,
vocacion y entrega a la indagacion en un campo disciplinar de
relevancia para el crecimiento de la Bibliotecologia/Documenta-
cion/Ciencia de la Informacion.

Este crecimiento es destacable en varios aspectos, uno de ellos
es el reconocimiento por la comunidad académica al incorporar a
los investigadores, y por tanto a la disciplina, en el area de las cien-
cias sociales del Sistema Nacional de Investigadores en Uruguay,

22 Veéase: Martha Sabelli, Op. cit., 2013; Martha Sabelli y Verénica Rodriguez
Lopater (comp.), Op. cit., 2010; y Martha Sabelli y Jorge Rasner Op. cit.,
2015.
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como en otros paises de la region. Otro a considerar es la inter-
disciplinariedad en las perspectivas o paradigmas tedricos y me-
todologicos, que promueven una mayor integracion de equipos
que provienen de diversas experiencias investigativas y formacion
académica.

Asimismo, los proyectos han permitido compartir la experien-
cia no solamente a nivel nacional, sino intercambiar con investi-
gadores en el exterior, en eventos como el 1sic (The Information
Behavior Conference) y en especial, poder participar de un Grupo
de investigadores de México, Espafna y Brasil, en el Seminario de
Usuarios de Informacion coordinado por el doctor Juan José Cal-
va Gonzalez del uBI, y emprender a partir de marzo del 2014 el
proyecto comparativo “Las necesidades de informacion de la co-
munidad bibliotecolégica a nivel de las Licenciaturas en México,
Espaifia, Brasil y Uruguay (2014-2015)”. Esperamos poder difundir
en proximas publicaciones los resultados de la primera etapa de
la investigacion del 2014 y continuar profundizando los fecundos
intercambios con los investigadores de la region.

Finalmente, y volviendo a nuestra introduccion, confiamos en
que la produccion académica pueda incidir en la autoconstruccion
de informacion por las personas y las comunidades, en el marco de
politicas publicas de informacion dirigidas a promover su real uso
con sentido y apropiacion por las distintas tipologias de usuarios
reales y potenciales, asi como los no usuarios de informacion.
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del archivo histérico Monseior Alumni
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Universidad Nacional del Nordeste

INTRODUCCION

a presente investigacion centra su mirada en los usuarios del
Archivo Histérico (AH) Monsenor José Alumni de la ciudad
de Resistencia, Chaco, Argentina, entendiendo como AH, por
su acepcion amplia, como la “institucion que conduce la politi-
ca de la gestion y guarda de los documentos y sus servicios a los
usuarios como recursos y patrimonio al servicio de sus creadores,
de los ciudadanos y de la comunidad donde se encuentre”.!
Como en toda unidad de informacién que brinda servicios, es
necesario tipificar la variedad de usuarios que los utilizan, sus
necesidades y comportamientos informativos, su nivel de satis-
faccion, para estimar la calidad de las prestaciones, que permi-
ta mejorar los servicios. El estudio se realizé con el objetivo de
identificar el colectivo de usuarios que hace uso de la informacion
del an, utilizando el modelo NEIN del autor Calva Gonzalez para

1 Vazquez, M. Introduccion a la archivologia: guia de estudio. P. 67.

287



Usuarios, archivos y bibliotecas...

conocer sus necesidades, comportamientos y satisfaccion frente a
la informacion.

Se utilizaron metodologias de recolecta de datos directa e indi-
recta. La directa consistié en una entrevista al director de la ins-
titucion a fin de conocer el funcionamiento y organizacién del
archivo, y como indirecta, se recogio la informacion registrada en
cada una de las fichas de usuarios del libro de registros de usua-
rios y del cuaderno “Registro Interno Pedidos de Trabajos para
Usuarios”.

MARCO TEORICO

El autor espafiol Cruz Mundet establece las etapas por las que
pasa la documentacion a lo largo de su ciclo de vida: archivo de
gestion, administrativo, intermedio e historico. En esta ultima, la
documentacion

[...] seleccionada por su valor informativo, historico y cultural, se
conserva a perpetuidad, en condiciones que garanticen su integri-
dad y transmision a la generaciones futuras, por cuanto constitu-
ye parte del patrimonio histérico de las naciones vy, por ende, de
la humanidad?

Los AH tienen como finalidad atender a las necesidades de infor-
macion de todo aquel usuario que lo requiera. Para Elias Sanz Ca-
sado, un usuario de informaciéon es “aquel individuo que necesita
informacion para el desarrollo de sus actividades.” Con el tiempo,
este concepto individual se extiende, y se dice que

[...] puede referirse a una persona, un grupo o a una entidad
(usuario corporativo). Se usa para designar a quién utiliza la infor-
macion o los servicios de informacion. Es un término genérico y

2 Cruz Mundet, Manual de archivistica, p. 96.
3 Sanz Casado, Manual de estudio de usuario, p.38
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abarcador. Suele orientarse el significado del término a los que re-
ciben la accién de los trabajadores de la informacion.*

Si observamos las caracteristicas particulares de los usuarios de
informacion que presentan al momento de utilizar los servicios de
un archivo, y para una mejor comprension, los agrupamos, encon-
tramos que, seguin su origen o procedencia, son los usuarios in-
ternos y usuarios externos. Los primeros corresponden a la misma
administracion de la organizaciéon o empresa

[...] que requieren informacién para solucionar un problema o
bien para la toma de decisiones a partir de las cuales se generaran
nuevos documentos”, el segundo grupo refiere a “toda persona,
grupo o entidad que no se encuentra subordinada administrati-
va ni metodolégicamente a la misma gerencia que la entidad de
informacion, y que teniendo subordinaciones aludidas, tiene una
entidad intermedia de informacion.

La mayoria de los especialistas coinciden en establecer cuatro ca-
tegorias de los usuarios externos:

1. Los investigadores con formacion académica, avezados pa-
ra una busqueda de datos precisos, que hasta hace poco
tiempo eran los Gnicos que realizaban consultas de los do-
cumentos de archivos.

2. Los investigadores aficionados que buscan informarse so-
bre temas de interés personal.

3. Los estudiantes de ensenanza primaria, secundaria y uni-
versitaria que no dominan las técnicas de investigacion
concurren al archivo para realizar: trabajos de practicos
académicos, visitas guiadas o visitar exposiciones.

4  Nunez Paula, Las necesidades de informacion y formacion: perspectivas so-
cio-psicologica e informacional,, p.109

5  Munoz, M.R. De, Usuarios internos y externos de los archivos administrati-
vos de Panamd p. 3-8
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4. Los ciudadanos en general comprenden un grupo diverso
que concurre al archivo por alguna consulta administrati-
va ocasional o para buscar informacién sobre un tema o
suceso especifico.

Para entender y atender mejor las demandas de estos colectivos de
usuarios, se realizé también un diagnostico de la situacion actual
de la institucién, que junto con el estudio de las comunidades de
usuarios permite conocerlos, tipificarlos y desarrollar y/o mejorar
los mecanismos necesarios para satisfacer sus demandas.

Los estudios de usuarios son “la investigacion que pretende
identificar y expresar intereses, las necesidades de los habitos de
uso de la informacion de los usuarios reales y/o potenciales en un
sistema de informacién.” ® También podemos mencionar que son
“una herramienta de planificacion, analisis y evaluacién aplicada
al dltimo eslabon de la cadena documental.””

Se ha disefiado un modelo para explicar el fenomeno de las
necesidades de informacion NEIN de los usuarios de unidades de
informacion,

[...] y discernir su constitucion, surgimiento, manifestacion, detec-
cion, satisfaccion, incluso su prediccion, con el propédsito de que
su comprension sirva a las diversas unidades de informacién pa-
ra el desarrollo de colecciones, disefio y establecimiento de ser-
vicios documentales y, sobre todo, para tener un conocimiento
profundo de la comunidad de usuarios relacionada con la unidad
de informacion.®

6  Kronka Dias, Usos e Usuarios da informacao, p.107

7  Santaella Ruiz, Perspectiva sistémica de los estudios de usuarios de la infor-
macion, p.1.

8  Calva Gonzalez, Las necesidades de informacion: fundamentos teéricos y
métodos, p.154.
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MARCO INSTITUCIONAL

El Archivo Histérico Monsefior José Alumni posee un fondo do-
cumental que data desde 1884, de la época cuando la actual pro-
vincia del Chaco era Territorio Nacional; guarda los registros del
proceso de provincializacion en 1951 hasta la actualidad. Es una
institucién publica que depende del Instituto de Cultura de la pro-
vincia del Chaco. Fue creado en el afio 1954 por el decreto N°
2318, a propuesta de José Alumni, vicario de Resistencia y su pri-
mer director. Entre los considerando que promovieron su funda-
cion establece que sera la institucion para

[...] concentrar en un sé6lo lugar todos los documentos que se lo-
gren sobre el tiempo pretérito del antiguo Territorio Nacional del
Chaco y todos los que se produciran en el desarrollo de la vida
Institucional de la actual Provincia (...) para poder realizar esta
noble tarea de salvaguardar los tesoros historicos y artisticos del
patrimonio provincial, que la existencia de un organismo técni-
co destinado especificamente para cumplir de modo permanen-
te esa labor, bajo el contralor y con los medios que proporcione
el Estado.”

Luego de diferentes traslados, en el afio 1999 encuentra su ubica-
cién definitiva en el micro-centro de la ciudad de Resistencia, en
la calle Carlos Pellegrini 221, inmueble que en su origen fue di-
sefiado para el funcionamiento del diario El Territorio, que luego
de su cierre definitivamente, el edificio fue adaptado para alber-
gar al AH.

El aH es designado como Archivo General de la Provincia v,
junto a los Archivos sectoriales del poder Ejecutivo provincial, los
archivos de los organismos autarquicos, descentralizados, de em-
presas y sociedades del estado, de personas fisicas y juridicas que
se adhieran, conformaran el Sistema Provincial de Archivos (SIPAR)

9  Argentina, Chaco, Decreto N° 2318 Creacion del Archivo Historico, p.2
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creado en el afio 1985 por la ley N 3123 “con la finalidad de orga-
nizar, conservar y difundir el patrimonio documental de la pro-
vincia y asegurar su accesibilidad para la accion administrativa,
para la investigacion histérica y otras ciencias y para la informa-
ci6én general”.1?

Para cumplir con sus propositos, las actividades primordiales
que realizan son:

* Rescate del patrimonio documental de la provincia del
Chaco.

* La conservacion y restauracion del fondo documental.

* Difusion de su acervo histérico: a través de muestras foto-
graficas y tematicas de publicaciones periddicas.

METODOLOGIA

Por ser de ciencias sociales, ésta es una investigacion cuali-
cuantitativa. La unidad de analisis son los usuarios. Se relevaron
los datos correspondientes a los meses de agosto y setiembre
del ano 2017. Se plante6 como objetivo general, identificar las
distintas tipologias de usuarios que hacen uso de la informacién
disponible en el Archivo historico. Los objetivos especificos fueron:
identificar las necesidades de los usuarios que acuden a un archivo
historico; determinar los tipos y patrones de comportamiento
informativo tienen los usuarios de los archivos historicos al buscar
la informacioén que necesitan y conocer el nivel de satisfaccion de
los usuarios a través de los servicios que brinda el archivo.

Para lograr los objetivos planteados, se eligié la metodologia
directa e indirecta, adecuadas para recoger los datos necesarios,
tanto de la institucion como de los usuarios. La entrevista perso-
nal realizada al director del archivo, mediante un cuestionario con
preguntas semi estructuradas, permitié conocer en profundidad la

10 Argentina, Chaco. Ley N° 3123 Sistema Provincial de Archivo (SIPAR).p.1
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historia de la institucion, su fondo documental, y los recursos hu-
manos, materiales, tecnologicos-informaticos con los que cuenta.
Asimismo, se utiliz6 el método indirecto de Analisis de peticiones
de documentos,!! que permite conocer los habitos y necesidades
de informacién de cualquier colectivo de usuarios sin tener que
consultar a los mismos, gracias a los documentos que se producen
a partir de solicitudes escritas en los Registros de Usuarios” y del
cuaderno “Registro Interno Pedidos de Trabajos para Usuarios”.

Del primero se obtuvieron los datos de su lugar de proceden-
cia, instituciones a las que pertenecen, ocupacion, tema de interés,
con los que pudimos identificar su tipologia; el tipo de soporte
en el que prefiere la informacion, los distintos comportamientos
que presentan frente al uso de la documentacion e informacion.
Del segundo libro de registro se obtuvieron los datos respecto al
medio de transporte de la informaciéon es decir, si prefiere llevar
impreso (fotocopias), escaneado y llevar en un pen drive o se lo
envie via correo electrénico.

RESULTADOS

Tabulacion y Analisis de los datos

Se tabularon los datos obtenidos de cada ficha de usuario, que co-
rresponden a las hojas del Registro diario de los usuarios reales
(solo se tuvo en cuenta todos los indicadores que se presentan en
las fichas de usuarios disenada por la institucion) y del registro
interno pedido de trabajo; luego se analizaron los porcentajes de
cada indicador para llegar a las conclusiones.

Se contabilizaron en total 221 personas que utilizaron los dis-
tintos servicios del AH durante los meses de agosto y septiembre

11  Ver Sanz Casado, Manual de estudio de usuario, p.106

293



Usuarios, archivos y bibliotecas...

del afio 2017 (118 y 103 respectivamente, aunque en setiembre fi-
gure el usuario 105, se observa que al anotar se saltearon el nu-
mero 80 y 99).

Se deja constancia de que cuando se observaba que no habia
registros de datos especificados, se colocaba un nimero simbo-
lico, con valor de 1 o si tenia dato temporal, se calculaba por su
edicion, sea diaria, mensual o anual. Por ejemplo: todo el mes de
marzo; si era diaria, se colocaba 31 y 5 en el caso de ser semanal.

Grafica 1. Ciudad de procedencia de los usuarios.

Se detalla el lugar de procedencia de los 221 usuarios contabilizados.
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Fuente: Elaboracion propia.

La mayoria de los usuarios, el 77.39%, proceden de la ciudad de
Resistencia; de Corrientes el 8,60%, y un 0,45% de San Bernardo y
Villa Angela por igual.

El tipo de usuario que mas asiste al AH es el estudiante, con un
33,94%, seguido por el politico con un 24,89%, y los menos son
los investigadores con un 17,19%.
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Gréfica 2. Tipo de usuario (profesidon/ocupacion).
Teniendo en cuenta la definicion propia que realizaron los usuarios, los agrupamos segun
la definicién del autor Elias Sanz Casado'?12. En total son 221.
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Fuente: Elaboracion propia.

Gréfica 3. Tema.
Englobamos los temas solicitados por el total de usuarios
v los transformamos en descriptores generales.
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Fuente: Elaboracion propia.

12 Ver Sanz Casado, Manual de estudio de usuario, p.38-44
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Los temas mas solicitados son los de Informacion general, con un
44,34%, seguido por historia del Chaco con el 28,05% y, por ulti-
mo, historia Argentina con un 1,36%

Gréfica 4. Respuesta al tema solicitado.
Tipo de documento. De un total de 221 peticiones, se localizaron 8014 documentos
que respondian a los temas solicitados. Mostramos los tipos de documentos entrega-
dos, con un promedio de 36.26% de documentos por usuario.
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Fuente: Elaboracion propia.

Los tipos de documentos que respondian a la solicitud de temas
son en primer lugar, con amplia mayoria, el 94,29%, la publicacion
periodica, seguido por el libro con 4,50% y ultimo el album foto-
grafico con el 1,20%.

Los anos de edicion mas solicitados son los correspondientes
a la década de 2010-2017, seguidos por el rango 2000-2009 vy, por
altimo, 1900-1909.
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Grafica 5. Respuesta al tema solicitado.
Antigiedad del documento. Debido a la gran cantidad de documentos consultados, se
comprueba que sélo en 466 documentos se define la fecha exacta de la publicacion. Se
decidié agrupar el aho de edicion por décadas.
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Fuente: Elaboracion propia.

Grafica 6. Respuesta al tema solicitado.
Tipo de soporte entregado. Se tuvo en cuenta el soporte de las 349 publicaciones entre-
gadas.
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Fuente: Elaboracion propia.
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El soporte impreso es el mas solicitado con un 91,69%, seguido
por el digital y por dltimo 1 soporte electronico con sélo el 7,16%.

Gréfica 7. Respuesta al tema solicitado.
Titutlos de documentos entregados. Tomando como indicador los titulos de las publi-
caciones entregadas, se tuvo en cuenta el total de la cantidad de veces que fueron utiliza-
das, dando un total de 8014 veces.

] Beconinico fvis el AT
Elecininian [pen rive] 47850
I Folocopa 1.885%
I cigie e}

i,

Fuente: Elaboracién propia.

El titulo mas utilizado es el Diario Norte con un 44,08%, segui-
do por el diario El Territorio con el 24,07% y por ultimo el libro
Historia del Chaco y las resoluciones ministeriales con un 0,10 %.

Hasta una hora es el rango de tiempo que dura la consulta de
los usuarios, seguido por hasta y mas de tres horas y por ultimo
hasta dos horas.
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Grafica 8. Respuesta al tema solicitado.
Tiempo de consulta del usuario. Es el tiempo que se tomé el usuario para consultar y
entender que los documentos entregados cubrian su necesidad de informacion o no.
Total 221
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Fuente: Elaboracién propia.

Gréfica 9. Solicitud de turno para digitalizar.
Del cuaderno manual “Registro interno pedido de trabajo” se obtuvieron los datos refe-
rentes al comportamiento que tiene el total, 221 de los usuarios frente a la informacion
que consideran satisfactorias al momento de llevar consigo la informacién obtenida.
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Fuente: Elaboracion propia.
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El 93,67% no solicita turno para digitalizar la informacion a llevar
y s6lo el 6,33% si lo hace.

Gréfico 10. Recurso utilizado por el usuario para transportar la informacion
Se trata de como guarda y transporta la informacion, qué medio o dispositivo utiliza el
usuario. Se destaca que del total de 221 usuarios, el 52,04% solo lee, mientras que el
47,96%, lleva la informacion en algun dispositivo o solicita que le envien via correo elec-
trénico.

B 5%

Mo FL A
Fuente: Elaboracion propia.

Tomando como total el 47,96% de usuarios que buscaron informa-
cion y llevaron en algin dispositivo, el 83,96% llevaron digitaliza-
da; aprovechando la tecnologia de los celulares, el 9,43% pidi6 que
se la envien por correo electrénico y por ultimo el 1,89% llevo al-
guna fotocopia del documento.

CONCLUSION

La importancia de los archivos historicos radica en el valor de la
documentacién que contienen como patrimonio documental de
un pueblo y las actividades que realizan: rescatar, gestionar, cus-
todiar y poner a disposicion del publico su acervo documental.
La investigacion realizada en el Archivo Histérico Monsenor Jo-
sé Alumni permitié conocer la organizacion, el funcionamiento,
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los recursos humanos, documentales, informaticos-tecnologicos
del Archivo e identificar los distintos colectivos de usuarios de in-
formacion que lo frecuentan.

El tipo de usuario que mas asiste al AH es el estudiante con un
33,94%, seguido por el politico con un 24,89% y los menos son los
investigadores con un 17,19%.

La mayoria de los usuarios proceden de la ciudad de Resisten-
cia, el 77,38%, de Corrientes el 8,60% y, un 0,45% de las ciudades
de San Bernardo y Villa Angela por igual.

Los temas mas solicitados fueron los de informacién general,
con un 44,34%, seguido por historia del Chaco con el 28,05% vy ,
por ultimo, historia argentina con el 1,36%.

Los tipos de documentos que respondian a la solicitud de temas
fueron en primer lugar la publicacion periddica con un 94,29%,
seguido del libro con el 4,50% vy por ultimo el album fotografico
con el 1,20%. Es notable que en un archivo historico, el tipo de
documento mas solicitado por los usuarios sean las publicaciones
periddicas e incluso los anos de ediciéon con mayor demanda son
los correspondientes a la década de 2010-2017, seguidos por la del
2000-2009 vy, por ultimo, 1900-1909.

El soporte impreso es el mas solicitado con un 91,69% seguido
por el digital y por ltimo, el soporte electronico con sélo el 7,16%.

El titulo mas consultado es el Diario Norte con un 44,08% se-
guido del diario El Territorio con el 24,07% y por ultimo el libro
Historia del Chaco y las resoluciones ministeriales, representadas
tan so6lo por el 0,10 %.

Hasta una hora es el rango de tiempo promedio que dura la
consulta de los usuarios, seguido por hasta mas de tres horas y fi-
nalmente hasta dos horas.

El 93,67% no solicita turno para que le digitalicen la informa-
cion de interés y solo el 6,33% si lo hace.

Tomando el total de usuarios que buscaron informacion, el
83,96% la port6 digitalizada, aprovechando la tecnologia de los
celulares; el 9,43% pidié que se la envien por correo electrénico vy,
por ultimo, el 1,89% lleva una fotocopia del documento.
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En cuanto al nivel de satisfaccion, podemos decir que el 100%
de los usuarios obtuvo algiin documento que trata el tema solicita-
do y casi el 50% lleva la informacion para seguir utilizando.

PROPUESTAS / SUGERENCIAS:

* La utilizacion del mecanismo dispuesto en la ley provincial
SIPAR de creacion del archivo intermedio considerando que
es el encargado de realizar la valoracion definitiva de los
documentos que seran de guarda permanente en el archi-
vo historico.

* La aplicacion de la técnica de encuestas a los usuarios para
identificar cémo son utilizadas las colecciones y los servi-
cios del AH ademas de medir la satisfaccion o insatisfaccion
de los mismos.

* Registro de datos con mayor precision, en algin sistema
gestor de bases de datos, que permiten almacenar y acce-
der posteriormente a los datos de forma rapida y estructu-
rada para su utilizacién y administracion.

* La realizacion de perfiles de usuarios ya que se cuenta con
registros en distintas planillas que permiten conocer la ne-
cesidad de informacion.

e La incorporacion de personal técnico restaurador/
encuadernador.
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Anexo 1: Modelo de “Ficha de usuarios”

ARCHIVO
HISTORICO
FICHA DE USUARIOS
Monsenor José Alumni (fecha)............/......

Estimado usuario antes de completar la ficha es necesario se informe sobre los requisitos
para el uso del material- Muchas Gracias-

Apellido y NOMDBIe. ..o DN
Sulocalidad..........ccvvvveveeen..OCUPACION. e TEIMaIL
Solicito turno para digitalizaciéon marque: Sl - NO Firma. ..o
Tema. ..o CANEDA

DOCUMENTO CONSUIATO. ...ttt e e et et ettt e e et e e

Anexo 2: Registro interno pedidos de trabajos para usuarios

FECHA SOLICITUD

N° DE USUARIO

TITULO de la PUBLICACION

PAGINAS:

FECHA DE ENTREGA:

MODALIDAD DE LA ENTREGA

REALIZO EL TRABAJO
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Conclusiones

En el contexto nacional e internacional en el cual la informacion
es trascendente para el desarrollo de la sociedad y de los paises,
asi como en el crecimiento de los mismos y de sus ciudadanos,
es que las unidades de informacion cuentan con una herramienta
fundamental para proporcionar la informaciéon que necesitan las
personas de diferentes grupos sociales y esta es llevar a cabo es-
tudios de usuarios, pero primordialmente de comunidades confor-
madas por los ciudadanos no necesariamente académicas, ya que

estos sectores también requieren de la informacion para llevar a
cabo las actividades que le son propias a cada una de ellas.

Las diferentes formas de estudiar a los usuarios de la informa-
cion llevan a la elaboracion de diversas investigaciones las fueron
plasmadas en los diversos capitulos de esta obra y que a través de
toda la recopilacion de estas pueden llevarnos a concluir los si-
guientes puntos:

* El contexto que rodea a los usuarios muestra una influen-
cia sobre las necesidades de informacién y el comporta-
miento informativo de cada persona en lo particular y en
forma grupa.

* Las necesidades de informacién son cambiantes y depen-
den del tipo de comunidad de usuarios y del contexto que
los rodea.

* Las unidades de informacion tienen son un lugar propio
para llevar a cabo estudios de usuarios con el fin de elabo-
rar un perfil de sus usuarios.

* Los archivos son una fuente de investigaciones propicia pa-
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ra estudiar a los usuarios de estas unidades de informacion
ya que son pocos los estudios llevados a cabo sobre este
sector.

* La hermenéutica es una herramienta util para la investiga-
cion tedrica sobre los usuarios de la informacién con un
corte de tipo filoséfico.

* Es necesario llevar a cabo estudios de usuarios sobre la sa-
tisfaccion de las necesidades de informacion de diversas
comunidades de usuarios.

* Es preciso no solo estudiar a los usuarios de las unidades
de informacién sino también a los llamados No Usuarios.

* Se pueden llevar a cabo estudios de usuarios con métodos
cuantitativos, cualitativos y filoséficos.

* Debido a la importancia de los estudios de usuarios se hace
necesario llevar a cabo una investigacion sobre el desarro-
llo o evolucion de los estudios de usuarios en los diversos
paises.

Juan José Calva Gonzdlez
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