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RESUMEN:

El objetivo de este articulo es conocer cual es la infor-
macién o los servicios que se deberfan incluir en el sitio
web de un archivo, tomando como referencia la opinién
de su publico. Para ello analizamos las necesidades de
90 usuarios de un archivo concreto: el Arquivo Nacional
da Torre do Tombo (Archivo Nacional de Portugal), ob-
tenidas mediante la utilizacién de una entrevista perso-
nal. Se concluye que la mayoria de los usuarios desean
encontrar en el sitio web informacién basica o practica,
como datos de contacto y condiciones de acceso y con-
sulta, asi como una descripcién detallada de los fondos
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que custodia el archivo, el mayor niimero posible de
documentos digitalizados, un buen sistema de bus-
queda (catdlogo) y la posibilidad de hacer tramites en
linea.

Palabras clave: Estudio de usuarios, necesidades
de informacién, sitio web, sede web, Internet, Ar-
chivo Nacional, Portugal, contenidos digitales, sa-
tisfaccion del usuario, servicios ez linea.

ABSTRACT

Webs and national archives users: the case of Arqui-
vo Nacional de Torre do Tombo (Portugal)
Amalia Mds Bleda and Celia Chain Navarro

Information is given of services that should be in-
cluded in the website of an archive, taking as reference
the opinion of its public. Therefore the needs of 90 us-
ers of this concrete archive, the Arquivo Nacional da
Torre do Tombo (National Archive of Portugal) are
analyzed, which were obtained through a personal in-
terview. Conclusions are that most users wish to find
basic or practical information in the web, such as con-
tact, access and consultation data; a detailed descrip-
tion of the archive’s funds; the number of digitalized
documents on-line; a good search system (catalog),
and the possibility of doing transactions on-line.

Keywords: Users’ study; Information needs, Web-
sites; Web sites; Internet; National Archive; Portu-
gal; Digital contents; Users’ satisfaction; On-line
services.

1. INTRODUCCION

C ualquier producto o servicio debe disefiarse desde la perspectiva de los
usuarios que lo utilizaran. Esto es aplicable tanto en las instituciones
publicas como en las privadas, aunque parece que las instituciones privadas
han tomado conciencia de ello mas rapidamente, quizas porque el beneficio
econdémico esta en relacién directa con su capacidad para satisfacer las ne-
cesidades de sus clientes. Por tanto, cuando se crea un producto o servicio,
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el primer paso deberfa consistir en conocer quién es el publico que lo va a
utilizar y cuales son sus necesidades con respecto a él. De lo contrario, las
probabilidades de éxito pueden reducirse considerablemente.

En el presente trabajo, el producto o servicio es el sitio web de un Archi-
vo Nacional', y el pablico las personas que lo van a utilizar. Pero la pregunta
clave es: ¢quiénes son esas personas?, o lo que es lo mismo ¢qué tipo de usua-
rios pueden hacer uso del sitio web de un archivo?

Lara y Ruiz’® distinguen al publico del sitio web de un archivo como:
usuario interno (aquel que tradicionalmente utiliza el archivo),” usuario po-
tencial (aquel que por su formacion podria utilizar el servicio de archivo y no
accede a él, en general, por condicionamiento de tipo practico, social, econd-
mico), pre-usuario (gran masa de ciudadanos que quedan al margen de los
circuitos culturales al uso y viven en cierta manera desvinculados de las pro-
puestas culturales de su entorno) y no-usuario (parte de la ciudadania que
carece de las bases minimas que le posibilitan el acceso al archivo).

Entre las categorias de los que ya son usuarios podemos hacer cuatro
grandes grupos:*

1. Los investigadores profesionales o cientificos. Son los usuarios tradi-
cionales y habituales del archivo, con gran formacién académica.

2. Los investigadores aficionados. Frecuentemente buscan datos concre-
tos, suelen ser usuarios ocasionales.

3. Los profesores y estudiantes de ensefianza primaria, secundaria y univer-
sitaria. Son los que entran en contacto con el archivo por diferentes moti-
vos, casi siempre relacionados con trabajos encargados en sus respectivos

1 Consideramos que el sitio web de un archivo puede considerarse tanto producto como servi-
cio. Producto porque siguiendo la definicién de Torrés (Antoni Torrés Rosell. Mdrquetin y ar-
chivos. Propuestas para una aplicacion del mdrquetin en los archivos. Gijon: Trea, 2006, p. 142),
podemos tomar el sitio web del archivo como algo que se ofrece a un ptblico con la finalidad
de que sea utilizado, con el objeto de satisfacer una necesidad. Servicio, porque el sitio web es
algo intangible, no se puede tocar. Segtn el autor, “la utilizacién de paginas web, siempre y
cuando éstas vayan mas alld de una mera difusién del archivo, también deberin considerarse
como productos especificos” (p. 142).

2 Pablo Lara Navarra y Antonio Ruiz Rodriguez. “La difusién de informacién en los archivos:
paginas web”, en Tria. Revista de la Asociacion de Archiveros de Andalucia. 1999, n. 6, p. 159.

3 Dependiendo de los autores y del marco conceptual en el que se desarrolle, también se deno-
mina usuario externo. Siincluimos a los profesionales que trabajan en el Archivo en el conjun-
to de usuarios de los portales, entonces los investigadores habituales también se suelen llamar
“usuarios externos”, mientras que los trabajadores se consideran usuarios internos. Excluyen-
do del concepto a los archiveros y resto de trabajadores, entonces pueden llamarse usuarios
internos.

4 Sintetizado de la ponencia de: Maria Rosa de Mufioz. “Usuarios internos y externos en los
archivos administrativos de Panama”, en: Semindrio Internacional de Arquivos de Tradigio
Ibérica [en lineal, 3 a 7 de abril de 2000 - Rio de Janeiro. [Consulta: 20-11-2008]. Disponi-
ble en <http://www.conarq. arquivonacional.gov.br/Media/publicacoes/ibericas/usuarios_
internos_y_externos_en_los_archivos_administrativos_de_panama.pdf>.
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centros docentes o puede tratarse de profesores que desean mejorar
su docencia.

4. Archiveros y otros profesionales de la informacién. Son los que bus-
can ideas o documentos concretos.

5. Los ciudadanos en general. Los que por diferentes motivos desean
consultar los fondos pero que llegan a ellos por casualidad o por cu-
riosidad.

Todos estos usuarios son también potenciales internautas que en un mo-
mento determinado pueden consultar la web del Archivo.

Como los usuarios suelen ser distintos se debe tener en cuenta que la exis-
tencia de un sitio web comtin para todos los archivos, cualquiera que sea su
tipologia, no es posible. Puede que parte de la informacion proporcionada
sea la misma (todos incluyen informacién de contacto, por ejemplo), pero en
general, el sitio web de cada archivo, asi como los servicios prestados, seran
diferentes. Como ejemplo podemos comparar el sitio web de un archivo mu-
nicipal y el de un archivo parlamentario. Es posible que en el primero en-
contremos informacién de caracter general y con una terminologia sencilla,
mientras que en el segundo los fondos sean de otra tematica y con una ter-
minologia especializada, donde los usuarios conocen el lenguaje empleado,
asi como la forma de organizar la informacién proporcionada. La documen-
tacién de los fondos de cada uno de los archivos es diferente, asi como sus
usuarios y, en consecuencia, el sitio web también lo sera.

Es preciso disefiar sitios web centrados en el usuario y para ello resul-
ta necesario conocerlos. La Interaccién Persona-Ordenador (IPO), conocida
también como Human Computer Interaction (HCI), es una disciplina que estu-
dia la relacién entre las personas y los ordenadores. Las investigaciones reali-
zadas en este campo de estudio pueden resultar de gran utilidad a la hora de
disefar sitios web. Una de las disciplinas que mas influencia tiene en la IPO
es la Psicologia Cognitiva, la cual estudia la forma en que las personas proce-
samos la informacién recibida. Otras disciplinas que ayudan a comprender
mejor la parte humana de la IPO son la Filosofia, Psicologia, Fisiologia, Medi-
cina y Ergonomia.’

Ademis existen herramientas que nos permiten obtener gran cantidad
de informacién sobre el comportamiento de las personas que visitan un sitio
web. Es el caso de los ficheros Jog. Son “extensos ficheros de texto plano que

5 Mari Carmen Marcos Mora. Interaccion en interfaces de recuperacion de informacion: concep-
tos, metdforas y visualizacion. Gijon: Trea, 2004, p. 37.
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genera el servidor web, y en los que se registra cada una de las peticiones de
paginas realizadas por los clientes al servidor”.®

Mediante el analisis de estos ficheros se pueden responder preguntas tales
como: ¢Quién usa el sitio? ¢Cudndo lo usa? ¢Qué paginas suelen ser las mas
visitadas? ¢Desde qué paginas se llega? ¢Qué términos utiliza el usuario para
interrogar al buscador interno?, etcétera.” En el caso de los archivos nos intere-
sa, ademas, conocer informacién relativa al nimero de consultas realizadas, los
principales temas de esas consultas, pais desde el que esta conectado el usuario,
etcétera. El analisis de estos datos permite conocer mejor a los usuarios y asi po-
der satisfacer sus necesidades de informacién con una mayor tasa de éxito.

Los estudios de usuarios son instrumentos de enorme utilidad para obte-
ner gran cantidad de informacién sobre éstos. En palabras de Sanz® son

el conjunto de estudios que tratan de analizar cualitativa y cuantitativamente los
habitos de informacién de los usuarios, mediante la aplicacién de distintos méto-
dos, entre ellos los matematicos (principalmente los estadisticos), a su consumo

de informacién.

Conceptos relacionados son también informacién, conocimiento, necesi-
dad de informacién, deseo de informacién, demanda de informacién, uso de
informacion y requerimiento de informacién.’

Martin' hace un breve repaso por la historia de los estudios de usuarios y
describe los distintos métodos y técnicas de recogida de datos, mientras que
Sanz y Martin,!! una década antes, resaltaban la importancia de la utilizacién
de técnicas bibliométricas para la realizacion de este tipo de estudios. Por su
parte Hernandez'? destaca la necesidad de realizar estudios previos al desa-
rrollo de un programa de formacién de usuarios, mientras que Rubio®” afirma

6 Yusef Hassan Montero, Francisco Jestis Martin Ferndndez e Ghzala Tazza. “Disefio Web Cen-
trado en el Usuario: Usabilidad y Arquitectura de la Informacién”, en Anuario Hipertext.net
[en linea]. 2004, n. 2. [Consulta: 01-10-2008]. Disponible en <http://www.hipertext.net/web/
pag206.htm>.

7 lbidem.

8  Elias Sanz Casado. Manual de estudios de usuarios. Madrid: Fundacién German Sanchez Rui-
pérez, 1994, p. 31.

9 Ibidem.

10 Carmen Martin Moreno. “Metodologia de investigacién en estudios de usuarios”, en Revista
General de Informacion y Documentacién. 2007, vol. 17, n. 2, p. 129-149.

11 Elias Sanz Casado y Carmen Martin Moreno. “Técnicas bibliométricas aplicadas a los estu-
dios de usuarios”, en Revista General de Informacién y Documentacién. 1997, vol. 7, p. 41-68.

12 Patricia Hernandez Salazar. “La relacién entre los estudios y la formacién de usuarios de la in-
formacién”, en Revista General de Informacién y Documentacién. 2007, vol. 17,n. 2, p. 103-121.

13 Alfonso Rubio Hernandez. “Estudios de usuarios en archivos municipales: una aproximacién
tedrico-practica”, en Scire. Representacion y Organizacion del Conocimiento. 2004, vol. 10, n. 1,
p. 217-236;
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que los estudios de usuarios de un archivo deben cumplir con el requisito de
ocuparse de todos los tipos potenciales de usuarios.

En los Gltimos afios se ha podido apreciar una preocupacién por promo-
ver la difusién de los archivos. Estamos convencidas de que el sitio web es
una de las herramientas mas eficaces para lograrlo. Sin embargo, no podemos
considerarlo como un lugar méas dénde ofrecer informacién del archivo, sino
como una herramienta para mejorar la comunicacion entre la institucion y los
ciudadanos. Por ello, el sitio web debe estar centrado en los usuarios y en este
sentido Hassan'* identifica la satisfaccién de éstos como elemento clave para
el fracaso o éxito del sitio web, ademds indica que entre las variables que con-
dicionan esta satisfaccién destaca el disefio del sitio web, concluyendo que la
usabilidad es el factor vertebral del disefio orientado a la satisfaccion-no frus-
tracion de uso. El autor diferencia entre “factores higiénicos (u orientados a
la no frustracién) y factores motivadores (orientados a la satisfaccién), des-
tacando la usabilidad como factor motivador e higiénico simultaneamente”.
Entre los que él denomina factores higiénicos se encuentran la funcionalidad,
accesibilidad y findability; y entre los llamados motivadores, 1a utilidad, esté-
tica y credibilidad.

Relacionados con los estudios de usuarios y los sitios web se encuentran
los servicios de referencia virtual, puesto que éstos son uno de los servicios
que pueden (y deberian, en la medida de sus posibilidades) ofrecer un archi-
vo a través de un sitio web. Y para ello también resulta necesario conocer las
necesidades de los usuarios que van a utilizar este servicio.

El servicio de referencia virtual se puede considerar como aquel que, me-
diante el empleo de las tecnologias de la informacién, permite mejorar la co-
municacién entre los usuarios y los profesionales de la informacién. Segiin

1

Manso® este proceso esta integrado por cuatro elementos fundamentales:

los usuarios, la interfaz de comunicacién, el profesional de la informacién y
las fuentes de informacién.'®
La mayoria de las obras consultadas asocian los servicios de referencia

con la biblioteca, y hacen referencia a ésta en sus definiciones. Sin embargo,

14 Yusef Hassan Montero. “Factores del disefio web orientado a la satisfaccién y no-frustracién
de uso”, en Revista Espariola de Documentacion Cientifica. 2006, vol. 29, n. 2, p. 239-257.

15 Ramoén Alberto Manso Rodriguez. “Servicio de referencia virtual: teorfa y prictica en torno
a las politicas para su gestién y desarrollo”, en Revista Espariola de Documentacién Cientifica.
2008, vol. 31, n. 1, p. 39-51.

16 Una obra muy interesante (y bastante mas amplia) relacionada con el servicio de referencia
virtual, en la que se exponen conceptos fundamentales de este servicio, herramientas tecno-
l6gicas que se pueden aplicar a él, asi como criterios para su evaluacién, entre otras cosas,
es: Ramén Alberto Manso Rodriguez. Servicio de Referencia Virtual: concepto, organizacion
v evaluacién [en lineal. Santa Clara (Cuba): Editorial Feijoo, 2006. [Consulta: 05-11-2008].
Disponible en <http://eprints.rclis.org/archive/00015079/>.
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estos servicios también pueden aplicarse al mundo de la archivistica. No es
exclusivo de las bibliotecas,

es un servicio cuya presencia nos habla de instituciones (biblioteca, museos, cen-
tro de documentacién, etcétera) con real vocacién de servicio que intentan ‘ir ha-

cia’ el usuario con lo que tienen, poco o mucho.!”
En este sentido, Navarro!® afirma que

estas herramientas de informacion y referencia en el campo archivistico suponen
un paso adelante en la utilizacién del entorno web, puesto que no se trata simple-
mente de volcar la informacién sobre el archivo, los horarios de apertura, las ca-
racteristicas de sus fondos o la propia informacién contenida en los instrumentos
de descripcién. El servicio de referencia archivistico busca establecer canales de
comunicacion en linea con sus usuarios, permitiendo unos modos de acceso a la
descripcion de los documentos de archivo muy ttiles antes de la definitiva y nece-

saria consulta 7z situ del documento original en el propio centro.

Aunque en la creacién de un sitio web influyen muchos aspectos a tener
en cuenta (usabilidad, accesibilidad, arquitectura de informacién, navega-
cidn, etcétera), en este trabajo nos centramos inicamente en los contenidos.
Es decir, intentamos indicar, analizando la opinién de los propios usuarios,
cudles son la informacién y los servicios que se deberfan incluir en el sitio
web de un archivo.

2. OBJETIVO

El objetivo principal de este estudio consiste en identificar la informacién y
servicios que se deben proporcionar en la sede web de un Archivo Nacional,
basiandonos en la opinién de los usuarios reales de un archivo concreto: el
Arquivo Nacional da Torre do Tombo (Archivo Nacional de Portugal), con se-
de fisica en la ciudad de Lisboa."”

17 Fernanda Rodriguez Briz. Los servicios de referencia virtual: surgimiento, desarrollo y perspec-
tivas a futuro. Buenos Aires: Alfagrama, 2005, p. 138.

18 Diego Navarro Bonilla. “El servicio de referencia archivistico: retos y oportunidades”, en Re-
vista Espaiiola de Documentacion Cientifica. 2001, vol. 24,n.2, p. 191.

19  Este trabajo surgié con ocasion de una estancia en dicho Archivo financiada por el Ministerio
de Ciencia e Innovacién espafiol durante los meses de junio a septiembre de 2008.
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3. METODOLOGIA

Como ya se ha mencionado, pretendemos conocer cuales son las necesidades in-
formativas de los usuarios de un Archivo Nacional con respecto a su sitio web. Pa-
ra ello se ha realizado una breve entrevista personal (en portugués) a los usuarios
reales de un archivo concreto, el Arquivo Nacional da Torre do Tomnzbo (en adelan-
te ANTT). Este sitio web se encuentra en periodo de reestructuracion (figura 1).

3 Direcgdo-Geral de Arquivos - Microsoft Internet Explorer

Archivo Edicién Ver Favoritos Herramientas Ayuda
Qauss - © - [¥) (B €| O Bisqueda 7 Favoritos @‘@v S®E-Ud3d
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Fig. 1. Web en reestructuracion del Archivo Nacional Torre do Tombo (10-12-2008)

El Archivo Nacional de la Torre do Tombo (Arguivo Nacional da Torre
do Tombo), cuya historia se remonta a finales de la Edad Media, es una de
las instituciones portuguesas activas mds antiguas. El origen de este nombre
se debe a que el archivo estuvo instalado, desde cerca de 1378 hasta 1755 en
una torre en el Castillo de San Jorge (Castelo de Sao Jorge), en la ciudad de
Lisboa, llamada Torre do Tombo. Durante la mayor parte del siglo XX, man-
tiene su papel de Archivo Nacional y del principal archivo del pafs, pero ins-
titucional y funcionalmente desligada al sistema archivistico nacional. Entre
1997 y 2006, se denomina oficialmente Instituto dos Arquivos Nacionais/ To-
rre do Tombo (IANTT), y depende del Ministerio de Cultura. A partir del afio
2006 el Archivo Nacional da Torre do Tombo se integra en la estructura de la
nueva Dizreccio-Geral de Arquivos (DGARQ). Por este motivo se estd llevando
a cabo la reestructuracion del sitio web.?

20 Cuyo nuevo dominio seré http://www.dgarq.gov.pt/, el cual ya est4 creado pero atin no disponible.
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Sus fondos ocupan un espacio cercano a los 70 kilémetros. El documen-
to mas antiguo, una carta de fundacién de una iglesia en Lordosa, data del
afio 882, aunque también se encuentran otros tesoros como a Bula Manifestis
Probatum (1179), que confirmé internacionalmente a Portugal como Reino
independiente.

Los fondos,?! de indudable riqueza y cuyo contenido es dificil de sinteti-
zar, recogen documentacion histdrica sobre la casa real portuguesa, nobleza,
cuentas del reino, Inquisicién, antiguas colonias, compafiias de comercio,
asientos, salud publica, legislacién y crénicas. De las instituciones contempo-
rdneas conservan documentos procedentes de los Ministerios de Hacienda,
Finanzas, Interior y Consejo de Estado.

3.1 Puntos de partida para la recogida de datos y la orientacion del trabajo

Estudios previos a éste nos hicieron analizar la posibilidad de preguntar a los
usuarios sobre la informacién que les gustaria encontrar en la pagina web de
un Archivo. Es sabido que algunos investigadores y usuarios no son demasia-
do partidarios del uso de las tecnologias de la informacién y de la comunica-
cién (TIC), tradicionalmente el nimero mas elevado de éstos se encuentra en-
tre los investigadores del 4rea de las ciencias sociales y humanidades y entre
las personas que tienen mas edad. Por ello era basico averiguar las opiniones
de los usuarios actuales del Archivo con respecto a varias cuestiones, previas
a conocer su opinién sobre la informacion que debe aparecer en el sitio web.
Primeramente era necesario saber si existia un acuerdo respecto a los instru-
mentos de blsqueda existentes y si consideraban que éstos eran adecuados,
ya que la herramienta de consulta de los fondos es lo primero que habitual-
mente encontramos, tanto cuando se acude de forma presencial como en la
pédgina web de cualquier institucién documental. En un segundo anilisis era
necesario conocer si manifestaban interés en consultar la informacién del

21 Entre los fondos y colecciones sobre el Antiguo Régimen destacan los provenientes de la Casa
de la Corona y de la Casa Real, Cancilleria Regia, Cuentas del Reino y del Estado de la In-
dia, Cortes, Leyes y Ordenanzas, Bulas, Tratados, Colecciones de Cartas, Crénicas, Libros
de Linajes, Colegio de Nobles, etcétera. De la Administracién Central sobresalen la Casa de
las Staplicas, Inquisicién de Lisboa, de Coimbra y de Evora, Cancillerias, Hacienda, Casa de
Cuentas del Reino, Consejo de Guerra, Consejo Ultramarino, Junta de los Tres Estados, Junta
da Administracién del Tabaco, Real Academia de Historia, Secretaria de Estado de Negocios
del Reino, Junta del Comercio, Real Fabrica de Sedas, Compaiias de comercio transatlanti-
cas, Junta de Liquidacién de fondos, Intendencia General de Policia, Real Mesa de Censura,
Extraccién de Diamantes de las Minas de Brasil, Junta de Salud Publica, Casa de la Moneda,
Proveedurias, Gobierno del Estado de la India, Casa del Infantado y Hospital de San José.
Referido a Instituciones Contemporaneas, contiene documentacién del Consejo de Estado,
Ministerio de Hacienda y Finanzas, y Ministerio del Interior. También cartas y colecciones
particulares de ciudadanos ilustres, genealogias manuscritas, una importante coleccién carto-
graficay de Constituciones Politicas.
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Archivo fuera de la institucion, y si estaban dispuestos a hacerlo a través de la
pagina web de éste.

Para conocer datos sobre las primeras cuestiones nos remitimos a estu-
dios previos. Asi, en uno realizado en el afio 2005 sobre las prioridades de
mejora establecidas por los usuarios del ANTT (figura 2), de las 10 sefialadas,
7 estan directamente relacionadas con el acceso a la informacion del Archivo
(las que aparecen subrayadas), lo que evidencia la importancia que tiene para
cualquier usuario la facilidad y rapidez de acceso a instrumentos que faciliten
la consulta sobre la informacién archivistica de forma sencilla, precisa, per-
tinente, adecuada, segura y con multiples posibilidades. Todo ello se refiere,
pues, a la presentacién de contenidos que perfectamente pueden derivarse
hacia servicios via Internet a través de las paginas web de los archivos.

Prioridad Maxima
- Precision en los instrumentos de blsqueda documental
- Tiempo de espera para obtencion de los servicios / productos
- Diversidad en las formas de acceso a servicios / informacion / productos
- Tiempo de espera para entrega de los documentos para consulta
- Capacidad auto explicativa de los instrumentos de busqueda documental
- Precios razonables

Prioridad Media
- Rapidez en la obtencion de informacion a través de la consulta de los instrumentos de busqueda documen-
tal
- Facilidad de acceso a la informacion sobre los servicios / productos
- Competencia del personal de los servicios
Prioridad Minima
- Consistencia y pertinencia de la informacion

Fig. 2:Prioridad que establecen los usuarios del Archivo Nacional
de la Torre do Tombo para la mejora de los servicios prestados.

Fuente: Arquivo Nacional da Torre do Tombo. Sondagem a Satisfacio dos Clientes 2005.
Relatério Final. Realizado por José Maria Furtado y Sérgio Nuno Leitao Barreiros.
Lisboa: Instituto dos Arquivos Nacionais - Torre do Tombo, 2006, p. 9

Para seguir recogiendo datos del triangulo formado por los conceptos re-
lacionados con necesidades de informacién, posibilidades de acceso a ella 'y
satisfaccién de usuarios, es muy conveniente conocer la opinién que éstos tie-
nen sobre las mejores formas de acceder a las herramientas de descripcién de
los fondos, ya que a ese respecto el sitio web es sélo una de esas posibilidades.
Tomamos los datos publicados por el ANTT en el afio 2006 sobre la forma que
los usuarios prefieren (figura 3). El sistema que tenia mayores partidarios era
Internet (casi un 40%) ya en 2005, afio en el que se realizé la encuesta. La
btsqueda manual, realizada a través de los sistemas tradicionales, es consi-
derada como la mas adecuada por algo més de la cuarta parte de los usuarios
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(28,3%). La concienciacion sobre las ventajas y posibilidades que ofrece la
informacion en soporte electrénico (ya sea a través de la red como en bases
de datos consultadas en la propia institucién archivistica) supera, segiin la
tabla, el 65%. Ello significa que la informacion electrénica es, para més de
la mitad de los usuarios del Archivo, la forma mas adecuada de realizar una
btisqueda sobre los fondos de la institucién.

Instrumento de bisqueda mas adecuado %
Manual 28,3
Electronica (Bases de Dados in situ) 26,2
Internet 39,3
Todas 6,2
Total 100

Fig. 3: Soportes mas adecuados para facilitar busqueda documental,
segun los usuarios del Archivo Nacional de la Torre do Tombo.

Fuente: Arquivo Nacional da Torre do Tombo. Sondagem a Satisfacio dos Clientes 2005.
Relatério Final. Realizado por José Maria Furtado y Sérgio Nuno Leitao Barreiros. Lisboa:
Instituto dos Arquivos Nacionais — Torre do Tombo, 2006, p. 14 del Apéndice 11.

Evidenciada la aceptacién que por parte de los usuarios tiene la basqueda
virtual, faltaba actualizar los datos y recoger opiniones referentes a la obten-
cién de otro tipo de informacién, productos o servicios a través del sitio web
del Archivo, y no sélo de los instrumentos de descripcion documental. Antes
de ello es necesario explicar como funcionaba la web del ANTT y las caracte-
risticas y servicios que tenia, con objeto de que se puedan entender mejor y
situar adecuadamente las opiniones vertidas por los usuarios de esta institu-
cion.

En el sitio web del Arquivo Nacional da Torre do Tombo (actualmente en
reestructuracion) se ofrecian un instrumento de consulta (figura 4) en el que
se recogian las descripciones relativas a los fondos y colecciones existentes
en el Archivo, con indicaciones sobre su procedencia, forma de constitucién,
ambito cronolégico, contenido, etcétera; asi como los instrumentos de des-
cripcién disponibles en la Sala de Referencia. Permitia dos formas de con-
sulta: 1) introduciendo los términos de consulta deseados y 2) biisqueda por
orden alfabético. Desde esa misma pagina web, se informaba al usuario que
la solicitud para la consulta de documentos se podia hacer por teléfono y co-
rreo electrénico (con la condicién de que el lector proporcionara su identifi-
cacién completa y el nimero de tarjeta), asi como a través de un formulario
electrénico.

Ademis, en el sitio web también se ofrecia una guia abreviada (en los forma-
tos de Word y en .pdf) de las Instituciones del Antiguo Régimen, Instituciones
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Contemporaneas, Colecciones, Archivos de la Familia, Archivos de Personas
Singulares, Asociaciones, Empresas e Instituciones Eclesiasticas.

DU INSTITUTO DOS ARQUIVOS NACIONAIS 710N

TORRE DO TOMBO

Pesquisar :

O IANTT ®

IR A TORRE DO TOMBO ® Fundos e coleccdes - Sala de Referéncia Virtual

FUNDOS E COLECGOES ®

IF)I-&;](H'”\ na Base de Pesquise fundos e colecgies:
Outros Instrumentos
de Pesaza L ]lok]
Dicas para pesguisa Pesquisa por ordem alfabética
SERVICOS ®
Encontra aqui descricdes relativas a todos os fundos e caleccoes existentes no Arquivo Nacional da
ORGANIZAR ARQUIVOS ® Torre do Tombo, com indicagds detalhadas sobre a sua proveniéncia, forma de constituicdo, dmbito
cronoldgico, dimensdo, dmbito e contelido, etc. Nos casos em que se prepara a normalizacdo
ARQUIVOS DISTRITAIS ® dessas descricdes optou-se por indicar apenas datas e dimensdes. Para todos eles se indicam os

instrumentos de descricdo disponiveis na Sala de Referéncia.
Is @

Progressi: ite irdo sendo incluidas as descrigies dos fundos 3 medida que sejam
compatibilizados com as normas internacionais I1SAD(G) e incluidos os fundos dos Aquivos Distritais,
que detém os fundos paroquiais, bem como os cartdrios notariais, muitos conventos, os tribunais,
0s respectivos Governos Civis, etc.

GENEALOGIA E HISTORIA o
[

LIGACOES ®
Qualguer requisicdo para consulta de documentos pode ser feita antecipadamente por telefone, por
e-mail (de@iantt.pt), na condigdo de o leitor fornecer a sua identificagdo completa e o ndmero de
cartdo, ou ainda através de um formuldrio de submiss3o electrénica. E essencial a indicagdo da cota
exacta dos documentos.

Fig. 4: Instrumento de busqueda ofrecido en el website antiguo del Archivo Nacional de la Torre do Tombo

3.2 La entrevista

Para ello se hicieron un total de 90 entrevistas, entre los meses de julio y sep-
tiembre del afio 2008, a los usuarios que se encontraban en la sala de consulta
de dicho Archivo.

La entrevista estaba compuesta por dos partes. En la primera se le pe-
dia al usuario que nos dijera qué informacioén o servicios le gustaria que se
incluyera en el sitio web del archivo. En la segunda se le preguntaba por su
nacionalidad y profesién. Mientras el usuario expresaba sus respuestas, la en-
trevistadora las iba anotando. También se anotaba el género y edad del usua-
rio. Se establecieron tres rangos: menos de 40 afos, entre 40 y 60 afios y m4s
de 60 afios.

El primer dia se realiz6 la entrevista a 18 usuarios y se pregunté qué in-
formacion, servicios o productos les gustaria que se incluyeran en el sitio
web. Finalizada la primera sesién consideramos interesante conocer también
datos de los usuarios relativos a la nacionalidad, profesién, sexo y edad, es-
pecialmente por si era posible establecer diferencias entre esos grupos. De la
mayoria de los usuarios entrevistados pudimos obtener todos los datos.

La entrevista se confeccioné con preguntas de respuesta abierta, de for-
ma que los usuarios pudieran expresar sus opiniones libremente, y en ningtin
caso se les dio pista alguna para no influir en sus respuestas.
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4. RESuLTADOS

Los resultados obtenidos se clasifican en dos grupos. En el primero de ellos
se muestran las caracteristicas socioldgicas de los usuarios entrevistados: na-
cionalidad, sexo, edad y profesién. En el segundo grupo se proporcionan las
necesidades de informacién de los usuarios con respecto al sitio web del ar-
chivo.

La figura 5 recoge la nacionalidad de los 90 usuarios entrevistados, en la
cual se puede observar que la mayoria (57%) son portugueses. En menor
medida encontramos brasilefios (9,7%), estadounidenses (5,4%) y espafioles
(4,3%). El resto de usuarios proceden de Alemania, Cabo Verde, Francia,
Guatemala e Inglaterra. Tres de los usuarios tienen doble nacionalidad: in-
glesa-canadiense, luso-brasilefia y franco-lusa.

Desconocido
12,9%

Otras
10,8%

Espafia
4,3%

EEUU
5,4% Brasil
9,7%

Fig. 5:Nacionalidad de los usuarios entrevistados

La figura 6 (pagina siguiente) muestra la edad de los usuarios, y en ella se
refleja que aproximadamente la mitad (51,1%) tienen una edad comprendida
entre los 40 y los 60 afios, mientras que sélo 7 usuarios (7,8 %) son mayores de
60 afos. Un dato significativo es que 29 usuarios (32,2%) tienen menos de 40
anos, lo que demuestra que el ntimero de personas jévenes que utilizan el ar-
chivo est4 incrementandose con el paso del tiempo. A los usuarios se les pidié
que se incluyeran en uno de estos tres grupos de edad antes mencionados.
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Desconocido

i . 8,9%
Mas 60 afios
7,8%
Entre 4060
afos
Menos 40 51,1%
anos
32,2%

Fig. 6: Edad de los usuarios entrevistados

En la figura 7 se puede apreciar que hay un porcentaje similar de hombres
(52%) y de mujeres (48 %) que utilizan el Arquivo Nacional da Torre do Tonzbo.

Mujer

48% Hombre

52%

Fig. 7:Usuarios entrevistados, porcentaje comparativo entre hombres y mujeres

La figura 8 (pagina derecha) muestra la profesion de los usuarios entre-
vistados, siendo ésta bastante variada. El colectivo m4s numeroso es el de los
profesores (26 usuarios, que representa el 28,9% del total). De éstos, siete
son profesores de secundaria, dieciséis son universitarios y tres no lo espe-
cifican. Los investigadores componen el segundo colectivo de usuarios mas
numeroso del archivo (16,7%), siendo la investigacién en Historia la predo-
minante. Nueve usuarios (10%) son estudiantes, por lo que éstos forman otro
grupo importante. Tres de ellos estudian la licenciatura de Historia y seis son
estudiantes de Doctorado (en Arquitectura, Historia y Lingtiistica). En me-
nor medida (6 usuarios) encontramos historiadores?? y jubilados. Bajo el epi-
grafe “Otras” se encuentran las profesiones de los otros 14 usuarios (15,6%):
una ama de casa, una antropdloga, dos archiveros, una asistente en la facul-
tad, tres funcionarios publicos, un jornalero, un auténomo, un jurista y tres
personas que trabajan en un museo (una conservadora, una técnico superior
y otra que no lo especifica).

22 Los usuarios se autodefinieron como historiadores y no como investigadores. Esta distinciéon
también queda de manifiesto entre los usuarios del Archivo Nacional de Cuba, y por ello se ha
mantenido tal y como estaba.
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Desconocido

Otras 15,6% Profesor/a
15,6% 28,9%

Jubilado/a
6,7% Investigador/a

16,7%

Estudiante

Historiador/a 10%
6,7%

Fig. 8: Profesion de los usuarios entrevistados

Esta diversidad de profesiones nos hace ver el cambio que se esta produ-
ciendo en los archivos y en la tipologia de sus usuarios. Aunque la mayoria de
las personas que consultan el archivo son profesores, historiadores e investi-
gadores, hay que tener presente que éstos no son los tinicos, hay ciudadanos
que no pertenecen a ninguno de estos colectivos que también estan interesa-
dos en el patrimonio conservado en este tipo de instituciones documentales.
Porcentajes ofrecidos sobre los usuarios de otros archivos nacionales, tales
como el Archivo Nacional de Cuba (figura 9) reflejan la misma diversidad, y
aunque evidentemente los porcentajes no coinciden, si que hay mucha simi-
litud entre los colectivos que mas utilizan esta institucion. La muestra es de
990 usuarios que visitaron el Archivo entre los afios 1996 y 1999.

Prof. liberales
7%

Otros Ma:so;ro/ a
20%
Jubilado/a Militares
4% 6%

nvestigador/a
Historiador/a 19%
24% Estudiante

12%

Fig. 9. Profesion de los usuarios del Archivo Nacional de Cuba.

Fuente: Salabarria, Berarda y Gutiérrez, Enma Rita. Caracteristicas de la relacién
usuario-servicio en el Archivo Nacional de Cuba. En: Seminario Internacional de Arquivos
de Tradigao Ibérica [en lineal, 3 a 7 de abril de 2000 - Rio de Janeiro. [Consulta: 20-11-2008].
Disponible en <http://www.conarq.arquivonacional.gov.br/Media/publicacoes/ibericas/
carac terizacin_de_la_relacin_usuario.pdf>
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Volviendo a Portugal, la figura 10 refleja cuales son las peticiones mas de-
mandas por los usuarios entrevistados con respecto al sitio web del archivo.
Se observa que lo mas solicitado es tener en el sitio web informacién sobre los
fondos archivisticos, ya sea a través de indices, guias, inventarios o catalogos
(45,6%), y que comparado con los datos recogidos tres afios antes (39,3%)
supone, como es de esperar, un aumento de usuarios partidarios de recibir
servicios a través de la web. La segunda peticién mas demandada es la posi-
bilidad de consultar el maximo niimero posible de documentos a través de la
web (42,2%); sin embargo, no coinciden en la tematica. Para unos usuarios
se deben digitalizar los documentos mas consultados, para otros los que ya
estan microfilmados y para otros los relacionados con su tema de investiga-
cién: Inquisicién, cronologia, cancillerfas, actividad comercial, cartografia,
Ultramar, Salazar, archivos de la policia, Santo Oficio, genealogia y, sobre to-
do, los archivos parroquiales.

Informacién de los fondos
Digitalizacion de docs.
Instrumento de busqueda
Informacion practica

Servicios en linea

Peticiones méas demandadas

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

N° usuarios

Fig. 10: Peticiones mas demandadas por los usuarios entrevistados

Veinticuatro usuarios (26,7 %) hacen referencia a un instrumento de consul-
ta de fondos (base de datos o catilogo), o a aspectos relacionados con él. Segtin
ellos, las caracteristicas que debe poseer este instrumento de consulta son que:

e Seasencillo, claro y facil de utilizar;

e Esté homogenizado, esto es, que no recoja un mismo autor o docu-
mento de maneras diferentes;

e Incluya una descripcién de la documentacién que recoge;

* Permita hacer consultas sélo en los tiltimos documentos incorporados
desde cierta fecha, de forma que no aparezcan nuevamente los docu-
mentos que ya ha consultado;

* Sea detallado, es decir, que incluya el nombre del documento, resu-
men, fecha y referencia topografica;
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* Incluya informacion sobre como realizar las basquedas;

* Haya relaciones entre los documentos;

* Exista integracién con otros archivos o instituciones, esto es, que se
indique en qué otras instituciones puede encontrar documentos rela-
cionados con una materia determinada;

¢ Se ofrezcala posibilidad de cruzar datos de varios campos.

Un 25,6% de los usuarios entrevistados considera necesario incluir en la
sede web del archivo informacién basica o practica, lo que es, en concreto, la
informacién relacionada con los horarios, transportes (cémo llegar al archi-
vo), normas de acceso y consulta, reglamento interno (qué se puede llevar al
archivo, tiempo maximo de consulta, cuél es el procedimiento que se tiene
que seguir para solicitar un documento, formas de hacer solicitudes, tiempo
que van a demorar en entregarle la documentacién, informacién relativa a la
reprografia de los documentos, etcétera) e informacion similar.

La inclusién de servicios en linea es la Giltima de las peticiones mas deman-
dadas, realizadas por 11 usuarios entrevistados (12,2%), donde se destaca el
interés por la existencia de un servicio que permita realizar solicitudes de do-
cumentos a través del sitio web. Los otros servicios en linea demandados son:

¢ Reserva de documentos;

e Alargar el plazo de devolucién de la documentacién entregada para
consulta;

¢ Solicitud de reprografia de documentos;

e Compra de libros (y otros documentos u objetos) disponibles en la li-
breria/tienda;

e Contacto a tiempo real con los archiveros.

Son servicios que permitirian mejorar en gran medida la comunicacién de
los usuarios con el archivo. Algunos de los usuarios proponen ideas bastantes
interesantes, como la de incluir un listado de los documentos microfilmados
y la posibilidad de pedir la reprografia de cualquiera de ellos a través de un
enlace; o la de ofrecer una herramienta (como el chat o la video conferencia)
que permita estar en contacto a tiempo real con los archiveros.

Consideramos que la puesta en marcha de estos servicios ez linea no su-
pondria un descenso de las visitas de los usuarios presenciales sino un au-
mento de los usuarios virtuales. Barroso y Castillo? lo demuestran en una

23 Anabella Barroso Arahuetes y Cristina Castillo Pérez. “La creacion de un servicio digital de
archivo como medio de difusién activa: el caso del AHEB-BEHA”, en: X Jornadas Espasiolas de
Documentacién [CD-Rom]. Santiago de Compostela: FESABID, 2007, p. 85-94.
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obra en la que explican la puesta en marcha de un servicio digital de archivo
y en la que constatan que, ademas de no disminuir el niimero de usuarios
presenciales, éstos cursan sus peticiones a través de la web. Por tanto, estos
servicios en linea se convierten en una forma de mejorar los servicios presta-
dos a los usuarios habituales y de captar otros nuevos. El Archivo General de
la Nacién de México** también ha observado un incremento en el niimero de
accesos a su web. Para el afio 2007 programaron 4.5 millones de accesos y al
cierre del ejercicio contabilizaron 5.1 millones de accesos (que representan
13.4% adicional a lo programado).

Sin embargo, el alto nimero de usuarios que demandan documentacion
digitalizada, un instrumento de consulta o servicios en linea, contrasta con
el hecho de que el 10 por ciento de los usuarios entrevistados utilicen nada o
muy poco el sitio web. Los motivos son dos: prefieren ir directamente al ar-
chivo (motivo predominante) y porque en el sitio web no suelen encontrar lo
que buscan. De esas personas que prefieren ir al Archivo, en lugar de visitar
la web, tres son jubilados, dos tienen entre 40 y 60 afios, y tres son menores
de 40. Del total de personas entrevistadas un 25 por ciento son mujeres, y
son todos de ambitos humanisticos, tanto por su formacién como por el tema
en el que trabajan en el Archivo (genealogia, derecho, historia y sociologia).
No se los hemos preguntado, pero existe la posibilidad de que un porcentaje
importante de estos usuarios prefieran asistir personalmente a la institucién
documental debido a malas experiencias previas o por simple desconoci-
miento de las posibilidades que se ofrecen con las TIC. Otra evidencia que
nos hace pensar que no se usa por desconocimiento es que los usuarios mas
jovenes son los que estan m4s interesados en que se ofrezca el mayor niimero
de servicios en el sitio web (documentos digitalizados, servicios y catdlogos
en linea, etcétera), mientras que los mayores buscan en la web lo que solian
encontrar como servicios presenciales en los archivos: inventarios, catdlogos,
etcétera, y apuestan porque se ofrezcan herramientas de descripcion lo més
completas posible.

Otros productos o servicios que a algunos de los usuarios entrevistados
les gustaria que se proporcionara en el sitio web del archivo, por orden de
preferencia, son:

e Informacién sobre el archivo, su historia y sus funciones;
e Transcripciones, asi como bibliografia, de obras que conserva el ar-
chivo con

24 Archivo General de la Nacién de México. Informe anual del Archivo General de la Nacién co-
rrespondiente al ejercicio 2007 [en linea]. [Consulta: 25-11-2008]. Disponible en <http://www.
agn.gob.mx/menuprincipal/quienesomos/informesagn/pdf/informe_anual_agn_2007.pdf>.
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e documentacion transcrita;

* Seccién con exposiciones y otros eventos culturales;

* Listado de los documentos u objetos disponibles en la libreria del ar-
chivo;

¢ Boletin del archivo en un lugar destacado;

¢ Organigrama y una lista completa de la plantilla del personal, para
saber con quién

* contactar;

e Informacién sobre los nuevos fondos que adquiere el archivo;

¢ Informacién clara sobre qué documentos estan digitalizados;

* Exposiciones virtuales;

¢ Breve descripcién de los contenidos de las diferentes cajas;

Respecto a las caracteristicas del sitio web, los usuarios indican que és-
te debe ser facil de utilizar, rapido e intuitivo, de manera que la consulta de
informacidn sea sencilla. También indican que el sitio web debe estar dispo-
nible al menos en otra lengua, especialmente en inglés, y que si se cambia la
direccion electrénica (URL), el sistema deberia redirigirlos automaticamente.
No les gusta que la sede web esté muchas veces (o durante un largo periodo
de tiempo) sin funcionar o en reestructuracién y que los enlaces no funcio-
nen. Indican ademas que se deberia incluir un apartado ‘Novedades’ con los
ultimos contenidos proporcionados en el sitio web (los que estén digitaliza-
dos y los que no).

Por otra parte, aunque no se refiere expresamente a la sede web, cabe se-
fialar que dos usuarios resaltan la necesidad de tener red inaldmbrica o wi-fi
en todas las salas del archivo.

5. CONCLUSIONES

No existe unanimidad sobre el concepto y funciones de un Archivo
Nacional,? a pesar de que encontramos distintas concepciones existe una
funcién clara admitida de manera undnime: la de conservar la memoria histé-
rica, asi como los testimonios de la identidad forjada a través de los siglos. Sin
embargo, dificilmente las definiciones de archivo lo asocian con la difusién,

25 Una definicién vélida es la que se recoge en el Diccionario del archivero-bibliotecario: “archivo
histérico que recoge y conserva la documentacién relacionada con la historia de la nacién”.
Otra se recoge en el Diccionario enciclopédico de ciencias de la documentacién (edicién 2004,
p. 101) y lo define como aquella “institucién que custodia y gestiona fondos documentales
permanentes producidos por las personas fisicas y juridicas, pablicas y privadas de un pais,
region o nacién”.
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el uso y el disfrute de todos los ciudadanos de un pais a los que debe ser ttil.
No hay duda de que si la memoria no se conoce, por mucho que se conser-
ve, no se podra apreciar, incluso es como si no existiera; por ello, facilitar el
acceso a las colecciones del archivo a través del sitio web manteniendo, por
supuesto, su integridad, ticita o explicitamente late dentro de los deberes de
estas magnificas y extensas instituciones piblicas que han estado dormidas o
en letargo durante mucho tiempo, siendo sélo utilizadas por un grupo mino-
ritario.?® Los usuarios ya han manifestado claramente su intencién de utili-
zar las nuevas formas de acceso a la informacién archivistica. Otra cosa muy
distinta es que en su fase actual de inmersion en Internet, esto sea o no una
prioridad o que, como hemos mantenido en estudios previos para el caso de
%7 se esté formando lentamente.
Somos concientes de que la muestra de estudio no es muy amplia. Nos en-
contramos con el inconveniente de que fue muy escaso el niimero de usuarios

los archivos nacionales hispanoamericanos,

que utilizaron el archivo durante los meses en el que se realizé la investiga-
cién, especialmente en agosto. La muestra aqui recogida supone algo menos
del 7 por ciento de los usuarios que durante el afio 2008 visitaron el ANTT. A
pesar de que es reducida, los resultados de la encuesta se asemejan mucho a
la realizada en el afio 2005 a 210 usuarios, con la salvedad, que por otra parte
era de esperar, de que en la que aqui presentamos los porcentajes sobre los
partidarios de acceder a informacién, productos y servicios virtuales es cada
vez mayor.

Por todo ello consideramos que seria demasiado atrevido generalizar los
resultados obtenidos para cualquier Archivo Nacional, y mds atin a cualquier
tipo de archivo. Por eso esperamos que este trabajo sirva para animar a otros
investigadores a realizar estudios de caracteristicas similares y asi poder con-
trastarlos. Sera una forma mas de concienciar a todos los responsables sobre
la necesidad, conveniencia y utilidad de prestar cada vez mas y mejores servi-
cios virtuales en las instituciones archivisticas, y de acercar éstos a las necesi-
dades reales de sus usuarios.

El sitio web de un archivo puede ser uno de los principales medios de in-
formacion y difusién del mismo, pero también una herramienta que permita
mejorar la comunicacién entre usuarios y profesionales de la informacién, y
no sélo porque sea posible contactar con el personal del archivo mediante

26 Celia Chain Navarro y Amalia Més Bleda. “Bibliotecas y Archivos Nacionales Hispanoameri-
canos en la Red: hacia la difusién global de la educacién y de la memoria histérica”, en: Alma
América. Libro-Homenaje al profesor Victorino Polo. Murcia: Servicio de Publicaciones, 2008.

27 Amalia Mas Bleda, Juan José Sanchez Baena y Celia Chain Navarro. “Los archivos naciona-
les de la América hispana y su inmersién en Internet. Presencia, contenidos y disponibilidad
informativa”, en Revista Nuevo Mundo. Mundos Nuevos, 2007. (Revista electrénica francesa
trilingtie). Disponible en <http://nuevomundo.revues.org/index9633.html>.
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teléfono, e-mail o formularios electronicos, sino porque permite ofrecer set-
vicios de diversa tipologia en linea, y de este modo acercar el archivo a los
ciudadanos. El patrimonio documental que en ellos se custodia debe ser co-
nocido, utilizado y disfrutado por el mayor nimero posible de usuarios, que
muestran una aceptacion cada vez mayor hacia el acceso remoto a ellos, ya
que actualmente disponemos de las herramientas adecuadas. Es, pues, muy
necesario que politicos, gestores, archiveros y/o documentalistas e informati-
cos nos pongamos a trabajar sobre ello.

Tanto la sede web del archivo como los servicios electrénicos que se
ofrezcan en él se deben disefiar desde la perspectiva del usuario. Estos de-
mandan informacién relacionada con el archivo (horario, cémo llegar, orga-
nigrama, normas de acceso y consulta, etc.) y con los fondos (guias, inventa-
rios, catalogos o cualquier instrumento que les permita conocer en detalle
el acervo documental del archivo), pero también estin demandando que se
facilite la comunicacién archivo-usuario: desean herramientas que permitan
estar en contacto en tiempo real con los archiveros.

Sobre todo los usuarios solicitan que los archivos permitan que ahorren
esfuerzo, tiempo y dinero para satisfacer sus necesidades mediante el empleo
de las nuevas tecnologias: quieren documentacion digitalizada, solicitan un
instrumento de bisqueda sencillo y facil de utilizar para localizar rapida-
mente temas de interés, asi como desean un servicio archivistico virtual pre-
parado para hacer tramites en linea.

Tengamos en cuenta las necesidades de los usuarios y centremos nuestro
trabajo en satisfacerlas de la mejor forma posible.
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