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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado: “Estudios de Usuarios en Archivos Centrales”, fue
realizado en el Banco Central de Bolivia (BCB), se tomé como sujetos de estudio a los funcionarios
que trabajan en la Institucion, quienes consultan y hacen uso de los productos y servicios del
Archivo Central del Departamento Gestion Documental. El objetivo principal de la investigacion
fue aportar a la teorica archivistica con un nuevo enfoque del paradigma de la archivologia: Los
Estudios de Usuarios en los Archivos Centrales del Sector Publico, para conocer las necesidades
de informacion, el comportamiento y la satisfaccién de los usuarios. La investigacion se enmarca
en una investigacion de caracter mixta con enfoque cualitativo y cuantitativo, que nos llevo a
explicar el paradigma de los estudios de usuarios en archivos, identificando y analizando todos los
factores que inciden en el problema de investigacion; se utiliz instrumentos y técnicas tanto
cuantitativas y cualitativas. Con relacién a los resultados, se comprobd que no existe ninguna
investigacion de estudios de usuarios aplicado en los Archivos Centrales del sector publico en
Bolivia; por lo tanto la investigacidn proporcioné datos importantes, para llevar a cabo estudios de
usuarios, con una metodologia y teoria archivistica, asi como también propuestas tanto para
conocer las necesidades de informacion de los usuarios de Archivos como para satisfacer dichas
necesidades, llegando a la conclusién que los estudios de usuarios constituyen una herramienta
idonea para establecer prioridades en el tratamiento de los fondos documentales més solicitados,
asi como también perfeccionar las politicas archivisticas enfocadas en los usuarios, determinar sus
perfiles, sus necesidades y la usabilidad de la documentacion, con el fin de aportar al desarrollo y
la construccion de la archivologia. Descriptores: Estudio de Usuarios/ Archivos Centrales/

Usuarios/ Bancos Centrales/ Bolivia/Archivologia.
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SUMMARY

The present research work entitled: "User Studies in Central Archives", was carried out at the
Central Bank of Bolivia, it was taken as study subjects the officials working in the Institution, who
consult and make use of the products and services of the Central Archive of the Document
Management Department. The main objective of the research was to contribute to archival theory
with a new approach to the archival paradigm: User Studies in the Central Archives of the Public
Sector, to understand the information needs, behavior and satisfaction of users. The research is
part of a mixed research with a qualitative and quantitative approach, which led us to explain the
phenomena and paradigms of file user studies, identifying and analyzing all the factors that
influence the research problem; both quantitative and qualitative instruments and techniques were
used. Regarding the results, it was found that there is no investigation of user studies applied in
the Central Archives of the public sector in Bolivia; Therefore, the research provided important
data, to carry out user studies, with an archival methodology and theory, as well as proposals both
to meet the information needs of Archives users and to satisfy those needs, reaching the conclusion
that user studies are an ideal tool to establish priorities in the treatment of the most requested
documentary collections, as well as to improve archival policies focused on users, determine their
profiles, their needs and the usability of the documentation requested, with the in order to
contribute to the development and construction of Archivology.

Descriptors: Study of Users / Central Archives / Users / Central Banks / Bolivia / Informational

behavior.



INTRODUCCION

En este nuevo milenio es importante que el archivélogo afronte con responsabilidad los
nuevos retos que exige la sociedad de la informacion y del conocimiento; el desarrollo de las
nuevas tecnologias de informacion exige cambiar y afrontar los nuevos paradigmas de la
Archivologia hacia los usuarios de la informacion, tomando en cuenta que el objetivo principal de
los trabajadores de la informacion, es satisfacer las necesidades de informacion de los usuarios,
elemento importante del Sistema Informativo Documental, razén por lo que es fundamental
conocer la tipologia de usuarios, sus caracteristicas, necesidades, habitos, comportamiento y
satisfaccion como también conocer los servicios y productos que se ofrecen en los Archivos. En
la teorizacion como en la praxis de los Estudios de Usuarios en Archivos existe un vacio, debido
a que el trabajo del Archivélogo estuvo centrado mas en el tratamiento archivistico, por lo que el
presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal realizar un anlisis sobre el Estado
de la cuestion tanto de la metodologia, la teorizacion archivistica y documental de los Estudios de
Usuarios en los Archivos Centrales en Bolivia asi como también el analisis de su aplicabilidad a
nivel internacional, para evaluar la forma mas Optima la aplicacién de los Estudios de Usuarios
como herramienta fundamental de apoyo a los objetivos de los Archivos Centrales y por ende a la
Memoria Institucional. EI presente trabajo de investigacion fue realizado en el Banco Central de
Bolivia (BCB); se toma como sujetos de estudio a los funcionarios que trabajan en la Institucion,
quienes consultan y hacen uso de los productos y servicios del Archivo Central del Departamento
de Gestion Documental, para establecer objetivos y lineamientos a seguir a fin de mejorar el
proceso del servicio de informacidén y comunicacion de tal forma alcanzar la satisfaccion del

usuario tanto interno como externo.



La presente investigacion esta estructurada en siete capitulos, estrechamente vinculados
entre si, la cuales se describen de la siguiente manera:

El capitulo I, describe el planteamiento del problema tomando como referencia toda la
informacion existente de la problemaética, de la cual se formula la pregunta de investigacion, asi
como la justificacion social, tedrica y préctica, finalmente el objetivo general, los objetivos
especificos y la hipotesis.

El capitulo I, presenta el estado de arte y la fundamentacion teorica; refleja toda la
informacion teorica conceptual, mas importante que apoya la investigacion en los aspectos de:
Usuarios, estudios de usuarios, la evolucion, informacién, archivos, gestion documental,
necesidades de informacion, comportamiento informacional, la satisfaccion de necesidades de
informacion, entre otras teorias.

En el capitulo I11, se precisa la metodologia de la investigacion, tipo de estudio, el alcance,
los instrumentos cualitativos y cuantitativos que se aplicaron y se detalla el universo, la poblacién
y la muestra.

El capitulo 1V, expone los resultados y la discusion de la investigacion que se presenta en
tablas y figuras con los resultados obtenidos de cada dimensién y categoria. Asimismo, presenta
los resultados y el anélisis de las entrevistas realizadas a los expertos archivélogos.

El capitulo V, presenta la discusion de resultados a partir del analisis comparativo del
planteamiento metodoldgico, el problema, la hip6tesis y los objetivos.

El capitulo VI, presenta la propuesta elaborada sobre estrategias metodologicas, con el
propoésito de fundamentar la teoria y la practica archivolédgica de los estudios de usuarios en

archivos centrales.



El capitulo VII, finalmente, muestra las conclusiones a las que se arribo luego del proceso
de investigacion, incluyendo las recomendaciones, en base a la reflexion critica y propositiva de
los resultados de la investigacion.

Por ultimo, se presenta la bibliografia en las cuales se dan a conocer las fuentes
bibliograficas y hemerograficas que se consulté para el desarrollo de la investigacién, asi como

también se incluye los anexos.



CAPITULO I
PRESENTACION DE LA PROBLEMATICA
1.1. Planteamiento del Problema

Actualmente la teoria y la practica archivistica no dispone de modelos tedricos-
metodoldgicos para realizar estudios de usuarios en los Archivos Centrales del Sector Publico que
permitan evaluar los productos y servicios, e identificar las necesidades de informacion y las
expectativas de los usuarios, de tal forma planificar los productos y servicios que estos puedan
prestar, como también la de optimizar las que ya las tienen. Lo contrario ocurre en el ambito de
las Bibliotecas en Bolivia, donde se les ha dado una mayor importancia a los estudios de usuarios
y a los productos y servicios, por lo tanto, se dedica mayor tiempo en conocer sus necesidades de
informacion, sus habitos, su grado de satisfaccion, asi como la evaluacion periddica de la
Biblioteca.

“En el ambito de la bibliotecologia/ciencia de la informacién, los estudios de usuarios se
pueden definir como un area multidisciplinaria del conocimiento, que a partir de diferentes
métodos de investigacion analiza fendmenos sociales referidos a aspectos y caracteristicas de la
relacion informacion-usuario” (Hernandez, 1997, p.7).

El tema de investigacion de estudios de usuarios aplicado a Archivos de Bolivia es
novedoso, razon por la que la literatura es muy escasa, casi nula, investigando en diversas
bibliotecas se pudo encontrar literatura sobre el tema que no es muy extensa, existen tesis de
investigacion sobre estudios de usuarios aplicados en Bibliotecas, entre los cuales se puede citar a
Pacheco E. (2000), quien realizé un estudio sobre la Hemeroteca de la Biblioteca Central de la
Universidad Mayor de San Andrés (UMSA); a Bustamante, S (2000), quien aplicé un estudio de

usuarios a la Biblioteca Especializada del Banco Central de Bolivia; Amaru, M. (2001), realizo



una investigacion sobre las bibliotecas de la UMSA; Macusaya, B. (2004), investigo a los usuarios
de la Biblioteca de la Facultad de Economia de la UMSA,; y Rico, R. y Méarquez, C. (2015), quienes
presentaron un estudio de usuarios potenciales en la Carrera de Literatura de la Facultad de
Humanidades y Ciencias de la Educacién de la UMSA; se puede afirmar que es la Unica
investigacion que se encontro aplicado a usuarios potenciales.

En el campo de la Archivistica, no existen estudios de usuarios aplicados en Archivos
Centrales en Bolivia, por lo que no se logra evaluar al usuario, estudiar sus habitos y
comportamientos, ni mucho menos medir el grado de satisfaccion frente a los servicios y productos
que ofrecen los archivos.

En consecuencia, es notable que la ausencia de los estudios de usuarios impida que los
Archivos Centrales cuenten con las mismas ventajas que tienen las bibliotecas en cuanto al
acercamiento con los usuarios para la determinacion de sus necesidades y demandas de
informacion, asi como la evaluacion continua de sus productos y servicios.

Los servicios que dan los archivos, por lo general son elaborados en funcién a lo que los
archivdlogos consideran importante para el usuario; en algunos casos en funcién a la legislacién
archivistica boliviana, sin tomar en cuenta sus necesidades y demandas de informacion, esto se da
por varios factores uno de ellos es que no existe un acercamiento entre el archivdlogo y el usuario,
por lo tanto, no existe una comunicacion fluida en el proceso del servicio.

Es evidente que la aplicacion de los estudios de usuarios en los Archivos Centrales es
importante, por la variedad de usuarios que consultan el Archivo y porque permiten identificar los
habitos, comportamientos, necesidades de informacion de los usuarios, con la finalidad de conocer
el perfil, planificar nuevos productos y servicios a fin de mejorar los existentes, asi como también

establecer programas de capacitacion.



La investigacion plantea las siguientes interrogantes: ¢ Es aplicable la teoria y metodologia
sobre Estudios de Usuarios en los Archivos Centrales?, ¢El Archivologo del Archivo Central del
Banco Central de Bolivia conoce las necesidades de informacién y el grado de satisfaccion de los
usuarios, para planificar y mejorar los servicios?, ¢Cual es la importancia que tiene la aplicacion
de los Estudios de Usuarios en los Archivos Centrales?

1.1.1. Formulacion del Problema

¢El vacio tedrico y metodologico que existe en la archivistica boliviana para realizar
estudios de usuarios, no permite identificar las necesidades, el comportamiento y la satisfaccion
de informacion de los usuarios del Archivo Central del Banco Central de Bolivia?

1.2. Justificacion
1.2.1. Justificacion Social

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo identificar, precisar y aplicar el
Estudio de Usuarios en el Archivo Central del BCB, el mismo que permitird a la sociedad de la
informacion conocer la tipologia de usuarios, los habitos, comportamientos, el grado de
satisfaccion y las necesidades de informacion de los usuarios del Archivo Central.

Por otra parte, también aportara a la construccion de una nueva teoria archivistica y
metodologia documental para la evaluacion de manera 6ptima la eficiencia de la aplicacién de los

Estudios de Usuarios en los Archivos Centrales del Sector Publico en Bolivia.

1.2.2. Justificacion Tedrica
Se estudiaran teorias relacionadas con el tema a investigar, partiendo del Sistema
Informativo Documental (SID), propuesto por Rendon (2013), el cual se encuentra formado por
la interrelacion de cinco elementos: informacion, documento, usuario, profesional de la

informacion documental e institucion informativa documental; esta interaccion es motivada por la



finalidad de satisfacer las necesidades de informacion documental del usuario, a traves de su
ingreso al mundo de la informacion mediante los documentos proporcionados gracias a la actividad
del profesional de la informacion documental dentro de una Institucion Informativa Documental;
por lo que los resultados del presente estudio seran actuales y reforzaran la teoria existente sobre
la aplicacion de un Estudio de Usuarios en los Archivos Centrales.

Los usuarios son diversos, lo cual conlleva a que los archivos adecuen sus servicios para
atender cada uno de los segmentos y las demandas de informacién, de alli la importancia de
conocer los diferentes usuarios que acuden a estas unidades de informacién, entre los cuales se
encuentran los técnicos, profesionales, investigadores, estudiantes universitarios y ciudadanos en
general.

Asimismo, la investigacion aporta informacion valiosa para sugerir un modelo en base a la
teoria existente, complementando una nueva teoria paradigmatica archivistica para la
implementacion de los estudios de usuarios en los Archivos, a fin de satisfacer las necesidades de

informacion de los usuarios.

1.2.3. Justificacion Préactica
El presente trabajo de investigacion tiende a identificar, precisar y aplicar el Estudio de
Usuarios en el Archivo Central del BCB, para la identificacion de la tipologia de usuarios, los
habitos, comportamientos, grado de satisfaccion frente a los servicios y productos, en general
conocer las necesidades de informacion de los usuarios.
Asimismo, aportara informacion valiosa para sugerir la implementacion de nuevos
servicios y productos, o la mejora continua de los existentes, a fin de satisfacer las necesidades de

informacion de los usuarios del BCB.



1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo General
Identificar y analizar las necesidades de informacién de los usuarios del Archivo Central
del Banco Central de Bolivia, mediante la aplicacion de un Estudio de Usuarios.
1.3.2. Objetivos Especificos
> Elaborar y proponer un modelo tedrico metodologico para realizar estudios de usuarios en
Archivos Centrales.
> ldentificar el grado de satisfaccion de los usuarios con relacion a los servicios y productos
del Archivo Central del BCB
> ldentificar la tipologia usuarios del Archivo Central del BCB
> Determinar los servicios y productos que requieren los usuarios del Archivo Central del

BCB

1.4. Hipdtesis

“Las hipotesis son las guias para una investigacion o estudio. Las hipétesis indican
lo que tratamos de probar y se definen como explicaciones tentativas del fendmeno
investigado; deben ser formuladas a manera de proposiciones. De hecho, son respuestas
provisionales a las preguntas de investigacion” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2007,
pag. 122). En otras palabras, son enunciados tedricos supuestas respuestas al problema de
la investigacion.

El método descriptivo, consiste en la comprobacion de cémo se conectan las
variables para buscar algin tipo de explicacién del fendbmeno que se estudian; para

comprender la aplicacion de los estudios de usuarios en Archivos Centrales.



1.4.1 Formulacion de la Hipotesis

La hipdtesis se define como la respuesta anticipada, provisional, probable y
fundamentada al problema planteado en un trabajo de investigacion.

“El analisis teorico y metodologico para la aplicacion de Estudios de Usuarios en
los archivos Centrales, permite identificar las necesidades de

comportamiento informativo y la satisfaccién de los usuarios del Archivo Central del

Banco Central de Bolivia”.
1.4.2. Variables Identificadas

Variable independiente 1

El analisis tedrico y metodoldgico para la aplicacion de un Estudio de Usuarios en los

Archivos Centrales.

Variable dependiente 2

Identificar las necesidades de informacion, el comportamiento informativo y la satisfaccion de

los usuarios del Archivo Central del Banco Central de Bolivia

Variable moderante 3
Archivo Central del Banco Central de Bolivia

1.4.3. Operacionalizacion de variables

Operacionalizacion de variables

Categoria | Definicion Dimensién | Indicadores | Técnicase

Variables | Conceptual Instrumentos
Variable Segun Calva (2004) Estudio de Nivel Cuestionarios
Independiente | Los Estudios de Usuarios Educativo

informacion,




Estudio de

Usuarios en

Archivos

Centrales

Usuarios, son un
complejo de
utilizacion de
métodos, técnicas e
instrumentos de muy
diversa indole, pero
todos confluyen en
que se investiga o
estudia a un sujeto
Ilamado usuario ya sea
ligado a una unidad de
informacion, como es
locomUnoaun
usuario de la
informacién

El Archivo Central
recibe la
documentacion que
transfieren los
archivos de oficina
que componen la
estructura de un

organismo, una vez

Usuarios

Internos

Usuarios

externos

Usuarios reales

Usuarios

potenciales

Paradigma

Clientes

Utilizacion

del Archivo

Tipologia de

usuarios

Guia de

Entrevistas

Métodos

directos

Métodos

indirectos

10



que las necesidades de

utilizacion no son

constantes.
Variable Segln Calva (2004) Archivos Satisfaccion | Cuestionarios
Dependiente Las necesidades de Centrales de

necesidades de

informacion

comportamien

to informativo

satisfaccion de
los usuarios
usuarios del
Archivo
Central del

BCB

informacion es una
construccién genérica
usada para responder
por qué las personas,
buscan y usan la
informacion.

El fendmeno de las
Necesidades de la
Informacion esta
influenciado por
factores internos y
externos, lo que
permitira
manifestarlo, por lo
que haré surgir el
comportamiento o
conducta

informacional,

Necesidades

de Informacién

Comportamien

to informativo

Satisfaccion de
necesidades de

informacion

Necesidades
de

Informacioén

Productos

Servicios

Atencion

personalizada

Capacitacion
Grado de

satisfaccion

Guia de

Entrevistas

Métodos

directos

Métodos

indirectos

11



seguidamente
valorando con la
informacion que se
proporcione nos dara
como resultado la
satisfaccion e
insatisfaccion.

El comportamiento
informativo se
entiende como la
expresion fisica y
verbal de la necesidad
de informacion, a
partir de una carencia
para solucionar un
problema o
retroalimentar los
conocimientos. Cabe
sefalar que el
comportamiento
informativo esta

relacionado con el

12



contexto en que se
ubica una persona.
La satisfaccion de las
necesidades de
informacion puede
tener resultados
positivos como
negativos que genera
insatisfaccion en las
necesidades
informativas no
permitiendo la
resolucion de
problemas

informativos.

Fuente: Elaboracién propia, en base a investigaciones realizadas

13



14

CAPITULO Il

FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

2.1. Estado de Arte
En este nuevo milenio es importante que el archivologo afronte con responsabilidad los
nuevos retos que exige la sociedad de la informacién y del conocimiento, tomando en cuenta que
el objetivo principal de los trabajadores de la informacion, es satisfacer las necesidades de
informacién de los usuarios, elemento importante dentro del Sistema Informativo Documental,
razon por lo que es fundamental conocer la tipologia de usuarios, sus caracteristicas, necesidades,
habitos, comportamiento, satisfaccion e insatisfaccion, como también conocer los servicios y
productos que se ofrecen en los Archivos. En este sentido, el modelo sobre Necesidades de
Informacion (NEIN) propuesto por el autor Calva, sefiala:
La finalidad del modelo es poder explicar el fendmeno del que se ocupa esta
investigacion, asi como discernir su constitucion, su surgimiento, su manifestacion,
su deteccion, su satisfaccion y llegar a predecirlo, con el propdsito de que su
comprension sirva a las diversas unidades de informacion para el desarrollo de
colecciones, y el disefio y establecimiento de servicios documentales y, sobre todo,
para tener un conocimiento profundo de la comunidad de usuarios que esta

relacionada con la unidad de informacion. (Calva, 2004, p. 154)

Por lo indicado, el Modelo NEIN puede ser aplicado en las diferentes unidades de
informacidn como ser bibliotecas, archivos, centros de documentacion, etc., asi como también a

los usuarios de cualquier tipo de informacion, puesto que determina y abarca las tres fases claves
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de los procesos: el surgimiento de la necesidad de informacion en el usuario, su comportamiento
informativo y su grado de satisfaccion e insatisfaccion.

El presente capitulo desarrolla y analiza el estado de arte de la teorizacion, la metodologia
y la aplicacion de los Estudios de Usuarios en Archivos, como una herramienta fundamental de
apoyo a los objetivos de los Archivos Centrales y por ende a la Memoria Institucional, el mismo
que establece los objetivos y lineamientos a seguir a fin de mejorar el proceso del servicio de
informacion y comunicacion para finalmente alcanzar la satisfaccion del usuario tanto interno
como externo.

2.1.1. Investigaciones realizadas sobre estudios de usuarios en Archivos a nivel
internacional

Las ultimas investigaciones sobre estudios de usuarios aplicado a archivos a nivel
internacional, muestran resultados de investigaciones realizadas en archivos histéricos y pocas
investigaciones sobre archivos de oficina, centrales e intermedios, existe escasa informacion
bibliogréafica y documental sobre la teoria de la aplicacion de estudios de usuarios en Archivos, se
pudo encontrar articulos y tesis de grado, sobre todo de autores espafioles y no asi libros que traten
sobre el tema de investigacion.

Entre las Gltimas investigaciones se puede citar el libro titulado “Estudio de usuarios en
Archivos Municipales: Una aproximacion tedrica y practica” del autor Rubio Hernandez (2006),
cuyo objetivo es mostrar la importancia y la aplicacion de los estudios de usuarios en los archivos
municipales; el autor Rubio indica que el Archivo es ante todo un centro gestor de informacion y
todas sus areas estan orientadas a satisfacer las necesidades informativas de sus usuarios. Conocer
la relacion de estos usuarios con la informacion y el servicio de archivo que se le proporciona: sus

habitos, perfiles, comportamientos, motivaciones, actitudes, opiniones, expectativas, deseos,
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necesidades, demandas y grado de satisfaccion, resulta ser un aspecto clave para el disefio de
nuevas perspectivas y directrices metodoldgicas en funcion informativa del archivo. (Rubio, 2006,
p. 11)

De acuerdo al concepto de archivo que da el autor Navarro citado por (Rubio, 2006), se
puede apreciar claramente la importancia de conocer las necesidades de informacion, el
comportamiento, y grado de satisfaccion de los usuarios de archivos, esto con el fin de disefiar
productos y servicios acorde a sus necesidades y mejorar los actuales, el mismo que se lograria
aplicando un estudio de usuarios, aspecto carente en los archivos centrales del sector publico.

Asimismo, Rubio (2006) presenta una aproximacion teorica y practica de los estudios de
usuarios aplicados a los archivos municipales, y toma como base teérica la Bibliotecologia.

Entre otros temas actuales de investigacion se encuentra la del autor Luis Fernando Jaén
Garcia (2008), cuyo titulo es “Los Estudios de Usuarios en Archivos: Aplicacion en el Archivo
Historico del Archivo Nacional de Costa Rica”, cuyo objetivo es mostrar la importancia y la
necesidad que los Centros Archivisticos realicen estudios de usuarios. Presenta una aplicacion
practica en archivos historicos, realizando una evaluacion cuantitativa y cualitativa de los
productos y servicios.

“Ante la diversidad de clientes que acuden a los archivos histdricos, es perentorio
determinar sus perfiles, necesidades de informacion y fondos documentales més consultados, entre
otros. Actuacidn que se obtiene por medio de los estudios de usuarios, los cuales permiten conocer
la relacion entre los clientes, la informacion, el archivo, los productos y servicios que éstos
proporcionan” (Jaén, 2008, p.12).

El trabajo de Jaén, pretende determinar aspectos relacionados con la calidad, demanda,

satisfaccion y usabilidad de la informacion, y toma como objeto de estudio para la investigacion a
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los clientes del Archivo Histérico Nacional de Costa Rica, a partir de un estudio de usuarios en el
afio 2005. Es importante notar que el trabajo de Jaén denomina al usuario como cliente, término
que desde la mercadotecnia se va introduciendo como un nuevo paradigma filosofico en las
Unidades de Informacién con el fin de disefiar productos y servicios de calidad que va ligado a la
atencion con calidad a los usuarios tanto internos como externos.

Entre otra investigacion actual, se puede citar el del autor Alfonso Ruiz Cagigal (2007),
cuyo titulo es “Los Estudios de Usuarios y Archivistica: una alianza 16gica”, cuyo objetivo es
mostrar la importancia y la necesidad para que los Archivos realicen estudios de usuarios y ver
coémo pueden aprovecharse estos trabajos tanto en la programacion de la gestion documental de
archivos como en la investigacion universitaria.

2.1.2 Metodologia de la Investigacion de los Estudios de Usuarios

Rubio (2006), en su investigacion aplica el método cualitativo, mediante el anélisis de
fuentes indirectas como ser el libro de registros de préstamos y consultas de usuarios internos, el
libro de registros de ciudadanos y el fichero de investigadores. Asimismo, aplica el método
inductivo, en las explicaciones que da sobre el estudio de usuarios en archivos, que surgen del
campo de la Bibliotecologia como un area multidisciplinaria del conocimiento que, a partir de
diferentes métodos de investigacion, analiza fendmenos sociales referidos a aspectos y
caracteristicas de la relacion informacion-usuario.

Por su lado Jaén (2008), aplica el método cualitativo y cuantitativo mediante el analisis y
uso de fuentes directas e indirectas, lo cual permite realizar una evaluacion cualitativa y
cuantitativa de los servicios, productos, la demanda, el uso y grado de satisfaccion entre otros

aspectos del Archivo Historico, objeto de estudio.
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Uno de los mayores aportes del trabajo de investigacion de Rubio (2006) esta relacionado
con la propuesta de un disefio metodologico para la aplicacion de los estudios de usuarios en los
archivos municipales, con una aproximacion teorica basada en la Bibliotecologia, debido a que en
el campo de la archivistica se observa aun como una debilidad de los archivos sobre todo
historicos.

Por su parte Ruiz, aplica la metodologia cuantitativa y menciona tres importantes
indicadores de cambio: El primero es el creciente peso del andlisis del Archivo como Centro gestor
de la informacion, en sintonia con la experiencia y la literatura sobre gestion de la calidad total y
el marketing del archivo; este analisis supone el desplazamiento y reajuste de prioridades y la
promocion activa y competitiva de la promocién archivistica para ampliar su publico a diferentes
segmentos de la poblacién.

Los usuarios son diversos, lo cual conlleva a que los archivos adecuen sus servicios para
atender cada una de las demandas de informacidn, de alli la importancia de conocer los diferentes
usuarios que acuden a estas unidades de informacidn, entre los cuales se encuentran a los técnicos,
profesionales, investigadores, estudiantes universitarios y ciudadanos en general.

2.1.3. Investigaciones sobre estudio de usuarios en Bolivia

El tema de investigacion de estudios de usuarios aplicado a Archivos de Bolivia es
novedoso, razon por la que la literatura es muy escasa, casi nula, investigando en diversas
bibliotecas se pudo encontrar literatura sobre el tema que no es muy extensa, existen tesis de
investigacion sobre estudios de usuarios aplicados en Bibliotecas, entre los cuales se puede citar a
Pacheco Salas, E. (2000), quien realiz6 un estudio sobre la Hemeroteca de la Biblioteca Central
de la Universidad Mayor de San Andrés (UMSA); a Bustamante Paco, S., (2000), quien aplico un

estudio de usuarios a la Biblioteca Especializada del Banco Central de Bolivia; Amaru Gil, M.
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(2001), realiz6 una investigacion sobre las bibliotecas de la UMSA; Macusaya, B. (2004),
investigo a los usuarios de la Biblioteca de la Facultad de Economia de la UMSA; y Rico, R. y
Méarquez, C. (2015), quienes presentan un estudio de usuarios potenciales aplicado en la Carrera

de Literatura de la Facultad de Humanidades y Ciencias de la Educacién de la UMSA; se puede

afirmar que es la Unica investigacion aplicado a usuarios potenciales.

Figura 2

Estado de Arte de las investigaciones sobre Estudio de Usuarios en Bolivia

Autores y Titulos de Tesis de Grado,

Proyectos y Tesinas

Metodologia

Freddy Valdivia Loza (1992)
Tesina: Diagnostico y Estudio de Usuarios
de la Biblioteca Especializada de la Facultad

de Medicina de la UMSA

Centra su investigacion en la comunidad
universitaria de la Facultad de Medicina de
la UMSA, identifica las necesidades de los
usuarios reales y potenciales, la metodologia

que aplica es la cuantitativa.

Edna Laura Pacheco Salas (2000)

Trabajo de Investigacion: Estudio de

usuarios Seccién Biblioteca Central UMSA

Realiza una investigacion en la comunidad
universitaria de la UMSA, la metodologia
que aplica es cuantitativa, para demostrar la

baja afluencia de usuarios.

Sikorina Bustamante Paco (2000)
Tesis de Grado: Estudio de usuarios: Seccion
Especializada de la Biblioteca Casto Rojas

del Banco Central de Bolivia

Investiga a la comunidad de usuarios

internos 'y externos de la Biblioteca

Especializada del Banco Central de Bolivia,
aplica la

metodologia cuantitativa vy

cualitativa, analiza las necesidades y el grado




de satisfaccion e insatisfaccion de

informacion.

Maria Amaru Gil (2001)
Tesis de Grado: El usuario y los servicios de
informacién en el contexto de la Biblioteca

universitaria de la UMSA.

Su investigacion se enfoca en todas las
bibliotecas de la Universidad Mayor de San
Andrés y aplica la metodologia cuantitativa

en base a encuestas.

Blanca Nieves Macusaya Machaca (2004)
Habitos y necesidades de informacion de
usuarios en la Biblioteca de Economia de la

Universidad Mayor de San Andrés.

Estudia a los usuarios reales y potenciales de
la Biblioteca de economia de la Universidad
Mayor de San Andrés, aplica la metodologia

cuantitativa.

Lucia Eliana Gumiel Caballero (2010)
Proyecto de Grado: Estudio de usuarios
orientado a la oferta de servicios de calidad

para Unidades de Informacion.

Estudio de usuarios orientado a determinar
cudles han sido las causas para que el usuario
no frecuente la Biblioteca, por lo que aplica

la metodologia cuantitativa.

Ramiro Rico Carranza y Carla Monica
Marquez Laguna (2015)

Tesis de Grado: Estudio de usuarios
potenciales: caso Carrera de Literatura de la
Facultad de Humanidades y Ciencias de la

Educacién de la Universidad Mayor de San

Andrés.

Se puede afirmar que es la Unica tesis que
presenta un estudio aplicado a usuarios
potenciales, la metodologia que aplica es la
cuantitativa, la cualitativa y el incidente
critico basado en el método del autor Elias

Sanz Casado.

Fuente: Elaboracién propia, en base a investigaciones realizadas
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Por lo anterior, se puede referir que todos los trabajos de investigacion realizados en

Bolivia sobre estudios de usuarios, se enfocan mas a las bibliotecas y no asi a los archivos, razon
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por la que existe un vacio tedrico y metodoldgico en la Archivistica Boliviana, por lo que se ve
necesario e importante para la sociedad de la informacion y del conocimiento la aplicacion de los
estudios de usuarios en Archivos, a fin de determinar el grado de satisfaccion, el comportamiento,
asi como tambien las necesidades de informacién de los usuarios de estas Unidades de

Informacion.

2.2. Marco Teorico

La presente investigacion parte de las bases tedricas y filosoficas de la Bibliotecologia,
analisis propuesto por Rendon (2013); quien menciona que el Sistema Informativo Documental
se encuentra formado por la interrelacion de cinco elementos: informacion, documento, usuario,
profesional de la informacion documental e institucion informativa documental; esta interaccion
es motivada por la finalidad de satisfacer las necesidades de informacion documental del usuario,
a través de su ingreso al mundo de la informacién mediante los documentos proporcionados
gracias a la actividad del profesional de la informacion documental dentro de una Institucion
Informativa Documental.

Por lo tanto, el usuario puede exigir la satisfaccion de las necesidades de informacion
documental; en esa linea Renddn (2013), menciona que el ser humano es un ser histérico
(Heidegger), un ser social (Tomas de Aquino), un ser politico (Aristoteles, Arendt), un ser
economico (Marx), un ser simbdlico (Cassirer), un ser dialogante (Habermas) y un ser
hermenéutico (Gadamer), todas ellas conducen a introducir el concepto de ser informacional, que
justifica en el surgimiento de las necesidades de informacion, por lo que no se puede estudiar un
elemento sin conocer su relacién con los demas, pero si se puede partir de uno de estos para ver

como incide o afecta el resto en el problema planteado.
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Por lo tanto, los planteamientos tedricos, metodoldgicos y pragmaticos de los estudios de
usuarios, tienen su origen en el campo de la Bibliotecologia, sin embargo, es una tematica
novedosa en el campo de la Archivologia, a comparacion del tratamiento archivistico, la
transferencia de documentos, la valoracién, organizacion, el cuadro de clasificacion de series
documentales, entre otros temas. En lo que se refiere a los estudios de usuarios de archivos no se
plasma una literatura desde el punto de vista tedrico y préctico que profundice la presente
investigacion.

2.2.1. La Archivologia como Ciencia

Segln Ramirez (2011) “Para que una ciencia se aceptada debe cumplir tres requisitos: debe
tener un objeto de estudio, debe establecer leyes universales y debe tener un método propio”.

Para Cruz (2012), “la Archivistica es una ciencia que estudia la naturaleza de los Archivos,
los principios de su conservacion y organizacion y los medios para su utilizacion” (p.81).

Segln Heredia, citado por Cruz (2012), “la Archivistica es la ciencia de los archivos, no
de los documentos, aunque en Gltima instancia estos sean el producto integrante de aquellos. Como
tal se ocupara de la creacion, historia, organizacion y servicio de los mismos a la administracion y
a la historia, en definitiva, a la sociedad” (p.81).

Para Joaquin Llaverias (2012), la Archivologia es la ciencia social que se ocupa de estudiar
el inicio de la administracion, organizacion, creacion y desarrollo de los archivos, sus elementos
legales y juridicos. Una de sus funciones es resolver de manera practica problemas historicos
referentes a los documentos que estén archivados. Esta disciplina tiene diversos estudios y
funciones que hacen de ella una ciencia funcional para la sociedad.

Las definiciones mencionadas, desde el enfoque de la naturaleza de los archivos, muestran

tres aspectos esenciales como el archivo propiamente dicho, la teoria archivistica y los principios
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universales. Por lo tanto, la Archivistica en una ciencia, siendo el objeto de estudio los archivos o
fondos documentales, que son el conjunto de documentos, portadores de informacién. En cuanto
a la teoria universal, la misma desarrolla una teoria universal y practica para el acceso,
transparencia y la recuperacion de la informacion; finalmente posee un método propio,
representado por el principio de procedencia y el respeto al orden original.

2.2.2. Origen de la Archivistica

Uno de los grandes precursores de la Archivistica es el frances Natalis de Wally, quien es
considerado el padre del Principio de Procedencia, aceptado universalmente como el principio
fundamental de la archivistica. Indica que cada documento debe estar situado en la dependencia
de la cual procede, teniendo en cuenta que debe mantenerse la unidad e independencia de cada
seccion y en este la integridad y caracter seriado de los documentos.

Es decir, se deben conservar los documentos dentro del fondo documental al que
naturalmente pertenece. Por su parte, en 1987 los holandeses Samuel Muller, J. A. Feith y Robert
Fruin, considerados precursores del Principio del Respeto a los Fondos hacen relacion al orden
original que conservan los documentos dentro de cada serie de acuerdo a la secuencia que origind
el expediente y en el orden en que se dieron los documentos que materializan las actuaciones
encaminadas a la resolucidon administrativa de un asunto determinado, iniciado y resuelto en la
oficina que tiene la competencia especifica.

El Italiano Elio Lodolini, prefiere expresar como principio de respeto al orden original de
los documentos y no principio de procedencia, debido a que le parece mas clara esa primera
expresion, aunque acepta que son utilizadas indistintamente como equivalentes. Enfatiza que se

debe respetar el orden original de los documentos.
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En 1956 el estadounidense Theodore R. Schellenberg, (citado por Cruz) considerado Padre
de la Valoracion Archivistica Americana, define la metodologia archivistica, con instrucciones
técnicas especificas para la gestion del trdmite y la administracion archivistica. Plante6 un papel
mas activo de los archivistas para realizar la valoracion. Su modelo del valor documental primario
(administrativo) y secundario (investigacion) para el manejo y valoracion de expedientes y de
archivos, permitio que los archivistas asumieran mayor control sobre los materiales documentales.

El espafiol Cruz Mundet, considerado precursor de la Ciencia Archivistica, divide el origen
de la archivistica en dos periodos: a) Pre archivistico, caracterizado por la sumision de la
archivistica a otras disciplinas y b) Desarrollo archivistico, la teoria y el tratamiento de los fondos
son autébnomos para la archivistica. Asimismo, incorpora la Gestion Documental en las
organizaciones y la norma 1SO 15489.

En Bolivia, Gunnar Mendoza Loza, considerado el Padre de la Archivistica Boliviana,
organizo, conservd y difundié el patrimonio documental y bibliografico boliviano. Asimismo,
administrd el Archivo Nacional de Bolivia y fue el director del Archivo y Biblioteca Nacionales
de Bolivia, durante 50 afios, desde 1944 a 1994.

2.2.3. El Archivo

2.2.3.1 Concepto

Su concepto fue evolucionando con el avance de la propia Archivistica, segin Cruz
(2012) existen numerosas definiciones, segun los siguientes autores (p. 68): “Son aquellos
documentos de cualquier institucion publica o privada que hayan sido valorado para su
preservacion permanente con fines de investigacion o para referencia y que han sido seleccionados

para guardarse en una institucion archivistica” (Schellenberg, 1958).
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“El Diccionario de terminologia archivistica del Consejo Internacional de Archivos
(1988), define con tres acepciones:

Conjunto de documentos sean cuales sean su fecha, su forma, y su soporte material,
producidos o recibidos por toda persona fisica o moral, y por todo servicio u
organismo publico o privado, en el ejercicio de su actividad, y son, ya conservados
por sus creadores 0 por sus sucesores para sus propias necesidades, ya transmitidos
a la institucion de archivos competente en razdn de su valor archivistico; Institucion
responsable de la acogida, tratamiento, inventariado, conservacion y servicio de los
documentos; Edificio o parte de edificio donde los documentos son conservados y
servicios. Para (Heredia 1991) el Archivo es uno o méas conjuntos de documentos,
sea cual sea su fecha, su forma, y soporte material, acumulados en un proceso
natural por una persona o institucion publica o privada en el transcurso de su
gestion, conservados, respetando aquel orden, para servir como testimonio e
informacion para la persona o institucion que lo produce, para los ciudadanos o
para servir de fuentes de historia.

Los autores coinciden en sus definiciones en muchos aspectos como el conjunto de
documentos, producidos por una persona o institucion, sin embargo el autor Cruz (2012),
considera que el Archivo es primero y antes de nada un sistema corporativo de gestion, en tanto
es una division o unidad logistica corporativa que posee y lleva a cabo un proceso de gestion, la
relativa a los documentos, una gestion que desarrolla a través de la metodologia archivistica, o
gestion de los documentos, para intervenir en maultiples aspectos, que configuran su ambito
funcional. Por un lado, contribuye a la definicion de los procesos, incorporando en ellos y en el

disefio de los propios documentos los requisitos archivisticos; por otro, se ocupa directamente del
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tratamiento de los documentos, aplicando los procesos archivisticos para su gestion. Asimismo,
garantiza su conservacion durante el tiempo que sea necesario, lo que implica también decidir al
respecto la continuidad o la eliminacion de los mismos (...) y por fin, comunicarlos tanto mediante
instrumentos de descripcion como de politicas de difusion (p.69).

Cruz a diferencia de los otros autores incorpora en la definicion de Archivo, la gestion
documental como una caracteristica que constituye el concepto de Archivo, asi como también las
diversas acepciones de lugar, sistema, 6rgano, actividad y agrupacion documental.

2.2.4. Tipos de Archivo

En Bolivia, los archivos se dividen en 4 tipos: el archivo de gestion o administrativo, el
archivo central, el archivo intermedio y el archivo histdrico. La presente investigacion se enfocara
en analizar el archivo central.

2.2.4.1. Archivo Central
Recibe la documentacion que transfieren los archivos de oficina que componen la
estructura de un organismo, una vez que las necesidades de utilizacion no son
constantes. Ademas del servicio a los archivos de oficina, su mision esencial es el
estudio y valoracion de las series documentales. Es el érgano basico de control del
tratamiento de la documentacion producida por cada organismo. Conde Villaverde,

M. 1992, 20, (como se citd en Cuba, 2009, p.23).

Se define como una unidad que administra, custodia y conserva los documentos en
cualquier soporte con valor administrativo, legal, permanente e histérico que son transferidos por
las diferentes oficinas de acuerdo a reglamentos internos de la Organizacion y/o Institucion, con

el fin de brindar el servicio a los usuarios internos y externos.
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Algunos autores la denominan como Archivo Administrativo, y estd conformado por la
documentacion recibida mediante transferencias realizadas de las distintas unidades o archivos de
gestion una vez finalizado su trdmite; es el que coordina la organizacién y el funcionamiento de
los distintos archivos de gestion y retine los documentos transferidos por los mismos. Este archivo
centraliza toda la documentacién producida por la Institucion que no es de uso frecuente en los
archivos de oficina, cuyo valor administrativo ain no ha prescrito y que puede ser consultada por
personas naturales o juridicas.

Segun Oporto (2005), entre las directrices que se tiene para la organizacion del Archivo
Central estan la de identificar adecuadamente a la entidad productora de documentacion; respetar
el orden original de los expedientes y el principio de procedencia de las series; clasificar las series
por secciones de archivo, aplicando el cuadro de clasificacion establecido, desarrollar instrumentos
descriptivos para el servicio institucional y publico; establecer el servicio, mediante instrumentos
de control de usuarios, en el que se identifique adecuadamente a cada uno de ellos; establecer el
servicio fedatario, mediante la emisién normada de copias legalizadas, sobre la base de los
originales existentes en el archivo y custodiar las series hasta la prescripcion del valor legal pasado.

En el Archivo Intermedio la consulta es esporédica, y se transfieren al archivo histérico
después de su valoracion; repositorio cuya finalidad tiene la de preservar, conservar y dar el acceso
para la investigacion y consulta de los usuarios; es este archivo donde se realiza la valoracion,
seleccion y evaluacion de los documentos para que sean transferidos al Archivo Historico.

El Archivo Historico es un repositorio que custodia y gestiona fondos documentales
pertenecientes a la tercera etapa o edad de los documentos con valor secundario y que deben
conservarse permanentemente, para apoyar a la investigacion y contribuir a la generacion de

nuevos conocimientos.
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2.2.5. Sistema de Gestion Documental

La Norma Boliviana del Instituto Boliviano de Normalizacién y Calidad (IBNORCA)
15489 partes 1 y 2 establecen las bases programaticas y los requisitos que debe cumplir un Sistema
de Gestion de Documentos y Archivo en cualquier tipo de organizacion.

La Norma Boliviana de IBNORCA ISO 26122 establece las bases para el analisis de los
procesos de trabajo para la gestién de documentos.

2.2.5.1 Gestion de Documentos

“Area de gestion responsable de un control eficaz y sistematico de la creacion, la recepcion,
el mantenimiento, el uso y la disposicién de documentos, incluidos los procesos para incorporar y
mantener, en forma de documentos, la informacion y prueba de las actividades y operaciones de
la organizacion” (IBNORCA, 2007, p. 4.)

Es importante mencionar que el Archivo Central del BCB considerd los lineamientos de la
Gestion de Documentos por lo que replanted algunas funciones del Archivo, desde un analisis
secuencial y funcional hasta el cambio de nombre del Departamento, de tal forma que el archivo
enfoque sus procesos y procedimientos también a la Gestion Documental.

2.2.5.2. Requisitos para la Gestion de Documentos

Segln el IBNORCA (2007) se requiere de los siguientes requisitos:

Principios de un Plan de Gestion de Documentos. Los documentos se crean, reciben
y utilizan durante la realizacion de las actividades propias de cada organizacion.
Para apoyar la continuidad de dichas actividades, cumplir con el marco
reglamentario y facilitar la necesaria rendicion de cuentas, las organizaciones
deberian crear y mantener documentos auténticos, fiables y utilizables, y proteger

la integridad de dichos documentos durante todo el tiempo que sea necesario (p. 7).
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Este sistema debe determinar los documentos que deberian ser creados en cada proceso, se
debe incorporar la tecnologia que se requiere usar, determinar los metadatos que deberian crearse
junto al documento, se evalué los riesgos que se derivarian por la falta de documentos que
testimonien las actividades realizadas, se cumplan los requisitos legales y reglamentarios de la
organizacion y se identifiquen y evalUen las oportunidades para la mejora continua de los procesos.

2.2.6. Estudios de Usuarios

Diversos autores han escrito sobre estudios de usuarios, pero su enfoque tedrico va mas
por el lado de la Bibliotecologia, sin embargo, se analiza la teoria que puede aportar al paradigma
de la Archivologia, entre los cuales se puede citar los siguientes:

Segun el autor Sanz (1994) es el “Conjunto de estudios que tratan de analizar cualitativa y
cuantitativamente los habitos de informacién de los usuarios, mediante la aplicacion de distintos
métodos, entre ellos matematicos - principalmente estadisticos - a su consumo de informacioén”
(p.14).

El autor Sanz, va més alla en su definicion y la amplia a identificar y analizar cualitativa y
cuantitativamente el comportamiento, los habitos de los usuarios y hace énfasis en la aplicacion
de métodos estadisticos, que permite medir la informacién para obtener resultados 6ptimos en
cuanto a la aplicacion de los estudios de usuarios.

Alpizar (como se cité en Bustamante, 2000) “Un estudio de usuarios se define como el
medio eficaz para conocer las necesidades de los usuarios y establecer los mecanismos para
satisfacerlos apropiadamente, permitiendo una evaluacion continua del sistema” (p.35).

Si bien la autora Alpizar, centra su definicion en el usuario, no menciona los métodos
cualitativos o cuantitativos para aplicar los estudios de usuarios, su aporte es a la evaluacion

continua que deben realizar los Archivos, permitiendo medir, evaluar y determinar el grado de
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satisfaccion de los usuarios con relacién a los servicios de una Unidad de Informacion, para que
de esta forma se pueda planificar y establecer programas y proyectos de alfabetizacion
informacional.

Segln Gonzalez (2005) menciona que “El estudio de los usuarios de la informacion
constituye un conjunto de investigaciones cuyos resultados permiten planificar y mejorar los
sistemas de informacion” (p. 23).

La autora menciona de manera muy general la planificacién y el mejoramiento de los
sistemas de informacién y no menciona la evaluacion del comportamiento y el grado de
satisfaccion de los usuarios, aspectos sumamente importantes al momento de realizar un estudio
de usuarios.

“Los Estudios de Usuarios, son un complejo de utilizacion de métodos, técnicas e
instrumentos de muy diversa indole, pero todos confluyen en que se investiga o estudia a un sujeto
Ilamado usuario ya sea ligado a una unidad de informacién, como es lo comun o a un usuario de
la informacion” (Calva, 2004, p. 200).

El autor hace énfasis en la utilizacion de métodos, técnicas e instrumentos para realizar los
estudios de usuarios y se enfoca en el usuario de la informacion.

Jafeth Campos Ramirez, por su parte, indica que el Estudio de Usuarios establece
relaciones entre archivo, usuario y documentacion, y ayuda al archivero a enfocarse en diferentes
aspectos importantes, como, por ejemplo, el aprendizaje del usuario en la utilizaciéon de la
informacion de una manera eficaz y eficiente. De ese modo proponen ofrecer informacion
necesaria para crear, optimizar un servicio o producto, o para planificar y tomar decisiones

adecuadas. Si bien nacen en el &ambito bibliotecoldgico en la decada 1920, la aplicabilidad de estos
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estudios al &mbito de los archivos es reciente, por lo que es un tema en pleno desarrollo y
profundizacién. (Ladrén, 2016, p.5)

El autor utiliza los conceptos de estudios de usuarios del campo de la bibliotecologia para
aportar a la archivistica estableciendo las relaciones entre el archivo, usuario y las series
documentales que custodia el Archivo.

Por lo tanto, los Estudios de Usuarios miden cualitativamente o cuantitativamente la
satisfaccion, las necesidades y el comportamiento de los usuarios, a través de técnicas y métodos
con el objetivo de disefiar nuevos productos y servicios de informacion, como también de
optimizar los ya existentes de acuerdo a las necesidades de informacion de los usuarios tanto
internos como externos.

La evolucién de los estudios de usuarios, se fue desarrollando con el proceso de bldsqueda
y recuperacion de la informacion en funcién a las necesidades de informacion de los usuarios, este
fendmeno nos lleva a consultar un Archivo u otra Unidad de Informacion® y en la actualidad el
mismo esta siendo modificado por la introduccién de las nuevas tecnologias de la informacién, y
muchos autores ya mencionan al usuario 2.0 y en Bolivia al ciudadano digital.

2.2.7. Evolucion histérica de los Estudios de Usuarios

“Para Sanz (1994) el origen de los Estudios de Usuarios, en general, se remonta a los

primeros trabajos sobre la comunicacion cientifica que comienzan a realizarse a principios del

siglo XX coincidiendo con el principio de documentacion” (Gonzalez, 2005, p.41).

! Por Unidad de Informacion se estaria abarcando a todo tipo de Bibliotecas, archivos, centros de documentacion,
centros de informacion, fuentes de informacion gubernamentales, asociaciones, (vistas como fuentes de informacion)
industria editorial y actualmente, de informacidn (vista como fuente de informacidén y comunicacion (...) Este término
asi considerado es utilizado en el Manual para sistemas y servicios de informacion, el cual esté editado por la UNESCO
y bajo la responsabilidad de Pauline Atherton, con fecha de 1978 (Calva, 2004)
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Los estudios de usuarios de la informacion se realizaron a partir del afio 1920, para la
presente investigacion se menciona un resumen de acuerdo a los siguientes estudios:
2.2.7.1. Décadas de los afios 1920 a 1990
Los primeros estudios que se realizaron sobre la comunicacion cientifica fueron orientados
con el fin de conocer determinadas caracteristicas sobre los habitos que presentaban los cientificos
en sus tareas investigadoras. A continuacion, se presenta la tabla que refleja la evolucion de las
investigaciones realizadas:

Figura 3

Desarrollo de los Estudios de Usuarios afios 1920 - 1990
ARo Autor Estudios

1927 Gross y Gross | Utiliza técnicas bibliométricas para realizar la seleccién y

adquisicién de las fuentes documentales en una biblioteca.

1934 Brandford El estudio de concentraciéon de articulos sobre un tema

determinado.

1949 Fussler Analiza las referencias y las veces que fue citado ese tipo de

publicacién Periddica.

1955 Garfield Analiza el promedio de citas en un determinado tiempo.

1956 Brown Toma como base a Fussler, donde se realiza el estudio de las
Publicaciones periddicas (revistas), siendo el resultado de su
investigacién potenciar la cooperacion bibliotecaria como unico

medio para satisfacer las necesidades de informacion.

1963 Kessler Su trabajo estuvo focalizado en determinar la relacion existente

entre las publicaciones cientificas y los grupos de investigacion.




33

1966

Allen

Realiza el estudio del proceso de comunicacion cientifica y
estudia el origen de la necesidad de la informacion la

transformacion y como satisfacer la necesidad de informacion.

1970

Goffman

Morris

Determinan el tamafio minimo que debia tener la coleccion de
publicaciones periddicas de una biblioteca especializada para

atender las demandas de sus usuarios.

1972

Brittain

Estudio los modelos de citacion, seguidos por los investigadores,
con el fin de disefiar los sistemas de informacion mas adecuados

a las caracteristicas detectadas.

1976

Line

Sus investigaciones permitieron medir el tamafo, crecimiento y

composicion de la literatura en las ciencias sociales.

1976

Heinzkil

Su trabajo llego a las conclusiones:

Los humanistas consideran como fuente primaria las
monografias y como fuente secundaria las publicaciones
Periodicas y los cientificos experimentales a diferencia
consideran como fuente primaria las Publicaciones Periddicas y

como fuente secundaria los libros.

1981

Wilson

Desarrollo un modelo de conducta y busqueda de la informacion
considerando las necesidades psicologicas cognitivas Yy

afectivas.

1989

Dervin

Wilson, Ellis

Describe el proceso de busqueda de informacion como una
secuencia de:  Comienzo, encadenamiento, examen,

diferenciacion, seguimiento y extraccion.




34

1998 Choo, Detlor y | Desarrollan un modelo de conducta informativa en el web basado
Turnbull en el modelo propuesto por Ellis (1984). Tratan de conocer el
modo en que los individuos buscan informacion en la Web para

saber como buscar informacién en la web.

Fuente elaboracion propia en base a los autores (Sanz, 1994 y Gonzalez, 2005)

Los autores profundizan las investigaciones de los afios 70 y 80 para optimizar la
satisfaccion de las necesidades de informacion de los usuarios, asi como la optimizacion de la
gestion de las colecciones y la creacion de servicios de acuerdo al area especializada. Algunos
profesionales tienen su preferencia por las publicaciones periddicas y otros, sobre todo los
profesionales del area humanista y social muestran preferencia por el material bibliografico que
incluye a libros y monografias.

Por otra parte, los estudios en sus inicios estan orientados a los sistemas donde se toma al
usuario como un receptor pasivo por lo que no se toma en cuenta su comportamiento, sus
necesidades, ni su grado de satisfaccion.

Segtin (Gonzalez, 2004) “Establece el papel y la importancia de los estos modelos en el
conjunto de la investigacion de la siguiente manera: Ha permitido delimitar, definir y relacionar
los distintos aspectos del proceso de busqueda de informacion, (...) se ha podido establecer las
diferencias entre los distintos estudios centrados en los usuarios desde el punto de vista de sus
objetivos y de la aplicabilidad de sus resultados; (...) el uso de una base teérica ha permitido poseer
un marco de referencia para interpretar la conducta que surge como consecuencia de una necesidad
de la informacion; ha permitido establecer una relacion mutua entre teoria e investigacion empirica
de tal manera que la teoria guie la investigacion y que esta alimente la teoria” (p.57).

“Los Estudios de Usuarios en el &mbito de la Archivologia comenzaron a aplicarse en la

década de 1990 con el proposito de identificar y conocer las necesidades, demandas y deseos de
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informacion de dichos usuarios. Han sido poco estudiados en este campo ya que diversos autores
efectlan aportes sobre estudios similares basandose en los usuarios de bibliotecas. Pero estos
estudios han progresado con el paso del tiempo debido a las exigencias de la sociedad moderna y
exigencias propias del usuario” (Ladrén, 2016, p.21).

Los estudios de usuarios han ido evolucionando de un paradigma enfocado a recursos de
informacion y procesos a otro paradigma orientado al usuario, a los estudios de las necesidades y
comportamientos de informacion.

2.2.8. Estudios de Usuarios: Conceptos béasicos
2.2.8.1. Concepto de Informacion

Segiin Gonzalez (2005) “La informacion se concibe como una realidad fisica que existe
independientemente de cualquier proceso que ocurra en la mente del usuario y desconcentra el
interés de la investigacion no en el sino en el comportamiento”. (p. 64). Por su parte, segun Sanz
(1994), “El concepto de informacion ha tenido muchas definiciones, muchos de los investigadores
que han trabajado en Documentacion han aportado, tal el caso de Wellish (1972) identifica treinta
y nueve definiciones de informacion.

Rendon (2005), menciona que “la informacién surge de una sintesis de lo objetivo y lo
subjetivo, de los datos y unas estructuras del sujeto las cuales permiten procesar esos datos,
interpretarlos, organizarlos y convertirlos en algo que se puede tener valor de uso, nos permite
actuar y tomar decisiones” (p. 94). En ese sentido y por las definiciones de los autores, la
informacion tiene como origen los datos u objetos sensibles es algo no material, es decir algo ideal,
originada en una sintesis realizada por la actividad del sujeto.

Como se observa existen muchas definiciones que se han dado sobre el concepto de

informacion, sin embargo, el problema no radica en contar con una sola definicion apropiada a la
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investigacion, y como menciona Rendon, la informacion no es subjetiva y es una sintesis realizada
por la actividad del sujeto, es decir para nuestra investigacion el usuario de la informacién del
Archivo Central del BCB.
2.2.9. Pirdmide Informacional
Para Péez Urdaneta (Como se citdé en Ponjuan, 1998) “se refiere a los conceptos de
generacion, organizacion y transferencia y aprovechamiento de la informacién y para su definicion
acude al llamado Piramide Informacional que esta conformado por cuatro niveles:” (p. 2)

Figura 4

Piramide informacional

Calidad

Cantidad

L

Fuente: Ponjuan (1998)

“La representacion de estos cuatro conceptos en la piramide implica una jerarquizacion
definida por las variables Calidad vs. Cantidad. Paez Urdaneta propone el concepto de informacion
como materia asociada a la definicion datos”. (Ponjuan, 1998, p. 2).

En tal sentido, existe relacién jerarquica entre datos, informacién, conocimiento e
inteligencia, con informacion se agrega valor al conocimiento y por ende a los productos y

servicios de las Unidades de Informacion.
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2.2.10. Fendmeno de las necesidades de la Informacion

Es la concepcidn de que el fendmeno de las necesidades de informacion es un ciclo
que se conforma de tres fases substanciales: las necesidades de informacion, el
comportamiento informativo y la satisfaccion de dichas necesidades, asi como la
existencia e influencia en el mismo fenémeno de factores internos y externos, de
los elementos que intervienen en las fases, las tipologias de necesidades y
comportamiento informativo y los métodos, técnicas e instrumentos que permitan
la indagacion del fenomeno. (Calva, 2013, p. 142).

Por lo tanto, las necesidades de informacién se inician en el proceso de busqueda de
informacion por los usuarios de Archivos Centrales, quienes pueden o no satisfacer sus
necesidades de informacion, ante una demanda realizada al Archivo.

2.2.10.1. El Usuario

“El usuario de informacion se define como aquel individuo que necesita informacion para
el desarrollo de sus actividades”. (Sanz, 1994, p. 19). Segun el autor Arévalo Jordan, define como
la persona que un momento dado utiliza algun recurso de un ordenador. Una persona que utiliza
actualmente los servicios de la sala de estudio. Excluyendo a las personas que forman parte de
grupos de visita guia” (Castillo, 2018, p. 3).

“También el autor Novoa, define al usuario como una persona que hace uso de cualquier
tipo de material, librario 0 no, que se encuentren en cualquier tipo de centro que contenga
documentacion” (Castillo, 2018, p. 3).

El usuario de informacion de los Archivos es el ser informacional o ciudadano que necesita
informacion para la resolucion de un problema, realizacion de una actividad, tramite, proceso o

retroalimentacion de un conocimiento para la toma de decisiones.
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Desde la Ciencia de la Archivologia, el autor Cruz (2012) clasifica en dos tipos de

usuarios: (p. 154).

2.2.10.2. Los usuarios internos
Se entiende por tales los miembros de una entidad que posee el archivo, sea una
administracion publica, una empresa, etc. La forma de crear una imagen positiva
depende de los servicios que prestemos para satisfacer sus necesidades, que se
resumen en una: recuperar la informacion de forma precisa y en un tiempo
razonable.

Por lo general mucho depende del tipo de archivo, en el caso de los archivos histéricos el
uso de los documentos es limitado y poco consultado, al contrario de lo que sucede en los Archivos
Centrales, como es el caso del objeto de estudio de la presente investigacion.

2.2.10.3. Los usuarios externos
Son los ciudadanos entre los cuales podemos distinguir diferentes grupos:
Los investigadores cientificos: publico habitual desde hace muchos afios y con
capacidad suficiente para moverse entre la informacion, necesitan unas
instalaciones adecuadas e instrumentos de descripcion claros y precisos para
realizas sus blsquedas.
Los productores y los agentes culturales: son la incorporacién mas reciente, se trata
de profesionales de las industrias culturales que buscan determinados documentos
para elaborar productos finales con un valor afadido.
Los aficionados: requieren mayor atencion para orientarse en los fondos y muchas

veces, para precisar los objetos de su interés.
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Los estudiantes: de ensefianza primaria, secundaria y superior, entran en contacto
en diferentes grados con las fuentes de la historia.
Los ciudadanos en general: en su doble vertiente: la relacion Administracion-
administrados y la cultural, posean o no inquietudes al respecto.
2.2.10.4. Usuario 2.0
Usuario 2.0” se caracteriza por ser miembro de una nueva cultura que determina e
influye en el surgimiento de sus necesidades de informacién, su comportamiento
informativo y su grado de satisfaccion o insatisfaccion respecto a la informacion que
encuentra o no encuentra en su busqueda. Esta nueva cultura, la “cultura 2.0, viene
desarrollandose desde la explosion de lo tecnolégico, con el despliegue y evolucion de
unas nuevas herramientas que permiten nuevos sistemas y servicios, asi como una nueva
forma de interactuacion entre los seres humanos (Villasefior, 2015 p. 9).
En este sentido, a raiz de la introduccion de las Nuevas Tecnologias de la Informacion
(TICs) en los Archivos, se estan implementando paulatinamente los Sistemas de Gestion
Documental, en base a normas internacionales y la legislacion nacional, como ser el gobierno
electrdnico, la digitalizacion, la ley de ciudadania digital, la firma digital, entre otros, a fin de
facilitar el acceso y transferencia a la informacién a los usuarios internos y externos, por lo tanto
los procesos también deben incluir al ciudadano digital, quién puede ejercer sus derechos y sus
deberes a través del uso de las TICs con funcionarios el sector publico.
2.2.10.5. Cliente
“El término también se utiliza para identificar al usuario de las unidades de informacion
con la nueva filosofia de busqueda activa, calidad en el servicio y satisfaccion de los usuarios de

las unidades de informacion” (Lopez, 2014, p. 327)
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“La mercadotecnia es un concepto relacionado con las disciplinas administrativas y las
ciencias economicas; sin embargo, no se le debe negar su incursién en &mbitos sociales,
especialmente en los procesos de gestion. Su punto medular no es la venta y rentabilidad de los
servicios de informaciéon (...) en lo que debe centrar mas su atencion es la condicion que
transforma al usuario en un cliente potencial, lo que a su vez genera la posibilidad de satisfacer
sus necesidades de informacioén” (Tarango, 2018, p. 86)

En ese sentido, también se podria denominar cliente a un usuario de la informacion,
siempre y cuando el mismo, haya ya tenido experiencia con los productos o servicios de la Unidad
de la Informacion, pero también haya satisfecho sus necesidades de informacion, de tal forma
retorne y con ello muestre su fidelidad con la Unidad de Informacion. En este sentido, la pregunta
gira en torno si los archivos pueden llegar a fidelizar a los usuarios.

(...) es necesario diferenciar al usuario de biblioteca como cliente 0 beneficiario.
En la primera acepcion, el comportamiento del sujeto se da a través de las opciones
de decision (esto es cambiar de proveedor de servicios por conveniencia) o bien, al
exigir que el servicio sea el adecuado; cuando se trata de definir al beneficiario es
mas complejo, ya que éste no tiene otra alternativa para recibir los servicios como
en el caso de la dualidad contribuyente-gobierno los impuestos se pagan a un
proveedor sin haber otra alternativa. Duran Villabi y Guix (2004) definen
especificamente al beneficiario como “quien tiene derecho a recibir una prestacion”
(2004: 480). (Tarango, 2018, p. 83).

En este nuevo siglo, existe una necesidad de adaptarse a los cambios que impone el mundo
actual, en sus variadas direcciones, como tecnologia, ciencia, cultura, educacion, etc. Las

instituciones y las personas deberian ingresar a esa dinamica para sobrevivir a las constantes
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modificaciones de los sistemas. Aungue los archivos no son organizaciones con fines de lucro, no
se debe negar que requieren de nuevas metodologias de promocién de sus productos y servicios,
por lo que es una necesidad inevitable adaptarse a los nuevos tiempos para cumplir con su misién
dentro de la sociedad de la informacion y del conocimiento.

2.2.10.6. Necesidad de Informacién

“Las necesidades de informacion son la carencia de conocimientos e informacion sobre un
fendmeno, objeto, acontecimiento, accion o hecho que tiene una persona, producidos por factores
externos e internos, que provocan un estado de insatisfaccion, misma que el sujeto se ve motivado
a satisfacer a través de presentar un comportamiento para buscar la satisfaccion” (Calva, 2004, p.
68).

Taylor, (1968) (como se citd en Gonzalez, 2005, p. 71) define las necesidades de
informacion desde el punto de vista del usuario que realiza la demanda a un bibliotecario de
referencia (...) se centra en la observacién de los estados psicoldgicos que motivan un individuo a
realizar una demanda.

Las necesidades de informacion es el efecto de carencia informativa, y se manifiesta a
través de conductas que son influenciadas por los factores externos e internos que ejercen bajo el
usuario. Los factores que provocan alguna reaccion en las necesidades de la informacién son:

1) Factores externos (el ambiente) comprende los aspectos sociales, politicos,
econdmicos, educativos, culturales, etc.

2) Factores internos: corresponden a las caracteristicas de la persona: nivel de
conocimientos, experiencia, habilidades y capacidades, también son incluidas las

psicoldgicas y emocionales.
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Las necesidades de informacion no son caracterizadas por una necesidad primaria, sino una
necesidad secundaria que surge motivada por otras necesidades mas béasicas. Cuando se satisfaga
las necesidades primarias o0 béasicas se podrd satisfacer a las necesidades informativas y
seguidamente se realiza el proceso de busqueda de la informacién, que puede tener éxito o fracaso
la busqueda y recuperacion de la informacion.

2.2.10.7. Deseo de la Informacion

Para Sanz (1994) lo define como la forma que tiene el usuario de expresar su voluntad de
satisfacer una necesidad es decir las necesidades de informacion traducidas en deseos son
necesidades de informacion reconocidas por el propio individuo (p. 25)

Segln Gonzéalez (2005) termino deseo es “para designar la percepcion que ese individuo
tiene respecto a la informacion que necesita para resolver dichos problemas” (p. 73).

Se puede mencionar que es lo que a una persona le gustaria tener, pero es insegura la
manifestacion o la identificacion de su necesidad.

2.2.10.8. Demanda de Informacién

Sanz (1994), “La demanda es la formulacion expresa de un deseo, 0, dicho de otro modo,
es lo que un individuo solicita a una biblioteca o centro de documentacion. Generalmente
el usuario cree que desea aquello mismo por lo que se muestra interesado, pero, a veces,
lo que encuentra carece de valor para él. Otras veces, pide informacidn que no necesita y
no pide aquello que realmente le haria falta para el desarrollo de sus actividades (Line,
1974) (p. 25).

En ese sentido, uno de los problemas que afectan a los archivos a la hora de evaluar los
servicios es que en muchas ocasiones las necesidades de informacion casi nunca se transforman

en demandas, por lo tanto, es recomendable que el Archivo identifique las necesidades de
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informacion de su comunidad de usuarios que no han sido convertidas en demandas, que podria
darse por segmentos tanto de usuarios internos como externos, lo cual optimizaria los servicios en
los archivos.

Para Nufiez (como se cité en Calva, 2005) la demanda informativa “(...) constituye la
expresion verbal al sistema informativo-bibliotecario de los intereses de informacion”. Segun
Gonzalez (2005) “(...) el uso de la informacion puede ser resultado de una demanda a algln
sistema formal. Sin embargo, el uso igualmente puede ser el resultado, por ejemplo, de la consulta
a una fuente de informacidon e incluso de una conversacion informal con otra persona, donde
determinada informacion es recibida de forma casual y puede llegar a satisfacer una necesidad o
un deseo que previamente no habia dado lugar a una demanda” (p. 74).

Desde este punto de vista, en el caso de los archivos centrales, la necesidad de informacion
puede manifestarse a través de una conversacién informal de una persona con otra y por distintos
medios, que podia haber llegado a satisfacer esta necesidad, sin haber acudido al archivo a realizar
su demanda; por lo que la demanda de informacion es la formulacién expresa de un deseo que
solicita un usuario a una unidad de informacion.

2.2.10.9. Uso de la informacion

Segun Figueiredo (como se citd en Calva, 2004) Es lo que el sujeto realmente utiliza. El
uso puede ser concebido como una demanda satisfecha.

“El sujeto al usar la informacion que le fue proporcionada por una fuente de informacion
0 un recurso informativo, la revisa, analiza, lee y toma notas sobre ella, entonces estara en la tercera
fase del fendmeno de las necesidades de informacion: la satisfaccion. Esta podra resultar positiva
0 negativa a traves de ese uso de la informacion, de esa revision y del analisis de la misma”. (Calva,

2004, p. 72).



44

Con uso de la informacion se refiere a la obtencion de la informacion a partir de una
demanda realizada por un servicio archivistico presencial o virtual y se evaluard y analizaréa para
utilizarla y determinar si le sirvio o no la informacion documental.

2.2.10.10. Relacidn entre necesidad, deseo, demanda y uso de la informacion

Cuando un individuo tiene una necesidad de informacién y realiza la demanda a través de
un comportamiento informativo, en una unidad de informacion tiene que acontecer varios factores.

(...) En primer lugar, que reconozca la informacién como necesaria. En segundo
lugar, que decida buscarla, ya que quiza considere la basqueda como un beneficio.
En tercer lugar, que salve las posibles barreras informativas y en cuarto lugar que
opte acceder a un sistema de informacién formal para poder atender sus demandas
informativas. Por Gltimo, tampoco existe correspondencia entre las demandas
realizadas a un determinado sistema y el uso que se haga de la informacion
proporcionada por un sistema de informacion. Es decir, un usuario utilizara la
informacion proporcionada por un sistema de informacion siempre y cuando juzgue
que dicha informacion, por ejemplo, si es util para resolver sus problemas
informativos o bien que tiene unos parametros de calidad adecuados (Gonzélez,
2005, p 85).

Las necesidades informativas manifestadas en demandas y obtenido en los Archivos y si
son utilizadas, permitira verificar si genero la satisfaccion o insatisfaccion informativa. En tal
sentido en los Archivos se vera resultados en la toma de decisiones que los usuarios encaminen.

Las necesidades de informacion son dindmicas, no son estaticas, sin embargo, cambian al
modificarse los sistemas sociales, politicos, culturales o por otro lado el estado fisiologico,

psicoldgico o cognitivo de cada individuo.



45

2.2.11. ElI Comportamiento informacional: Manifestacion de las Necesidades de
Informacién

El sujeto que tiene necesidades de informacion esta motivado en buscar satisfacerlas y es
impulsado a generar a un comportamiento informativo, el cual se puede definir como una accion
ya sea verbal, escrita 0 no verbal, que ejecuta la persona para satisfacer sus necesidades.

Segln Calva (2004, p. 101) puede decir que todo comportamiento se manifiesta en tres
areas:

o Area 1 (mente y habla): Se entiende que la necesidad que presenta el individuo es
originada y percibida por su mente manifestandose por medio del habla.

. Area 2 (cuerpo): Es cuando el cerebro manda sefiales a través del sistema nervioso
del organismo, dando una manifiesta mediante el cuerpo del sujeto.

o Area 3 (accion): Se realiza cuando hace algo el individuo, es decir, cuando se ve

impulsado a realizar una accion para satisfacer una necesidad que tiene.

El comportamiento informativo se entiende como la expresion fisica y verbal de la
necesidad de informacidn, a partir de una carencia para solucionar un problema o retroalimentar
los conocimientos. Cabe sefialar que el comportamiento informativo esta relacionado con el
contexto en que se ubica una persona.

Segin Calva (2004) el comportamiento informativo debe intentar responder
cuestionamientos como: ;Donde obtiene el sujeto la informacion? ;Donde esté la informacion que
cubre la necesidad del sujeto? ;Qué tipo de documento es el que usa y necesita el sujeto tanto en
forma individual como colectiva? ¢ Cuales son los recursos informativos que utiliza el sujeto para
buscar la informacion y encontrar la satisfaccion a su necesidad? ;Con que recursos y fuentes

informativas pueden ser satisfechos las necesidades informativas?
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2.2.11.1. Factores que afectan el comportamiento informativo

Al igual que las necesidades de informacion, el comportamiento informativo esta bajo el
impacto de los factores internos y externos que influye en el usuario determinando la aparicion de
los diferentes tipos y patrones de comportamiento informativo.

Para Calva (2004) los factores externos en el caso del comportamiento informativo son los
siguientes: lugar de trabajo; lugar donde vive o habita, la unidad de informacion y el acceso a las
fuentes y recursos informativos.

2.2.11.2. Tipos y patrones de comportamiento informativo

Segin Calva (2010) el comportamiento informativo es necesario sistematizar el
conocimiento de las manifestaciones de las necesidades informativas en dos divisiones:

a) Tipos. El tipo de comportamiento informacional viene siendo la forma en que se

manifiesta, solicita o0 demanda las necesidades informativas, estas pueden llegar a ser en forma de:

Expresion oral; la expresion no verbal, es decir somética; la expresion oral y no verbal

conjuntamente; la escritura y a través de un sistema.

b) Patrones. Se refieren a los mismos comportamientos o conductas que presentan los
sujetos: las caracteristicas similares al momento del proceso de busqueda de informacion de un
determinado sector social, con caracteristicas similares, los que trabajan en un mismo organismo.

Los que realizan actividades iguales o similares, los que tienen la misma profesion u oficio.

2.2.11.3. Modelos de estudio del comportamiento informacional
Los modelos de Comportamiento informacional, que se desarrollaron en el transcurso de
los afios y coadyuvaron en los diferentes enfoques para el estudio de usuarios son los siguientes.

A. Motivacion para la busqueda de la informacion (Wilson, 1981 -1997).
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En los estudios de usuarios, segun Wilson, 1981 (como se cit6 en Gonzélez, 2005) “El
usuario presenta una conducta que llevara a manifestar una demanda a un sistema de informacién
formal o informal. Una vez obtenido la informacién requerida podra ejecutar la utilizacion y de
ahi generar la satisfaccion de las necesidades de la informacion”.

Figura 5
Motivacion para busqueda de informacion, Wilson (1981)

Usuario

Satisfaccién e

> . s Necesidad
insatisfacciéon
Uso de la Conducta de biisqueda lmcm?mnbiq de la
informacién de informacién Informacién
Demanda a Demanda de
sistemas dc otras fuentes de

informacién informacién

Exito Fallo

: Otras Personas
Transferencia de

informacion

Fuente: (Gonzalez, 2005)

La figura muestra el proceso de busqueda de un usuario que, ante la necesidad de
informacién, emprende una conducta que le llevara a realizar una demanda a un sistema de
informacidn, que puede ser una biblioteca, como también otro tipo de fuente de informacion como
por ejemplo a una oficina de una administracion publica. En ambos casos puede tener éxito o
fracaso en la busqueda de informacion. Este proceso de busqueda también se aplica en los Archivos
Pablicos, donde el usuario tiene una necesidad de informacion y puede tener éxito o fracaso en la
busqueda de la informaciodn, lo que derivara en satisfaccion o insatisfaccion en la bdsqueda y

recuperacion de la informacion.
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Wilson, (1997) introduce una nueva forma de conducta informativa. En primer lugar, la
teoria stress/coping (estrés/confrontacion), que se caracteriza como la carencia informativa y el
usuario podré decidir: evitar el problema (no habra procedimiento siguiente) o enfrentarse al
problema que tendr& una secuencia de acciones. La teoria del riesgo/recompensa (en términos de
incertidumbre) y el concepto de autoeficacia (auto juicio: con el fin de conocer cuanto tiempo y

profundidad de investigacion realizara para satisfacer esa necesidad informativa).

Figura 6

Conducta de la busqueda de informacion, Wilson (1997)

Contesto de la MAbcanitio e Variables de _ Mecanismo Conducta de
. >~
neces| ad. de ckiuacitel > (P, de activacion busqueda de
Informacion informacion
Persona en Riesg: x
[sué:\/. Variables o/ : s
contexto confrontacién Bsi : recompensa Atencion Pasiva
» Psicoldgicas Bsqueda Pasiva
A ¢ Demograficas Basgueda Activa
* Relacionadas con el rol Autoeficacia Busqueda en Curso
= Ambientales

o Caracteristicas de las
fuentes

PROCESAMIENTO Y
USO DE LA <
INFORMACION
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La figura 6, presenta un estudio sobre el uso de la informacién, el fendmeno de la necesidad
de la informacion como un fenémeno psicoldgico de estrés que debe superar variables y pasar el
mecanismo de activacion seria la busqueda informacion documental y el concepto de auto eficacia
seria la evaluacion y dara la satisfaccion, lo que generara una nueva conducta de busqueda de

informacion.



2.2.11.4. Modelo NEIN

El modelo Necesidades de la informacion, desarrollado por Calva (2004) describe el
proceso del surgimiento de las necesidades de la informacién tomando como componente: El

fendmeno de las necesidades de informacion, el comportamiento informacional y la satisfaccion

de las necesidades de Informacion.

El fendmeno de las Necesidades de la Informacion esta influenciado por factores internos
y externos, lo que permitira manifestarlo, por lo que haré surgir el comportamiento o conducta

informacional, seguidamente valorando con la informacién que se proporcione nos dara como

resultado la satisfaccion e insatisfaccion.

Figura7
Modelo sobre Necesidades de Informacion (Calva, 2004)
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La figura 7, representa el surgimiento de las necesidades de la informacion y el proceso
que conlleva hasta llegar a la satisfaccion e insatisfaccion de las mismas, si el proceso llega a la
insatisfaccion el proceso retoma al principio manteniendo su misma necesidad informativa, si
llegara al resultado de satisfaccién el resultado dara como resultado incrementar el conocimiento
y habré una nueva necesidad de informacion.

2.2.12. La Satisfaccion de las necesidades de informacion

El usuario tras identificar sus necesidades informativas e iniciar el proceso de busqueda de
informacion y manifestarlo a través de un comportamiento informativo, puede generar un resultado
positivo de satisfaccion o negativo insatisfaccion.

Segun Verdugo (como se citd en Calva, 2009) senala que “es el hecho de dar solucion a
una duda o a una dificultad, aquietar y convencerse con una razon eficaz, la duda o la queja que se
habian formulado”.

Segln Calva (2009) “La Satisfaccion, enmarcada dentro de la teoria de las necesidades de
informacion, es entendida como el restablecimiento del equilibrio del sujeto con su medio
circulante, a partir de la desaparicion de las carencias de conocimiento e informacién que tenia
sobre un hecho, objeto o fendémeno y que fue lo que provocd una necesidad de informacion™. (p.
23).

La satisfaccion es dar respuestas a las necesidades de informacion permitiendo dar
resolucién a un problema, o retroalimentar el conocimiento.

Segun Calva (2004) El estudio de la satisfaccion propone que se deberia hacer bajo esta
metodologia:

a) Buscar herramientas o instrumentos

b) Determinar estandares para los instrumentos
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C) Identificar el mejor método de medida

d) Planeacion de la encuesta

e) Determinar el ambiente de la encuesta

f) Elegir la metodologia del proceso de datos

9) Prever medidas administrativas para la aplicacion de la encuesta

h) Llevar a cabo la encuesta

1) Procesarlos datos o resultados

J) Identificar la insatisfaccion sobre los diversos topicos

k) Presentar e interpretar los resultados

)} Planear nuevas estrategias para implementar nuevos servicios o revisar 1os
existentes.

m) Revisar la metodologia usada para la deteccion de la satisfaccién de los usuarios y

elaborar un nuevo plan para continuar.

La satisfaccion de las necesidades de informacion puede tener resultados positivos como
negativos que genera insatisfaccion en las necesidades informativas no permitiendo la resolucién
de problemas informativos.

a). La satisfaccion (es positiva): La satisfaccion se manifestara a través del comportamiento
informativo, y el usuario tendré la posibilidad de valorar positivamente las fuentes y recursos que
responden a sus necesidades de informacidn y por tanto encuentran la satisfaccion.

b). La insatisfaccion (es negativa). La necesidad de informacion reflejada en un
comportamiento informativo es cuando el individuo no logra cubrir su necesidad informativa y

conlleva carencia de conocimiento e informacion acerca de un hecho, objeto o fendmeno que
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pretendia satisfacer; por lo tanto, la evaluacion sera insatisfactoria y tratara de buscar otros recursos
informativos.

2.2.12.1. Los elementos de la satisfaccion e insatisfaccion.

Segun Applegate (como se citd en Calva, 2005) existen cuatro elementos en la evaluacion
de la satisfaccion: la relevancia, la pertinencia, la precision y la compilacion o recopilacion en
cuestiones de informacion los articula en dos grupos:

- La pertinencia y la relevancia tienen que ver con recursos proporcionada por la
Biblioteca al momento de darle al usuario la informacidn, a través de un documento, en respuesta
a su necesidad informativa.

- La precision y la compilacion o recopilacion se refieren al proceso de bisqueda de
la informacion si es Gtil para su investigacion, los dos elementos responden el comportamiento

informal.

Figura 8

Elementos de la satisfaccion
Fases de la Teoria de las

Necesidades de Elementos de la

Informacion satisfaccion

Necesidades de Pertinencia y

v

Informacion documental relevancia
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recopilacion

Necesidades)

Evaluacion de la
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Satisfaccion de las satisfaccion

v

Necesidades (Positiva o negativa)

Fuente (Calva, 2009, p. 29)

La figura 8, representa que la pertinencia y la relevancia lograran dar respuesta a las
necesidades de informacidn ademas la precision y compilacién del recurso otorgando satisfacer el
comportamiento, sumado a ello se lograra la satisfaccion total de la necesidad informativa. Si la
respuesta es negativa llegara a ser insatisfaccion.

a) Pertinencia. La informacion presentada o dada por la unidad de informacion se considerara
pertinente si responden a las necesidades de los usuarios.

b) Relevancia. Las fuentes informativas son aquello que solicita al usuario, son relevantes y
son respondidas con recursos que responden a la pregunta planteada por el usuario.

c) Precision. La busqueda de informacion arroja un listado de referencias de los documentos
con la informacion que necesita el sujeto.

d) Recopilacién o compilacion de documentos. La busqueda de informacion arroja un listado

de referencias y ademas los documentos son la informacion que necesita el usuario.

Es necesario comprender que para el logro de la satisfaccion de las necesidades de la
informacion no solo influye el material otorgado a los usuarios sino se debe realizar un estudio de
usuarios, la evaluacion de los recursos, servicios y productos que ofrece la Unidad de Informacion
factores que influenciara con la satisfaccion del usuario.

2.2.12.2. Calidad
Segun Gonzalez (2000) define como “El conjunto de propiedades y caracteristicas

de un producto o servicio que repercuten en la capacidad de la biblioteca para



54

satisfacer las necesidades expresadas o implicitas de los usuarios”. La calidad tiene
como finalidad la satisfaccion y el cumplimiento de expectativas en la basqueda y
recuperacion de la informacion es por ello Nebrera menciona que “Un producto de
calidad es aquel que satisface las expectativas del cliente al menor coste” (p. 8).
La finalidad de la evaluacion de las Unidades de Informacion es mantener y ofrecer
servicios de calidad a los usuarios de la informacion por lo tanto la calidad debe tener siempre
presente la mejora continua de los productos y servicios con el fin de la satisfaccion de las
necesidades de la informacion tomando en cuenta la eficiencia y eficacia en los Archivos.
La eficacia es la realizacion actividades de manera Optima para cumplir los objetivos
establecidos y la eficiencia es la realizacion de una accion utilizando el menor de los recursos y en
el menor tiempo posible.

a. Producto

Kotler, (como se cit6 en Bustamante, 2014) “Es un conjunto de atributos que proporcionan
satisfaccion de necesidades y que se ofrece en un mercado. Un producto puede ser un objeto fisico,
una idea, un lugar, una persona o una organizacion” (27). Por lo tanto, se puede identificar en los
Archivos diversos productos de informacion, los cuales deberian satisfacer las necesidades de
informacion de los usuarios tanto internos como externos, entre ellos se pude citar a los siguientes:
Productos elaborados en bases de datos especializados para la toma decisiones, como también para
la investigacion, debido a que se pudo evidenciar que los Archivos son consultados por diferentes
profesionales entre los cuales se encuentran segmentos de auditores internos como la comunidad
de abogados y otros profesionales, técnicos y administrativos, quienes realizan investigaciones
para diferentes casos, tales como hallazgos, procesos internos, procesos externos, tramites

administrativos, investigaciones historicas, consulta de series documentales, entre otros.
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El fondo, subfondo, la seccion, la serie, subserie, la unidad documental simple y
compuesta, también son considerados productos del Archivo; entre otros productos que se pudo
identificar estan el cuadro de clasificacion, los indices, las guias, los catalogos, catalogos,
inventarios, las Tablas de Valoracion Documental, Tablas de Retencion Documental, el Archivo
de Gestion o Archivo Oficia, el Archivo Central, el Archivo Histdrico y el Sistema de Gestién
Documental.

El producto més importante en todo tipo de Archivo es el usuario interno y externo, asi
como también los archivologos y todos los servidores publicos que prestan servicios en los
diferentes tipos de Archivos.

b. Servicio

Stanton, W.; Etzel, M. y Walker, B. (2005), como se cit6 en Bustamante (2014) definen a
Servicio como: “Los servicios son actividades identificables e intangibles que constituyen el objeto
principal de una transaccion cuyo fin es satisfacer las necesidades o deseos del cliente”.

“Parasuraman, Seithaml y Berry (1985) refieren a tres caracteristicas documentales de los
servicios en general: la intangibilidad (el servicio no se toca como los bienes o productos), la
heterogeneidad (los servicios son brindados persona a persona y por ello se presentan variantes al
otorgarlos) e inseparabilidad (pues su produccion y consumo se dan al mismo tiempo™. (Sanabria,
D. 2013, p. 36).

Por lo tanto, en una Unidad de Informacién servicio es un conjunto de prestaciones
intangibles que el usuario espera obtener por una solicitud o demanda realizada. Es decir que los
servicios son acciones, procesos y ejecuciones heterogéneas e intangibles.

Los Archivos prestan servicios de acceso y consulta de documentos a usuarios internos y

externos como a ciudadanos en general en forma gratuita, como lo manda la Constitucion Politica
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del Estado Plurinacional de Bolivia y, para el ejercicio de sus derechos, para realizar sus tramites,
o0 para localizar informacién sobre los mismos, asi como también a investigadores nacionales y
extranjeros que realizan estudios académicos y proyectos relacionados con las series documentales
que conservan y custodian los Archivos. De esta forma proporcionan informacion sobre las series
documentales, busqueda, consulta, fotocopias, digitalizacion, el servicio fedatario de documentos,
con el fin de satisfacer necesidades de informacién y transparentar los actos administrativos del
sector publico.
2.2.13. Metodologias para la realizacion de Estudio de Usuarios

Los estudios de las necesidades de informacion, el comportamiento informativo y la
satisfaccion se pueden realizar con diversos métodos que son el conjunto de estrategias para
cumplir un objetivo. Las técnicas se usan para la recogida de informacién sobre los usuarios, lo
cual permitira el analisis y la evaluacion de los recursos de archivos con el fin de medir la calidad
de los servicios del Archivo.

Los métodos para la recogida de datos referido al estudio de las necesidades de la
informacion se dividen de acuerdo a la relacion con el usuario en:

a. Métodos Directos

b. Métodos Indirectos

2.2.13.1. Métodos directos

Los métodos directos utilizan técnicas relacionadas con el estudio directo a los usuarios,
con un enfoque cualitativo, permite conocer con profundidad, los habitos y necesidades de
informacion. Segun Calva (2004), los métodos gque se encuentran en esta categoria son analizados
en esta investigacion son los siguientes:

- Estudios de comunidad
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- Estilos de vida

- Estudios de demanda

- Elincidente critico

- Método Delphi

- Anélisis de metas orientadas
- Investigacion de mercados

- Estudio de casos.

2.2.13.2. Métodos indirectos
En este tipo de método es de forma mas cuantificable ya que como sefiala Sanz (1994)

(...) permiten conocer de forma indirecta, sin tener que contactarse directamente
con el usuario, sus habitos y necesidades de informacion”. Esto permite un ahorro
de costes en recursos (humano, presupuesto). Las técnicas que forman parte de este
método son los siguientes:

- Andlisis de citas y analisis de referencias

- Estudios de demanda (préstamo de documentos utilizando algin formato de
registro)

- Datos cuantificables de los servicios

- Lo que se va a necesitar

- Establecer las necesidades potenciales.

2.2.13.3. Métodos utilizados para los estudios de usuarios
Los Métodos utilizadas para investigar las necesidades de informacion, el comportamiento

informativo y el nivel de satisfaccién son:
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2.2.13.4. Investigacion de mercados
La investigacion de mercados, forma parte de la mercadotecnia y el usuario es visto
como un cliente de los servicios de informacion y como producto seria la
informacion, con el fin analizar las necesidades de los usuarios a los cuales esta
dirigido al disefio de nuevos productos y servicios; aplicAndose para todo tipo de
Unidades de Informacion.
Para llevar a cabo la aplicacion de este método deben seguir los siguientes

objetivos que son:

1) Determinar las caracteristicas de los usuarios (factores internos)

2) Obtener informacion real en términos especificos

3) Ayudar a determinar el desarrollo de las colecciones documentales

4) Ayudar a determinar la comunidad de usuarios potenciales para el establecimiento
de un nuevo servicio

5) Ayuda a determinar las perspectivas su evolucion de las demandas de los usuarios.

2.2.13.5 Establecer las necesidades potenciales

Este método parte de identificar temas (informacion) de interés de un grupo de usuario de
alguna institucion, considerando las caracteristicas y rasgos de la institucion de la cual formaran
parte los usuarios de la informacién. Un método seria la instalacion de buzén de sugerencias que
permitird ver que temas de investigacion son de interés con el fin de desarrollar servicios.

2.2.13.6. Analisis de metas orientadas

El analisis orientado a metas estudia al usuario (0 un grupo de ellas) esta tratando de

resolver un problema en comun para alcanzar un objetivo; la unidad de informacion puede
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considerarse un referente para resolverla para ello es necesario el conocimiento de los problemas
de los usuarios.

En este método se debe conocer perfectamente las caracteristicas particulares del usuario.
Calva (2004) menciona que debe trabajarse con grupos pequefios o usuarios reales para determinar
la manifestacién que presentan con respecto a sus necesidades de informacion, se pueda utilizar
alguna técnica o instrumento como la observacion ordinaria y/o participativa con el grupo, asi
como la entrevista con sus integrantes, con el fin de identificar de una forma completa sus
necesidades de informacion.

2.2.13.7. Estudios de demanda

Los estudios de demanda son un método cuantificable que permite analizar las demandas
informativas de los usuarios dando como estudio los tipos de fuentes utilizados (nimero de veces
solicitados, prestamos) y los servicios de informacion, nos permitira conocer el porcentaje de
satisfaccion, pero no coadyuvara para identificarlas completamente, si mismo permite realizar
perfiles de usuarios.

2.2.13.8. Estudios de comunidad

Este método analiza a un grupo de usuarios con similitudes demograficas; con el fin de
estudiar los factores externos e internos (caracteristicas del usuario) que influyen en las
necesidades, comportamiento y satisfaccion de la informacion que manifiestan los usuarios.

Seguln Calva (2004) los estudios de comunidad identifican las necesidades de informacion
solo da respuesta a las siguientes interrogantes:

a) ¢ Cuales son los asuntos de mayor interes de la comunidad?

b) ¢Cuales son los asuntos que son mas discutidos en la comunidad?
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Se podra determinar si son sujetos de la comunidad mantienes habitos similares como la
lectura, asistencias a eventos académico, asi mismo el estudio del fondo documental y
bibliografico, satisfacen las necesidades las necesidades informativas de los usuarios.

2.2.13.9. Estudios de caso

El estudio de caso consiste en la descripcion de un entorno, cual es analizada de manera
individual o en grupo, para este método es necesario delimitar el tema de investigacion que se
requiere conocer y nos permitira conocer el surgimiento de las necesidades de informacién y todos
los aspectos seguidos y conocer.

Segln Hernandez (2008) efectuar un estudio de usuarios siguiendo el estudio de caso
implica:

- Establecer las preguntas de investigacion.

- Determinar el caso.

- Seleccionar las situaciones y los individuos que integran los casos.
- Establecer categorias de analisis.

- Definir las técnicas e instrumentos para recolectar los datos.

- Recoger y registrar los datos.

- Analizar y evaluar la informacion.

- Elaborar conclusiones.

- Preparar el reporte de la investigacion.

2.2.14. Técnicas e instrumentos
2.2.14.1 Técnicas
La técnica se caracteriza porque auxilia en la aplicacion del metodo con la utilizacion de

ciertos instrumentos para la recoleccion o recogida de datos.
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Segln Calva (2004) la técnica se centrara con respecto a los estudios de usuarios en tres
vertientes principales:

a) Las preguntas desarrolladas a través de esta técnica se deben realizar con
detenimiento para la identificacion de las necesidades de informacion, comportamiento
informativo y el nivel de satisfaccion de los sujetos teniendo dos modalidades:

- Preguntar directamente al sujeto

- Preguntar de forma indirecta (investigador y los usuarios dispersos
geogréficamente).

b) La observacion permite la obtencién de datos y registra los comportamientos
informativos de los usuarios en el momento del proceso de busqueda de informacion. El
observador podra tener una cercania y ser participe de sus conductas o puede estar incluido en un
grupo incognitamente.

c) Datos cuantificables se los servicios: Los resultados recabados por diferentes
estudios deben ser plasmados en estadisticas que seran utilizadas como instrumentos para analizar

y establecer mejoras.

2.2.14.2. Instrumentos
Los instrumentos permiten recolectar los datos necesarios para ser a analizados en cuanto
a que arrojan la informacién importante sobre el objeto de investigacion.

A. El cuestionario

Instrumento eficaz por su bajo costo y su calidad de respuestas que brinda, es necesario su
realizacion con detenimiento con el fin de ajustar a la poblacion estudiada. Para conseguir los datos
buscados y evitar confusion al usuario que se hara el cuestionario.

Segun Calva (2004) este instrumento puede tener diversas modalidades como son:



o Con preguntas cerradas

o Con preguntas abiertas

o Combinacion de las anteriores

o Con escalas

o Aplicarlo directamente (que podria ser una entrevista)
o Enviarlo por correo electronico.

B. El Formato de entrevista.
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Este instrumento es efectivo para conocer y estudiar de forma real a los usuarios que

significa estar frente al sujeto de investigacion puede tener las siguientes modalidades:

- Entrevista estructurada

- Entrevista libre

- Entrevista semiestructurada

Figura 9

Métodos, tipos de usuarios, técnicas e instrumentos utilizados en el estudio de las
necesidades de informacion

Método Tipo  de Técnicas Instrumentos
usuario
Investigacion | Potenciales | Muestra Preguntar Cuestionario
de mercados
Estudios de | Reales Censo Preguntar Cuestionario
usuarios Potenciales | Muestra Observar Formato de entrevista

Formato de observacion

Estadisticas




Usar los datos

cuantificables de

los servicios
Anélisis  de | Reales Censo Preguntar Entrevista
metas Observar Formato de observacion
orientadas
Lo que se va | Potenciales | Grupos de | Listado de | Lineamientos para
necesitar expertos documentos elaborar los listados de

documentos

Establecer las | Reales Muestra Preguntar Cuestionario
necesidades Entrevista
potenciales
Método Potenciales | Censo Preguntar Cuestionario
Delphi Muestra
Incidente Potenciales | Muestra Preguntar Formato de entrevista
critico Reales Observar Formato de observacion
Estudio  de | Potenciales | Muestra Preguntar Formato de entrevista
caso Reales Observar Formato de observacion
Estilo de vida | Potenciales | Muestra Preguntar Formato de entrevista

Observar Formato de observacion
Estudio  de | Potenciales | Muestra Preguntar Cuestionario
comunidad
Estudio  de | Reales Censo Preguntar Cuestionario
demanda Muestra Estadisticas
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Usar los datos

cuantificables de

los servicios
Anélisis  de Datos Formatos disefiados para
citas y cuantificables levantar los datos de las
referencias citas y las referencias.

Fuente (Calva, 2005, p. 203)

La figura 9, representa los métodos y técnicas que son aplicables para la realizacion del
estudio de los Usuarios con el fin de promover estrategias de mejoras en los servicios y productos

a los usuarios ya sea de modo presencial o virtual.



65

CAPITULO Il

DISENO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

3.1. Enfoque de la investigacion

La presente investigacion se inscribe dentro del enfoque mixto, puesto que se combina lo
cualitativo con lo cuantitativo, que por lo general van dirigidas a contestar porqué sucede
determinado fenémeno, cual es la causa o factor de riesgo asociado a ese fendmeno, por lo cual se
busca explicaciones a los hechos.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2007) al respecto mencionan: “El enfoque mixto es un
proceso que recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio o
una serie de investigaciones para responder a un planteamiento del problema (...) se usan métodos
de los enfoques cuantitativo y cualitativo y pueden involucrar la conversion de datos cuantitativos
en cualitativos (Mertens, 2005). Asimismo, el enfoque mixto puede utilizar los dos enfoques para
responder distintas preguntas de investigacion de un planteamiento del problema”, (p. 755).

En este sentido, la investigacion de caracter cualitativo y cuantitativo busca respuestas a
los fendbmenos sociales y culturales que se generan en las Unidades de Informacion, mas
especificamente en los Archivos Centrales, estudiando las diferentes comunidades de usuarios, la
aplicacién de estudios de usuarios en profesionales, estudiantes, técnicos, entre otros.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2007) al respecto indican que el enfoque cuantitativo
utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la medicion numérica y el analisis
estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar teorias y el enfoque
cualitativo, utiliza la recoleccion, el andlisis de datos para afinar las preguntas de investigacién o

revelar interrogantes en el proceso de interpretacion. (p. 7).
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Por lo tanto, con el enfoque cualitativo se abordd principalmente en la interaccion con los
expertos archivologos, al recurrir en la recoleccion y el andlisis de datos para establecer con
exactitud la importancia de la aplicacion de los estudios de usuarios en archivos centrales.

El enfoque cuantitativo se abordd para conocer las necesidades de informacion y el grado
de satisfaccion de los usuarios sobre el objeto de estudio, esto a partir de la recoleccion de datos
en base a la medicién numérica y el analisis de datos, para obtener finalmente la comprobacion de

la hipétesis.

3.2. Tipo de investigacion

La investigacion no experimental cuantitativa “Podria definirse como la investigacion que
se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios donde no hacemos
variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables”
(Herndndez, Fernandez y Baptista, 2007, pag. 205). Es decir, trata de describir, comprender,
explicar y transformar la realidad tal como se dan en su contexto natural.

La presente investigacion es de tipo descriptivo no experimental, este disefio describe
relaciones entre una o mas variables en un determinado momento. Se trata también de
descripciones, pero no de variables individuales, sino de sus relaciones con el conjunto de la
problematica. En este disefio lo que se mide es la relacion entre variables en un tiempo
determinado. “En la investigacion no experimental no es posible manipular las variables o asignar
aleatoriamente a los participantes o los tratamientos” (Herndndez, Ferndndez y Baptista, 2007,
pag. 205).

Asimismo, se aplicd el estudio explicativo, que pretende establecer las causas del
fendmeno que se estudia, se investiga los factores que influyen en la no aplicacién de los estudios

de usuarios en Archivos Centrales.
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3.3. Disefio de la investigacion

La presente investigacion, se enmarca dentro del disefio de una investigacion cuantitativa,
se utilizé el disefio de investigacion no experimental explicativo con el fin de establecer las causas
del fenébmeno tal como se da en su contexto natural para luego analizarlos. Asimismo, se
complementd con el descriptivo, que tiene como objetivo indagar la incidencia de las modalidades
0 niveles de una 0 mas variables en una poblacién. El procedimiento consiste en recolectar datos
en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y analizar su
incidencia e interrelacién en un momento dado.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) indican que “En un estudio no experimental no se
genera ninguna situacién, sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas
intencionalmente en la investigacion por quien los realiza” (p. 152).

Asimismo, se utilizd el disefio del proceso de investigacion cualitativa fenomenoldgico
para entender las experiencias de expertos en la Archivologia sobre el fendmeno de estudio.

Los datos descriptivos pueden ser cuantitativos o cualitativos. En el primer caso
suelen estudiar muestras grandes de sujetos. En estudios descriptivos cualitativos
se trata de estudios mas en profundidad, sobre un nimero reducido de casos. De
todas formas, como veremos, hay que tener presente que en una misma
investigacién se pueden combinar ambos tipos de datos. (Bisquerra, Rafael: 1989,

p. 123)

La presente investigacion, estd centrada en proponer una metodologia y teoria archivistica
para evaluar la forma méas Optima la aplicacion de los estudios de usuarios en los Archivos

Centrales, y como objeto de estudio tiene al Archivo Central del BCB.
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3.3.1. Descripcion de la Unidad de Estudio

Segun la Ley 1670 el BCB es una institucion de derecho publico, con personalidad juridica
y patrimonio propio. En el marco de la politica econémica del Estado, es funcion del Banco Central
de Bolivia mantener la estabilidad del poder adquisitivo interno de la moneda, para contribuir al
desarrollo econémico y social. Son atribuciones del Banco Central de Bolivia, en coordinacion

con la politica econémica determinada por el Organo Ejecutivo.

3.3.2. Plan Estratégico Institucional

Mediante Resolucion de Directorio No. 172/2018 se aprueba el ajuste al Plan Estratégico
Institucional 2016-2020 (Version 2) del BCB, siendo su objetivo estratégico 6 la de fortalecer la
gestion administrativa bajo criterios de calidad, oportunidad y eficiencia, y tiene como Estrategia
6.10 Fortalecer la gestion documental para coadyuvar en el analisis de la informacion y modernizar
los servicios de la Biblioteca del BCB para promover la investigacion y el conocimiento

econdmico financiero y social.

3.3.3. Breve Historia del Banco Central de Bolivia
Mediante Ley del 7 de enero de 1911 se fundé el Banco de la Nacion Boliviana; el 22 de
diciembre de 1913 el Honorable Congreso Nacional sancion6 la Ley de 1 de enero de 1914
impulsada por el presidente Ismael Montes, mediante la cual se le otorgé a dicho banco el derecho
exclusivo de la emision de moneda. Desde esa época se perfilaron las funciones de una banca
central moderna, hasta que el 20 de julio de 1928 el presidente Hernando Siles Reyes promulgé la
Ley 632 que cred el Banco Central de la Nacion Boliviana. Poco después, con la modificacion de

la Ley de Bancos de 20 de abril de 1929, adopté la denominacion de Banco Central de Bolivia que
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inicio sus actividades el 1 de julio de 1929. (Banco Central de Bolivia, 2918, recuperado de
https://www.bcb.gob.bo/).
3.3.4. Subgerencia de Gestion Documental y Biblioteca

La Subgerencia de Gestion Documental y Biblioteca, depende de la Gerencia de
Administracion del BCB y las areas dependientes de la Subgerencia son el Departamento de
Gestion Documental y el Departamento de Biblioteca, que tiene como objetivo fortalecer la gestion
documental para coadyuvar en el andlisis de la informacién y modernizar los servicios de la
Biblioteca para promover la investigacion y el conocimiento econémico, social y cultural.

3.3.4.1. Departamento de Gestion Documental

Mediante Resolucion de Directorio No. 009/95 de 7 de febrero de 1995, se crea el
Departamento de Archivo y mediante Resolucion de Directorio No. 082/2009 de fecha 14 de julio
de 2009 cambia de nombre por Departamento de Gestion Documental, y tiene como objetivo
proveer servicios de informacién documental integros y oportunos para facilitar el analisis y
proporcionar un contexto adecuado para la toma de decisiones ejecutivas, privilegiando el
conocimiento, la investigacion y el estudio. Asimismo, establece las normas y procedimientos para
la gestion de documentos en las distintas fases del ciclo vital, que involucra a todos los servidores
publicos que participan del anélisis, revision y procesamiento de documentos, con el fin de
preservar el fondo documental, en el marco de la conservacion del patrimonio historico y cultural
de Bolivia. Actualmente resguarda dos fondos documentales: ElI Fondo del Banco de la Nacion
Boliviana (1911-1928) y el Fondo del Banco Central de Bolivia (1928 a la fecha). (Banco Central
de Bolivia, 2918, recuperado de https://www.bcb.gob.bo/).

En la actualidad las dependencias de archivos del BCB, no cuentan con ambientes

adecuados para la organizacion, preservacion y conservacion de documentos, debido a que la
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mayoria de estos predios son inmuebles que no fueron construidos para el funcionamiento de
archivos, y que fueron adecuados por la Institucion para el funcionamiento del Archivo.

El Archivo Central comparte instalaciones con la Biblioteca Casto Rojas y la Imprenta del
BCB. EI Archivo Intermedio e histérico esta ubicado en galpones adecuadas en la zona de Rosas
Pampa en la Ciudad de El Alto, donde existe un constante incremento anual de los volimenes
documentacion generada por las diferentes gerencias del BCB, lo que ocasiona deficiencias sobre
todo en la capacidad de almacenamiento, custodia, preservacion y conservacion de la
documentacion.

Asimismo, administra la gestion documental, el trdmite documentario, la correspondencia,
el sistema de archivos de: Oficinas, Central e Intermedio para apoyar la gestion operativa y

administrativa y el Sistema de acreditacion y Control de Firmas Autorizadas del BCB.

Figura 10

Organigrama del Departamento de Gestion Documental

GERENCIA GENERAL

GERENCIA DE
ADMINISTRACION

Y BIBLIOTECA

SUBGERENCIA DE
STION DOCUMENTA

Fuente: Elaboracion propia, en base al organigrama del BCB
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El Archivo Central del Departamento de Gestion Documental del BCB, en cuanto a
servicios de informacion presenta solo datos estadisticos referidos a la cantidad préstamos y
consultas de los documentos por lo que se requiere aplicar el Estudio de Usuarios para determinar
el grado de satisfaccion, los habitos, comportamientos y necesidades de informacion frente a los
servicios, a fin de optimizar los servicios y productos como también establecer programas y
actividades para la capacitacion y formacion de usuarios, con el fin de satisfacer las necesidades
de informacion de los usuario internos y externos.

3.3.4.2. Series Documentales

Las series documentales que custodia y conserva son las siguientes: Actas de Directorio,
Circulares, Estados Contables, Comprobantes contables, Comunicaciones Internas y externas,
informes, Resoluciones de Directorio, entre otros, generados en las diferentes areas y/o unidades
organizacionales del BCB.

3.3.4.3. Digitalizacion

La documentacion que ingresa por Ventanilla Unica es digitalizada y administrada
mediante el Sistema de Gestion de Tramites BCBTRAM, que permite hacer el seguimiento de
todo tramite hasta su disposicion final. Por su parte, la Gestion de Archivos, presenta debilidades
respecto al proceso de digitalizacion, debido a que se viene realizando esfuerzos por digitalizar la
mayor cantidad de documentos, sin embargo, la misma no es suficiente debido a gran cantidad de
documentos que ingresan al Archivo Central.

3.3.4.4. Consultas y préstamos

De acuerdo a la temporalidad de la investigacion se presenta las estadisticas de consultas

y prestamos del Archivo Central, correspondientes a las gestiones 2018 y 2019.



Tabla 1

Préstamo de documentos a las oficinas

Gestiones Cantidad de NUmero de
documentos Usuarios

2018 7.943 366

2019 880 212

Fuente: Elaboracion propia, en base a datos del Archivo Central del BCB

Tabla 2
Consulta de documentos en sala
Gestiones Cantidad de NUmero de
documentos Usuarios
2018 1.879 95
2019 1.758 106

Fuente: Elaboracion propia en base a datos del Archivo Central del BCB

Tabla 3
Servicio de documentos digitales
Gestiones Cantidad de Numero de
documentos Usuarios
PDF
2018 1.738 312
2019 2.228 351

Fuente: Elaboracion propia en base a datos del Archivo Central del BCB

Tabla 4
Servicio de Reprografia
Gestiones Cantidad de NUmero de
documentos Usuarios
2018 1.074 38
2019 761 71

Fuente: Elaboracion propia, en base a datos del Archivo del BCB

Los cuadros, reflejan cantidades en cuanto a la atencién de servicios, consultas y préstamos

y el Archivo Central no cuenta con informacion sobre la satisfaccién, el comportamiento, ni las
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necesidades de informacion de los usuarios, razon por la que es importante realizar los estudios de

usuarios en Archivos.
3.3.4.5. Disefo del Sistema de Gestion Documental

El Sistema de Gestion Documental, esta determinada en base a un modelo de Gestion

Documental, de acuerdo a la siguiente tabla:

Figura 11

Disefio del Sistema de Gestidbn Documental sobre 4 ejes

OPERACIONES Y APLICACIONES
ACTIVIDADES INFORMATICAS
VERIFICACION
] e
DE
CORRESPONDENCIA Captura Digital BCBTRAM PLUS
DISTRIBUCION

BCBSafi

ARCHIVO DE
OFICINA TRATAMIENTO
ARCHIVISTICO

ARCHIVO CENTRAL
BCBARCHIVOS

v BASE DATOS
ARCHIVO UDOC (LOTUS

INTERMIEDIO = MNOTES)
PRESERVACION Y

CONSERVACION

ARCHIVO
HISTORICO

PROCESOS RECURRRENTES DE ALFRESCO
CENTRO DE DIGITALIZACION ¥ PROYECTOS DE
DIGITALIZACION

DIGITALIZACION LOTUS NOTES
{FABRICA DE

CAPTURA DE IMAGENES EN LOTE,

CONTROLES DE CALIDAD, GEST DE o

SEGMENTACION EN ARCHIVOS
= DE DATOS

OBTENCION DE COPIAS MAESTRA
ELECTRONICOS CENTRALIZADOR ¥ DERIVADA, VINCULACION O
DE DOCUMENTOS ADICION DE METADATOS ¥ REPOSITORIO

ELECTRONICOS Y SOBIDA A REPOSITORIO DIGITAL INSTITUCIONAL

METADATOS 1) 1) | DIGITAL DEL BCB
DATOS DEL DGD (riDBCB)

Fuente: (Ramos, M. 2019)
La figura 11 muestra las funciones del Archivo que estan determinadas en base a un modelo
de Gestion Documental, la misma refleja cuatro subprocesos: Gestion de Tramites, Gestion de

Firmas Autorizadas, Gestion de Archivos y Gestion de Repositorios Digitales.
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Mediante los métodos directos e indirectos y la técnica de los cuestionarios y entrevistas
se aplicard el Estudio de Usuarios a los servidores publicos del BCB, empleando una muestra

estratificada.

3.4. Métodos

La palabra método proviene de las dos voces griegas: meta = fin; édos = camino, es decir
el camino para alcanzar un fin. En la investigacion se utilizé el método inductivo (enfoque
cualitativo), se inicia de lo particular para llegar a lo general. Por consiguiente, mediante el
cuestionario se pudo recabar informacion de los funcionarios del BCB sobre las necesidades y
satisfaccion de la informacion del Archivo Central, como también la informacion de los
especialistas y profesionales en Archivos respecto a la aplicacion de los Estudios de Usuarios en
Archivos. También se aplicé el método deductivo (enfoque cuantitativo); que va de lo general a lo

particular.

3.5. Técnicas e Instrumentos

En la presente investigacion se aplicd las técnicas e instrumentos que son la entrevista y el
cuestionario. Para este proposito, se analizaron los resultados de la investigacion mediante el
programa estadistico Excel, y luego exportarlos al programa Word.

Asimismo, se aplico encuestas mediante cuestionarios para identificar las necesidades de
informacion de los usuarios, también se recabd hechos, datos o cifras y cualquier informacion
disponible en el Archivo Central, del objeto de estudio. En consecuencia, el anlisis se concentro
en los reportes y transferencias cuyo contenido refleja las estadisticas de préstamos y servicios del

mencionado Archivo.
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3.6. El Cuestionario

“Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variadas a
medir” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2007, p. 310). Contiene una serie de preguntas
cuidadosamente elaboradas sobre uno o varios temas, que se aplican a muchas personas para
obtener respuestas, las mismas que procesadas constituyen los datos o indicadores sobre un
problema, pueden incluir preguntas cerradas y abiertas.

El instrumento utilizado es el cuestionario y las entrevistas, donde se pretende conocer las
necesidades de informacién como también lo que opinan los encuestados, mediante preguntas
realizadas por escritos. EI modelo mas conocido que utilizo en la investigacion, es de Likert, que
consiste en una serie de afirmaciones sobre un objetivo determinado. (Ver anexos 1y 2).

El cuestionario va orientado a conocer las necesidades de informacion, el comportamiento
y el grado de satisfaccion de los usuarios del Archivo objeto de estudio, asi como también la

situacion actual de la aplicacion de los estudios de usuarios en los Archivos Centrales.

3.7. Poblacion

“Una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2007, p. 238). Para la presente investigacion
la poblacion constituye el conjunto de elementos que forma parte del grupo de estudio, esta

comprendida por los servidores publicos del BCB.

3.8. Técnicas
3.8.1. Entrevistas
“Las entrevistas se dividen en estructuradas, semiestructuradas o no estructuradas o
abiertas (Grinnell, 1997). (...) Las entrevistas semiestructuradas, por su parte, se basan en una guia

de asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para
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precisar conceptos u obtener mayor informacion sobre los temas deseados” (Hernandez, Fernandez
y Baptista, 2007, p. 597). La presente investigacion tomo en cuenta la entrevista semiestructurada,
puesto que se aplicd una guia de preguntas sobre el tema de la investigacion.
3.8.2. Guia de entrevista
En el desarrollo de la investigacion se desarrolld una guia de entrevista que contiene
preguntas semiestructuradas, dirigidas a profesionales y expertos tanto nacionales como
extranjeros en el area de la Archivologia. El objeto del instrumento fue el de identificar la opinion
que los expertos tenian respecto a la aplicacion de los estudios de usuarios en Archivos Centrales.
(Ver anexo 2).
Para las entrevistas de la presente investigacion se aplicaron las siguientes muestras:
a) La muestra de expertos: “En ciertos estudios es necesaria la opinidén de
individuos expertos en un tema (...)” (Hernandez, 2007, p. 566). En este caso se eligi6 a
profesionales expertos en el campo de la Archivologia.
b) La muestra homogénea: “(...) en éstas las unidades a seleccionar poseen un
mismo perfil o caracteristicas o bien, comparten rasgos similares” (Hernandez, 2007, p.
567). Es decir, consiste en seleccionar a sujetos que componen una caracteristica particular.
En este caso se eligié a profesionales reconocidos con mucha experiencia en el area de la

Archivologia y profesionales con experiencia de trabajo en las Ciencias de la Informacion.

3.9. Sujetos y ambientes
3.9.1. Sujetos
Sujetos informantes para la identificacion de la importancia de la aplicacion de los estudios
de usuarios en archivos centrales, los sujetos de quienes se recabo informacion requerida, fueron

expertos en el conocimiento de los estudios de usuarios, tanto profesionales nacionales como
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internacionales, docentes y profesionales con alta trayectoria y grado académico, como por
ejemplo el Dr. Juan José Calva Gonzales, de nacionalidad mexicana, profesional que viene
investigando los usuarios de la informacion, reconocido a nivel internacional.
3.9.2. Ambiente
La aplicacion de los distintos instrumentos de recojo de informacion se los realizo en las
Universidades del Sistema Boliviano; en los ambientes donde se desempefian los usuarios, asi

como también en universidades e Instituciones del Exterior del pais.

Tabla 5

Expertos nacionales y extranjeros
Nacionalidad Expertos
Bolivia 4
México 4
Espafia 2
Colombia 2
Peru 2
Argentina 1
Costa Rica 2
Cuba 2
Brasil 2
Uruguay 1
Ecuador 1
Suiza 1
Portugal 1
Total 25

Fuente: Elaboracion propia, en base a investigaciones y entrevistas
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Tabla 6
Funcionarios del Banco Central de Bolivia
Poblacion Gestiones 2018 y 2019 Funcionarios del BCB
Servidores publicos del BCB 600

Fuente: Elaboracion propia, en base a datos del BCB

3.10. Disefio de la muestra

“Para el proceso cuantitativo la muestra es un subgrupo de la poblacion de interés (sobre
el cual se recolecta datos, y que tiene que definirse o delimitarse de antemano con precisién),
éste deberd ser representativo de la poblacion” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006, pag.
236).

Para calcular el tamafio de la muestra de una poblacién finita, se aplico la siguiente

formula:
2 AL
N Z(l—“/z) pPq
C(N-1D)E*+Z{ _a )P

n

3.10.1 Calculo de la muestra
Se presenta el siguiente calculo de la muestra para 600 funcionarios del BCB
N: poblacion
P=0,5, g=0,5 (p=0,5 es el valor en que la muestra toma su maximo tamafio, y q=1-p=0,5)
E: error (10%) (Este valor depende del que hace la muestra, si quiere un error mas pequefio,
entonces la muestra saldra mas grande)
Z=1,96 Este valor se obtiene de las tablas de distribucién normal (para un nivel de confianza

del 95%)
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1. Para un universo de 600 funcionarios, reemplazando los valores en la formula:

600x1,96% x0,5x0,5

"= (600 — 1)x102 + 1,962x0,5x0,5

576,24
" =599+009

576,24
"= 7695

n =829

n =100

La muestra para 600 funcionarios redondeando es 100 servidores publicos del BCB,
donde el nivel de confianza es de 95%, el margen de error del 5%.

3.10.2. Procesamiento de datos

Los datos numéricos encontrados de las relaciones entre las variables y elementos
inherentes a la presente investigacion fueron sistematicamente procesados y debidamente
tabulados.

3.10.3. Delimitacion espacial y temporal

La delimitacion espacial de la presente investigacion se circunscribe en el ambito del
Archivo Central del BCB, ubicado en la ciudad de La Paz, la misma se encuentra organizada y
cuenta con instrumentos requeridos para realizar un estudio de Usuarios.

En cuanto a la delimitacién temporal, se centrd en los afios 2018 y 2019, para analizar la

informacién recopilada con relacion a los servicios que presta el Archivo Central durante el
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mencionado tiempo, asi como también conocer las deficiencias con la finalidad de reforzarlos y

satisfacer las necesidades de informacion de los usuarios internos y externos.
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CAPITULO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. Entrevistas con expertos

Con el objetivo de recoger una informacion mas completa y precisa, se busco expertos
archivologos de diferentes paises, en primera instancia se considerd a expertos de paises donde
estd mas avanzado la Ciencia de la Archivologia, como ser Colombia, México, Espafia, Perd,
Argentina, Brasil, entre otros paises. También se recurrio a entrevistar a destacados profesionales
en el campo de la archivologia boliviana, dichos expertos dieron abundante informacién sobre los
estudios de usuarios en Archivos. Para recabar esta informacidn se tuvo que hacer viajes a otros
paises, departamentos de Bolivia, donde residen algunos expertos, en otros casos se obtuvo
informacidén mediante correo electronico, el uso de las redes sociales y los medios digitales que
nos permitieron recabar informacion.

Toda esta informacién se vacié en matrices disefiadas en Excel, para consensuar la
informacidn, luego se realiz6 la interpretacion de los resultados de las entrevistas en matrices valor
cualitativa (ver anexo 1)

A continuacion, se presenta el detalle de los expertos archivologos entrevistados:

Figura 12

Expertos entrevistados nacionales y extranjeros

No. NOMBRES PAIS BIOGRAFIA - ESTUDIOS REALIZADOS
1 Juan José Calva Meéxico Doctorado en ciencias de la Informacidn por la
Gonzalez Universidad Complutense de Madrid, 2001

Master en Bibliotecologia, 1998

Licenciatura en Bibliotecologia, 1988




Docente de Asignatura en el Colegio de
Bibliotecologia de la Facultad de Filosofia'y
Letras (UNAM), 1989

Catedratico en el Programa de Estudios de
Posgrado en Bibliotecologia y Estudios de la
Informacién, 2001

Tutor y Profesor de Posgrado En Bibliotecologia y
ciencias de la Informacion.

Es editor académico de la revista Investigacion
Bibliotecoldgica. Es arbitro de las revistas
Investigacion Bibliotecoldgica, Revista
Interamericana de Bibliotecologia y de Hemera:
revistas de ciencias bibliotecoldgicas y de la
informacidn. Fue editor general y fundador de la

revista Liber.

Juan Carlos Garcia | Colombia | Presidente de la Fundacion Archivistas en Red
Fuentes Administrador Documental
Especialista en Gestién Documental y Archivos
Docente de Archivistica y Gestion Documental
Marco Antonio Pert Egresado de la Escuela Nacional de Archiveros —

Go6zar Llanos

Archivo General de la Nacion del Perq, en la cual
recibi6 su formacion archivistica formal. Su
aprendizaje archivistico nacio con el

contacto directo y permanente con mas de 50

archivos, entre publicos y privados.
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Consultor Archivistico independiente, 2007

Lider del Equipo de Especialistas en
Administracion de Archivos de la

Empresa COINN Consultores Integrales en
Archivos S.A.C., 2013

Todos los articulos de opinién archivistica de su
autoria son financiados por COINN

Consultores Integrales en Archivos S.A.C., como

parte de su Proyecto de Alfabetizacion

Archivistica.
Gustavo México Académico del Instituto de Investigaciones sobre
Villanueva Bazéan la Universidad y la Educacion de la UNAM

México.

Licenciado en Biblioteconomia y Archivonomia.
Rosa Elba Chacén | México Doctora en ciencia de la Informacion por la

Escobar

Universidad Complutense de Madrid, Espafia.
Maestra en Educacién Superior por la Universidad
Auténoma de Chiapas.

Licenciada en Biblioteconomia por la Escuela
Nacional de Biblioteconomia y Archivonomia.
Directora de Bibliotecas Publicas en el Estado de
Chiapas 1984-1989 Instituto Chiapaneco de
Culturas.

Profesora titular de tiempo completo definitivo en

la Facultad de Humanidades Campus VI de la
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Universidad Auténoma de Chiapas y en la
Especialidad en Procesos Culturales Lecto-

escritores.

Concepcion Mendo

Carmona

Espafa

Doctora en Historia Medieval por la Universidad
Complutense de Madrid, 1994

Catedratica de Escuela Universitaria en la Facultad
de Ciencias de la Documentacion de la Universidad
Complutense de Madrid, 2002

Su actividad docente se inicio en el curso
académico 1990-1991 y se ha centrado en las
materias de Archivistica y estudio del documento
en todas las épocas de la Edad Media al momento

actual.

Isabel Villasefior

Rodriguez

Espafa

Doctorado en Ciencias de la Informacion por la
Universidad Complutense de Madrid, 2007
Licenciada en Filosofia Hispanica por la
Universidad Complutense de Madrid, 1981
Docente de Maestria de Investigacion en
Investigacion Cientifica en Humanidades vy
ciencias de la Educacion.

Profesor Titular de la Universidad Complutense de
Madrid.

Secretaria Académica del Departamento de
Biblioteconomia y documentacion de la

Universidad complutense de Madrid.
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Laureano Ascensao

de Macedo

Portugal

Funcionario puablico, de profesién Archivista,
Bibliotecario, = Documentalista,  profesor e
investigador en el area de las ciencias de la

informacion.

Fernanda Frasson

Martendal

Brasil

Licenciada en Archivologia, Magister en Ciencias
de la Informacién por la Universidad Federal de
Santa Catarina-Brasil y Doctoranda en Ciencias
Sociales por la Universidad de Buenos Aires-
Argentina.

Actualmente es Docente del Departamento de
Ciencias de la Informacion de la Universidad
Nacional del Nordeste (UNNE), en la asignatura
Estudios de usuarios.

Participa del proyecto de investigacion “Los
Archivos y la gestion documental en las
instituciones educativas puablicas de los niveles
inicial, primario, secundario y superior de la ciudad
de Resistencia” (UNNE) y del equipo de
investigacion "Organizacion del Conocimiento y

Gestién Documental" (UFSC-Brasil).

10

Monica Isabel

Martins Ocampo

Uruguay

Licenciada en Archivologia, Egresada de Facultad
de Informacion y Comunicacion.

Consultor Archivista.
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Trabaja en la Agencia de Gobierno Electrénico y
la Sociedad de la Informacion y el conocimiento

(AGESIC), Presidencia de la Republica.

11

Juan Miguel

Castillo Fonseca

México

Doctor en Ciencias de la Informacion. Universidad
Complutense de Madrid. (UCM) CUM LAUDE.
Maestro en Bibliotecologia y Estudios de la
Informacion. Universidad Autonoma de México.
(UNAM).

Diplomado en informacién y nuevas tecnologias.
El Colegio de México. Escuela Nacional de
Biblioteconomia 'y  Archivonomia. ENBA.
Licenciado en Archivonomia. Escuela Nacional de
Biblioteconomia y Archivonomia. (ENBA)

Miembro del Sistema Nacional de Investigadores.
NIVEL 1. 2019-2022. CONACYT.
Profesor Investigador. NIVEL VI.

12

Victo Hugo

Arévalo Jordan

Argentina

Curso estudios en la Universidad Mayor de San
Andrés, Universidad Nacional de Cordova,
Argentina. Se desempefid como docente en la
catedra de  Paleografia y  Diplomatica
Hispanoamericana en la carrera de Licenciatura en
Archivologia, Universidad Auténoma de Entre
Rios y en la Facultad de Historia (Parana y
Concepcion del Uruguay) y en varias céatedras
correspondiente a la Carrera de Archivistica del

Instituto Superior No. 12 de Santa Fe, entre otras
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gue se mencionan: Teoria Archivistica, Técnicas
descriptivas, Conservacion y  Restauracion
Documentaria, Archivonomia y Planificacion
Archivistica. Autor de numerosas obras en el

campo de conocimiento Archivolégicos.

13 Anabel Cheda Cuba Directora en Archivo Historico Provincial de Pinar
Ravelo del Rio, Estudio en Instituto Superior Pedagdgico
Pinar del Rio.
14 Bertha Olivia Cuba Licenciada en Educacion en la Especialidad
Rodriguez Lemus Espafiol Literatura.
Especialista en Servicios Archivisticos.
15 Héctor Manuel Colombia Director
Alvarado Ballén Departamento de Gestion Documental del Banco
de la Republica de Colombia.
Especialista en gestion documental
16 Yayner Sruh Costa Rica | Ejecutivo Area Archivo Central
Rodriguez Departamento Gestion de Calidad
Division Gestion y Desarrollo
17 Anna Szlejcher Alemania Magister en Patrimonio Cultural Material.

Coordinadora General de GERIBEAU ALA
(Grupo de Expertos Red

Iberoamericana de Ensefianza  Archivistica
Universitaria — Asociacion Latinoamericana de

Archivos.
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18

Patricio Freyre

Ecuador

Director de la Biblioteca de la Universidad Yachay
Tech,

Docente de Diplomados y Maestria en algunas
universidades del Ecuador, con experiencia en

Archivos.

19

Daniel Flores

Brasil

Docente da Archivologia do PPGCI UFF
Lider do Grupo de Pesquisa CNPq UFF Ged/A -

Documentos Digitais.

20

Luis Fernando Jaén

Garcia

Costa Rica

Doctorado en Documentacion por la Universidad
Carlos 1l de Madrid, Espafia.

Profesor en la Seccion de Archivistica de la Escuela
de Historia de la Universidad de Costa Rica.

Jefe de Departamento Archivo Histérico del

Archivo Nacional de Costa Rica.

21

Elizabeth Gladys

Ascencio Jurado

Per(

Master en Gestién de la Informacion y del
Conocimiento por la Universidad “Paul Valery”
Montpelier 3, Francia.

Egresada de la Maestria con mencion en Gerencia
Educativa por la Universidad Nacional Federico
Villarreal.

Diplomada en Interculturalidad e Identidad por la
Universidad Mayor de San Marcos.

Licenciada en Bibliotecologia y Ciencias de la
Informacion por la Universidad Nacional Mayor de

San Marcos.
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Docente de la Escuela de Bibliotecologia y
Ciencias de la Informaciéon por la Universidad

Nacional Mayor de San Marcos.
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Luis Oporto

Ordoniez

Bolivia

Maestria y Licenciatura en Historia por la UMSA
Docente Titular de UMSA.

Director de la Biblioteca y archivo Historico de la
Asamblea Legislativa Plurinacional de Bolivia.
Autor de varios libros y articulos relacionados con
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Editor de la Revista Fuentes que edita la Biblioteca
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Plurinacional de Bolivia.

Presidente de la Fundacion Cultural del BCB.
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Bolivia

Master en Gestion Documental y Administracion
de Archivos por la Universidad Internacional de
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por la UMSA.
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Licenciado en Bibliotecologia y Ciencias de
Informacion con especialidad en Archivos.
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Docente de Posgrado en la Universidad Publica de
El Alto UPEA.

Especialista en organizacién de Archivos.

25 Gabriel Rivera Bolivia Jefe de Unidad de Archivo del Archivo y
Bibliotecas Nacionales de Bolivia, actualmente se
desempefia como director, de profesion Abogado y

Archivista.

Fuente: Elaboracion propia, en base a investigaciones realizadas

4.2. Resultados y discusion

En este capitulo se presentan los resultados y la discusion de la investigacién con la
aplicacion de los instrumentos propuestos mediante una guia de preguntas para la entrevista a
expertos y profesionales, y el cuestionario aplicado a los servidores publicos del BCB. En el caso
de los instrumentos cualitativos o abiertos los resultados se presentan de manera escrita a través
de una matriz de reduccidn de datos que contiene detalles de las dimensiones y sus respectivas
preguntas y respuestas sobre el tema de la investigacion.

Para el caso de los resultados del instrumento cuantitativo, cuestionario aplicado a los
servidores publicos del BCB, los datos proporcionados se procesaron por medio de la estadistica
descriptiva abarcando a cada una de las preguntas que responde a las dimensiones de las categorias
de investigacion. También se utilizé la distribucion de frecuencias reflejadas en porcentajes, donde

los resultados se presentan a través de figuras.
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4.3. Resultados de los instrumentos cualitativos
Se presenta el resultado y discusion de la entrevista aplicada a los expertos y profesionales
en Archivologia. Los resultados y discusion de las entrevistas realizadas a los expertos y
profesionales en Archivologia se desglosan en una matriz elaborada.
El anexo No. 3 presenta las glosas o notas de las entrevistas realizadas a los expertos y
profesionales en Archivologia.
De las entrevistas aplicadas a los expertos en Archivologia se puede extraer lo siguiente:
> Los expertos archivologos entrevistados, coincidieron en responder que los
Estudios de Usuarios aplicados en Archivos Centrales es un tema muy poco abordado e
investigado en el campo de la Archivologia tanto a nivel nacional como internacional, no
existiendo un método comun que podria aplicarse debido a los diferentes tipos de archivos
que existen, sin embargo, el planteamiento de un modelo podria servir para desarrollar
otras propuestas. Asimismo, mencionaron la importancia de la aplicacion que permitird
establecer las prioridades en el tratamiento archivistico de los fondos documentales mas
solicitados; asi como también perfeccionar las politicas archivisticas enfocadas en los
usuarios, determinar sus perfiles, sus necesidades y la usabilidad de la documentacion
demandada. En Bolivia su importancia radica en establecer la naturaleza de los servicios,
en funcidn a los derechos que rigen en la actualidad en la Constitucién Politica del Estado
Plurinacional, todo ello con el fin de satisfacer las necesidades de informacion de los
usuarios hasta sobrepasar las expectativas.
> Desde la experiencia de los expertos de las Unidades de Informacion, se
asevera que los archivélogos tienen dificultades para llevar adelante esta aplicacion debido

a que su trabajo se concentra méas en el tratamiento archivistico, en la elaboracion de
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instrumentos descriptivos, por lo tanto, su esfuerzo, con la asignacion de recursos
econdmicos se enfoca més a la identificacion, organizacion, descripcion y conservacion de
los documentos del Archivo. No obstante, consideran también que, si el Archivo tiene las
condiciones, recursos Yy posibilidades de aplicar los estudios de usuarios, los mismos serian
utiles para el Archivo y los usuarios.

> La entrevista a los expertos dejo claro que la aplicacion de los estudios de
usuarios en Archivos Centrales es importante no solo porque nos permitira el disefio de
nuevos productos y servicios, sino también para perfeccionar la politica archivistica,
inclusive para modificar o perfeccionar los servicios que se estdn prestando para
optimizarlos o definitivamente crear un nuevo servicio o brindar un producto adicional que
le pueda dar el archivo a la comunidad de usuarios de tal forma garantizar la atencion
oportuna y confiable, ofreciendo servicios acorde a las necesidades y requerimientos de
quienes solicitan la informacion. Ademas, manifiestan que también dara la posibilidad de
ver qué tipo de usuario puede acceder a él segun el tipo de documento que sea en el contexto
al que pertenece.

> Los expertos mencionan que es importante aplicar los estudios de usuarios
en los Archivos Centrales, puesto que los documentos que fueron transferidos desde los
archivos de oficina al Archivo Central, se conservan y custodian en ella son de consulta
aun activa y su importancia radica principalmente en satisfacer las necesidades de
informacion de los usuarios tanto internos como externos.

> Los expertos entrevistados mencionaron que la aplicacion de los estudios de
usuarios se debe aplicar en las 3 fases del ciclo vital de los documentos, debido a que las

funciones archivisticas o actividades deben ser realizadas desde la primera fase del ciclo
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vital, es decir desde su produccion, desde su génesis del documento de archivo hasta su
disposicion final. En tal sentido la idea de que los estudios de usuarios se aplicarian
solamente en la tercera fase del ciclo vital de documentos, ya esta ultra pasada, estamos
viviendo una ruptura de paradigmas y de transicion paradigmatica en los Archivos y en los
estudios de usuarios debido a las nuevas tendencias tedricas que responden a los cambios
tecnoldgicos, sociales y culturales de cada pais.

> La entrevista a los expertos dejo claro que la aplicacion de los estudios de
usuarios es importante en los distintos tipos de archivo, como en el de oficina o gestion,
central, intermedio e historico, dejando claro que deben ser aplicados en todo el ciclo de
vida del documento.

> Asimismo, manifestaron que los estudios de usuarios son herramientas
atiles en la proyeccion del Archivo, en sus diversos momentos, y permiten sobre todo
establecer las bases para ofrecer a la sociedad de la informacion servicios eficaces,
oportunos, veraces, acorde a las necesidades y requerimientos de quienes solicitan la
informacion.

> En esta nueva era digital, los expertos reconocen que se debe fortalecer y
profundizar los estudios de usuarios en el &mbito de la interaccion de los servicios fisicos
y digitales. En lo que se refiere a entornos digitales los archivos deben disponer medios y
herramientas para la participacion de los usuarios en el disefio de los servicios de
informacion, asi como para la descripcion de recursos informacionales. El usuario debe
tener un papel activo en la construccién de servicios y productos de informacion, pero se
debe considerar los factores externos como el entorno social, econémico, politico y

cultural.
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> Asimismo, algunos expertos consideran a los estudios de usuarios en
Archivos como una herramienta del marketing que permite obtener informacion para
mejorar la calidad de los servicios del Archivo. Sin embargo, también se reconoce que no
existe una teoria abundante que desarrolle teoria ni metodolégicamente desde la dptica del
marketing, ni la valorizacion, ni vision en la atencion de los usuarios como clientes.
También se compara a los estudios de usuarios desde el punto de vista del marketing como
estudios de mercado, puesto que tienen el mismo objetivo, sin embargo, el primero es visto

desde el punto de la Archivistica y el segundo desde el punto de vista del Marketing.

4.4. Resultados de los instrumentos cuantitativos
Se presenta resultados de los cuestionarios aplicados a los servidores publicos del BCB de

la ciudad de La Paz. El cuestionario se aplicé a 100 funcionarios.

4.5. Resultados de la investigacion del trabajo de campo

Grafico 1

Género

Hombres
43%

Mujeres
57%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

De las encuestas realizadas 57 son mujeres, representando el 57% y 43 son hombres, que

representa al 43%, haciendo un total de 100%.
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Grafico 2

EDAD

H De 21 a 34 afios mDe 35 a 55 afios Mayor de 55 afios

20% 10%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

De un total de 100 encuestas aplicadas, (10%) oscilan entre 21 a 34 afios, (70%), tienen entre
35 a 55 afios y (20%) se encuentran de 55 a mas afios, por lo que la mayor cantidad de encuestados
son personas entre 35 a 55 afios.

Gréfico 3

NIVEL EDUCATIVO

M Estudiante M Técnico Profesional M Master M Otros

7%__ 3% 10%

i_. 30%

50%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

De un total de la muestra realizada a diferentes segmentos, (10%) son estudiantes, (30%),
representan a técnicos, (50%) son profesionales y con maestria 7 personas que son el 7%, quedando
3 funcionarios en otros con el 3%, por lo que la mayor parte de los encuestados tienen un nivel
educativo profesional. Entre los técnicos se encuentran en su mayoria a las secretarias que
administran los archivos de oficina, como también algunos ujieres. La tipologia de profesionales
estd conformada por economistas, abogados, administradores de empresas, auditores,

archivologos, historiados, informaticos, bibliotecélogos entre otras profesiones, quienes demandan
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informacion del Archivo. Esta tipologia corresponde a los usuarios internos, sujetos de la presente
investigacion.
Datos Sobre Satisfaccion de Necesidades de Informacion del Archivo Central

Gréfico 4

Con que frecuencia necesita informacién del Archivo
Central

m Contantemente
B Ocasionalmente
Rara vez

H Nunca

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Del total de la muestra realizada, un 65% requiere informacién del Archivo ocasionalmente; un
30% necesita informacién constantemente y un 5% rara vez, por lo tanto, el grafico muestra que
la mayor parte de los usuarios internos del BCB utilizan y requieren informacidn ocasionalmente,
lo que refleja que los usuarios solo recurren al Archivo para realizar algin trabajo en el ejercicio
de sus funciones y segun lo que expresaron cuando concluyen la misma ya no requieren acudir a

la Unidad de Informacion.
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Grafico 5

Como se entero de la existencia del Archivo
M Seriesl M Series2
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Por induccién Por indicacién Por folletosy Por Intranet Por Internet Otros
de Recursos de los productos
Humanos servidores documentales
publicos

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Un 10% se enterd de la existencia del Archivo por induccion de la Gerencia de Recursos
Humanos; un 75% por indicacion de servidores publicos; un 2% por folletos y productos
documentales; un 5% por medio de la intranet y un 8% por otros medios, quedando el internet con
un 0%. Los resultados reflejan que existe muy poca difusion y promocién del Archivo Central,
con relacion a los medios de folletos y productos documentales y peor atn el uso del internet como
medio de difusion de los productos y servicios del Archivo. EI medio mas usado es por indicacién
de los servidores publicos, lo que en marketing se Ilama promocion de boca a boca, que es una
técnica que consiste en pasar informacion por medios verbales de persona a persona, no usando

ningn medio de comunicacion.
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Grafico 6

Cual es el motivo de la utilizacion del Archivo

M Seriesl M Series2
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Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que el motivo por el que utilizan mas el Archivo
Central es por razones de trabajo en un 98% y un 2% por razones de investigacion, quedando en
un 0% por razones de estudio, por lo que se puede decir que el Archivo Central proporciona
informacidn a los usuarios para apoyo al trabajo de los mismos y cumple su mision en la custodia,
administracion y conservacion de los documentos en cualquier soporte con valor administrativo,
legal, contable, etc., los mismos que son transferidos por los diferentes archivos de oficina con el
objetivo de prestar servicios de informacidn a usuarios internos y externos.

Gréafico 7

El motivo por el cual acudio, ha sido satisfecho

M Seriesl M Series2

53 35
3% 5% 12 129 009
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Siempre La mayoria  Pocas veces Nunca
de las veces

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas
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Los resultados del grafico muestran que un 53% de funcionarios han satisfecho sus
necesidades de informacién siempre; un 35% la mayoria de las veces y un 12% pocas veces,
quedando con un 0% la opcidn nunca, lo cual demuestra que méas del 50% de usuarios satisfacen
sus necesidades informacion. Sin embargo, el Archivo deberia realizar una evaluacion de los
servicios y productos que presta a fin de satisfacer las necesidades de informacion de la mayoria

de los usuarios.

Grafico 8

Con que actualidad necesita informacién del Archivo
Central

No me interesa la actualidad

Desde hace tres afos

Desde hace dos afios

0 10 20 30 40 50 60 70
Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas
Los resultados del grafico muestran que un 60% de usuarios requieren la informacién de
hace cuatro afios atras; un 30% requiere de hace tres afios atras y un 10% de hace dos afios atras,
lo cual demuestra que la gran mayoria de usuarios requiere informacion de hace mas de cuatro
para el desarrollo de su actividad laboral, esto también se debe a que en los Archivos de oficina
los documentos tienen permanencia hasta los 2 afios cuando corresponda, posteriormente son

transferidos al Archivo Central.
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Grafico 9

Conoce los instrumentos descriptivos para localizar los
documentos del Archivo

Si
12%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que un 12% de funcionarios conocen los instrumentos
descriptivos para la localizacion de documentos y un 88% no conoce, por lo que se debe realizar
mayor difusion de estas herramientas de trabajo para que puedan usar los mismos en la busqueda
de informacion y también exista orientacion y capacitacion constante para una busqueda y
recuperacion de la informacién en forma eficiente.

Gréafico 10

Los expedientes o series documentales estan
disponibles

No
48%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que para un 52% de funcionarios los expedientes estan
disponibles y para un 48% no estan disponibles, esto se debe al poco espacio fisico que tiene el

Archivo Central y los documentos en la mayoria de los casos se encuentran en el Archivo
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Intermedio, que esta ubicado en la ciudad de El Alto, en la zona de Senkata, razén por la que existe

demora en la entrega de los expedientes a los usuarios.

Gréafico 11

Esta de acuerdo con el plazo de entrega para las
transferencias documentales

No
48%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que un 52% de funcionarios esta de acuerdo con el
plazo de entrega para las transferencias documentales y un 48% no esté de acuerdo, este resultado
se debe a que los servidores publicos mencionaron que existe documentos que si bien deben ser
transferidos al Archivo Central, pero ain son de consulta constante, por lo que sugieren que para
cada Departamento o Area se realice una evaluacion y andlisis sobre la usabilidad de los
documentos y de esta forma se determine cada cuando tiempo deben ser transferidos al Archivo

Central.

Grafico 12

Conoce las normas y disposiciones que regulan el
sevicio de consultas, préstamos y fotocopias
Si
22%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas
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Los resultados del grafico muestran que un 22% de funcionarios conocen las normas y
disposiciones vigentes que regulan el servicio de consultas, préstamos, fotocopias, digitalizacion
y legalizacion del Archivo Central y un 78% no conoce, por lo que se debe realizar mayor difusion
de la normativa vigente, mediante la implementacion de estrategias de marketing para la difusion
mediante folletos, tripticos, boletines, guias entre otros materiales, y de esta forma cumplir con los
plazos de préstamos como también con el correcto uso y cuidado de los documentos.

Grafico 13

Cuando tiene alguna duda o consulta recibe atencién
personalizada

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que un 50% de usuarios recibe atencién personalizada
cuando tiene alguna duda o consulta de documentos del Archivo y en contraposicion un 50% indica
que no recibe atencion personalizada, lo cual demuestra que se debe mejorar la atencién al usuario
prestando un trato personalizado, Yy se den cursos de capacitacion de atencién al usuario, como
también los funcionarios del Archivo reciban cursos de capacitacién de atencion al cliente, se
sugiere se implemente la alfabetizacion informacional, de tal forma llegar a un mayor de porcentaje

de funcionarios satisfechos con el servicio del Archivo.
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Grafico 14

Ha recibido capacitacion sobre el acervo
documental que custodia el i

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas
Los resultados del grafico muestran que un 7% si recibid capacitacion sobre el acervo
documental que custodia el Archivo Central y un 93% no recibi6 capacitacion, lo cual demuestra
que el Archivo Central debe elaborar un programa de capacitacion o alfabetizacion informacional
archivistica para los servidores publicos el mismo que incluya todos los acervos documentales que
custodia el Archivo, para que conozcan el acervo documental que custodia el Archivo y puedan
localizar la informacién documental cuando asi lo requieran.

Gréfico 15

Le han proporcionado informacién

complementaria sobre su solicitud
Si

30%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que un 30% si recibié informacion complementaria
sobre su solicitud para ampliar las fuentes que sustentan su consulta o trabajo y un 70% no recibio
informacion complementaria, por lo que se deduce que los funcionarios del Archivo Central solo

proporcionan la informacién que solicita el usuario, lo que refleja que el servicio no es proactivo.
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Grafico 16

El personal de la sala de consulta del Archivo,
atiende en forma oportuna

No
38%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que un 38% de funcionarios no reciben en forma
oportuna la atencion del personal de la sala de consulta del Archivo y un 62% indica que, si recibe
atencion en forma oportuna, lo cual demuestra que una mayoria de usuarios estan satisfechos con
los servicios que dan el personal del Archivo Central.

Grado de Uso y Satisfaccion sobre los Productos y Servicios del Archivo

Grafico 17

Localizacion céntrica del Archivo

Regular
25%

Excelente
18%

Muy bueno
32%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que para un 18% de usuarios la localizacion del
Archivo es excelente; un 32% muy bueno, un 25% bueno y un 25% regular, lo que evidencia que

la gran mayoria de usuarios estan satisfechos con la localizacion del Archivo Central.



Gréafico 18
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Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas
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Los resultados del grafico muestran que para un 10% de funcionarios el acceso al Archivo

es excelente; para 30% muy bueno, un 33% bueno y un 27% regular, lo evidencia que la gran

mayoria de servidores publicos estan satisfechos con el acceso al Archivo.

Grafico 19

Excelente
5%

Bueno
5%

Horario de atencidon del Archivo

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que para un 5% de funcionarios el horario de atencion

del Archivo es excelente; para un 23% muy bueno, un 5% considera bueno, un 32% regular y un
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5% malo, lo evidencia que no existe conformidad con el horario de atencion, por lo que se debe
replantear el horario; ampliando las horas de atencion y el horario continuo, aspecto que fue
manifestado por algunos usuarios del BCB.

Grafico 20

Excelente Organizacidn de las Series Documentales
5%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que para un 5% de usuarios la organizacion de las
series documentales del Archivo es excelente; para un 45% muy bueno, un 38% considera bueno,
y un 12% regular, lo evidencia que existe satisfaccion en los usuarios del BCB con la organizacién

de las series documentales del Archivo Central.

Grafico 21

Excelente
3%

Transferencias documentales

Muy bueno
25%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas
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Los resultados del grafico muestran que un 3% de funcionarios indica que las transferencias
documentales del Archivo son excelentes; para un 25% muy bueno, un 37% considera bueno, y
un 35% regular, lo cual evidencia que no existe satisfaccion con la periodicidad de las
transferencias documentales, algunos funcionarios manifestaron que les gustaria contar con mayor
tiempo en la permanencia de los archivos de oficina debido al uso y consulta casi constante de los
expedientes, y en algunos casos por las auditorias que realizan y que se requiere contar con la
documentacion que sirve de respaldo; puesto que cuando se pide al Archivo Central existe demora
en la ubicacion, lo que impide contar con la informacion al dia, y consideran también que se les
debia consultar que tipo de expedientes deberian transferirse al Archivo Central y cuéles no.

Grafico 22

Intruccion sobre el acervo documental

Muy bueno
Bueno

3% '“\\\ 5%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que para un 3% de funcionarios la instruccién sobre el
acervo documental del Archivo es bueno; para un 5% muy bueno, un 27% considera regular, y un
65% considera malo, lo cual evidencia que no existe satisfaccion con la instruccién, la mayoria de
los servidores publicos manifestaron que no reciben ninguna capacitacion o instruccion sobre los
documentos que custodia el Archivo Central, por lo que se sugiere que el Archivo del BCB,

implemente cursos de formacién de usuarios, mediante el cual pueda dar a conocer las
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herramientas que posee el Archivo, como el cuadro de clasificacion, los inventarios, guias entre

otros instrumentos de consulta.

Graéfico 23

Trato o atencion personalizada

Excelente Regular
20% 15%

Muy bueno
28%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que para un 15% de usuarios el trato o la atencion

personalizada es regular; para un 37% es bueno, un 28% considera muy bueno, y un 20% considera

excelente, lo cual demuestra que estan satisfechos con el trato que da el personal del Archivo, no

obstante algunos usuarios manifestaron que la respuesta a esta pregunta mucho depende de la

persona que esté en la atencion al usuario, debido a que no todos tienen el mismo trato o actitud

hacia los usuarios del BCB, por lo que sugieren que se dé cursos de capacitacion a todo el personal

que trabaja en el Archivo, sobre todo a los que se encuentran en la atencién al usuario.
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Grafico 24
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Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que un 10% de usuarios reciben informacion
complementaria sobre su solicitud de forma excelente; para un 15% es muy bueno, un 10%
considera bueno, un 18% indica regular, y un 47% considera malo, por lo que se deduce que los
usuarios del Archivo Central solo proporcionan la informacién que solicita el usuario, por lo que

debe dar mas informacion con relacion a la que han demando los servidores pablicos.

Gréfico 25

Malo
2%

Servicio de Préstamo a oficina

Excelente
15%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que para un 2% de usuarios el servicio de préstamo de

documentos a oficina es malo; para un 17% es regular, un 38% considera bueno, y un 28%
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considera muy bueno, lo cual demuestra que una mayoria de servidores publicos estan satisfechos
con el servicio de préstamos de documentos a oficina, no obstante algunos usuarios manifestaron
que el trdmite para solicitar los préstamos de documentos a oficina es burocratico, lo cual ocasiona
demora en la obtencidn de los documentos del Archivo, razén por la que se sugiere implementar
un sistema de préstamos automatizado.

Grafico 26

Apoyo en la busqueda y recuperacion de la
informacion
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13%

Regular
22%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que para un 7% de usuarios el apoyo en la busqueda y
recuperacion de la informacion en el BCBTRAM es malo; para un 13% es excelente, un 22%
considera regular, un 28% muy bueno, y un 30% considera bueno, lo cual demuestra que una
mayoria de servidores pablicos estan satisfechos con el apoyo que da el Sistema del BCBTRAM

en la recuperacion de la informacion.
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Gréfico 27

Prestamo y consulta de expedientes en sala

1 Malo
5 Excelente

10%

2%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que para un 2% de usuarios el préstamo y consulta de
expedientes en sala es malo; para un 22% es regular, un 38% considera bueno, un 28% muy bueno,
y un 10% considera excelente, lo cual demuestra que una mayoria de servidores publicos estan
satisfechos con el préstamo y consulta de expedientes en sala.

Grafico 28

Servicios de indices, inventarios y/o catalogos

Bueno Muy bueno
3% 8%

Regular
12%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas
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Los resultados del grafico muestran que para un 3% de funcionarios el servicio de indices,
inventarios y catalogos es bueno; para un 12% es regular, un 8% considera muy bueno, y un 77%
considera malo, lo cual demuestra que una gran mayoria de servidores publicos no se encuentra
satisfecho con los servicios, algunos usuarios comentaron que funcionarios del Archivo no les
orienta en cuanto a los inventarios y catdlogos que poseen para la recuperacion eficiente de los

documentos de archivo, por lo que desconocen estos instrumentos.

Gréfico 29

Excelente

Servicio de fotocopias
3%

Muy bueno
10%

Bueno
7%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que para un 3% de usuarios el servicio de fotocopias
es excelente; para un 7% es bueno, un 10% considera muy bueno; un 30% considera malo y un
50% considera regular, lo que demuestra que una mayoria de servidores publicos no estan
satisfechos con el servicio de fotocopias de documentos, por lo que se sugiere que se implemente
otra fotocopiadora moderna y escaner de tal forma que pueda cubrir las necesidades de informacion

de los todos los usuarios.
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Grafico 30

Servicio de atencion al usuario Regular
Excelente 7%
10%

Muy bueno
25%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que un 58% de usuarios recibe un servicio de atencion
al usuario buena; un 7% regular, un 10% considera excelente el servicio de atencion al usuario, lo
cual demuestra que una mayoria de funcionarios estan conformes con la atencion de los servicios.
Para los usuarios que no estan conformes con los servicios, se debe mejorar la atencién al usuario
prestando un trato personalizado, y para esto se debe dar cursos de capacitacion de atencién al
usuario, de tal forma llegar a un mayor de porcentaje de funcionarios satisfechos con el servicio
del Archivo.

Gréfico 31

Excelente

5o Calidad de los productos y servicios

Malo

10%
Muy bueno

23%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas
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Los resultados del grafico muestran que para un 5% de usuarios la calidad de los productos
y servicios es excelente, para un 10% es malo, un 23% considera muy bueno, un 25% buenoy un
37% considera regular, lo cual demuestra que una mayoria de servidores publicos estan satisfechos
con la calidad de los productos y servicios del Archivo, no obstante algunos funcionarios
manifestaron que existe productos que no tienen calidad, como también en los servicios, por lo
que se sugiere al Archivo que pueda considerar la implementacion de sistema de gestion de la

calidad, que permita mejorar los productos y servicios.

Gréfico 32

Pagina web del archivo Muy
Bueno

Regular /”////,,/,/,/»— So1
13%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que para un 5% de usuarios la pagina web del archivo
es muy bueno, para un 13% es regular y un 82% considera malo, lo cual demuestra que una
mayoria de servidores publicos no estan satisfechos con el servicio de la pagina web, quienes
manifestaron que no tienen conocimiento si el Archivo cuenta con una pagina web o funciona
dentro de la misma pagina del BCB, por lo que se debe gestionar la presencia del Archivo en la

pagina web del BCB, con informacién de la memoria institucional.
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Grafico 33
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Eficiencia en el flujo documen iy
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Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que para un 2% de usuarios la eficiencia en el flujo
documental es malo; para un 5% es excelente, un 28% considera regular; para un 30% es muy
bueno y un 35% considera muy bueno, lo cual demuestra que una mayoria de servidores publicos

estan satisfechos con el flujo documental del Sistema de Gestion Documental.

Gréfico 34

Excelente

0% Gestion de la produccion documental
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Regular
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Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas
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Los resultados del grafico muestran que para un 7% de usuarios la gestion de la produccion
documental en el Sistema BCBTRAM es regular; para un 10% es excelente, un 35% considera
muy bueno y un 48% considera bueno, lo cual demuestra que una mayoria de servidores publicos
estan satisfechos con la produccion del Sistema de Gestion Documental, manifestaron que les

permite elaborar con rapidez comunicaciones internas, comunicaciones externas e informes.

Gréfico 35

Tiempo de entrega de los documentos

Excelente Malo
Muy bueno 8% 2%
13%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que para un 2% de usuarios el tiempo de entrega de
los documentos es malo; para un 8% es excelente, un 13% considera muy bueno, un 22 bueno y
un 55% considera regular, lo cual demuestra que una mayoria de servidores pablicos no estan
satisfechos con el tiempo de entrega, manifestaron que cuando el documento se encuentra en el
Archivo Intermedio, existe mayor retardacion en la entrega de los documentos, por lo que se
deberia contar con un sistema automatizado y digitalizacion que permita optimizar el tiempo de

entrega de los documentos a los usuarios.
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Grafico 36

Como califica al archivo como proveedor de la

informacion para la toma de decisiones
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10% Regular
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Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que para un 10% de usuarios la informacién que
proporciona el Archivo para la toma de decisiones es excelente; para un 15% es regular, un 32%
considera bueno y un 43% considera muy bueno, lo cual demuestra que una mayoria de servidores
publicos estan satisfechos con la informacién que proporciona el Archivo; manifestaron que les
apoya bastante en resolver observaciones de Auditoria Interna, entre otros aspectos.

Grafico 37

Malo

Pegacitacion en el manejo del BCBTR
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Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas
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Los resultados del grafico muestran que para un 5% de usuarios la capacitacion en el
manejo del BCBTRAM es malo; para un 8% es excelente, un 25% considera bueno, un 27%
regular y un 35% considera muy bueno, lo cual demuestra que una mayoria de servidores publicos
estan satisfechos con la capacitacion, no obstante algunos funcionarios que no estan satisfechos
manifestaron que la capacitacion deberia ser mas didactica y no tan acelerado, para que sea mas
comprensible y entendible, se sugiere implementar la alfabetizacion informacional para

complementar y mejorar la capacitacion a los usuarios.

Grafico 38

Es amigable en la manipulacion el BCBTRAM
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Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que para un 13% de usuarios la manipulacion del
BCBTRAM es excelente, un 20% considera regular, un 27% bueno y un 40% considera muy
bueno, lo cual demuestra que una mayoria de servidores publicos estan satisfechos con la

manipulacion del Sistema de Gestion Documental.
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Grafico 39

Despacho de correspondencia por la VUc-Malo
Excelente 5%

8%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que para un 5% de usuarios el despacho de
correspondencia por la Ventanilla Unica de Correspondencia es malo; para un 8% es excelente, un
25% considera muy bueno, un 30% bueno y un 32% considera regular, lo cual demuestra que una
mayoria de servidores publicos estan satisfechos con el servicio de despacho de correspondencia,
no obstante algunos funcionarios manifestaron que en el trdmite para solicitar él envié de
documentos existe observaciones que impiden la rapidez en €l envid de los mismos.

Grafico 40

Procedimientos y manuales de archivos
Muy bueno Excelente
5% 3%
Regular
17%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas
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Los resultados del grafico muestran que para un 3% de usuarios el conocimiento de los
procedimientos y manuales del Archivo es excelente; para un 5% es muy bueno, un 17% considera
regular y un 75% considera malo, lo cual demuestra que una mayoria de servidores publicos se
encuentran insatisfechos, manifestaron que esto se debe a que no existe difusion en cuanto a los
procedimientos, manuales y otros documentos, por lo que el Archivo deberia implementar un
boletin informativo, para dar a conocer este tipo de documentos a los usuarios.

Grafico 41

Servicios de firmas autorizadas
Excelente Malo

Muy bueno 5% 10%

13%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que para un 5% de usuarios el servicio de firmas
autorizadas es excelente; para un 10% es malo, un 13% considera muy bueno, un 32% regular y
un 40% considera bueno, lo cual demuestra que una mayoria de servidores publicos estan
satisfechos con el servicio de firmas autorizadas, no obstante, algunos funcionarios manifestaron
que el tramite para solicitar la firma autorizada es burocratico, y sugieren que se mejore
optimizando el procedimiento del mismo.

Necesidades de Informacidn Preguntas Abiertas
Las necesidades informacionales son la carencia informativa, por lo que es importante conocer

la opinidn y sugerencias de los usuarios, para satisfacer sus necesidades y/o mejorarlas.
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-I(;?lelaez la informacion que busca con mayor frecuencia en el Archivo Central
PREGUNTA No. 42 No. %
Comprobantes contables de gestiones pasadas 60 60%
Comprobantes de créditos de gestiones pasadas 10 10%
Resoluciones de Directorio 5 5%
Informes con antecedentes 5 5%
Comunicaciones internas y externas con antecedentes 5 5%
Antecedentes de creditos 5 5%
Planillas de la Gerencia de Recursos Humanos 2 2%
File de personal 2 2%
Documentos de derecho propietario de personas 2 2%
Documentos de contrataciones de gestiones pasadas 2 2%
Informacion financiera 2 2%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Gréfico 42
Informacién que busca con mayor frecuencia en el Archivo Central
B Series4 Series3 M Series2 M Seriesl
Informacién financiera |~ 2
Documentos de contrataciones de gestiones...[" 2
Documentos de derecho propietario de personas | 2
File de personal [~ 2
Planillas de la Gerencia de Recursos Humanos | 2
Antecedentes de créditos | 2
Comunicaciones internas y externas con...| . 5
Informes con antecedentes | 2
Resoluciones de Directorio |
Comprobantes de créditos de gestiones pasadas 10
Comprobantes contables de gestiones pasadas & 1 60

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas
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Los resultados del grafico muestran que un 60% de usuarios busca informacion sobre
comprobantes contables, y un 5% requieren informacion sobre antecedentes de créditos,
comunicaciones internas y externas con antecedentes, informes con antecedentes, y resoluciones
de directorio, el resto con el 2% requieren informacion financiera, documentos de contrataciones
de gestiones pasadas, documentos de derecho propietario de personas, file de personal y planillas
de la Gerencia de Recursos Humanos. Por lo que una gran mayoria de usuarios requieren
comprobantes contables, ya que los mismos contienen informacion sobre autorizaciones de pago,
preventivos, libros diarios, mayores, facturas, entre otros documentos. Para satisfacer esta
necesidad se sugiere que los archivologos del Archivo Central, incorporen un sistema
automatizado para la busqueda de informacion, puesto que en la actualidad para prestar este
servicio se realiza en forma manual.

Tabla 8

Qué datos, informacidn, productos y servicios considera que debe tener disponible el
Archivo Central y en que formato

PREGUNTA No. 43 No.
Documentos contables de gestiones anteriores en formato fisico y 20
digital

Comprobantes de créditos de gestiones pasadas en formato fisico y 5
digital

Resoluciones de Directorio en formato fisico y digital 5
Toda la informacion institucional transferido de los archivos de

oficina y que se pueda consultar mediante bases de datos en formato 5
fisico y digital

Informacion financiera del BCB de acceso publico 2
Inventarios y Catalogos electrénicos y que contenga informacion 5

documental del BCB

Mayor personal profesional en Archivologia 5




Comité de Archivo con la participacion de los representantes de las
Gerencias

Desconocimiento de los procedimientos para acceder a la
informacion

Instrumentos de descripcion archivistica

Falta de la tabla de valoracion documental TVD
Guias y directorio

Tramite burocréatico para el préstamo de documentos
Consulta en linea de documentos del Archivo
Sistema automatizado y servicios por intranet

Falta de marketing para la difusion del Archivo
Capacitacion sobre los documentos del Archivo

Digitalizacion de los documentos, para que el servicio sea oportuno
y eficiente.

Formulario electrdénico para los préstamos y consulta de
documentos

Que la documentacién del Archivo de Gestidn se transfiera cuando
el area asi lo requiera

Mayor conocimiento sobre los documentos de las areas operativas
Servicio de fotocopias

Infraestructura, falta de ambientes amplios para que la
documentacién sea clasificada

Pagina Web del archivo

30

10

10

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas
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Grafico 43

Que informacidn, servicios y productos considera que debe tener disponible el
Archivo Central
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Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas

Los resultados del grafico muestran que el 30% de usuarios desea que se digitalicen los
documentos para optimizar el servicio y sea eficiente y eficaz; un 20% requieren que los
documentos contables de gestiones anteriores estén disponibles en formato fisico y digital; un 10%
requieren que los ambientes del archivo se amplien y se gestione una nueva infraestructura para
que la documentacion sea clasificada y tenga una buena conservacion y preservacion. Al respecto
mencionar que los responsables del Archivo gestionaron ante las autoridades del BCB la
construccién de un nuevo edificio, la misma, se encuentra en proceso de tramite. Asimismo, un
10% requiere que el Archivo cuente con una pagina web para la busqueda y difusion de la
informacidn documental. Un 5% respectivamente requieren que se cuente con las resoluciones del
directorio en formato fisico y digital, asi como también toda la informacion institucional
transferida de los archivos de oficina y que se pueda consultar mediante bases de datos en formato
fisico y digital. También sefialaron que se cuente con inventarios y catalogos electrénicos, mayor

personal profesional en Archivologia, que se cuente con el Comité de Archivo con la participacion
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de los representantes de las diferentes Gerencias; que se cuente con un sistema automatizado y los
servicios se puedan dar en linea; mayor capacitacion sobre el manejo de los documentos de
Archivo; y finalmente manifestaron la ausencia de un plan de marketing para la difusion de las

actividades del Archivo.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. Discusion de resultados a partir del analisis comparativo del planteamiento del
Problema, Hipotesis y Objetivos

“Para su redaccion se toma en cuenta el objetivo general y los objetivos especificos, de
acuerdo al cumplimiento efectuado en cada objetivo, desarrollado en el marco practico (...), sobre
la base de la informacion obtenida en el marco practico y a través del procesamiento, analisis e
interpretacion de la informacion se comprueba la hipdtesis demostrada de esta manera el
cumplimiento y la solucion encontrada” (Avendafio, R., 2013, p. 276).

Se presenta el analisis comparativo entre el problema planteado, la hipétesis y los objetivos
planteados con los resultados obtenidos de la investigacion empirica, documental, y los resultados
de las encuestas y entrevistas aplicadas.

El planteamiento del problema de la presente investigacion fue: ¢ El vacio tedrico y metodolégico
que existe en la archivistica boliviana para realizar estudios de usuarios, no permite identificar las
necesidades Yy la satisfaccion de informacion de los usuarios del Archivo Central del Banco Central
de Bolivia?, el mencionado problema fue analizado y demostrado con los resultados de la
investigacion teorica y la investigacion empirica, puesto que los resultados obtenidos mediante la
aplicacién de entrevistas a expertos demuestran el problema planteado, puesto que los expertos
archivologos entrevistados, coincidieron en responder que los Estudios de Usuarios aplicados en
Archivos Centrales es un tema muy poco abordado e investigado en el campo de la Archivologia
tanto a nivel nacional como internacional, no existiendo una teoria ni método comun que podria
aplicarse debido a los diferentes tipos de archivos que existen. Asimismo, mencionaron la

importancia de la aplicacién de los mismos puesto que permitirian identificar las necesidades,
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comportamiento y la satisfaccion de informacion de los usuarios de los Archivos Centrales,
ademas de establecer las prioridades en el tratamiento de los fondos documentales més solicitados,

asi como también perfeccionar las politicas archivisticas enfocadas en los usuarios.

La presente investigacion planteo la siguiente hipotesis: “El analisis tedrico y metodologico para
la aplicacion de Estudios de Usuarios en los Archivos Centrales, permite identificar las
necesidades de informacion, el comportamiento informativo y la satisfaccion de los usuarios del
Archivo Central del Banco Central de Bolivia”, y los resultados de las encuestas aplicadas
confirman la hipdtesis planteada. Se realiz6 el analisis teérico y metodol6gico del paradigma de
los estudios de usuarios en archivos centrales, que se sustenta con la fundamentacién tedrica y
metodoldgica en el estado de arte del objeto de estudio. Asimismo, se complementa con la
investigacion empirica y la aplicacion del estudio de usuarios en el Archivo Central del Banco
Central de Bolivia, lo cual permitid identificar las necesidades de informacion, el comportamiento
informativo y el grado de satisfaccion de los usuarios, (respuestas a las preguntas del 4 a la 16 y
para el las necesidades de informacion y el grado de satisfaccion preguntas 17 al 41). Asimismo,
mencionaron la importancia de la aplicacion que permitira establecer las prioridades en el
tratamiento de los fondos documentales mas solicitados, asi como también perfeccionar el
tratamiento archivistico enfocado en los usuarios, determinar sus perfiles, sus necesidades y la
usabilidad de la documentacién demandada. En Bolivia su importancia radica en establecer la
naturaleza de los servicios, en funcién a los derechos que rigen en la actual Constitucion Politica
del Estado, todo ello con el fin de satisfacer las necesidades de informacion de los usuarios hasta

sobrepasar las expectativas.



128

Asimismo, el objetivo principal que se planteo fue el siguiente: Identificar y analizar las
necesidades de informacion de los usuarios del Archivo Central del BCB, mediante la aplicacion
de un Estudio de Usuarios. Al respecto, luego de la aplicacion del Estudio de Usuarios los
entrevistados manifestaron las siguientes necesidades de informacion:

El 30% de usuarios desea que se digitalicen los documentos para optimizar el servicio y sea
eficiente y eficaz; un 20% requieren que los documentos contables de gestiones anteriores estén
disponibles en formato fisico y digital; un 10% requieren que los ambientes del archivo se amplien
y se gestione una nueva infraestructura para que la documentacion sea clasificada y tenga una
buena conservacion y preservacion. Al respecto mencionar que los funcionarios del Archivo ya
gestionaron ante las autoridades del BCB la construccion de un nuevo edificio, la misma que ya
se encuentra en proceso. Asimismo, un 10% requiere que el Archivo cuente con una pagina web
para la busqueda y difusion de la informacion documental. Un 5% respectivamente requieren que
se cuente con las resoluciones del directorio en formato fisico y digital, asi como también toda la
informacion institucional transferida de los archivos de oficina y que se pueda consultar mediante
bases de datos en formato fisico y digital. También sefialaron que se cuente con inventarios y
catélogos electronicos, mayor personal profesional especializado en Archivologia, que se cuente
con el Comité de Archivo con la participacion de los representantes de las diferentes Gerencias;
que se cuente con un sistema automatizado y los servicios se puedan dar en linea; mayor
capacitacion sobre el manejo de los documentos de Archivo; y finalmente manifestaron la
implementacion de un plan de marketing para la difusion de las actividades del Archivo. Al

respecto se presenta una propuesta de difusion del Archivo (Anexo 5).

Con relacion al objetivo especifico que se planteo fue el siguiente: Elaborar y proponer un modelo

teorico metodoldgico para realizar estudios de usuarios en Archivos Centrales. Al respecto, como
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resultado de las entrevistas a expertos, en la que quedd claro que la aplicacién de los estudios de
usuarios en Archivos Centrales es importante no solo porque nos permitira el disefio de nuevos
productos y servicios, sino también para perfeccionar la politica archivistica, inclusive para
modificar los servicios que se estan prestando para optimizarlos o definitivamente crear un nuevo
servicio o brindar un producto adicional que le pueda dar el archivo a la comunidad de usuarios de
tal forma garantizar la atencion oportuna y confiable, ofreciendo servicios acorde a las necesidades
y requerimientos de quienes solicitan la informacion. En tal sentido, en el Marco Propositivo de la
presente investigacion se presenta un modelo tanto teérico y metodoldgico para realizar estudios

de usuarios en Archivos Centrales.
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CAPITULO VI
MARCO PROPOSITIVO

“En un trabajo de investigacion este marco presenta la solucion del trabajo mediante una
propuesta (...) Las investigaciones en lo general presentan una propuesta conteniendo una solucion
elaborada o disefiada minuciosamente, constituyéndose en el aporte para el mejoramiento de la
situacion encontrada en el trabajo de campo y sus distintas etapas (...) un trabajo de investigacion
no tiene sentido si no propone una solucién” (Avendano, 2013, p. 192).

A continuacion, luego de los resultados de la investigacién se presenta una propuesta

tedrica y metodoldgica para la realizacion de estudios de usuarios en Archivos Centrales.

6.1. Metodologia para la realizacion de Estudios de Usuarios en Archivos Centrales
6.1.1. Introduccion

La situacion actual de la ciencia archivoldgica, nos plantea una serie de retos que exige la
sociedad de la informacion, en el que los archivologos juegan un papel predominante para
contribuir al nuevo paradigma de los Estudios de Usuarios en Archivos.

Los archivologos son los actores responsables de la calidad de los servicios y productos
que ofrecen los Archivos a los usuarios internos y externos y la ciudadania en general, por lo que
deben asumir ese rol fundamental en la optimizacion de recursos para aplicar los estudios de
usuarios no solo en Archivos Centrales, sino en todo tipo de Archivo. En esta tarea es importante
reflexionar sobre la teoria y la practica archivistica actual, siendo el usuario parte del eje central
del Sistema de Informacion Documental, propuesto por Rendon, a partir de la aplicacién de nuevos
métodos, técnicas y estrategias que puedan ayudar a mejorar la planificacion de los productos y

servicios archivisticos en los Archivos Centrales.
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“Los estudios de usuarios posibilitan y facilitan el entendimiento de la relacion entre
archivista, usuario y documentacion, y contribuyen en definitiva a flexibilizar y adecuar la
correspondencia entre informacion y usuario” (Campos, 2009, p. 58).

6.1.2. Desarrollo de la propuesta

Para la aplicacion de los estudios de usuarios en Archivos Centrales del sector pablico, se
presenta una propuesta partiendo del modelo NEIN (Necesidades de Informacion) del autor Calva
(2004), el modelo consta de tres fases: El surgimiento de las necesidades de Informacion, el
comportamiento informativo y la satisfaccion. Los factores que intervienen en el surgimiento de
las necesidades de informacion y el comportamiento son los factores externos y los factores
internos. ElI modelo permite conocer deteccion de las necesidades de informacion, el
comportamiento en la busqueda de informacidn y la satisfaccion de las necesidades informativas.

6.1.3. Metodologia
6.1.3.1. Métodos indirectos

La metodologia que se propone para realizar los estudios de usuarios en Archivos
Centrales, son los métodos directos y los métodos indirectos, los primeros se dan cuando
obtenemos la informacion en forma directa de los usuarios, aplicando encuestas o entrevistas, la
segunda se da cuando recurrimos al Sistema de Gestion Documental que nos proporciona datos
sobre las estadisticas de préstamos, a los formularios de consultas que tienen datos sobre los
usuarios y la informacion que solicita.

En ese sentido, se presenta el modelo para recabar informacion mediante los métodos
Indirectos, que son el Sistema de Gestion Documental y los formularios que se tiene en el Archivo

Central:
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Figura 13
Desarrollo de la propuesta

)\/

v

Fuente: Elaboracidn propia, en base a investigaciones realizadas

6.1.3.1.1. Sistema de Gestién Documental

El Sistema de gestion de tramites, es un sistema de registro y gestion, que tiene por objeto
la administracion de tramites del BCB, permite recabar informacion sobre los datos estadisticos
tanto de consultas, préstamos, reprografias, la digitalizacion de los documentos, el reporte de
produccion de documentos por areas o unidades organizacionales entre otros datos, y le permite al

archivdlogo consultar los documentos histéricos que se encuentran en el repositorio digital.
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6.1.3.1.2. Formulario de préstamo y consulta de documentos en sala

Le permite al archivologo controlar el préstamo y la consulta de los documentos; lleva
los siguientes datos: Nombres del Solicitante, datos del Archivista, datos de las unidades
documentales, observaciones y firmas.

6.1.3.1.3. Formulario de digitalizacion de documentos

El formulario le permite al archivélogo controlar los documentos o series documentales
que seran digitalizados, tiene los siguientes datos: Area solicitante, Gerencia, Subgerencia o
Departamento; Caracteristicas de la solicitud de la digitalizacion, que registra la serie documental
y las fechas extremas; Area de justificacion de la solicitud y el Area de las firmas autorizadas.

6.1.3.1.4. Formulario de consulta de documentos en el Archivo de Oficina

El formulario le permite al archivologo controlar el préstamo y la consulta de los
documentos, lleva los siguientes datos: Fechas, Datos del Solicitante, datos de la Autorizacion,
descripcién del documento y firmas.

6.1.3.1.5.1.Buzon de sugerencias, quejas y reclamos

Es un método para obtener informacion de los usuarios tanto negativo o positivo de los
servicios y productos del Archivo. Le permite al usuario tener més confianza para poder expresar
sus necesidades de informacion y poder opinar 0 comentar, que de forma directa no lo hubiese
podido realizar. De esta forma el archivélogo se puede enterar de que servicios no funcionan bien
y que no satisfacen totalmente las necesidades de informacion o que el personal que se encuentra

en la atencidn del usuario no da el servicio en forma oportuna al usuario.
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6.1.3.1.5.2.Formulario de préstamo de documentos a las areas organizacionales

El formulario le permite al archivologo controlar el préstamo y la consulta de los
documentos a las &reas organizacionales, lleva los siguientes datos: Fechas, Datos del Solicitante,
datos del archivista, datos de las unidades documentales y firmas.

6.1.3.2. Métodos directos
Entre los métodos directos se tiene los siguientes instrumentos:

6.1.3.2.1. Cuestionarios

Se utilizan para formular preguntas que pueden ser abiertas, cerradas como también la
combinacion de ambas. Las abiertas nos permiten recabar mayor informacion con respecto al
tema que se esté investigando como ser las necesidades de informacion o el comportamiento
informativo de los usuarios, entre otros aspectos. Las preguntas cerradas tienen opciones de
respuesta, ya sea para uno 0 mas, se tiene también las de seleccion maltiple.

6.1.3.2.2. Entrevistas

Las entrevistas pueden ser directas o indirectas, en la primera se est4 en contacto directo
con el entrevistado y se puede obtener mayor informacién y aclarar algunas dudas y para la
segunda se puede recurrir a los medios digitales como el correo electronico, las redes sociales,
los formularios de Google, entre otros.

Segun Calva (1994), se tiene las siguientes modalidades de entrevistas:

Entrevista estructurada, es decir se tiene como base un cuestionario

Entrevista libre, donde el entrevistador va preguntado dependiendo de las respuestas del
sujeto de investigacion.

Entrevista semiestructurada, en donde sélo se lleva una guia sobre el tema acerca del

cual se realizara la entrevista.
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6.1.3.2.3. Formato de observacion

Es un instrumento sencillo y util cuando lo que se pretende es Unicamente observar una
variable 0 una caracteristica del sujeto con relacion principalmente a su comportamiento
informativo.

6.1.3.2.4. Encuesta mediante Internet

Algunos autores la consideran como una nueva alternativa metodolé6gica en el campo de
la investigacion cuantitativa y cualitativa. Es un instrumento sencillo y atil cuando lo que se
pretende es Unicamente observar una variable o una caracteristica del sujeto con relacion
principalmente a necesidades y satisfaccion de usuarios. Actualmente, se la utiliza en diversas
aplicaciones académicas, y no se encontro investigaciones realizadas con relacion a los estudios
de usuarios en archivos.

En las lineas de los autores Rocco y Oliari (2007), las ventajas que tiene para aplicar este
nuevo método, se pueden indicar los siguientes:

- El uso de cuestionario online permite recolectar mucha cantidad de respuestas rapidamente
y aun costo muy bajo, que los que implican otros tipos de encuestas.

- En las encuestas online las respuestas de los cuestionarios pueden ser importados
directamente a las herramientas de analisis estadistico, como Excel o SPSS, lo que permite
un gran ahorro de tiempo en el ingreso y codificacion de datos, asi como también se evitan
errores de transcripcion o interpretacion de la letra en respuestas abiertas.

- Las encuestas web y email permiten acceder a subgrupos de la poblacion que mediante

encuestas presenciales seria mucho mas dificil.
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Por lo mencionado, en el &mbito de las Ciencias de la Informacion estas ventajas posibilitarian
llevan a cabo investigaciones sobre estudios de usuarios en las diferentes unidades de
informacion, tal es el caso de los Archivos.

Entre las limitaciones, se puede mencionar las siguientes:

- El topico més debatido y crucial que se menciona en contra de los cuestionarios online es
el sesgo muestral, propio de las encuestas mediante internet, ya que la poblacién target es
més amplia que la muestra que posee acceso a internet (Danielsson, 2002).

- Las encuestas mediante Web y Email deben ser mas cortas que aquellas realizadas por un
entrevistador en presencia fisica del encuestado, puesto que la tasa de respuesta desciende
de forma importante luego de la decena de preguntas.

- El envio masivo de invitaciones para la participacion de un estudio mediante Emails
(spamming) puede ser considerado una invasion a la privacidad de los destinatarios.

Existen diferentes y variados tipos de encuestas mediante Internet, el Archivologo debe decidir

cudl tipo de encuesta utilizara en base a los objetivos y caracteristicas de la investigacion, para

la presente propuesta se sugiere el uso de las encuestas Email, que tienen como principal
ventaja alcanzar a los encuestados en gran escala, con minimos costos y de una forma simple.

Para la realizacion de los Estudios de Usuarios en Archivos, se sugiere hacer uso de la

herramienta Google Forms, o Formularios de Google, que nos permite hacer encuestas; es

gratuito, pueden acceder la mayor cantidad de usuarios y crear las respuestas al mismo tiempo,
facil de acceder desde un celular o portétil, se ingresa mediante un vinculo, es facil obtener los
resultados, se puede compartir el formulario por correo electronico y redes sociales, se obtiene
en forma inmediata la estadistica de los resultados, y lo Unico que se requiere es contar con

conexion a internet, una cuenta en Google mediante un correo Gmail.
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1. Conclusiones

Este capitulo presenta las conclusiones a las que se arribd, las mismas se desarrollan en
funcidn a los resultados obtenidos de las entrevistas y encuestas realizadas a los expertos y usuarios
del Archivo Central del BCB; se incluye al final las recomendaciones que se sugieren como
resultado de la investigacion.

Los expertos archivilogos entrevistados, coincidieron en responder que los Estudios de
Usuarios aplicados en Archivos Centrales es un tema muy poco abordado e investigado en el
campo de la Archivologia tanto a nivel nacional como internacional, no existiendo un método

comun, debido a los diferentes tipos de archivos y tipologia de usuarios.

El objetivo general trazado en la presente investigacion, referido a: “Identificar y analizar
las necesidades de informacion de los usuarios del Archivo Central del Banco Central de Bolivia,
mediante la aplicacion de un Estudio de Usuarios”, fue alcanzado a partir de los instrumentos de
investigacion aplicados a los usuarios, quienes manifestaron sus necesidades de informacion.

Los resultados de las investigaciones realizadas confirman la hipétesis planteada en el
primer capitulo, ya que a partir del analisis tedrico y metodolégico para la aplicacion de un estudio
de usuarios en Archivos Centrales se identificd las necesidades de informacion, el comportamiento
informativo y la satisfaccion de los usuarios del Archivo Central del BCB. Se realiz6 el anélisis
teorico del paradigma de los estudios de usuarios en archivos centrales, que se sustenta con la
fundamentacion tedrica y metodologica en el estado de arte del objeto de estudio. Asimismo, se

complementa con aplicacion del estudio de usuarios en el Archivo Central del BCB, lo que
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permitio identificar las necesidades de informacion, (respuestas a los cuestionarios de las preguntas
del 4 al 16 y para el grado de satisfaccion respuestas de los usuarios, las preguntas del 17 al 41).

Se ha puesto de manifiesto que en el Archivo Central del BCB no se realizan Estudios de
Usuarios, puesto que la informacion con la que se cuenta solo son datos estadisticos en sus
diferentes formularios de consulta y préstamo quedando la misma sin ser utilizada, por no
planificar Estudio de Usuarios. Si bien estos son metodos indirectos de recoleccion de informacion,
no se aplican con el fin de estudiar las necesidades e intereses de los usuarios, sin embargo, nos
sirven como instrumentos para recabar informacion y para estudiar al usuario del Archivo con el
proposito de generar cambios y optimizar el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Asimismo, los expertos mencionaron la importancia de la aplicacion de los estudios de
usuarios que permitira establecer las prioridades en el tratamiento de los fondos documentales mas
solicitados, asi como también perfeccionar las politicas archivisticas enfocadas en los usuarios,
determinar sus perfiles, sus necesidades y la usabilidad de la documentacion demandada.

En Bolivia la importancia de los Estudios de Usuarios en Archivos radica en establecer la
naturaleza de los servicios, en funcién a los derechos que rigen en la Constitucion Politica del
Estado Plurinacional, todo ello con el fin de satisfacer las necesidades de informacion de los

usuarios hasta sobrepasar las expectativas.

Las ultimas investigaciones sobre estudios de usuarios aplicado en archivos, muestran
resultados de investigaciones realizadas en archivos histoéricos, municipales y no asi en otro tipo
de archivos, existe muy poca informacién bibliografica y documental sobre la aplicacion de
estudios de usuarios en Archivos, se pudo encontrar articulos y tesis de grado, y no asi libros que

traten sobre el tema de investigacion.
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Con relacion al objetivo de la investigacion, el Archivo Central del BCB, no utiliza la
informacion que posee sobre los usuarios para conocer sus necesidades, planificar, disefiar y
mejorar los servicios y productos. Los mismos recogen datos estadisticos para el control interno y
para emitir el reporte a las autoridades, y no asi de los usuarios, por lo que no aplican Estudios de
Usuarios para determinar necesidades de informacion.

Los estudios de Usuarios en los Archivos Centrales son importantes no solo para la
planificacién en la gestion documental, sino también para el disefio de nuevos productos y
servicios que satisfagan las necesidades de informacion de los usuarios.

Para el caso de Bolivia, no se encontrd investigacion de estudios de usuarios aplicado en
los Archivos del sector publico, debido a que el Archivélogo dedica més su tiempo al tratamiento
archivistico de las series documentales; por lo que se puede concluir que es importante que se
realicen investigaciones sobre el tema para aportar al desarrollo y la construccién de la archivistica
boliviana.

De acuerdo a los resultados de las encuestas aplicadas en el Archivo Central del BCB, se
observa que existe una necesidad de los usuarios en conocer los servicios y productos que
administra, custodia y conserva el Archivo Central, por lo que se considera importante elaborar
plan estratégico de marketing digital no solo para la difusion de los servicios, sino también para la
visibilidad de los Archivos Centrales. Asimismo, se propone elaborar programas de Alfabetizacion
Informacional Archivistica en los Archivos Centrales con el fin de poder dotar de habilidad en la
busqueda y recuperacion de la informacion a los usuarios internos, y el mismo también se aplique
a usuarios externos, de tal forma puedan localizar la informacién documental cuando asi lo
requieran. En este sentido el archivologo cambia asi su paradigma profesional dejando de lado la

archivistica tradicional y convirtiéndose en un gestor de la informacion intermediador entre la
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informacion que custodia y preserva y el usuario tanto interno como externo. En el anexo 4 se
presenta una propuesta de alfabetizacion informacional archivistica.

A raiz de la introduccidn de las Nuevas Tecnologias de la Informacion en los Archivos, se
estan desarrollando los Sistemas de Gestion Documental, en base a normas internacionales y
nacionales, asi como también la implementacion del gobierno electrénico, la digitalizacion, la ley
de ciudadania digital, la firma digital, entre otros. Si bien el fin es la de facilitar el acceso y
transparencia de la informacion a los usuarios internos y externos; sin embargo, esta
transformacion digital debe considerar los principios y normas archivisticas, garantizando la
autenticidad, integridad, fiabilidad, integridad y disponibilidad. En este sentido, se debe
profundizar la investigacion sobre necesidades de informacién del ciudadano digital, quién puede
ejercer sus derechos y sus deberes a traves del uso de las TICs con funcionarios el sector publico.

Por otra parte, la investigacion nos permitio identificar que no existe promocién ni difusién
de los servicios y productos que administra, custodia y conserva el Archivo Central del BCB, por
lo que se debe planificar la promocién de los mismos mediante estrategias de marketing. Se debe
crear conciencia entre los Archivologos sobre la necesidad de elaborar planes estratégicos de
marketing, el mismo que permita ademas de promocionar los servicios, la visibilidad de los
Archivos y las actividades que desarrollan en beneficio de la comunidad a la que se deben.

Es importante tener en cuenta que en los Archivos los usuarios tienen diferentes
necesidades de informacion, cada persona tiene una demanda diferente a la otra, razén por la que
los Archivologos deben analizar cuales son esas necesidades y sobre esa base planificar servicios
y productos archivisticos en funcion a las necesidades de los usuarios y no en funcion a lo que se

puede considerar importante, sin tomar en cuenta las necesidades reales de los usuarios.



142

7.2. Recomendaciones

Debido a los nuevos retos por la transformacion digital en Bolivia; tales como el Gobierno
electrdnico, la gestion documental, la ley de Ciudadania Digital, la firma digital entre otros temas,
se recomienda profundizar investigaciones sobre el nuevo usuario de la informacion; el usuario
2.0 o ciudadano digital; sus necesidades, comportamiento, satisfaccion, caracteristicas, tipologia,
entre otras caracteristicas, a fin de desarrollar nuevos productos y servicios en beneficio de este
nuevo usuario.

Se recomienda la aplicacion periddica de los estudios de usuarios no solo en Archivos
Centrales, sino también en todo tipo de Archivos, puesto que determinan las necesidades de
informacion de los usuarios tanto internos como externos, para lo cual se sugiere aplicar el modelo
NEIN y el modelo propuesto en este trabajo de investigacion.

Se recomienda mayor difusion de los Archivos hacia la comunidad, aplicando para ello un
plan estratégico de servicios, mediante una politica de marketing tradicional y digital.

Se recomienda implementar programas de Alfabetizacion Informacional Archivistica en

los Archivos, en funcion a las necesidades de informacion de los usuarios.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta Sobre Estudio De Usuarios En Archivos
2018
Con el propdsito de recabar datos que nos permitan evaluar y detectar cudles son las necesidades de informacion
de los usuarios del Archivo Central del BCB, le solicitamos respetuosamente llenar el presente cuestionario. Su uso
serd académico, lo que no compromete en absoluto en aspectos politicos, econémicos, religiosos, militares, etc.,
por lo que se le solicita proporcionar informacion veraz, a fin de mejorar los servicios que ofrece el Archivo.

iMuchas gracias por su colaboracion!

I. DATOS GENERALES Marque con una x una de las siguientes opciones:
1. Género: 1. Femenino( ) 2. Masculino ( )
2. Edad:

® De2la34afios ()
® De35a55afios ()
®© Mayor de 55 afios ( )

3. Nivel Educativo:

Estudiante
Técnico
Profesional
Master
Doctor
Otro

(ONONONONONO]

e T I
~— — — — —
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Il. DATOS SOBRE NECESIDADES DE INFORMACION Y

COMPORTAMIENTO INFORMACIONAL DEL ARCHIVO

CENTRAL

Marque con una x una de las siguientes opciones:

4. Con qué frecuencia necesita informacion del Archivo Central?

(ONONONO]

Constantemente (
Ocasionalmente (
Rara vez (
Mas de una vez al mes (

—_ ~— ~— —

5. Como se entero de la existencia del Archivo

(ONONONONONO)]

Por Induccién de Recursos Humanos ()
Por indicacion de los Servidores Publicos ( )
Por folletos y productos documentales ()
Por el Intranet
Por el Internet
Otros

,\,\,-\

6. Cual es el motivo de la utilizacion del Archivo

(ONONONO]

Por razones de estudio

Por motivos de investigacion
Por razones de trabajo
Otros

—_— e~~~
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7. El motivo por el cual acudié al Archivo ha sido satisfecho?

Siempre

La mayoria de la veces
Pocas veces

Nunca

(ONONONO]

8. Generalmente con que actualidad necesita los datos o la informacidn del Archivo Central para desarrollar su actividad

laboral?
® De hace dos afios ()
® De hace tres afios ()
® De tres a seis meses ()
® De hace cuatro afios o mas afios atras ( )
® No me interesa la actualidad ()

9. Conoce los instrumentos descriptivos para la localizacion de los documentos del Archivo?

® SI () NO({()

10. Los expedientes o series documentales estan disponibles cuando los requiere?

® si() NO ()

11. Esta de acuerdo con el plazo de entrega para las transferencias documentales?

® SiI() NO ()
12. Conoce las normas y disposiciones vigentes que regulan el servicio de consultas, préstamos, fotocopias, digitalizacion

y legalizaciones de los documentos del Archivo Central?

® SI() NO ()
13. Cuando tiene alguna duda o consulta recibe atencion personalizada?
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® si()

14. Ha recibido algtn tipo de Capacitacion sobre el acervo documental que custodia el Archivo Central?

® si()

15. Le han proporcionado informacién complementaria, sobre su solicitud para ampliar las fuentes que sustentan su

consulta o trabajo?

® si()

16. El Personal de la sala de consulta y/o Referencista de la sala de consulta del Archivo, atiende en forma oportuna sus

consultas?

® SI()

NO()

NO ()

NO ()

NO()
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11l. GRADO DE USO Y SATISFACCION SOBRE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS DEL ARCHIVO
A continuacion, encierre en un circulo el nivel de satisfaccion con respecto a las variables ofrecidas, teniendo en cuenta que

en la escala del 1 al 5: el 1 es malo, el 2 es regular, el 3 es bueno, el 4 muy bueno y el 5 Excelente

17. Localizacion céntrica del Archivo: 12345
18. Acceso al Archivo: 12345
19. Horario de atencion del Archivo 12345
20. Organizacion de las series documentales 12345
21. Transferencias documentales 12345
22. Instruccion sobre el acervo documental 12345
23. Trato o atencidn personalizada 12345
24. Informacion complementaria sobre su solicitud 12345
25. Servicio de préstamo a oficina 12345
26. Apoyo en las busquedas y recuperacion de la

Informacion en el BCBTRAM 12345
27. Préstamo y consulta de expedientes en sala 12345
28. Servicio de indices, inventarios y/o catalogos 12345
29. Servicio de Fotocopias 12345
30. Servicio de atencion al cliente 12345
31. Calidad de los productos y servicios 12345
32. Pagina web del Archivo 12345
33. Eficiencia en el Flujo Documental 12345
34. Gestion de la Produccion Documental 12345
35. Tiempo de entrega de los documentos 12345
36. Como califica al Archivo como proveedor de

Informacidn para la toma de decisiones 12345
37. Capacitacion en el manejo del BCBTRAM 12345
38. Es amigable en la manipulacién el BCBTRAM 12345
39. Despacho de correspondencia por la VUC 12345
40. Procedimientos y manuales del Archivo 12345
41. Servicio de firmas autorizadas 12345

IV. NECESIDADES DE INFORMACION PREGUNTAS ABIERTAS
42. Cual es la informacion que busca con mayor frecuencia en el Archivo Central?
43. Qué datos, informacion, productos y servicios considera que debe tener disponible el Archivo Central y en que

formato?
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Anexo 2: Guia De Entrevista Semi Estructurada A Expertos Archivélogos
2018-2019
Con el propédsito de recabar datos que nos permitan evaluar y detectar la importancia de la
aplicacion de estudios de usuarios en Archivos Centrales, le solicitamos respetuosamente responder
las siguientes preguntas. Su uso serd académico, lo que no compromete en absoluto en aspectos
politicos, econémicos, religiosos, militares, etc., por lo que se le solicita proporcionar informacion

veraz, a fin de mejorar los servicios que ofrece.

1. NOMBRE Y APELLIDOS:

2. PROFESION:

3. EXPERIENCIA LABORAL:

4. EXPERIENCIA ACADEMICA:

5.GUIA DE PREGUNTAS:

1. ¢Qué opinidn tiene sobre la aplicacion de los Estudios de Usuarios en Archivos

Centrales?
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las necesidades de informacién de los usuarios?

2. ¢Considera usted que la aplicacion de los Estudios de Usuarios en Archivos Centrales

puede servir para el disefio de nuevos productos y servicios en Archivos, a fin de satisfacer

aplicar los Estudios de Usuarios?

3. ¢En que fase del ciclo vital de los documentos, considera usted que es mas 6ptimo

Anexo 3: Glosas de la entrevista a los expertos profesionales en Archivologia

Preguntas

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

1. Que opinién
tiene sobre la

aplicacion de los
Estudios de Usuarios
en Archivos

Centrales?

Los estudios de
usuarios deben de ser
aplicados en todos
los Archivos y esto
es muy importante
puesto que los

estudios de usuarios

nos van a dar como

resultados por
ejemplo la
informacion que
necesita para las

investigaciones que

La aplicacion de
los estudios de
usuarios en Archivos
Centrales radica en
las bases aplicativas
de dicho archivo y
que tiene como
finalidad el saber de
primera mano
(fuente) la cantidad
y calidad consultiva
en lo que a series

documentales se

Archivisticamente

los estudios de
usuarios en archivos
centrales  publicos
son el indicio de que
existe una
preocupacion

concreta por mejorar
el servicio que estos
prestan.  Entonces,
cuando verificamos
la aplicacion de

estudios de usuarios




estan llevando a cabo
esto es importante
para los archivos vy
sobre todo para los
archivos centrales ya
que permitirian el

disefio de servicios o

una mejora de los
servicios que se
ofrecen a la
comunidad de

usuarios que van al

archivo.

refiere, edades de
usuarios y con ello
se evidencia dichas
importancias
enmarcadas en lo
archivistico. Todo lo
anterior dentro de un
verdadero
instrumento de
evaluacion que se
disefie con un
equipo
interdisciplinario y
donde se inviten
desde el pueblo
hasta los
representantes de las

agremiaciones

en archivos centrales
publicos estariamos
ante la posibilidad de
encontrarnos frente a
archivos  centrales
publicos interesados
en satisfacer, colmar
y hasta sobrepasar las
espectativas de sus
usuarios. Estariamos
frente a un drgano
eficiente, a partir de
la planificacion de
sus  acciones y
actividades en aras
de una utilizacion
inteligente de sus
casi

recursos,

siempre escasos.

2.
usted

aplicacion

Considera
que la
de los

Efectivamente los

estudios de usuarios

al darnos como

Con total
seguridad afirmo que

es  pertinente vy

Los estudios de

usuarios en archivos

son una herramienta
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Estudios de Usuarios
en Archivos
Centrales puede
servir para el disefio
de nuevos productos
y  servicios en

Archivos a fin de

satisfacer las
necesidades de
informacion de los

usuarios?

resultados la
informacion que
necesitan los

usuarios que vanaun
archivo y también y
nos puede dar por
resultado la fuente de

informacién en la

cual ellos podrian
localizar la
informacion nos

permite con estos dos
elementos sobre todo
el de necesidades
poder disefiar nuevos
productos 0 nuevos
servicios esto es
importante para el
archivo ya que con la
informacion
recabada de los
estudios de usuarios

podemos inclusive

propicio el estudio de
usuarios en Archivos
y todo porque estos
permiten servir para
una mejor 0 nueva
estructuracion  de
mejores y/o nuevos
productos y servicios
que permitan abarcar

cumplidamente con

las necesidades que

tienen dichos
usuarios en el
Archivo.

de marketing que nos
permite obtener
informacion para la

mejora de la calidad

del servicio de los
archivos. Esta
informacién es

producto de los datos

que nos
proporcionan los
usuarios de los

archivos respecto de

los servicios que
estos les prestan. La
mejora de la calidad
del servicio que se
vaya a proponer

puede darse a travéz

de variaciones,
cambios en los
productos y/o

servicios que ofrecen

nuestros archivos

156



modificar los
servicios que se estan
dando para
optimizarlos 0
definitivamente

crear un  nuevo
servicio o brindar un
producto adicional
que le pueda dar el
archivo hacia esa
comunidad de

usuarios.

y/lo a través de la

implementacion,

creacion,

presentacion y/o
oferta de nuevos
productos y/o
Servicios. Esta

pequefia descripcion
se puede aplicar sin
peligro a los
“archivos  centrales
publicos” y cualquier

tipo de archivo, sean

publicos o privados.

3. En que fase del

ciclo vital de los
documentos,

considera usted que
es mas  Optimo
aplicar los Estudios

de Usuarios?

Los estudios de
usuarios deben de ser
aplicados
principalmente  en
todo el ciclo de vida
del documento pero
principalmente

cuando ya se tiene el

archivo documental

Teniendo en
cuenta el ciclo de
vida de los

documentos desde la
Produccién,
Recepcion,
Distribucion,
Tramite,

Organizacion,

Esta  respuesta

solo  podrd  ser

respondida luego de

realizar un
Diagnostico
Situacional. Recién

a partir de los datos

que arroje  este

instrumento de
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completo y
conformado porque
los estudios de
usuarios nos van a
servir para ver si lo
que tengo en el
archivo responde a

sus necesidades y si

responde a  sus
necesidades yo
pueda disefiar

productos y servicios
con el acervo
documental que se
tiene porque por otro
lado si yo lo aplico
antes de la llegada de
los documentos pues
no tendria mucha

cabida con los
archivos puesto que
los archivos tienen

como objeto

Consulta,

Conservacion y la

Disposicion  final,
considero que se
debe hacer dicho

estudio de usuarios,

en el ciclo de
Consulta

Documental ya que
nos permite conocer
la frecuencia de esta
misma (Alta-Media-

Baja).

gestion archivistica,
podremos saber en

que fase del ciclo de

vida de los
documentos seria
Optimo aplicar el

estudio de usuarios.
La respuesta
variard dependiendo
de qué tipo de
institucion publica es
la  que estamos
evaluando, de qué
unidad organica y
hasta de que oficina.
Daremos un ejemplo.
En el Perl, los
establecimientos de
salud nivel 3 y nivel
4, que son los de mas
alto nivel, no cuentan
en un 90% de los

casos con archivos
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reguardar toda la
memoria documental
de una organizacion.
Siguiendo con la
misma idea los
acervos

documentales  que
contiene un archivo,
pues indudablemente
tienen una tematica
especial o especifica
para una comunidad
de usuarios, entonces
si yo hago un estudio
de usuarios con esa
comunidad cercana
la que va al archivo
principalmente  me
va a servir toda esa
informacion para dar
pie a productos y
servicios. Un estudio

de Usuarios aplicado

centrales. Los
archivos de historias
clinicas dependen de
la unidad/oficina de
Estadistica e
Informatica de cada
en cada uno de estos
establecimientos de
salud. Los archivos
de historias clinicas,
los cuales
técnicamente  son
archivos periféricos,
son los que mas
documentacion

custodian y donde
méas solicitudes de
busqueda de
documentos hay. En
este caso especifico
lo Optimo seria
aplicar los estudios

de usuarios.
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con anterioridad

pues  dificilmente

podria desde mi

perspectiva dar
informacion para
poder conformar las
colecciones de un
archivo puesto que

estas colecciones se

conforman de otra

forma no
necesariamente

apegadas a las
necesidades de las

comunidades de

usuarios.

Entonces, la
aplicacion de los
estudios de usuarios
no es Optima porque
se da en determinada
fase del ciclo de vida
de los documentos

sino que recién se

determinaré luego de

un diagndstico
situacional

archivistico que
recoja datos
justamente para

obtener informacién

que nos permita
definir cudl es dicha

fase.

Preguntas

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

1. Que opinion
tiene  sobre la
aplicacion de los

Estudios de Usuarios

Siendo sincero, es
un tema que no se
me hace tan urgente

en los archivos

Estudio de
Usuarios es un tema
muy importante que

tiene que ver ya sea

En necesario
conocer las
necesidades, las
demadas de
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en

Centrales?

Archivos

como en las
bibliotecas pues si
bien el servicio a
usuarios externos es
lo que le da
rentabilidad a los
archivos (historicos
sobre todo), siempre
hay un mayor grado
de especializacion y
de busqueda
especifica en los
archivos que en las
bibliotecas. Es decir,
generalmente el
usuario del archivo
historico ya tiene
conocimiento de a
qué va, buscando
qué y muchas veces
sabiendo como

buscar.

en Archivos, que nos
daria la oportunidad
de conocer a los
usuarios a partir de
ello se puede hacer 1
planificacion si
acuden a otros

archivos.

informacion para
dirigir el trabajo
archivistico y
satisfacer

necesidades.

Conocer los usuarios
potencia el servicio
archivistico y
describe para atender

ese publico.
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Cuando he tenido la
oportunidad de
dirigir alguna
institucion
archivistica, prefiero
concentrar los
recursos en
proyectos de
descripcion que se
me hacen mas
urgentes y mas
atiles en el archivo
historico una vez
que la elaboracion
de instrumentos
descriptivos ayuda
mas a dar un buen
servicio, efectivo,
rapido y preciso.
Por supuesto que, si
se tienen las
posibilidades de

hacer estudios de
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usuarios, si existen
las condiciones,
como cualquier otro
instrumento,
herramienta, el
estudio serd util,
pero soy de la idea
de enfocar los
esfuerzos y recursos
a cuestiones mas
fundamentales de
los archivos y la
archivistica como
son la
identificacion,
organizacion,
descripcion y
conservacion de los
documentos del
archivo. Siempre he
pensado que,
atendiendo estas

cuestiones en
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nuestros fondos y
colecciones, el
servicio se dara por

afadidura.

2. Considera
usted que la
aplicacion de los

Estudios de Usuarios
en Archivos
Centrales puede
servir para el disefio
de nuevos productos
y  servicios en

Archivos a fin de

satisfacer las
necesidades de
informacion de los

usuarios?

Por supuesto que si,

son herramientas
atiles en la
proyeccion del
archivo en  sus

diversos momentos,
al igual que otras.
Estos estudios sobre
usuarios  permiten
sobre todo establecer
las  bases para
ofrecer a la sociedad
un servicio eficaz,

oportuno, veraz, en

fin, un servicio
acorde  con las
necesidades y

requerimientos  de

Por supuesto, a
partir del modelo, de
la metodologia, se
puede aplicar un
modelo que requiere

los Archivos.

Probablemente si,

los Estudios de
Usuarios dan mucha
informacion, se
puede dirigir a crear
el acceso a la
informacion que es
restringido.  Existe
decretos que indican
que no se podra
difundir informacion
por proteccion

confidencial.
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quienes solicitan
informacion.

En este sentido y
cuando se habla
tanto de los estudios
de usuarios como
una necesidad
urgente y sin la cual
no existe una buena
planeacion

archivistica, me
surge una reflexion

que a continuacion

comparto.

3. En que fase del

ciclo vital de los
documentos,

considera usted que
es mas  optimo
aplicar los Estudios

de Usuarios?

Creo que es en todas
las etapas cuando
deben realizarse esos
estudios cuando hay
posibilidad de
hacerlo, aungue en la
fase historica del

documento es

Depende del nivel

de  interés  del
investigador, que se
quiere saber de los
usuarios.

Existe niveles, sin
embargo el

investigador  podra

En los Archivos
Historicos. También
se podrian en todos
los Archivos, en los
Archivos  Centrales
seria ideal, pero no
creo

que  sea

operativo, debido a
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cuando el archivo

adquiere como
habiamos dicho, la
necesidad de captar
mas usuarios
externos una vez que
de eso puede
depender su eficacia

y rentabilidad. De

hecho, en las tres
etapas del
documento, el
archivo tiene
usuarios, con

distintas intenciones

y necesidades pero

que si queremos
entender mejor,
debemos de
establecer

parametros para

saber bien a bhien

jquiénes son? ¢qué

elegir, para efectos
de investigacion las

razones.

que falta recursos

humanos y una

politica de usuarios.
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buscan? Frecuencia
de consultas vy
muchas otras cosas
mas que pueden
interesarnos para dar
un mejor servicio en
nuestros archivos.

Insisto que, si bien
en todos los archivos
se ofrece el servicio
de los documentos,
es en el Historico

cuando considero se

requiere mas
informacion  sobre
los usuarios.

Preguntas

Entrevistado 7

Entrevistado 8

Entrevistado 9

1. Que opinion
tiene sobre la

aplicacion de los
Estudios de Usuarios
en Archivos

Centrales?

Es necesario para la

gestion de  los
Archivos y su buen
funcionamiento
conocer las

necesidades de los

Mi opinion es
fundamental en el
contexto de la
archivistica

poscustodial (en el

sentido de Fernanda

Los estudios de
usuarios deben ser
realizados en todos
los archivos, fisicos,
digitales y en los

archivos  centrales
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usuarios para

adaptar los servicios.

Ribeiro e Armando

Malheiro da Silva) el

disefio de los
servicios de
informacion deben

ser centrados en el

usuario. Las
garantias literarias
(literary  warrant)

para la descripcion
archivistica y los
sistemas de
informacion han sido

disefiados para estar

al  servicio del
archivero, no del
usuario. Varias
razones: la
terminologia es

extrana al usuario, la
representacion de la
informacion no es

sencilla. Los

también, ya que,
como  archivistas,
solo podremos

elaborar servicios de
informacion y
estrategias de

difusion, si sabemos

quiénes son nuestros

usuarios 'y que
necesidades tienen.
Después, podremos
evaluar su

comportamiento vy
corregir o adecuar

servicios.
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estudios de usuarios
necesitan de
profundizar aspectos
cognitivos, sobre
todo en el &mbito de
interaccion humano

y maquina literaria

de informacion,
marketing de
servicios de
informacion,

cuestiones como
mediacion de la
informacién en

archivos es un tema

muy poco estudiado.

2. Considera
usted que la
aplicacion de los

Estudios de Usuarios
en Archivos
Centrales puede

servir para el disefio

De acuerdo, el
disefio sera de
acuerdo a las
necesidades de los
usuarios, no es

necesario llevar una

Definitivamente

si, la dimension
puede ser muy
diversa entre los

bienes y servicios
fisico o digitales. En

entornos  digitales,

Por supuesto que si,

como lo mencioné
anteriormente, al
comprender las
expectativas del

usuario,  podremos

disefiar productos y
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de nuevos productos
y  servicios en
Archivos a fin de
satisfacer las
necesidades de
informacion de los

usuarios?

gestion insulsa, sin

resultados.

los archivos deben
disponer medios para
la participacion de
los usuarios en el
de

disefio los

servicios de
informacién como el
crowdsourcing para
la descripcion de
recursos

informacionales. El
usuario tiene un
papel activo en la
construccién de
servicios de
informacion,  pero
hay que tener en
consideracion el
entorno social,
econdmico y

cultural.

servicios, para
posteriormente
evaluar su

experiencia con el

uso de los mismos.

3. En que fase del

ciclo vital de los

En cada etapa

porque hay distintos

En mi opinion, los

estudios de usuarios

Pienso que mas

Optimo es elaborar un
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documentos,

considera usted que
es mas  Optimo
aplicas los Estudios

de Usuarios?

tipos de usuarios o

puede haber un
usuario a quien le
interesa en todas las

etapas.

se aplican en

cualquier fase del
ciclo de vida de los
documentos. Es
artificial separar los
estudios de usuarios
ciclo

por vital,

porque las series
documentales de un
fondo de archivo
historico puede tener
doble valor (primario
y secundario). Un
documento del siglo
XVI sobre la

construccion de un

monasterio es
importante para
documentar un
proceso de
clasificacion

patrimonial de un

inmueble. Es verdad

estudio en la fase de
gestion y otro en la
fase permanente,
porque seguramente
habra usuarios
distintos e intereses
No

distintos. nos

olvidemos que los
usuarios internos e
investigadores

puntuales  también
son  usuarios Yy
merecen atencion y
servicios acordes a

sus necesidades.
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que los  perfiles

cambian en las
unidades de archivo
(archivo de oficina,
archivo intermedio y

archivo historico).

Preguntas

Entrevistado 10

Entrevistado 11

Entrevistado 12

1. Que opinion
tiene sobre la

aplicacion de los
Estudios de Usuarios
en Archivos

Centrales?

El estudio de

usuarios deberia ser
una de las
actividades

fundamentales de un
Archivo Central en el
contexto de un
organismo. A través
del mismo sera
posible detectar las
necesidades de
informacion de
usuarios, aspecto que
deberia impulsar a
mejorar el servicio

de préstamo de

La aplicacion de

los estudios de
usuarios en archivos
centrales es muy
factible y es una
necesidad para
desarrollar servicios
de informacién
nuevos y acordes a
las necesidades

instituacionales.

Es necesario realizar
estudios de usuarios
de los archivos
centrales, porque nos
permiten prever la
demanda y optimizar
el servicio, acorde a
las  circunstancias

que los rodea.
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documentos de
manera agil, eficaz

y controlada.

2. Considera
usted que la
aplicacion de los

Estudios de Usuarios
en Archivos
Centrales puede
servir para el disefio
de nuevos productos
y  servicios en

Archivos a fin de

satisfacer las
necesidades de
informacion de los

usuarios?

De acuerdo a las
necesidades de los
usuarios y a fin de
brindar un servicio
de informacién de
calidad, es
imprescindible el
disefio de diferentes
productos que nos
servirdn para iniciar

otras investigaciones

y para facilitar el

acceso a los
documentos.

Ejemplo;  Estudios
estadisticos de

consultas, disefio de

proyectos de
difusion para
promover los

Es correcto

estoy de acuerdo.

y

No solo sirve para
disefiar nuevas
calidades de
informacion,  sino
que también atrae a
nuevos usuarios no
clasicos,  logrando
ampliar el abanico de
servicios de la
informacién

contenida.
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beneficios que
brinda el archivo; la

actualizacion

normalizada y
constante de
instrumentos de
descripcion

archivistica de
documentos en

diferentes formatos
(fisicos y digitales),

etc.

3. En que fase del
ciclo vital de los
documentos,
considera usted que
es mas  Optimo
aplicas los Estudios

de Usuarios?

El estudio de
usuarios es

importante, pues a

través de esa
investigacion se
podran  establecer

pautas para en el
disefio de
documentos, a partir

del momento de la

De hecho deberia
de aplicarse el
estudio de usuarios
en todo el ciclo vital
del documento, esa
es la nueva
concepcion, incluso
antes desde antes de
crearse

algun

documento debe

De acuerdo con la
demanda que se
presente de

informacion y de la

legislacion que
permita proveer
servicio en
cualquiera de sus

etapas.




creacion de los

mismos.

estudiarse el porque
y para que del mismo
y a qué usuario

Servira.

Preguntas

Entrevistado 13

Entrevistado 14

Entrevistado 15

1. Que opinion
tiene sobre la

aplicacion de los
Estudios de Usuarios
en Archivos

Centrales?

Considero que es un

tema de vital
importancia y no he
revisado mucha
bibliografia  sobre
ello, pero no he leido
sobre estudio de
usuarios en archivos
centrales,

generalmente las

personas consideran

que solo brindan
servicios de
importancia los

Archivos Historicos.
Cuando muchos

archivos centrales se

Si, considero
importante que se
realicen estudios de
usuarios en Archivos
Centrales, pues en
ellos los documentos
han  perdido la
utilidad para la que
fueron creados, pero
siguen teniendo
vigencia y pueden
de

ser objeto

consulta por las
oficinas a las que
pertenecieron o por
alguna persona

segun sea el caso.

En términos

generales, entiendo
que en los archivos
centrales existen tres
tipos de usuarios: 1.
El  usuario que

requiere acceder a

informacién de
archivo para
recuperar
antecedentes,

interpretaciones,

referencias, soporte,
etc. para realizar una
labor presente; 2. El
usuario de Organos
de

control ~ para
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atienden usuarios de
la misma
organizacion 'y en
otros el universo es

mayor.

documentar 0
soportar glosas,
observaciones,
planes de mejora, etc.
y, 3. El usuario con
caracter de
investigador,
historiador, etc. cuyo
interés es netamente
cultural, histérico o
cientifico, el cual,
por lo general se
enfoca en
documentos antiguos
0 de cierta
anterioridad (que
también se podrian
ubicar también en los
archivos histdricos).
Considero que la
aplicacion de los
estudios de usuarios

en Archivos
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Centrales, tiene
utilidad en la medida
que permite
establecer servicios
diferenciados,

decisiones en materia
de aumentar tiempos
de retencion o plazos
de conservacion,
manejo de riesgos

para la manipulacion

de originales,
necesidad de
recursos

tecnoldgicos y

operativos de apoyo
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para atenciéon de

consultas, etc.
2. Considera | Si considero que con Si, considero que Totalmente de
usted que la | la aplicacion de los | la aplicacion de | acuerdo, pues como
aplicacion de los | Estudios de Usuarios | estudios de usuarios | lo comenté en el

Estudios de Usuarios

en Archivos

en Archivos

Centrales se pueden

en Archivos

Centrales podria

anterior punto, existe




Centrales puede
servir para el disefio
de nuevos productos
y  servicios en

Archivos a fin de

satisfacer las
necesidades de
informacion de los

usuarios?

disefiar  productos
encaminados a
satisfacer las
demandas de los

usuarios es logico

pues que  estos
estudios de usuarios
determinaran las
caracteristicas,

perfiles, necesidades
de cada unoy a partir
de los mismos es que
se pueden elaborar
productos, que les
permita  satisfacer

sus necesidades.

servir para disefar
nuevos productos y
servicios, ya que

ademas de satisfacer

necesidades de
informacion de los
usuarios dara la

posibilidad de ver
que tipo de usuario
puede acceder a él
segun el tipo de
documento que sea y
el contexto al que
pertenece (En los
Archivos Centrales
el documento
todavia conserva
valor legal,

tecnico...).

variedad de usuarios

e intereses diferentes.

3. En que fase del

ciclo vital de los
documentos,

considera usted que

Esta pregunta esta

muy interesante,
desde mi modesta
opinion  considero

En mi opinion,
esos estudios podrian
realizarse  teniendo

en cuenta las etapas

En el caso nuestro
tenemos tres etapas
generales:  Archivo

de Gestién, Archivo
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es mas  Optimo
aplicas los Estudios

de Usuarios?

que cada etapa o fase
del ciclo vital de los
documentos  tiene
sus caracteristicas a
partir de los archivos
centrales se debe

comenzar y realizar

estudios de usuarios.

de categorizacion y
la de consulta, que

son vitales.

Inactivo y Archivo

Historico
(documentos de
conservacion
permanente).
Considero que los
Estudios  deberian
aplicarse

principalmente en las

dos ultimas etapas.

Preguntas

Entrevistado 16

Entrevistado 17

Entrevistado 18

1. Que opinion
tiene sobre la

aplicacion de los
Estudios de Usuarios
en Archivos

Centrales?

Los estudios de

usuarios en los

archivos  centrales
pueden ser de interés
cuanto

en Sus

resultados nos
permitan establecer
las prioridades en el
tratamiento de los
fondos documentales
mas solicitados. De

igual manera,

Mi opinion es

favorable. Es
importante conocer

los usuarios internos

y externos y saber

sobres sus
necesidades y
demandas de
informacién.

Ademas, tener una
vision mas amplia

sobre qué servicios

Son  necesarios
para conocer el tipo

de wusuarios y sus

necesidades, el
estudio permite
destacar  si  los
Servicios

implementados  son
correctos y se deben
implementar nuevos

0 variar los
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permite identificar

mejoras en
instrumentos de
clasificacion y
descripcion y
recurrir a los
archivos de gestion
para el cuidado y
remision al Archivo
Central de los
documentos por ellos
administrados en
cuanto si son objeto
de interés de los
usuarios

identificados como

los de mayor

frecuencia de uso.

espera que les brinde

un Archivo Central.

existentes, entre

otros.

2. Considera
usted que la

aplicacion de los

Estudios de Usuarios

en Archivos

En linea con lo
anterior, si, pues los
recursos deben
orientarse

prioritariamente a la

Por supuesto que
si. Su aplicacion nos
permite innovar vy
disefar nuevos

productos y servicios

Si,
definitivamente este

tipo de estudios

deben levantarse

para mejoras de
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Centrales puede
servir para el disefio
de nuevos productos
y  servicios  en

Archivos a fin de

satisfacer las
necesidades de
informacion de los

usuarios?

atenciéon de las

necesidades de
usuarios, y para ello,
los estudios de
usuarios nos dirén
quiénes son los mas
interesados. Los
resultados permitiran
con meridiana
claridad sopesar los
esfuerzos en el

disefio de nuevos

productos de
informacion:
herramientas de

gestion,

administracion y

que se demandan,

tanto en el ambito
interno como
externo.  Ademas,
conocer a los

usuarios potenciales.

servicio y reinventar
la atencién de los
clientes internos y
externos del caso y
conocer el FODA

Institucional.

difusion de
informacion.
3. En que fase del En un archivo Considero que se Dependiendo de

ciclo vital de los
documentos,

considera usted que

central, se esperaria
que el estudio

realizado desde alli,

aplicaria el estudio
de wusuarios en la

edad intermedia de

las politicas internas
de la Institucion,

adicionalmente las
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es mas  Optimo
aplicas los Estudios

de Usuarios?

se haga a partir del
momento en que los
documentos  hayan
sido transferidos,
pues antes de eso, la
documentacion  en
gestion es de utilidad
a la oficina
productora,
probablemente
confidencial y sus
documentos  estan
fuera del alcance y

servicio del archivo

central hasta su
remision. En este
orden, las
necesidades de los
usuarios de un
archivo central,
serian develadas

hasta que el archivo

central posea la

los documentos.
Pero agrego que, en
la tercera edad, la de
Archivos Generales

e Histéricos, también

es muy importante.

necesidades de los

usuarios en  los

archivos activos,
semiactivos y
centrales son
totalmente distintos,
es comun que los del
archivo central son
de investigacion, en
los activos son por
procesos

administrativos, yo
realizaria en esas dos
fases, en las cuales se
aplican  diferentes
operaciones
archivisticas o de

procesamiento

técnico.
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documentacion. Lo
anterior no es Obice
para realizar estudios
de usuarios en otras
etapas, pero con
fines mas
especificos, por
ejemplo, estudiar la
necesidad de
mantener a mano y
organizados los
expedientes

judiciales en la
oficina de gestion
por cuanto el estudio
de wusuarios devel6
que la Direccion
Juridica los requiere
de inmediato para
atencion de casos
con plazos
determinados por un

juzgado.
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Preguntas Entrevistado 19 Entrevistado 20 Entrevistado 21
1. Que opinion Sumamente Los estudios de Los estudios de
tiene  sobre la | importante, es la forma | usuarios es  una | usuarios son
aplicacion de los | de actividad de | instrumentos de
Estudios de | que podamos mensurar | obligatoria gestion elaborados
Usuarios en|y seguir | aplicacion en los | metodoldgicamente
Archivos Centrales? | perfeccionando archivos centrales, | que son necesarios
nuestras politicas | de estamanerapoder | en todo tipo de
archivisticas enfocadas | determinar los | archivo, en lamedida
en los usuarios, con | perfiles de los | que tengan usuarios.
datos recogidos | usuarios, asi como
justamente con los | sus necesidades Yy
usuarios. usabilidad de la

documentacion
demandada.
Ademas, permite la
evaluacion de los
servicios y
productos para
establecer politicas

de mejoras.

2. Considera

usted que la

Si, me lo imagino

que si. Pero, como he

Los estudios de

usuarios permiten la

Totalmente, estoy

segura que es asi y
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aplicacion de los
Estudios de
Usuarios en

Archivos Centrales
puede servir para el
disefio de nuevos
productos y
servicios en
Archivos a fin de
satisfacer las
necesidades de

informacion de los

usuarios?

contestado
anteriormente, creo
que mas alla de

productos y servicios,
servira

primordialmente  de
subsidio para elaborar
y sequir
perfeccionando toda la

politica  Archivistica,

los planes, y entonces,

por  supuesto, los
nuevos  productos y
servicios.

Que, en mi visién,
deben de estar basados
en la literatura
internacional que nos
dice que en
documentos digitales,
debemos de
implementar

Plataformas

evaluacion de los
servicios y
productos

archivisticos, para su

mejora,

modificacion 0
eliminaciéon. Ahora
bien, para disefar

nuUevos Sservicios y

productos

archivisticos  tiene
que ser tras los
resultados de los

estudios de usuarios,

de esta manera
planificar aquello a
partir de una
realidad y no bajo
supuestos 0

especulaciones.

solo asi
disefiar
productos

servicios.

se deben

NuUevos

y
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Archivisticas con
Requisitos para los
Usuarios, 0 sea, de
Acceso y Difusién
(Transparencia

Activa), de acuerdo
con Normas, Modelos,
Patrones y Requisitos,
0 sea, acorde a las 3
Entidades Externas del
Modelo OAIS, asi que,
estamos hablando del
"Consumer”, de la
Plataforma de los

Usuarios.

3. En que fase del
ciclo vital de los
documentos,
considera usted que
es mas Optimo
aplicar los Estudios

de Usuarios?

Pues, creo que, en
las 3 fases del ciclo
vital, ya que ahora,
tanto basado en el
Continuum como en
las Normas
internacionales

actuales, referenciales

Los estudios de
usuarios se pueden
aplicar en cualquier
etapa de los
archivos,  gestion,
central, intermedio 0
historico; su

aplicacion depende

Si el Estudio de
usuarios sirve para la
toma de decisiones,
un estudio  de
usuarios debe
tomarse desde la
primera etapa del

ciclo de vida del
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sobre descripcion,
indizacion, y etc., estas
funciones archivisticas
0 actividades, etc.,
deben de ser realizadas
desde la primera fase
del ciclo vital, o sea,
desde su produccion,
desde su génesis del
documento de archivo.
Asi que, la idea de que
los estudios de
usuarios se aplicarian
solamente en la tercera
fase del ciclo vital de
documentos, hablando
de documentos
digitales, ya esta ultra
pasada, vivimos una
ruptura de paradigmas
y de transicion

paradigmaticaen los

de los objetivos
propuestos y de la

finalidad del mismo.

documento, porque
conocer al usuario es
ciclico, en cada etapa

hay imput.
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Archivos y en los

estudios de usuarios.

Preguntas

Entrevistado 22

Entrevistado 23

Entrevistado 24

1. Que opinion

tiene sobre la

aplicacion de los
Estudios de Usuarios
en Archivos

Centrales?

Considero que el

estudio de usuarios en

los Archivos
Centrales es
importante para
establecer la
naturaleza de los

servicios, en funcion
de los dos derechos
que la

rigen en

actualidad para el

acceso a la
informaciéon, como
son el Art. 216

(acceso libre) y el Art
24 (acceso por el
interés legitimo) de la
Constitucion Politica
del Estado. El estudio

de usuarios permitira

En un Archivo

Central se tienen
identificados a los
usuarios, en
internos y externos;
en los internos se
identifican los
empleados

administrativos y
los estudiantes, si
de la

se trata

Universidad, en los

externos estan los
jubilados,
egresados, otras

universidades,
empresas y la
comunidad en
general; todos estan

en el mismo nivel

Considero que este
tipo de estudios son
de una altisima
importancia debido a
que: a) Hasta la fecha
no se tiene
conocimiento de que
hecho

se hubieran

estudios de esta
naturaleza en esta fase
de archivo b) Los
resultados del Estudio
de usuarios serviran
para medir la calidad,
eficiencia y eficacia

de los servicios de los

Archivos Centrales.
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medir la sensacion del
publico usuario sobre
la calidad y alcance
del servicio,
considerando

bésicamente: a) la
satisfaccion de la
demanda, b) la
seguridad juridica
para el goce pleno de
los derechos
ciudadanos, c) el
plazo de atencion, d)
la calidad del servicio
(calidez,  prontitud,
celeridad), e) costo

del servicio.

de acceso a la
informacion.

Con respecto al
tema de los estudios
de usuarios en
Bolivia, es
minima; dado que
lo que se realiza
sobre el estudio y la
formacion de
usuarios es escasa,
se debe planificar
con la capacitacion
de manera
constante a los
usuarios  internos
(personal
administrativo), ya
que ellos son los
que requieren de
forma  constante
informacién, se

debe de transmitir
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informacion

respecto a los
procesos del
archivo de

organizacion

documental; el otro
elemento que se
tiene que hacer
conocer que es un
proceso del acceso
alainformacion, no
es simplemente
entregar lo que
necesitan, sino son
varios procesos con
objeto de  ser
responsable y
control de lo que
esta a nuestro

cargo.

2.
usted

aplicacion

Considera
que la
de los

En ese sentido, un
estudio de usuarios en

los Archivos

Claro que si, en
el pais necesitamos

que se estudie a

Definitivamente si, a

partir de los

resultados de estos
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Estudios de Usuarios
en Archivos
Centrales puede
servir para el disefio
de nuevos productos
y  servicios en
Archivos a fin de
satisfacer las
necesidades de
informacion de los

usuarios?

Centrales permitira

disefar politicas
institucionales  para
mejorar los servicios,
perfeccionar los
tiempos de atencion y
garantizar la atencion

oportuna y confiable.

profundidad  este
tema y sea adscrito
en los reglamentos
y manuales de
procedimiento, por
ser muy importante
e interesante el
vinculo que deberia
de existir entre un
usuario y el
Archivo Central.
Por el momento
por no tener apoyo
en normativas de
caracter
archivistico nos
sentimos huérfanos
en relacion a
muchos temas, por
eso el tema de
formacion de
usuarios, es

complejo debido a

estudios se podran
inferir objetivamente
necesidades, disefar e
implantar nuevos
servicios y productos

informacionales.
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la dinamica de
cualquier

institucion o la
Universidad, dado
que las personas
dentro de la
institucion cambian

de puesto, y la

3. En que fase del

ciclo vital de los
documentos,

considera usted que
es mas  Optimo
aplicar los Estudios

de Usuarios?

El  estudio de
usuarios debiera
aplicarse  en  los
distintos  tipos de
archivo, tanto

administrativos como
publicos (entendidos
éstos como los de
acceso libre al

encontrarse en los

archivos intermedios e

historicos, liberados

cadena de
formacion  queda
corta.

Se necesita un
estudios de los
usuarios en las tres

fases, es decir en la
fase activa, semi
activa y de valor
permanente, es
decir en los tres

tipos de archivos

dentro del ciclo
vital de los
documentos, es

Por los valores
primarios
(administrativos,
contables,
impositivos, etc.) de
la documentacion y

por el estado de la

responsabilidad de su

custodia (la
documentacion  fue
transferida a una

unidad de archivo
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de sus sujeciones
legales, al haberse
extinguido los

derechos primarios)

decir archivos de
gestion,  archivos

centrales y archivos

historicos, en los
tres  tipos de
archivos  existen
usuarios que
consultan
informacién  con
fines

administrativos o

de caracter de
investigacion, en el
pais por no tener un
Sistema de
Archivos, los
usuarios para tener
acceso a la
informacion  son
internos y externos
en los dos primeros
y externos en el

archivo Historico

diferente al archivo
donde se produjo o
recibié inicialmente)
considero que es muy
conveniente aplicar el
estudio de usuarios en

el Archivo Central de

la Entidad.
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NOTA:
También puede ser
necesario conocer
la diversidad de
usuarios que
acuden, demandan
y utilizan  las
informaciones
salvaguardadas en
el Archivo Central,
es necesario
analizar sus
perfiles, necesidad
de informacion,
frecuencia de
consulta, préstamo
0 reproduccion de
las colecciones
documentales entre
otros aspectos.
Comportamiento
que se determina

mediante la
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realizacién de un

estudio de usuarios.

Preguntas

Entrevistado 25

Entrevistado 26

Entrevistado 27

1. Que opinion
tiene  sobre la
aplicacion de los
Estudios de Usuarios

en Archivos

Centrales?

Considero que la
aplicacion de
estudios de usuarios
en archivos centrales
es atil para analizar
cudles son las
necesidades y
demandas de

informacion de sus

usuarios. Podria
establecer la
interaccion del

usuario con el
archivo para facilitar
el acceso a la
informacion. Asi
como identificar las
demandas de los
usuarios; evaluar los

servicios que brinda
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el archivo y

mejorarlos.

2. Considera
usted que la
aplicacion de los
Estudios de Usuarios
en Archivos
Centrales puede
servir para el disefio
de nuevos productos
y  servicios en
Archivos a fin de
satisfacer las
necesidades de
informacion de los

usuarios?

Completamente
de acuerdo, se puede
llegar a proponer
mejoras en  los
productos y servicios
que se  ofrecen,
ademas, de satisfacer
sus necesidades con

calidad.

3. En que fase del
ciclo vital de los
documentos,
considera usted que

es mas  oOptimo

Opino que los
estudios de usuarios
deben aplicarse
desde la fase
semiactiva, cuando

los documentos
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aplicar los Estudios | pasan de un Archivo
de Usuarios? de Gestion a un

Archivo Central.

Anexo 4: Propuesta de Alfabetizacion Informacional Archivistica en los Archivos Centrales
Los resultados de las encuestas aplicados a los servidores publicos, reflejan que un 93%
no recibid capacitacion sobre el acervo documental que custodia el Archivo Central por lo que el
presente acapite propone un modelo para adaptar la alfabetizacion informacional en los Archivos
Centrales con el fin de poder dotar de habilidades a los usuarios internos, y el mismo también se
aplique a usuarios externos para que puedan utilizar la informacion en forma eficaz en la toma
decisiones, de tal forma puedan localizar la informacion documental cuando asi lo requieran.

En este nuevo siglo y frente a los retos de las nuevas tecnologias de la informacion, es
necesario como archivologos cambiar los paradigmas archivisticos, reinventar y actualizar las
formas en que ofrecemos los servicios a los ciudadanos en general desde las unidades de
informacidn, principalmente para un mejor aprovechamiento de los recursos documentales que
custodian y conservan los Archivos.

Segun Lopez (2018) No se trata solo de actualizar tecnolégicamente en las oficinas y
espacios de trabajo para mejorar la calidad y la rapidez en el servicio, sino de adaptar y dar a
conocer herramientas para que las personas accedan a la informacién que requieren en la unidad
que corresponda. Asi como que conozcan los derechos y obligaciones que recaen en los

procedimientos para la gestion y el acceso a la informacion publica” (p. 4).
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Alfabetizacion Informacional

Segin Bruce, C. (como se citd en Quevedo-Pacheco 2014) la alfabetizacion
informacional es “Un conjunto de aptitudes para localizar, manejar y utilizar la informacion de
forma eficaz para una gran variedad de finalidades” (p. 8). Por su parte la UNESCO/NFIL (como
se cito en Quevedo-Pacheco 2014) menciona: “Capacita a la gente de toda clase y condicion para
buscar, evaluar, utilizar y crear informacion eficazmente para conseguir sus metas personales,
sociales, ocupacionales y educativas. Constituye un derecho humano bésico en el mundo digital y
promueve la inclusion social de todas las naciones [...]” (p. 8).

Por lo mencionado, se ve necesaria la implementacion de la alfabetizacion informacional
no solo en bibliotecas, sino en otro tipo de unidades de informacién, como ser los Archivos, con
la Unica finalidad de satisfacer las necesidades de informacion de los ciudadanos, mediante el
aprovechamiento de los recursos documentales.

Modelo de Alfabetizacion Informacional para los Archivos Centrales

Los usuarios de la informacion no solo deben aprender a usar las tecnologias, sino
también conocer las herramientas que les permitan acceder a la informacién documental que
requieran, y los derechos para el acceso a la informacion pablica. Por lo tanto, el Archivélogo debe
apoyar en el acceso a la informacion con la alfabetizacion informacional, para resolver los
problemas que se presentan en la basqueda y recuperacion de la informacion.

En Bolivia, el Decreto Supremo 28168, tiene por objeto garantizar el acceso a la
informacion como derecho fundamental de toda persona y la transparencia del Poder Ejecutivo. El
mencionado Decreto en su articulo 6, menciona que las maximas autoridades ejecutivas deben

asegurar el acceso a la informacion a todas las personas sin distincion de ninguna naturaleza,
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estableciendo la estructura y procedimientos internos de las entidades publicas bajo su
dependencia que permitan brindar informacion completa, adecuada, oportuna y veraz.

Asimismo, en su articulo 8, clasifica la informacidn en secreta, reservada o confidencial
del poder ejecutivo. Esta clasificacion es desconocida por los ciudadanos, asi como también
algunos archivos no tienen clasificada la documentacion por lo tanto también existe
desconocimiento por parte de los archivologos para dar el acceso a los documentos. La situacion
empeora ain mas por el hecho que Bolivia no cuenta con una Ley General de Archivos, la misma
que permitiria normar politicas, procedimientos y lineamientos a seguir en materia de legislacion
archivistica.

“Los sistemas nacionales de archivos se visualizan desde dos perspectivas: por un lado,
como estructuras de organizacion y unificacion de archivos en un ambito nacional, y por otro como
el primer aspecto que se legisla y sobre el cual recaen las funciones de elaborar, ejecutar y evaluar
las politicas archivisticas” (LOpez, 2018, p. 13).

Por lo tanto, se ve necesario la implementacion de programas de Alfabetizacion
Informacion en los Archivos Centrales.

“El Archivo Central es el rector del sistema institucional, encargado de establecer las
politicas archivisticas institucionales, concentra toda la documentacion generada en las diferentes
unidades administrativas, en su fase semiactiva. De este modo, permite fluidez en la gestion de los
documentos, permitiendo el traslado de documentos desde los archivos de oficina” (L6pez, 2018,
p. 14).

Por lo mencionado, el modelo toma como base los dos tipos de usuarios que tienen los
Archivos centrales, que de acuerdo a la investigacion realizada se puedo identificar: Los usuarios

internos y externos, quienes requieren y demandan informacion del Archivo.
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MODELO DE ALFABETIZACION INFORMACIONAL ARCHIVISTICA

Fuente: Elaboracion propia, en base a investigaciones realizadas

Tanto los usuarios internos como externos, necesitan conocer su derecho para el acceso
a la informacidn, la normativa archivistica nacional, los servicios archivisticos, y el gobierno
electronico, por lo que se requiere que desarrollen habilidades en el uso de las nuevas tecnologias
de la informacion, para el uso eficiente de los recursos y esta forma satisfacer sus necesidades de

informacion.
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Anexo 5: Mercadotecnia Archivolodgica: Estrategias de Marketing para la difusion de los
Archivos Centrales

Los resultados de las encuestas aplicadas a los servidores publicos, reflejan que un 78%
no conocen las normas y disposiciones que regulan los servicios de consultas, préstamos y
fotocopias del Archivo Central por lo que la mercadotecnia archivolédgica nos permitird analizar
las oportunidades para investigar y seleccionar mercados meta, y disefiar estrategias mediante
planes estratégicos para la difusion de los servicios y productos. Para ello es importante en primer
lugar elaborar la matriz del marketing MIX tradicional compuesta por las 4ps: Producto, Precio,
Plazay Promocion, cuyo objetivo es la interrelacion entre las variables para lograr que el marketing
de servicios y productos tenga el éxito, en beneficio del usuario.

A raiz del uso masivo de las nuevas tecnologias de informacion y la web social, aparece
la quinta P, que se refiere a la persona como cliente del servicio, los mismos hacen cada vez mayor
uso de los medios sociales como las redes sociales, blog, foros, Facebook, la Web 2.0, Twitter,
Yoube, entre otros. Este es un nuevo reto paradigmatico que deben encarar los archivélogos, con

el fin de satisfacer las necesidades de informacién de los usuarios.

Con el fin de visibilizar y posicionar a los Archivos como unidades estratégicas en el
proceso de la administracion documental para la consulta permanente de la informacion, tanto al
interior como al exterior de las Instituciones, se debe elaborar estrategias de marketing para la
difusion de los servicios y productos de los Archivos, puesto que estos deben estar al servicio de
la sociedad en general, entre estas estrategias se proponen las siguientes:
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Estrategias de marketing tradicional y digital para Archivos

\

\
\

m
=

Algunas actividades que realiza el Archivo son una ocasién propicia para invitar a medios

masivos, tales como la Television para realizar la publicidad del Archivo, como también difundir

los mismos por las redes sociales.
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Anexo 6: Normativa Legal Archivistica Boliviana
La presente tesis se sustenta en la legislacion archivistica de leyes y decretos que regulan
el tratamiento archivistico boliviano, la proteccion y el acceso; sin embargo es importante
mencionar que si bien Bolivia no cuenta con una Ley General de Archivos, esta se basa en las
diferentes normas que regulan la administracion y el funcionamiento de los Archivos que fueron
promulgados en los diferentes gobiernos, de las cuales se mencionaran las mas importantes para

el presente trabajo de investigacion:
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Normativa Legal Siglos XIX al XXI

v
v

« Art. 21.6 Los bolivianos y bolivianas tienen el derecho de acceder a la informacion, interpretarla, '\
analizarla y comunicarla libremente, de manera individual o colectiva.

eLey de creacidn del Archivo General de la Nacidn de 1883 y la de 1898, sefiala a la )
documentacion de la antigua Audiencia de Charcas como histdrica (archivo general) y a la de los
ministerios del poder ejecutivo como archivo nacional

eLey del Notariado del 15 de marzo de 1858 que regula el trabajo de los notarios y se les instruye
sobre la forma de organizar sus archivos

J
« Constitucion Politica del Estado Patrimonialista )
« Normativa archivistica
« Gestion Documental
« Codigos Nacionales Reformados
» Microfilmacién )
N

« Archivos electrénicos y documentos digitales
« Ley de Procedimiento Administrativo

« Constitucion Politica del Estado Plurinacional: EI patrimonio Documental de la Nacién Boliviana
esta sustentado con la Constitucién Politica del Estado, promulgada el 7 de febrero de 2009

J

« Art.24 Toda persona tiene derecho a la peticion de manera individual o colectiva, sea oral o
escrita, y a la obtencidn de respuesta formal y pronta. Para el ejercicio de este derecho no se
exigira mas requisito que la identificacion del peticionario. y,

« Art. 99 1. El patrimonio cultural del pueblo boliviano es inalienable, inembargable e h
imprescriptible. Los recursos que generen se regularan por ley, para atender prioritariamente a su
conservacion, preservacion y promocion. Il. El Estado garantizara el registro, proteccion,
restauracion, revitalizacion, enriquecimiento, promocion y difusion de su patrimonio cultural.
II1. La riqueza (...) historica documental (...) es patrimonio cultural del pueblo boliviano.

J

« Art. 237 Son obligaciones para el ejercicio de la funcion publica: N\

« 1. Inventariar y custodiar en oficinas pdblicas los documentos propios de la funcién puablica, sin
que puedan sustraerlos ni destruirlos.

« 2. Guardar secreto respecto a las informaciones reservadas, que no podran ser comunicadas
incluso después de haber cesado en las funciones. J




N
« Art. 1: Regula sistemas de administracion y Control gubernamental de los recursos del Estado y
su relacion con los sistemas nacionales de Planificacion e Inversion Publica con el objeto de:
*b)Disponer de informacion util, oportuna y confiable asegurando la razonabilidad de los informes
y estados financieros.

J

« Art. 18 (Acceso a registros y archivos y obtencion de copias) | Las personas tienen derecho a )
acceder a los archivos, registros publicos y a los documentos que obren en poder de la
administracion publica, asi como a obtener certificados o copias legalizadas de tales documentos
cualquiera que sea la forma de expresion, grafica, sonora en imagen u otras, o el tipo de soporte
material en que figuren.

J
N\

* Art. 23 (Formacion de expedientes)

* Se debera formar expedientes de todas las actuaciones administrativas relativas a una misma
solicitud o procedimiento. Los escritos, documentos, informes u otros que formen parte del
expediente deberan estar debidamente foliados.

J

« Art. 10 (Sistema Plurinacional de Archivos y Bibliotecas) )

« |. Se crea el Sistema Plurinacional de Archivos y Bibliotecas, dependiente del Ministerio de Educacién,
compuesto por todos los archivos y Bibliotecas Publicas y Privadas del Estado Plurinacional, cuya finalidad
es el registro nacional administrativo ante el Ministerio de Educacion, que contiene la totalidad de datos de
los Archivos y Bibliotecas existentes en todo el territorio nacional.

J
\
1l. Los Archivos y Bibliotecas Publicas y Privadas de todo el pais, deberdn registrarse
obligatoriamente ante el Sistema Plurinacional de Archivos y Bibliotecas.
o|ll. El Ministerio de Educacién reglamentara e implementara este sistema.
J
N\

* Art. 10 (Unidad de Recepcidn y Despacho de correspondencia)

* En cada uno de los ministerios existira y funcionara una Unidad de Recepcién y Despacho de
Correspondencia (URDC) como reparticion Unica, aunque desconcentrable, para la recepcion y
el despacho de correspondencia.

J
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« Art. 19 (Archivo y Biblioteca Nacionales de Bolivia) )

« El Archivo y Biblioteca Nacionales de Bolivia, en su rol de asegurar la conservacién del patrimonio
archivistico y de preservar y organizar la produccion intelectual y el patrimonio bibliografico, podra:

«a. Sugerir normas y procedimientos técnicos al Sistema Nacional de Archivos y Bibliotecas para
mejorar la conservacion, organizacion, servicio y difusion del patrimonio documental,
bibliografico y archivistico del Estado Plurinacional de Bolivia; y

*b. Coordinar acciones con las entidades e instituciones publicas y privadas bajo las cuales )
funcionen las bibliotecas y archivos que forman parte del Sistema Plurinacional de Archivos y
Bibliotecas;

« c. Promover la sistematizacion, conservacion, control y preservacion de los recursos archivisticos
y bibliotecolégicos como fuente de informacion y patrimonio cultural;

J
N\
«d. Constituirse en un espacio de encuentro, participacion y concertacion de diferentes actores
vinculados al sector de los archivos y las bibliotecas.
J
N\
« Establece los deberes de un servidor publico que tiene bajo su responsabilidad la documentacion publica.
« Art. 8 (Deberes), inciso h) Conservar y mantener, la documentacion y archivos sometidos a su custodia, asi
como proporcionar oportuna y fidedigna informacién sobre los asuntos inherentes a su funcién.
J
N\

« Art.2. (Objetivos) Inciso b) Asegurar el ejercicio al acceso universal y equitativo a los servicios
de telecomunicaciones, tecnologias de la informacién y comunicacion y servicio postal. Inciso e).
Promover el uso de las tecnologias de informacion y comunicacion para mejorar las condiciones
de vida de las bolivianas y bolivianos.

J

«Art. 6 (Definiciones) 38.Tecnologia de Informacién y Comunicacién —TIC, Comprende al
conjunto de recursos , herramienta, equipos, programas informaticos, aplicaciones, redes y
medios, que permiten la compilacién , procesamiento, almacenamiento, transmision y recepcion
de informacion , voz , datos , textos, video e imagenes. Se consideran como sus componentes el

hardware, el software y los servicios. )
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« Garantiza el acceso irrestricto a la informacion como derecho fundamental de toda persona para el ejercicio '\
pleno de la ciudadania, de la democracia y la transparencia en la gestion del Poder Ejecutivo y las sociedades
del estado.

« Art. 6 (Garantia de acceso a la informacién) Las Maximas Autoridades Ejecutivas deben asegurar el acceso a
la informacidn a todas la personas sin distincion de ninguna naturaleza, estableciendo la estrucutra y
procedimientos internos de las entidades pablicas bajo su dependencia, que permitan brindar informacion
completa, adecuada, oportunay veraz. )

+Ley 004 de Lucha Contra la Corrupcion, Enriguecimiento llicito e Investigacion de Fortunas h
“Marcelo Quiroga Santa Cruz”

« Art. 3. (Finalidad). La presente Ley tiene por finalidad la prevencion, acabar con la impunidad en
hechos de corrupcion y la efectiva lucha contra la corrupcion, recuperacion y proteccion del
patrimonio del Estado, con la participacion activa de las entidades publicas, privadas y la
sociedad civil. Y,

* Decreto supremo 3251 Plan de Implantacion del Gobierno Electrénico y el Plan de )
Implementacion de Software Libre y Estandares abiertos en el marco de soberania tecnoldgica y
la seguridad nacional

« Art.2 (Alcance) El Plan de Implementacion de Gobierno Electronico y el plan de Implementacion
de Software Libre y estandares Abiertos son aplicables por todos los niveles de gobierno del

estado Plurinacional e Bolivia. y

« Art. 1. (Objetivo). a) Crear la Agencia de Gobierno Electrénico y Tecnologias de Informacion y )
Comunicacion — AGETIC.

* Art.7. (Funciones de AGETIC)

«a. Elaborar y proponer e implementar politicas, planes y estrategias de Gobierno Electrénico y
Tecnologias de Informacion y Comunicacion para entidades del sector publico.

J
- - -7 et - - 7 - \

*b. Coordinar la implementacion de las politicas y estrategias de Gobierno electronico y
tecnologias de Informacion y Comunicacion para las entidades del sector publico.

«c. elaborar y proponer al ente rector de gobierno electrénico los lineamientos técnicos para el
desarrollo de programas, proyectos y servicios de Gobierno electronico y tecnologias de
informacion y comunicacion por parte del sector publico. y

\

* Art.12. (Simplificacion de Tramites). 1. las entidades del sector publico en coordinacion de la
AGETIC, desarrollaran programas y proyectos de Gobierno Electronico, reingenieria de proceso
y procedimiento e implementacion de tecnologias de informacion y comunicacion para
simplificar la realizacion de tramites, orientados a la calidad, eficiencia y transparencia.

J
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\

eArticulo 1°.- (Objeto) La presente Ley tiene por objeto establecer las condiciones y
responsabilidades para el acceso pleno y ejercicio de la ciudadania digital en el Estado
Plurinacional de Bolivia.

e Articulo 4.- (Ciudadania digital) La ciudadania digital consiste en el ejercicio de derechos y deberes a través del
uso de tecnologias de informacién y comunicacidn en la interaccidn de las personas con las entidades publicas
y privadas que presten servicios publicos delegados por el Estado. )

N
eArticulo 4°.- (Ciudadania digital)
*E| uso de los mecanismos de la ciudadania digital implica que las instituciones mencionadas en el
Paragrafo anterior, puedan prescindir de la presencia de la persona interesada y de la

presentacidén de documentacidn fisica para la sustanciacion del tramite o solicitud. )

eArticulo 2°.- (Modificaciones) \
*Se modifican los incisos a) y g) del Paragrafo Ill del Articulo 3 del Reglamento para el Desarrollo
de Tecnologias de Informacién y Comunicacién, aprobado por Decreto Supremo N2 1793, de 13
de noviembre de 2013, con el siguiente texto:
*“a) Autenticacion: Proceso técnico de verificacion por el cual se garantiza la identidad del
signatario en un mensaje electrdnico de datos o documento digital, que contengan firma digital;
g) Signatario: Es la usuaria o usuario titular de un certificado digital emitido por una entidad
certificadora autorizada, que el permite firmar digitalmente.” )

eArticulo Unico.- N\
*Se aprueba el Reglamento a la Ley N2 164, de 8 de agosto de 2011, para el Desarrollo de
Tecnologias de Informacidn y Comunicacion, que en Anexo forma parte integrante del presente
Decreto Supremo.
eTodos los aspectos complementarios referidos a la firma y certificado digital asi como de las
entidades certificadoras, que se requieran para la aplicacidn del presente Reglamento seran
establecidos mediante Resolucion Ministerial por el Ministerio de Obras Publicas, Servicios y

Vivienda. )
\

eArticulo 1°.- (Objeto) Reglamentar las actividades del sector de telecomunicaciones en aplicacién
a la Ley N2 164, de 8 de agosto de 2011, General de Telecomunicaciones, Tecnologias de
Informacién y Comunicacidn para el Sector de Telecomunicaciones.

J/

« Aticulo 1.- (Objeto) El presente Decreto Supremo tiene por objeto: )

eEstablecer la Politica de Atencion a la Ciudadania: Bolivia a tu Servicio y el Portal de Tramites del
Estado;

eNormar el archivo digital, la interoperabilidad y la tramitacidn digital.
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como trabajo de grado o investigacion solicitada sea aceptando o rechazando su promocion. En
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