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LOS ESTUDIOS DE USUARIOS PARA LA DETECCION DE
LAS NECESIDADES DE INFORMACION Y EL
COMPORTAMIENTO INFORMATIVO DE LOS USUARIOS DE
ARCHIVOS. UTILIZACION DE UN MODELO TEORICO

Isabel Villasefior Rodriguez. Universidad Complutense de Madrid. Facultad de
Ciencias de la Documentacion. Grupo Scrinium. Juan José Calva Gonzélez
Universidad Nacional Auténoma de México. Instituto de Investigaciones
Bibliotecologicas y de la Informacion. Seminario de Investigacion sobre Usuarios de la

Informacion.

Resumen

Se presenta una propuesta de utilizacion del Modelo NEIN para llevar a cabo
estudios de usuarios de los archivos. Asimismo, se hace una breve presentacion
de la escasa literatura que se ha dedicado a los usuarios y a los estudios de
usuarios en Espana con respecto a los archivos. Se pretende que con base en
un modelo tedrico puedan llevarse a cabo los estudios de usuarios que
permitan identificar las necesidades de informaciéon, el comportamiento
informativo y la satisfaccion, teniendo la posibilidad de ser utilizados también
para el desarrollo de colecciones y diseno de servicios de informacidén en los

archivos.

Palabras clave: Usuarios de archivos; Necesidades de informacion; Modelo

NEIN; Estudios de usuarios

Infroduccion

No cabe duda que, en la actualidad, el interés del usuario de
informacién es manifiesto para los profesionales que desarrollan su
actividad laboral en cualquier unidad de informacion. También es
evidente y estd demostrada la necesidad de conocerle con el fin de

prestar unos servicios adecuados a sus necesidades informativas. Por
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eso, resulta inexcusable el llevar a cabo acciones en este sentido. Es en
éste dmbito donde tienen cabida los estudios de usuarios de
informacion, entendidos, en una concepcidon amplia del término, como
todas aquellas investigaciones que se readlizan para conocer no solo
necesidades de informacion y/o formacion (surgimiento de la
necesidad) sino fambién demandas y hdbitos de informacion
(manifestacion, comportamiento) asi como el grado de satisfaccion
con respecto a un producto, un servicio o un centro de informacion
determinados de un grupo concreto de usuarios. Entendidos de esta
manera, se enmarcan en lo que Calva ha dado en llamar “el fendbmeno
de las necesidades de informacion”. Se frata de una actividad que,
mediante la aplicacidn de uno o varios métodos, busca el
conocimiento (idenftificacion y caracterizacion) de todo lo relativo a las
necesidades informativas del ser humano; esto es: el surgimiento de la
necesidad de informacion, la manifestacion de la necesidad a través
del comportamiento del usuario en la busqueda de esa informacion y la
satfisfaccion o insatisfaccion de la necesidad. Es una actividad que
aporta nuevo conocimiento utilizando un método cientifico para ello,

rasgos definitorios de una investigacion.

En el presente trabajo ofrecemos un modelo tedrico ya consolidado en
su aplicacion en estudios de comunidades de usuarios muy diversas:
boxeadores, usuarios de bibliotecas, adolescentes, vitivinicultores,
estudiantes de Biblioteconomia y Documentacion, investigadores de
distintos dmbitos, etc. Se trata del Modelo NEIN (Modelo de las

Necesidades de Informacién).
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Los estudios de usuarios de archivos en Espana

Tras el andlisis de las distintas revisiones bibliogrdficas! hechas hasta el
momento en nuestro pais con el fin de conocer los estudios de usuarios y
los trabajos de cardcter tedrico relacionados con el asunto que se han
publicado en un marco cronoldégico que va desde 1990 hasta 2015,
podemos decir que la experiencia en materia de estudios de usuarios
de archivos es escasa. Para completar lo hecho hasta el momento, que
parte de busquedas en un gran nUmero de revistas y congresos
especializados en el dmbito de la Biblioteconomia y la Documentacion,
y, para esta ocasidon, hemos realizado una busqueda manual
Unicamente en las revistas espanolas especializadas en Archivistica? y el
resultado ha sido desalentador. Es evidente que el hecho de que no
existan publicaciones en este sentido no significa que en el dmbito
profesional de los archivos espanoles no haya interés por sus usuarios.
Este interés se centra, fundamentalmente, en determinar una tipologia
de usuarios de archivos con el fin de poder prestar un buen servicio. Los
articulos que desarrollan este aspecto o uno mds genérico sobre la
necesidad de llevar a cabo estudios de usuarios de informacion, se
encuentran, con cierta continuidad, desde 1993 hasta 2010. Se han

identificado catorce y son los siguientes3 , segun un orden cronoldgico:

-lturrate i Colomer, G. Aproximacid tedrica a la tipologia de

I"usuari d”arxius (1993)

-Torreblanca Lopez, A. Andlisis de los nuevos usuarios (1994)

1 Véanse los frabajos de GONZALEZ TERUEL y ABAD GARCIA (2007), GOMEZ MERINO y SANTAELLA
RUIZ (2012), LOPEZ DE LA RUBIA (2012) y VILLASENOR RODRIGUEZ (2009, 2013, 2014, 2015) que
aparecen en la Bibliografia final.

2 LLigall. Revista Catalana d'Arxivistica, Revista d’arxius, Arch-e. Revista Andaluza de Archivos,
Tabula. Revista de archivos de Castilla y Ledn, Aabadom. Boletin de la Asociacion Asturiana de
Bibliotecarios, Archiveros, Documentalistas y Museodlogos, Boletin ACAL ((Asociacion de
Archiveros de Castilla y Ledn), Archivamos. Boletin ACAL, Bilduma. Revista del Servicio de Archivo
del Ayuntamiento de Errenteria, RAM. Revista de la Asociacion de Archiveros de la Comunidad
de Madrid vy Tria.

3 Las referencias completas se encuentran en la Bibliografia final.
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-Mauri i Marti, A. La imatge de I"arxiu (1995)
-Tarraubella i Mirabet, X. Els arxius i els seus usuaris (1998)

-Cerdd Diaz, J. El archivo municipal y su relacidn con los
ciudadanos (2000)

-Martin  Pozuelo, M. P. Los estudios de usuarios: asignatura

pendiente para la Archivistica (2002)

-Barberdn Pena, L. Archivos y cultura: la difusion cultural en los

archivos municipales de la Comunidad de Madrid (2003)

-Rubio Herndndez, A. Estudios de usuarios en archivos municipales:

una aproximacion tedrico-practica (2004)

-Ruiz Cagigal, A. Estudios de usuarios y Archivistica: una alianza
l6gica (2004)

-Santaella Ruiz, R. D. Perspectiva sistémica de los estudios de

usuarios de informacioén (2005)

-Valdehita Mayoral, M. T. Los usuarios en el Archivo General de la
UNED (2007)

-Arco Moya, J. del. Algunas consideraciones sobre el servicio en el

archivo y la gestion de usuarios (2010)

-Duplda del Moral, A. Difusion y visibilidad: la concepcion de los
Usos Y servicios de archivo segun los diversos usuarios: diferentes

perspectivas (2010)

-Un estudio de Usuarios del Archivo Histérico Provincial de Mdlaga.
M. Asensio, E.Cruces, R. Pérez, A. Diaz, E. Pol (2010)
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El tema que predomina en estos frabagjos es el de establecer y
caracterizar una tipologia de usuarios de archivos, teniendo en cuenta

el cambio experimentado desde los anos 50 en este sentido y partiendo
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desde la bibliografia al uso o desde la propia experiencia. También en
algunos de ellos se aboga por la necesidad de hacer estudios de
usuarios. Pero de todos los temas tratados, conviene destacar el que
abordan los articulos titulados “Estudios de usuarios en archivos
municipales: una aproximacion tedrico-prdactica” y “Un estudio de
Usuarios del Archivo Histérico Provincial de Mdlaga”: la necesidad de
afrontar el estudio de los usuarios como cualquier ofra investigacion,
determinando claramente los objetivos y haciendo uso, de forma
sistematica, de una metodologia apropiada. Los dos ponen en prdctica

lo dicho con sendos estudios.

En cuanto a estudios de usuarios propiamente dichos, que han
utilizado una metodologia objetiva, el resultado de la busqueda es aun

menor. Se han identificado cinco articulos:

-La Torre Merino, J. L. 3Puede ser la opinidn del usuario factor
determinante en la programacion anual del archivo? Experiencias

sobre el control de calidad (1999)

-Rubio Herndndez, A. Estudios de usuarios en archivos municipales:

una aproximacion tedrico-practica (2004)

-Santaella Ruiz, R.D. Los archivos histéricos provinciales: estudio de

usuarios aplicado en Jaén (2006)

-Santaella Ruiz, R. D. Usuarios de informacion publica de la ciudad
de Jaén (1976-1996) (2007)

-Un estudio de Usuarios del Archivo Histérico Provincial de Mdlaga.
M. Asensio, E. Cruces, R. Pérez, A. Diaz, E. Pol (2010)

Los cinco trabajos tienen en comun el hecho de que cuenten con un

interesante aparato tedrico que infroduce los respectivos estudios
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empiricos. También, la finalidad con la que se han desarrollado, que no
es ofra que la de medir el grado de satisfaccion de los usuarios de los
distintfos centros en los que se enmarcan. Por otra parte, todos ellos
utilizan el método indirecto de recogida de datos aplicando una
técnica que se basa en la obtencion de informacion a partir de
herramientas elaboradas por los propios centros (los expedientes de los
usuarios que han accedido al Archivo General de la Administracion, el
Libro registro de préstamos y consultas de usuarios internos, el Libro
registro de ciudadanos y el Fichero de investigadores del Archivo
Municipal de Logrono, el registro de las consultas realizadas en los
Archivos Histérico Provincial, Municipal y de la Diputacion Provincial de
Jaén vy los libros de registros del Archivo Histérico Provincial de Mdlaga).
Es cierto que en dos de ellos esta técnica se combina con otras propias
de método directo (friangulacion metodoldgica). Es el caso del primer y
Ultimo estudios. La encuesta se utiliza en los dos mientras que en el mds
actual se ha empleado también la técnica de la entrevista individual y
en grupo (focus group). Todos constituyen una muestra de los distintos
meétodos y técnicas que se pueden emplear en un estudio de usuarios
de informacién en el dmbito de los archivos, de los distinfos centros
donde pueden llevarse a cabo y de los distintos tipos de usuarios que

podemos encontrar en ellos.

El fendmeno de las necesidades de informacion: modelo tedrico

La necesidad de conservar la informaciéon y el conocimiento en el
hombre se va presentando conforme va evolucionando, ya que
necesita de la herencia cultural de una generacion a otra, que consiste
en la fransmisién acumulativa de los descubrimientos y conocimientos
adquiridos por los seres humanos a lo largo de generaciones, 1o que

lleva a cabo a fravés del lenguaje, tanto oral como escrito.
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De lo anterior se puede deducir lo que afirma Lépez con una visidon
enmarcada en la informacion: que el documento (ya lo fengamos por
escrito, auditivo o audiovisual), en donde estd registrada la informacion,
es un instrumento de cultura, de conocimiento y fijacion de la realidad y
de comunicacion en el proceso documental, asi como una fuente de
nuevo conocimiento cientifico.4 Blyumenau considera que existe una
necesidad social de conocimiento que luego se ftransforma en

necesidad de informacioén.s

En suma, las necesidades de informacion estdn influenciadas por el
medio ambiente externo a la persona que incluye los elementos
sociales, politicos, econdmicos, educativos, etc., que hacen a una

sociedad o cultura.

Asimismo, las necesidades pueden tener caracteristicas internas propias.
Pueden ser bdsicas o complejas, originarse dentro del yo (la persona) y

llegar a la personalidad procedente de la sociedad.s

De ahi se puede ubicar el origen de las necesidades de

informacioén en:

1) Los factores ambientales que provienen de la sociedad,

factores externos, y

2) Por la personalidad del individuo, es decir, por sus
caracteristicas particulares, psicoldgicas y cognitivas. Sin olvidar

las primarias (alimento, etc.), factores internos.

4 LOPEZ YEPES, J. “Reflexiones sobre el concepto de documento ante la revolucién de la
informacion: zun nuevo profesional del documento?2”. Scire. Representacion y organizacion del
conocimiento, enero junio 1997, vol. 3, n°. 1, pp. 11-30.

5 BLYUMENAU, D.l, "Refining initial concepts in information needs theory”. Nauchno-
tekhnicheskya Informatsiya, 1986, serie 2, n°. 2 1986, p. 51.

6 SHERA, J., Fundamentos de educacion bibliotecoldgica. México: UNAM, Centro Universitario de
Investigaciones bibliotecoldgicas, 1990, p. 13.
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Visto asi, las necesidades de informacidn deben ser persistentes e

infensas en la persona, porque, si son débiles, no dardn origen a ninguna

manifestacion de la misma, ni a generar una motivacion vy, por tanto, un

comportamiento.

Todos estos elementos pueden explicarse de forma mds detallada,

expresandolos de la siguiente forma:

1) Caracteristicas personales del individuo o factores internos. En el

cerebro de cada persona se encuentran las caracteristicas individuales,

entre las cuales podemos mencionar:

a)
b)
c)
d)
e)

Experiencia

Conocimientos sobre algun campo, actividad, etc.

Temdtica, etc.

Habilidades para el desarrollo de una actividad

Capacidades para aprender, para el manejo de las
matemdaticas, etc.

Preferencias

Disgustos

Cardacter o personalidad del sujeto.

2) EI medio ambiente o conjunto de factores externos. El medio

ambiente o factores externos cubren los elementos en los cuales se

mueve o vive el individuo:

Sociales

Econdmicos

Politicos

Educativos

Culturales: costumbres, tradiciones, creencias, etc.

Geogrdaficos

Fisicos: espacioso, pequeno, frio, caluroso, accesible, inhdspito,
efc.
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Por lo tanto, el ambiente y los procesos internos del individuo son los que
intervienen en la aparicion de una necesidad, de entre ellas las de
informacidn, y si éstas son fuertes y persistentes, entonces se puede
hablar de la existencia de una tipologia de necesidades. Pero lo que es
fundamental es que han de safisfacerse las necesidades primarias o
bdsicas para mantener la vida (comer, dormir, eliminar, etc.) antes de
que la persona pueda aspirar a satisfacer las necesidades de otro tipo
de niveles mdas altos (leer, crear arte, dedicarse a una dficion, etc.)

donde se ubican las de informacion.

Para tratar de explicar el mecanismo bajo el cual aparecen las
necesidades de informacion han surgido varios modelos de entre los
cuales se puede exponer el Modelo de las necesidades de informacion

o0 Modelo NEIN7, que se puede explicar de la siguiente forma.

Primeramente, conviene aclarar o que se entiende en este modelo por
necesidades de informacién. “Son la carencia de conocimientos e
informacién sobre un fendmeno, objeto, acontecimiento, accidén o

hecho que tiene una persona, producida por factores externos e internos,

que provoca un estado de insatisfaccidon, misma que el sujeto se ve motivado a

satisfacer a través de presentar un comportamiento para buscar la satisfaccién”. 8

El modelo consta de tres fases principales que aparecen en el siguiente

orden:

Surgimiento de las necesidades de informacion
Comportamiento informativo

Satisfaccion

7 Véase: CALVA GONZALEZ, Juan José. Las necesidades de informacién. Fundamentos tedricos y
métodos. México, Universidad Nacional Auténoma de México, 2001.
8 |bid. p. 76.
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Los factores que intervienen e impactan en el surgimiento de las
necesidades de informacion y el comportamiento informativo son dos y

corresponden a:

Factores externos

Factores internos

La manifestacion de las necesidades de informacidon que tiene una
persona se observard en el comportamiento que presente, el cuadl

puede abarcar:

« Hdbitos

« Costumbres

« Actitudes
 Procedimientos
+ Habilidades

« Modos de accion, etc.

El comportamiento se puede dar en dos direcciones:
1.- Uso de recursos

2.- Uso de fuentes de informacién

El comportamiento informativo de los sujetos, ya sea de forma individual
0 en grupo, es aquel que se manifiesta por medio de (fipos de
comportamiento):

a) Ellenguaje, es decir una expresion oral

b) La expresion no verbal, es decir somdtica

c) La expresion oral y no verbal conjuntamente

d) La escritura

e) La expresion oral en un momento y escrita en otro

Por otro lado, los patrones de comportamiento se pueden ubicar en:

a) Comportamientos similares en comunidades de sujetos similares.
b) Los patrones son diversos tal como la personalidad del ser
humano es diversa y multifacética.
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En cuanto a la fase de satisfaccion, se tiene que ésta puede ser:

a) La safisfaccion (es positival)
b) La insatisfaccion (es negativa)

Los elementos que componen la satisfaccion y que la impactan de
alguna forma son:
a) La pertinencia y la relevancia

b) La precision y la compilacion o recopilacion

Entonces, el Modelo NEIN consta de los siguientes componentes, que se
aprecian en la figura 1:

-Fases  (Surgimiento de la necesidad de informacion,
comportamiento informativo y satisfaccion)

-Factores (Internos y externos)

-Tipologias (de necesidades y de comportamientos, ademds de
patrones de comportamiento)

-Elementos (pertinencia, relevancia, precision y recopilacion)

-Factor tiempo (el lapso en el cual trascurre el ciclo de las
necesidades de informacion)

-Métodos, técnicas e instrumentos (diversos y combinacion de
ellos para el estudio del fendmeno completo)
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Modelo WEIN  {Modelo sobre las Necesidades de Informacian)

A N 2001
(FACTORES EXTERNDS) BELEVANTIA FERTEMENMCLA
A 9
TEOSOE TIPS T PATRONES
—————*  COMPORTAMIENTO
— FURGIMIENTO DE  NECESIDADES DE pEmAMATRD OE ¢ CEGEHDADES DE
MECESIDADES DE  DXFORMACION COMBPORTAMENTO
ESFORMATITN ECRALATIVE
‘ E
L %
FACTORES ENTERNDS ——

METODE, TECNICASE DNITRIMENTOL

BECOPLACION

Figura 1. Modelo NEIN (Modelo sobre las Necesidades de Informacion)

Fuente: Calva Gonzdlez Juan José. Las necesidades de informacién. Fundamentos tedricos y métodos.
México, Universidad Nacional Auténoma de México, 2001, p. 168. Disponible en
https://132.248.242.6/~publica/conmutarl.php2arch=18&idx=162

Uso de los resultados de los estudios de usuarios para el desarrollo de los

archivos: a manera de consideracion final

Ahora bien, independientemente del modelo tedrico que se pueda
tener como base para llevar a cabo un estudio de usuarios con el fin de
la deteccidon de las necesidades de informacidon o bien de
comportamiento en la busqueda de informacion de nuestros usuarios,

los resultados que se obtengan de estos estudios permitirdn lo siguiente:
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1.- Apoyar el proceso de selecciéon de materiales (informacidn) para el

archivo

Los datos que sean arrojados por un estudio para detectar las
necesidades de informacion permitirdn contar con informacion
suficiente para hacer una seleccidon de los documentos que deberd
contener el archivo en sus fres fases: histérico, fransicion y de tramite.
Esto permitird apoyar la valoracion documental de los materiales que
contendrd el archivo y podrd adecuarse a la informacidén que requiera
la comunidad que atiende el archivo, ya sea de los usuarios reales o

potenciales.

La deteccidon directa de las necesidades de informacion de nuestra
comunidad de usuarios tendrd que ser analizada con otra serie de
datos o de informacion del contexto donde se ubica el archivo:
dependencia gubernamental o del Estado, entidad privada o

personaje notable, etc.

2.- Apoyar el proceso de seleccion de materiales (soportes donde esta

la informacidén)

Asimismo, los datos que sean obtenidos de un estudio de identificacion
del comportamiento en la busqueda de informacion de la comunidad
de usuarios que atiende el archivo permitird que éste pueda adquirir
con mayor seguridad los soportes (si es que el archivo asi estd

estructurado) donde se encuentfra la informacion que necesitan los
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usuarios, entendiendo por estos: cartas o correspondencia, actas, DVD,

fotos, planos, mapas, croquis, etc.

3.- Busqueda de informacion solicitada al archivo

La deteccion de las fuentes y recursos de informacion donde busca la
informacion la comunidad de usuarios del archivo, permitird que el
personal del mismo pueda hacer un rastreo de la informacion que solita
el usuario tanto en el mismo acervo documental del archivo como de la
que no posea el archivo en ese momento, permitiendo que la
buUsquedaq, localizacidon y obtencidn de la informacion por parte del
personal del archivo pueda responder a las preguntas que hacen los

usuarios en el servicio de informacion.

4.- Diseno de servicios

De igual forma, los datos arrojados por un estudio de deteccidon de
necesidades de informaciéon y de la busqueda de informacion permitird
que el archivo tenga la informacién adecuada de la comunidad de
usuarios para poder llevar a cabo el reforzamiento o diseno de los
servicios archivisticos y de informacion que respondan verdaderamente
a los requerimientos de los usuarios, esto con miras a lograr su
satfisfaccion en cuanto a que sean cubiertas sus necesidades de

informacioén de forma adecuada y en un tiempo éptimo.

Los archivos que cuenta con comunidades de usuarios mayormente

definidas como podria ser los archivos ubicados en dependencias
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gubernamentales o de Estado pueden llevar a cabo los estudios de

usuarios para:.

- la deteccién de sus necesidades de informacion
- el comportamiento en la bUsqueda de informacion

- la satisfaccion de sus necesidades informativas

Estos estudios permitirdn tener un perfil de su comunidad y de la
informacién que necesitan para llevar a cabo sus actividades, las
fuentes y recursos de informacidén donde es posible buscar, localizar y
obtener la informacidn. Pero, como se expuso al principio de este
documento, los sujetos son cambiantes y por tal razén estos estudios hay
que realizarlos en periodos que establezca la misma dindmica de cada
comunidad. Existirdn instituciones como, por ejemplo, el archivo
municipal o estatal, o el archivo privado de algun personagje ilustre, en
los que las necesidades de informacion cambiardn vy, por tanto, serd
preciso actualizar los datos de la comunidad de usuarios en cuanto a
las necesidades de informaciéon que ya se habian detectado con

anterioridad.

Sistematizando esta variedad de aplicaciones de los estudios de

usuarios, podria hablarse de cuatro bdsicas:
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-establecimiento de perfiles de usuarios para planificar sistemas y
recursos de informacion

-evaluacion de recursos de informacion

-evaluaciéon de centros y sistemas de informacidon para planificar
mejoras y adecuar los servicios, los espacios, el fondo, las normas,
las tareas y el personal

-deteccién de carencias en los usuarios para crear programas de
formacién (Desarrollo de Habilidades Informativas o Alfabetizacion

informacional).
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