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La satisfaccion de las necesidades de
informacion de los usuarios a través del
acceso a la documentacion contenida
en los archivos

JUAN JOSE CALVA GONZALEZ
IIBI, UNAM

INTRODUCCION

a investigacion sobre los usuarios de la informacion relacio-

nados con los archivos de diferente tipo y de diversas ins-

tituciones aun es incipiente. Esto lleva a que los tipos, las
caracteristicas y las necesidades de los usuarios de estas unidades
de informacién aun sigan siendo desconocidos y no puedan ser
utilizados los mismos criterios que para los usuarios de las biblio-
tecas, ya que ambas entidades (bibliotecas y archivos) son dife-
rentes y responden a diferentes fines; por lo tanto se deduce que
sirven a diferentes usuarios, necesidades y comportamientos infor-
mativos cuyo nivel de satisfaccion puede ser diferente al que pue-
de considerarse en otras unidades de informacion.!

1  Véase como antecedente lo expuesto en la comunicacion presentada en las
Jornadas Archivando de 2016 en Villasefior Rodriguez y Calva Gonzalez, J.J.
(2016, 340- 358).
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Usuarios en diferentes contextos...

Los nuevos cambios que se han dado al establecer las politicas
de acceso a la informacioén publica gubernamental por parte de
los ciudadanos ha dado un mayor impulso, importancia y desa-
rrollo no soélo a la profesion archivistica, sino a los mismos archi-
vos, los cuales deben encontrarse organizados de tal manera que
cuando los ciudadanos acudan a pedir informacion, se les pueda
proporcionar de manera expedita y que los usuarios se sientan sa-
tisfechos con la informacién proporcionada por el archivo a través
del acceso a los documentos y no solo por los servicios y atencién
brindada por los archivistas.

Ante este panorama, se debe intentar establecer la relacion en-
tre el acceso a la documentacion, el uso de ésta por parte del
usuario y el nivel de satisfacciéon de sus necesidades de informa-
cion, que son las que precisamente lo llevaron a acudir al archivo
a buscar ese dato o esa informacién que cubriria sus necesidades,
es decir su carencia de conocimiento sobre un hecho, fenémeno o
actividad que no poseia en ese momento.

LA SATISFACCION DE LAS NECESIDADES DE INFORMACION
SEGUN EL MODELO NEIN

Siguiendo lo planteado por el Modelo NEIN, la satisfaccion es
la dltima fase del fendmeno de las necesidades de informacion,
ya que primero se pasa por el surgimiento de la necesidad de
informacién que da pie al comportamiento informativo para
buscar la informacién que se necesita y posteriormente, al usar
la informacion encontrada, sentirse satisfecho o insatisfecho.
Esta ultima fase es mas bien subjetiva ya que el archivo puede
haberle proporcionado al usuario una cantidad grande de docu-
mentos donde se encuentra la informacion que solicita y después
de haber leido y analizado esos documentos el usuario puede
sentirse insatisfecho, ya que no se le ha resuelto su necesidad in-
formativa. Esa insatisfaccién le provoca una sensacion o un sen-
timiento negativo hacia el archivo, sus acervos documentales y
Sus servicios.
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La satisfaccion de las necesidades...

El surgimiento de estas necesidades y su manifestacion a través
de un comportamiento informativo lleva al individuo a la satisfac-
cion, tercera fase del fenémeno de las necesidades de informacion
(Modelo NEIN).

Prasad (1992) menciona que para satisfacer las necesidades de
informacion documental, el sujeto empieza su camino activamen-
te dentro del proceso de busqueda de esa informacion; es decir,
localizar en qué archivo se encuentra y después tener acceso a los
documentos que la contienen. Por lo cual, todo sujeto a través de
su comportamiento informativo busca la satisfaccion de sus ne-
cesidades de informacion. Esta busqueda es constante en nuestra
sociedad actual y en las diversas comunidades de sujetos. Los suje-
tos buscaran cualquier medio (recurso o fuente) a su alcance para
sentirse satisfechos informativamente. Asi es como la satisfaccion
de las necesidades de informacion puede ser la meta de los indi-
viduos que tienen esta necesidad informativa.

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

Modelo NEN  (Modelo sobre las Necesidades de Informacién)
2001
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Pero esta concepcion de la satisfaccion? es muy limitada y carece
del contexto tedrico de las necesidades de informacion, ya que no
es solo el hecho de que el sujeto esté complacido o contento, sino
que responda a las necesidades de informaciéon que se formaron a
través de todo un proceso en el individuo.

La satisfaccién, enmarcada dentro de la teoria de las necesi-
dades de informacion, es entendida como el restablecimiento del
equilibrio del sujeto con su medio circundante, a partir de la des-
aparicion de las carencias de conocimiento e informacioén que te-
nia sobre un hecho, objeto o fenémeno y que fue lo que provocé
una necesidad de informacion. Para satisfacer las necesidades de
informacion, una persona presenta un comportamiento informati-
vo, por ejemplo, ir al archivo, dirigirse a un servicio de informacion
o valerse de su experiencia (Blyumenau 1986, 50). Por lo tanto, la
satisfaccion de las necesidades de informacion de la sociedad ha
llevado a los sistemas nacionales de educacion, archivos, museos,
bibliotecas, radio, television y prensa, asi como a los sistemas de
comunicacion especial a brindar servicios para proveer de informa-
cion a cada sector social que compone geograficamente un estado
o comunidad de un pais (Blyumenau 1980).

El sujeto espera sentirse satisfecho al tener cubiertas sus ne-
cesidades de informacion. Esto lo logra teniendo acceso a la do-
cumentacion de un archivo, esto es, satisfaccién material con la
informacion que necesita proporcionada por el archivo. Poste-
riormente, el individuo tendra una satisfaccion emocional al usar
los documentos y encontrar que cubre su necesidad informativa,
lo cual repercutira en su comportamiento informativo posterior
cuando presente otra nueva necesidad al transcurrir el tiempo.

2 Aqui seria necesario tomar en cuenta lo que menciona el Diccionario de
psicologia y psicoandlisis acerca de la palabra satisfaccion: “Sensacion de
una persona que ha gratificado sus deseos”. Pero sobre todo, la indicacion
respecto a que: “La palabra es dificil de definir sin incurrir en un circulo
vicioso” English, H. B. y A. Ch. English (1977, 737). En el contexto docu-
mental y en concreto en el marco de la teoria de las necesidades de in-
formacion, el término debe verse a partir de la explicacién de lo que se
entiende por necesidad de informacion.
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De la misma manera, si no se obtiene satisfaccion, lo emocional
estara cargado de una serie de sentimientos negativos en el sujeto,
lo cual afectara su comportamiento futuro con relaciéon a las nue-
vas necesidades que tenga y en relacién con la imagen del archivo
que no le proporciona el acceso a la documentacion con la infor-
macion que necesitaba. Visto asi, es posible establecer como fun-
damento que el sujeto es el inico que puede determinar si estan
satisfechas de sus necesidades de informacion a través del acceso
a los documentos proporcionados por el archivo. Asimismo, la ne-
cesidad de informacién y el comportamiento informativo tienden
frecuentemente a buscar la satisfaccion.

Con respecto a las necesidades de informacion, debe existir una
satisfaccion material, es decir, con los documentos proporcionados
por el archivo que contengan la informacién que necesita el suje-
to para que posteriormente éste presente un estado de satisfaccion
emocional; si no se da la primera, no se presentara el segundo
estado. Para alcanzar la satisfaccion de las necesidades de infor-
macion, se tienen que tomar en cuenta varios factores que tienen
un peso decisivo, en muchos de los casos, en diferentes comuni-
dades de sujetos. Son pocos los autores que han esbozado varios
de estos factores, entre los cuales se pueden mencionar algunos de
ellos (Sanz 1994, 30):

+ Con respecto a la informacién
1. Disponibilidad.
2. Costo.
3. Calidad.
4. Accesibilidad (acceso a la documentacion).

+ Con respecto al usuario
1. Madurez y experiencia del usuario en el uso de los
recursos y fuentes informativas (del archivo).
2. Especializacién del usuario en el tema donde se en-
marcan sus necesidades de informacion.
3. Conocimiento de las fuentes y recursos (con que
cuenta el archivo al cual acude).
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4. Idioma.
5. Impresiones subjetivas que posea el sujeto.

También Line (1987, 27) menciona dos tipos de factores que afec-
tan la satisfaccion que puede tener el sujeto al buscar la informa-

cion que cubra sus necesidades de informacion:

+ Factores independientes del servicio archivistico de

informacion
1. Volumen de los documentos que se tengan sobre el
tema,

2. Numero de usuarios potenciales que solicitan el ser-
vicio archivistico y de informacion.

3. Cobertura documental de los documentos que se
posean.

4. Los documentos que se le proporciona al usuario.

« Factores dependientes del servicio archivistico y de

informacion
1. Expectativa de respuesta positiva por parte del
servicio.

2. Expectativa de suministrar la informacion y los do-
cumentos en el plazo de tiempo adecuado.

3. Capacidad de localizar los documentos.

4. Uso de todos los recursos del sistema de informacion
que tenga el archivo.

5. Costo.

El analisis de factores como los dependientes del usuario, del ar-
chivo (recurso) y de las propias fuentes (documentos del archivo)
podra ayudar a la evaluacion de la satisfaccion o determinar su ni-
vel de satisfaccion. Se puede establecer como fundamento que los
factores que dependen del archivo (recursos) y de las fuentes (do-
cumentos contenidos en el archivo) se suman a los factores exter-
nos: sociales, gubernamentales, institucion donde labora el usuario,
etcétera, e internos, que tienen que ver con el usuario (idioma que

68



La satisfaccion de las necesidades...

habla, experiencia en el uso de los recursos informativos, etcétera)
intervienen en el nivel de satisfaccion que tenga el usuario de la
informacion y por tanto del acceso a la documentaciéon del archivo.

LA VALORACION DE LA SATISFACCION

Hay que iniciar por recordar que la busqueda de la satisfaccion de
sus necesidades no siempre es exitosa. Ello significa que a la satis-
faccion se le puede valorar como positiva o negativa.

Mostert, Eloff y Solms (1989, 545-556) aseguran que la satisfac-
cién de los usuarios de las comunidades de las diversas unidades
de informacién, como pueden ser los archivos, debe ser medida
para poder ser valorada; la evaluaciéon de la satisfaccion que pro-
ponen se puede hacer con una metodologia de encuestas en la
que se incluyan los siguientes pasos:

Buscar las herramientas de medida o instrumentos.
Determinar los estandares minimos para los instrumentos.
Identificar el mejor método de medida.

Planear la conduccién de la encuesta de satisfaccion de

usuarios.

5. Determinar en qué ambiente se llevara a cabo la encuesta
y desarrollar criterios para los instrumentos de medida.

6. Decidir la fundamentacion matematica para el proceso de
los datos.

7. ‘Tomar las medidas administrativas para la aplicacion de la
encuesta.

8. Llevar a cabo la encuesta tomando en cuenta la agrupacion
de los usuarios por diferentes formas, hacer las mediciones
en toda la comunidad aplicando el instrumento a cada gru-
po homogéneo que se formé y auxiliarse de un departa-
mento de computo para la codificaciéon y manejo de datos.

9. Procesar los datos o resultados.

10. Identificar la insatisfaccion sobre los diversos topicos sefia-

lados por los usuarios.

N
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11. Presentar e interpretar los resultados a las autoridades de
formas diferentes.

12. Planear nuevas estrategias para implementar nuevos servi-
cios o revisar los existentes.

13. Revisar la metodologia usada para detectar la satisfaccion
de los usuarios y elaborar un nuevo plan para continuar
con la medicion de la satisfaccion siguiendo un ciclo.

Se puede determinar la valoracion de la satisfaccion de una comu-
nidad de usuarios de un archivo a través de una escala que ira de
la total insatisfaccion (el cero) hasta la total satisfaccion (el diez)
por medio de la utilizacién de la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario. El resultado de este tipo de investiga-
ciones dara como resultado el encontrar la satisfacciéon o la insa-
tisfaccion del usuario desde su propia perspectiva. Ademas de los
factores mencionados anteriormente, existen otros elementos que
intervienen en la valoracion que hace el sujeto sobre su estado y
percepcion de satisfaccion o insatisfaccion.

LA SATISFACCION Y LA INSATISFACCION

a) La satisfaccion (es positiva)

La satisfaccion —resultados positivos— de una necesidad de infor-
macioén, a través del comportamiento informativo, lleva a pensar
en la evaluacion de las fuentes y los recursos utilizados por el
sujeto para obtener una satisfaccion positiva. Lo anterior sugiere
pensar en las caracteristicas que deben tener dichas fuentes y re-
cursos documentales. La valoracion o evaluacion de las fuentes y
recursos las proporciona el propio sujeto, ya que es el inico que
tiene las necesidades de informacién y es quien pude decir si esta
satisfecha o no su necesidad.

Es indudable que si esta satisfecho es porque la fuente o el re-
curso documental fue pertinente, relevante y precisa. Asimismo,
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los archivos preocupados por atender las necesidades de informa-
cion de su comunidad de usuarios deben realizar las investigacio-
nes pertinentes para medir la satisfaccion de sus necesidades con
el fin de repercutir en el desarrollo de las colecciones documenta-
les, servicios archivisticos y de informacién, asi como en la propia
gestion del archivo. Figuereido indica que se ha descubierto que el
uso que una comunidad le da a su unidad de informacién se debe
a factores de acceso fisico y uso facil de sus recursos —el principio
del menor esfuerzo—, razén por la cual el acceso geografico al ar-
chivo es importante en la satisfacciéon de usuarios.

b) La insatisfaccién (es negativa)

La necesidad de informacion reflejada en un comportamiento in-
formativo que busca encontrar la satisfacciéon de esa necesidad a
veces no culmina de forma positiva, toda vez que el sujeto no logra
cubrir la carencia de conocimiento e informacion acerca de un he-
cho, objeto o fenémeno que se le presenta en el desarrollo de sus
actividades. De hecho, si después de pasar por el proceso de apa-
riciéon de una necesidad de informacion, el sujeto al llegar a la
fase de busqueda de informacién no encuentra el documento con
la informacién que precisa, no lograra cubrir sus carencias ni mu-
cho menos podra tener el equilibrio con el medio que lo motivo a
tener una necesidad de informacion.

La insatisfaccion se presenta en los sujetos que siguen tenien-
do la carencia de conocimiento e informacion sobre algin objeto,
hecho o fenémeno y que a pesar de tener un comportamiento in-
formativo determinado no la han alcanzado. Este usuario estara
insatisfecho si la institucion no le da los documentos que conten-
gan la informacioén que necesita. En este escenario, es indudable
que el usuario estara insatisfecho por los servicios del archivo que
le fueron brindados en un momento dado, lo cual reflejara en una
valoracién o evaluacion negativa del archivo que lo atendio.

71



Usuarios en diferentes contextos...

LOS ELEMENTOS DE LA SATISFACCION E INSATISFACCION

De acuerdo con Applegate (1993, 527), existen cuatro elementos
en la evaluacion de la satisfaccion: la relevancia, la pertinencia, la
precision y la compilacién o recopilacion.?

Los cuatro elementos que presenta como involucrados en la sa-
tisfaccion del sujeto en cuestiones de informacion se pueden ar-
ticular en dos grupos, segun las fases del Modelo NEIN sobre las
necesidades de informacion:

a) La pertinencia y la relevancia tienen que ver con la infor-
macién proporcionada por el archivo, la biblioteca o centro
de documentacion al momento de dar al sujeto la informa-
cion, a través de un documento, en respuesta a su necesi-
dad y comportamiento informativo (buscar o preguntar).

b) La precision y la compilaciéon o recopilacion se refieren a
la busqueda de la informacioén en los documentos propor-
cionados por el archivo. Este par de elementos pueden es-
tar contenidos en la informacién que tiene el documento
proporcionado que responde a la necesidad informativa de
usuarios.

Estos pares de elementos pueden analizarse dentro de la teoria de
las necesidades de informacién como se muestra en el siguiente
cuadro.

3  Applegate utiliza el término en inglés recall, pero lo toma en el sentido de
recordar que hay algo escrito en algin documento que responde a la ne-
cesidad de informacion o a la pregunta del usuario en un sistema de in-
formacion. Esto significaria responder con el documento que contiene la
informacion que el sujeto necesita.
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Figura 2. Relacion entre los elementos de la satisfaccion y las fases del fendmeno
de las necesidades de informacion.

Fases de la teoria de las necesidades

. - Elementos de la satisfacciéon
de informacién

Necesidades de informacién documental -> Pertinencia y relevancia

Comportamiento informativo N

) - . Precisién y recopilacion
(manifestacion de las necesidades) y P

Evaluacién de la satisfaccion

Satisfaccion de las necesidades > (positiva o negativa)

Evaluacién de la satisfaccion
(positiva o negativa)

Fuente: Elaboracion propia.

Como puede observarse, la pertinencia y la relevancia correspon-
den a satisfacer las necesidades de informacion, y la precision y la
recopilacion a satisfacer el comportamiento informativo que, por
consecuencia, tenderian también a satisfacer las necesidades; to-
dos los cuatro elementos juntos conjugados llevan a la satisfaccion,
ya sea positiva o negativa (insatisfaccion).

Pertinencia

Los documentos son pertinentes si se acercan a responder la nece-
sidad de informacion del sujeto que pregunta en una unidad de in-
formacion y le son presentados al usuario en el momento que los
necesita, pero no son precisos sino pertinentes en ese momento.
Sokolov, por su parte, sefiala como pertinencia “[...] a la correspon-
dencia subjetivamente valorada por el usuario de la informacion
del contenido de la informacion recibida con sus intereses informa-
tivos” (Sokolov 1967, 79).

Segun se ve, la concordancia que se establece entre la informa-
cion y los documentos recibidos por el sujeto es la que permite
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satisfacer su necesidad de informacion en el momento en el cual
las necesita. Pero es conveniente insistir en que el sujeto es el Uni-
co que puede determinar si el documento es pertinente para satis-
facer su necesidad de informacién y si esta satisfecho o no con los
documentos que contienen la informaciéon que necesita.

Relevancia

Los documentos con la informacién son relevantes si son impor-
tantes para responder a la pregunta planteada por el usuario. A
lo anterior cabe sefnalar que la pregunta de un sujeto, plantea-
da en un archivo, una biblioteca o centro de documentacion, es
una manifestacion de la existencia de una necesidad de informa-
cion, y es labor del archivista dar claridad a la interrogante del
usuario, de tal forma que realmente manifieste la necesidad que
le subyace. Por su parte, Sokolov dice de la pertinencia que es
“[...] la correspondencia semantica objetivamente existente entre
el contenido de la demanda informativa y la informacion recibi-
da” (Sokolov 1967, 9-36) por el sujeto por parte de la unidad de
informacion (archivo). Es importante la informacién, pero no es
preciso, es decir responde al tema, pero no es precisamente lo
que el usuario necesita.

Precision

La busqueda de informacion arroja un listado de referencias de
los documentos con la informacion que el usuario necesita. Es-
te elemento se ubica en la busqueda y obtencién de resultados e
indica que el archivo le entregue al usuario las referencias de los
documentos que respondan concretamente a su necesidad de in-
formacion. Es asi como se espera que el resultado de la bisqueda
de informacién en un sistema informativo arroje referencias docu-
mentales que correspondan a la necesidad del usuario, y con un
paso posterior el acceso a la documentacion del archivo.
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Recopilacién o compilacion de documentos

La busqueda de informacién arroja un listado de referencias y los
documentos con la informacién que necesita el usuario; es de-
cir, se tiene acceso a la documentacion del archivo. Este factor,
ademas de ser un listado con referencias documentales, en el que
se tienen que incluir todos los documentos o algunos de ellos
que fueron recopilados: ellos comprenden la informacién que se
espera que satisfaga las necesidades de informacién del usuario.
La recopilacion comprende documentos que son precisos, rele-
vantes y pertinentes, entendiendo que estan incluidos todos los
precisos, algunos relevantes y pocos pertinentes.

Como puede advertirse, los factores internos, los externos y es-
tos cuatro elementos referidos al documento en si mismo, mas la
forma de busqueda, determinan la satisfaccion o insatisfaccion del
sujeto frente a un servicio archivistico y de informacion.

La evaluacion de la satisfacciéon

La aplicacion de encuestas como una técnica para evaluar o medir
la satisfaccion o la insatisfaccion puede ser vista como una de las
posibilidades para obtener informacién acerca de la naturaleza y
los resultados de la utilizacién de los documentos a los cuales tu-
vieron acceso los usuarios del archivo.

También, la utilizacién del estudio de usuarios es comin en
la evaluacion de archivos, bibliotecas y otras unidades de infor-
macion (Powell 1984); sin embargo, este tipo de estudio ha sido
criticado en varios campos, segin lo sefialan Wilson y Streatfiled
(1981); Streatfield (1983); Rodhe (1986); Dervin y Nilan (1986), y
Swit, Barner y Will (1979).

De las investigaciones de los autores sefialados anteriormente
se puede concluir lo siguiente:

a) Los evaluadores son los que dictan o asignan en térmi-
nos que ellos definen las diferentes categorias sobre el
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comportamiento de los usuarios, que en su gran mayoria
no corresponden a la experiencia del sujeto que acude a las
diversas unidades de informacion.

b) Las necesidades de informacion de los usuarios cambian
con el tiempo, al igual que su comportamiento informativo;
asimismo. los sujetos se ven influenciados por los factores
internos y externos que los impactan durante la busqueda
de informacién, durante su aprendizaje del propio tema de
su necesidad y por la disponibilidad de los documentos en
el archivo o cualquier otra unidad de informacién. En los
estudios de usuarios se hace imprescindible la utilizacion
de otros métodos, técnicas e instrumentos.

©) Para los usuarios, las diferentes unidades de informaciéon
son s6lo un recurso o medio a través del cual buscan sa-
tisfacer su necesidad de informacién. Y los evaluadores,
por su lado, no ven al usuario sino unicamente el uso del
archivo como un fin en si mismo, de tal suerte que cual-
quier evaluacion que se practique en este sentido quedara
restringida al uso de la unidad de informacioén, lo cual im-
plica una limitacion.

Pero el archivo requiere para su evaluacién contar con los éxitos
obtenidos de las busquedas de informacion realizadas por los
usuarios de dicha unidad de informacion; esto es, una evaluacién
de la satisfaccion de los sujetos. Asimismo, la satisfaccion del
usuario se determina s6lo en parte por la colecciéon documen-
tal del archivo y su factibilidad; ésta debe determinarse luego
de conocer si fueron cubiertas sus necesidades de informacion
y si hubo correspondencia con su comportamiento informativo.
La satisfaccién ayuda a determinar las actitudes de los usuarios
hacia el archivo y, probablemente, su conducta futura en la bus-
queda de informacion. Sin embargo, es de considerarse que la
valoracion de los servicios por parte de los usuarios debe tratar-
se con precaucion.

Por lo tanto, las investigaciones realizadas en archivos y otras
unidades de informacién han encontrado que las caracteristicas
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de los usuarios; es decir, los factores internos,* afectan también
significativamente a las evaluaciones de los mismos; esto es, gru-
pos diferentes de usuarios evalian la misma unidad de infor-
macién (archivo) en forma distinta (D’Elia 1983), aunque no esta
claro qué tanto reflejan estas evaluaciones el desempeio de la
misma. Las valoraciones subjetivas hechas por el usuario se de-
ben usar a la par con datos objetivos, donde no interviene el jui-
cio del usuario.

Entonces, algunas de las investigaciones que reflejan los aspec-
tos anteriores acerca de las influencias que tienen los usuarios al
evaluar la satisfaccion de sus necesidades de informacion a través
del servicio documental obtenido de su unidad de informacion
que los atiende son, por ejemplo, la desarrollada por Melo en 1978
con un grupo de estudiantes y profesores del Centro de Artes e
Comunicacao, Ciencias Exatas y Filosofia e Ciencias Humanas de
la Universidade Federal de Pernambuco en Brasil.

Otra de estas investigaciones es la de Apple (1978), que tenia
por objetivo documentar el uso y desempefio del Learning Resou-
rce Center del Fldgin Community College. Esta investigacién cu-
bria las areas de materiales, personal y mobiliarios y equipos en
términos de servicio a los usuarios con el objeto de ver su satis-
faccion en cuanto a los factores externos que podian influir en la
evaluacion que diera el usuario.

Woll (1987) realiz6 una investigacion sobre la satisfaccion del
usuario para usarla como un indicador de la efectividad de la uni-
dad de informacion al atender las necesidades de informacion de
los sujetos. Para ello analiz6 seis mediciones de los servicios com-
parados con la satisfaccion de los usuarios de dieciocho bibliote-
cas departamentales del Carnegie Library of Pittsburgh System.

Por otra parte, la evaluacion del sistema de informacion o ar-
chivo se puede realizar contemplando estos tres puntos:

4  Factores que forman parte del Modelo NEIN y que corresponden con edad,
escolaridad, idiomas, habilidades informativas, bagaje cultural, experiencia,
conocimientos sobre el tema que le interesa, etcétera.
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a) Si cubre las necesidades de informacion de su comunidad.

b) Si los servicios archivisticos y de informacién son adecua-
dos para cubrir las necesidades de informacion.

¢ Analizar las mismas necesidades de informacion.

Tomando la idea de Kunz®> del método de anilisis de sistemas, éste
puede ser utilizado para evaluar la satisfaccion como ultima parte
del proceso de la teoria de las necesidades de informacion, pues
es en esta fase es donde se relacionan el sistema de informacién
(archivo, etcétera) y el usuario (sus necesidades de informacion y
comportamiento informativo), fase en la que se aplican las técni-
cas y los instrumentos conocidos.

La informacién que obtuvo del acceso a la documentacion del
archivo que satisfizo al sujeto —es decir, positiva— sera utilizada
por éste y formara parte de su experiencia acumulada en el cere-
bro; sera una parte mas de ese gran cimulo que podra seguir uti-
lizando en otros momentos, ya que ha quedado registrada ahi. Asi
puede estructurarse la idea:

Figura 3. Resultados de una satisfaccion (positiva)

Satisfaccion (positiva)

v

Uso de la informacion

v

Pasa a su experiencia a través
de ese uso de la informacién

Fuente: Elaboracion propia.

5  Kunz acude a la utilizacién del método de analisis de sistemas para evaluar
los sistemas de informacion y su relacion con el usuario. Esto da la idea de
que puede ser utilizado para evaluar la satisfaccion de usuarios de un con-
texto en el que se busca satisfacer la necesidad de informacién documental
(Kunz, Rittel y Shwuchow 1977, 49).
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La insatisfaccion no guardara informacion en el cerebro del suje-
to, el cual seguira presentando las necesidades de informacion,
pero afectara su comportamiento conduciéndolo a buscar la infor-
macién en otros recursos y fuentes, y esto afectara solo su estado
emocional y psicol6gico, ya que se sentira insatisfecho o frustrado.
Como puntualiza Figuereido (1994), la solucién a un problema
de satisfaccion de las necesidades de informacion de los usuarios
nunca podra aplicarse a otra institucion, ya que los archivos, las
bibliotecas, los centros de documentacion y las situaciones huma-
nas nunca son totalmente semejantes. Podra haber un nivel de se-
mejanza, no un cien por ciento, pero la determinacion de ese nivel
es siempre imperfecta y subjetiva. Si los archivos u otras unidades
de informacién no satisfacen las necesidades de informacién de
forma positiva, otra entidad u organismo lo hara o seran creadas
otras entidades para realizar esta tarea (Figuereido 1994).
Reflexionando sobre lo expuesto hasta este aqui: la satisfaccion
depende del sentir del usuario, no solo de la cantidad de documen-
tos que le brind6 el archivista, sino de sentir que el documento o
los documentos (si son varios) cubren sus necesidades de informa-
cion. La medicion de la satisfaccion del usuario del archivo es una
investigacion enmarcada en todo un marco tedérico que se refiere
al fenémeno de las necesidades de informacion. Los resultados de
la deteccion del nivel de satisfaccion del usuario del archivo son
de utilidad para que el archivo pueda evaluar sus acervos docu-
mentales, sus servicios y la atenciéon que le ofrece el archivista.

CONCLUSIONES

La satisfaccion de las necesidades de informacion es un tema que
debe ser investigado con los usuarios de archivos, partiendo co-
mo supuesto que tienen acceso a la documentaciéon que contiene
el archivo, y entonces verse desde dos perspectivas:

. La satisfaccion.
. La insatisfaccion.
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Es preciso investigar los niveles de satisfaccion o de insatisfaccion
de los usuarios de archivos tomando como referencia un modelo
te6rico como el Modelo NEIN y de que se tiene acceso a la docu-
mentacion del archivo.

El usuario del archivo es el unico que puede decirnos si estain
satisfechas o insatisfechas sus necesidades de informacion a pesar
de haber tenido acceso a la documentacion.

Los resultados de una investigacién sobre el nivel de satisfac-
cién o de insatisfaccion de los usuarios de archivos permitiran
evaluar:

+  El acceso a la documentacién del archivo.

+  La informacion contenida en los documentos que contiene
el archivo.

«  Los servicios que brinda el archivo.

Determinar si el nivel de satisfaccion depende del acceso a la do-

cumentacién contenida en el archivo y por tanto de la informacion
registrada en los documentos.
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