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La satisfaccion de usuarios en los Archivos
Historicos Universitarios en México:
un estudio de casos

JUAN MIGUEL CASTILLO FONSECA
Universidad Autonoma de San Luis Potosi, México

INTRODUCCION

pesar de contener la memoria institucional, las vivencias y
la interaccion con la sociedad, los archivos histéricos uni-
versitarios son poco estudiados, particularmente en lo re-
lacionado a los usuarios, por lo que es dificil saber cuales son las
necesidades, comportamiento y satisfaccion de sus usuarios, por lo
que estos temas son una oportunidad de investigacion en el pais.

Para plantear la problematica en este tema, se desarrollaron los
siguientes cuestionamientos:

1.- ;Cuales son las necesidades de informacion de los usuarios
de los archivos histéricos universitarios de la UNAM y la UASLP, es-
pecificamente de su Centro de Documentacion Historica Licencia-
do Rafael Montejano y Aguinaga (CDHRMA)?

2.- ;Los archivos historicos universitarios de la UNAM y la
UASLP (CDHRMA) satisfacen las necesidades de informacion de sus
usuarios?

3.- ;El nivel de satisfaccion de los usuarios de los archivos hist6-
ricos de la UNAM y la UASLP (CDHRMA) tiene relacion directa con las
instalaciones, el archivista, las TIC, el presupuesto, la estructura
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organizacional, los contenidos de los fondos documentales, la or-
ganizacion documental, los instrumentos de descripcién emplea-
dos, los mecanismos de difusion y los servicios que brindan?

El objetivo del trabajo fue identificar las necesidades de infor-
macion de los usuarios de los Archivos Historicos universitarios
de la UNAM y la UASLP (CDHRMA)

Medir la satisfaccion de usuarios en los archivos historicos uni-
versitarios de la UNAM y de la UASLP (CDHRMA) considerando su
relacion con el local, el archivista, las TIC, el presupuesto, la estruc-
tura organizacional, los contenidos de los fondos documentales,
la organizacion documental, los instrumentos de descripciéon em-
pleados, los mecanismos de difusion y los servicios que brindan.

El periodo de la investigacion se realiz6 durante el segundo se-
mestre del 2018.

La poblacion de estudio fue de 143 usuarios en el Archivo His-
torico de la UNAM y 34 en el Archivo Histérico de la UASLP (CDHR-
MA). 177 usuarios en total de donde ser recolectaron las fichas de
registro.

La hipotesis del trabajo consistié en determinar si el nivel de sa-
tisfaccion de los usuarios de los archivos historicos es muy bajo de-
bido a la carencia de servicios que prestan los archivos y esto puede
deberse a la falta de organizaciéon documental del archivo historico.

La metodologia empleada en esta investigacién se basa en:

1. El analisis de fuentes documentales.

2. La aplicacién de un método mixto, con enfoque cuantitati-
vo y cualitativo.

3. El uso de técnicas como la aplicacion del diagnéstico archi-
vistico y la encuesta.

4. La aplicacion de instrumentos como el formato de diagnos-
tico y el cuestionario.

Con la finalidad de conocer el estado del arte en relaciéon con la
satisfaccion de usuarios en archivos historicos universitarios, se
realizo un estudio de fuentes documentales en donde se localizo
lo siguiente:
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ANALISIS DE FUENTES DOCUMENTALES

Tabla 1. Analisis de bases de datos.

Centro de Informacion de -

Investigaciones

Bibliotecoldgicas y de la
Informacion (1IBl). UNAI

Humanidades

Bibliotecologia
Psicologia. UASLP
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Grafica 1. Bases de datos

Bases de datos académicas

3% 1%

26%

Escuela Nacional de
Biblioteconomia y
Archivonomia

1%
23%
Instituto de
Investigaciones
Bibliotecolégicas

‘ y de la Informacion

14% (1Bl)

Como se puede observar
en la grafica, la base de
datos de la ENBA es la
que cuenta con mayores
fuentes documentales
referentes a los términos
de: Satisfaccion de usua-
rios, Archivo Histérico, y
servicios de informacion;
con un 26%, seguido del
Instituto de Investigacio-
nes Bibliotecolégicas y de
la Informacion (1IBl) UNAM
con 23% y del CIHByP,
UASLP con un 22%

Tabla 2. Busqueda: Satisfaccion de usuarios

Psicologia. UASLP
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Grafica 2. Satisfaccion de usuarios

15%
Articulos

Satisfaccion de usuarios

67% Tesis

Como se puede observar
en la gréfica, se encon-
tré una mayor cantidad
de tesis relacionadas con
el término “Satisfaccion
de usuarios” con un
67%. La cantidad total
de documentos locali-
zados en las bases de
datos consultadas fue

de 35, aclarando que no
existen investigaciones
enfocadas a los archivos
histéricos universitarios.

Tabla 3. Busqueda. Archivo histérico.

Afos: 2013-2018

Escuela Nacional
de
Biblioteconomia y
Archivonomia
Instituto de
Investigaciones
Bibliotecologicas y
de la Informacion.
UNAM

Dialnet

Centro de
Informacion de
Humanidades,
Bibliotecologia y
Psicologia. UASLP

Universidad de La

Salle (Sistema
Bibliotecas
“SIBBILA”)
Universidad Nacional
de Cérdoba

Comunidad
Universitaria de
Unidades de
Informacién
especializadas en
Ciencias Sociales
Total

leros

N

o

8

28
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Grafica 3. Archivo histérico

Archivo Histérico En la gréfica el término
“Archivo Histoérico” cuenta
7% Libros con 28 registros; teniendo

en cuenta que solo se
cubren los afios de 2013
al 2018, es razonable
encontrar esa cantidad,
debido a que existe un
mayor nimero de docu-
mentos, pero de afos
anteriores al 2013. En re-
sumen, existe una mayor
cantidad de tesis con un
75%, una menor cantidad
de libros 7% y articulos
18% que tratan el término
“Archivo Historico”

18%
Articulos

75% Tesis

Tabla 4. Bausqueda: Servicios de informacion.

Total

5

| 5

4

entro de Informacion de 2 5
Bibliotecologia y Psicologia.

6

1

0

26
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Grafica 4. Servicios de informacion

Servicios de Informacion

19% Libros

El total de documentos
encontrados fueron 26;
en donde los documen-
tos de tesis son los que
mas utilizan el término
“Servicios de Informacién”
con un 69% mientras que
la menor cantidad son los
articulos con un 12%.

12%
Articulos

69% Tesis

MARCO JURIDICO RELATIVO A LOS ARCHIVOS HISTORICOS

Tabla 5. Marco juridico. Cuadro 1. Resumen Marco juridico
— Disposiciones
Leyes, acuerdos y Recia 'sfgagile%"es
reglamentos Constitucion 1
Constitucion Politica de los (12detabrilder2019 Politica de los
Estados Unidos Mexicanos Es:;"do_s Unidos
exicanos
Ley General sobre monumentos 16 de febrero de 2018 Leyes 3
y zonas arqueoldgicas, artisticos
e histéricos Reglamentos y 4
Ley General de 4 de mayo de 2015 estatutos
Total 8
Transparencia y Acceso a la
Informacion
Ley General de Archivos 15 de junio de 2018
Org del Archi 6 de octubre de 2014
General de la Nacién
Reglamento de la Ley Federal 8 de julio de 2015

sobre monumentos y zonas
arqueologicas,  artisticos e

histéricos
Reglamento General de 29 de junio de 1994
Archivos

I de la Ley e 8 de mayo de 2018
la Transparencia y Acceso a la
Informacién Pablica
Gubernamental
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Gréfica. 5. Disposiciones legales

Cantidad de Disposiciones Legales
a Nivel Federal

12 % Norma suprema

50%
Reglamentos
38% Leyes

ANTECEDENTES GENERALES DE LA SATISFACCION
DE USUARIOS

De acuerdo con lo sefialado por Hernandez (2011, 352), la frase sa-
tisfaccion de usuarios aparece en la década de 1970, y poco a poco
se ha concebido como una de las formas basicas de la evaluacion
general de las unidades de informacion.

La misma autora Hernandez (2011, 352) sefiala que, a finales de
esa década, White resalta ya la relevancia de la satisfaccion, pues
senala como propésito fundamental de la evaluacion

La maximizacioén del uso de la informacion, lo que: [...] enfatiza la
diseminaciéon mas que el almacenamiento; la satisfaccién del usua-
rio antes que la del bibliotecario; el alcance mas que el estudio, v,
en general, la actividad antes que la pasividad (White 1978, 79).

También relaciona el inicio y estudio de la evaluacioén de coleccio-
nes desde Lancaster (1995), en donde el tema comienza a tratarse
desde la década de los anos sesenta del siglo pasado.

68



La satisfaccion de usuarios...

Entonces el concepto “satisfaccion del usuario” adquiere un nota-
ble relieve en el ambito de la biblioteconomia en la época de los
afnos ochenta, tal como lo refleja la literatura profesional. Habi-
tualmente aparece unido a otros dos términos que han entrado
con fuerza similar: la calidad y la evaluacion.

Desde entonces, estos conceptos se han ido adaptando poco a
poco en organizaciones como hospitales, bancos y también en ins-
tancias gubernamentales, como los ministerios. Los tres elementos
se presentan consecutivamente, es decir, se efectia la evaluacion
para poder aplicar la calidad y conseguir con ello la satisfaccion
del usuario.

LOS ARCHIVOS HISTORICOS UNIVERSITARIOS

El Archivo Historico de la UNAM (AHUNAM) fue creado por el doc-
tor Ignacio Chavez en 1964 con el objeto de resguardar la memo-
ria institucional. Quedo incorporado al Centro de Estudios Sobre
la Universidad (CESU) cuando se constituyé en 1976; es pues un
elemento central en la identidad de la dependencia. Desde sus ini-
cios, y en razén con el prestigio que como institucion cultural tiene
nuestra la UNAM, el AHUNAM alberga también un grupo de acer-
vos particulares, los “incorporados”, de indudable valor historico.

A partir del establecimiento del Acuerdo sobre proteccion, uso
y conservacion del patrimonio histérico de la UNAM, el CESU, a la
postre Instituto de Investigaciones y Estudios sobre la Universidad
(IIESV), tiene entre sus funciones basicas la de promover un siste-
ma universitario de archivos que permita preservar la memoria de
la universidad.

El Archivo Histérico de la UASLP fue creado en 1949, actualmen-
te cuenta con documentos de cariacter historico y se aloja en el
Centro de Documentacion Historica Rafael Montejano y Aguinaga,
en donde es el responsable del resguardo, conservacion y difusion
del acervo documental.
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Imagen 1. Archivo histérico UNAM

ArchivoHistoricodela
UNAM

I 3%

Imagen 2. Centro de documentacion UASLP

CENTRO DE DOCUMENTACION HISTORICA
"Lic. Rafael Montejano y Aguifiaga”

€l Centro de Documentacion Histérica Rafael Montejano y Aguifiaga de la Universidad Autéroma de San Luis

Potost es la del resguardo, y difusién del acervo documental del
Estado de San Luis Potosi.

Su objetivo principal es el de “conservar para difundir a la sociedad la memoria de nuestra Historia y
del mundo a través del patrimonio documental®.

Misién
Ofrecemos, preservamos y difundimos el conocimiento y los testimonios de la historia universal,
potosina y universitaria, mediante un patrimonio bibliografico y documental, coordinado por un equipo
humano comprometido con el servicio al publico, para contribir con los fines de nuestra universidad.
Visién

Difundir el patrimonio y através de las en un espacio
mutifuncional.
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METODOLOGIA

Antes de conocer la satisfaccion del usuario era necesario conocer
la necesidad de informacién, por lo cual este trabajo utiliz6 va-
rias metodologias para poder comparar y obtener los resultados
esperados.

A) Elementos que se consideraron en el estudio de necesida-
des del usuario.
1) Con qué actualidad requiere la informacion de los do-
cumentos que necesita.
2) Cual es el tema actual que utiliza en su investigacion.
3) Hacia donde se enfoca la informacion que requiere
(Personaje, fenomeno o asunto en particular).
4) Grado maximo de estudios.
5) Cual es su area de conocimiento.
B) Aplicacion del diagnéstico archivistico.

Para conocer la situacion en los archivos historicos, se desarrollé
un instrumento denominado diagnodstico archivistico, el cual per-
miti6 identificar la situacion de cada archivo. Los elementos que
se consideraron fueron los siguientes:

A) Instalaciones.

B) Archivista.

O TIC.

D) Estructura organizacional.

E) Los contenidos de los fondos documentales.
F) La organizacién documental.

G) Los instrumentos de descripcion archivistica.
H) Los mecanismos de difusion.

D Los servicios que brindan.

Respecto a la satisfaccion, se tomaron consideraciones de corte

tedrico, principalmente criterios referentes a como los usuarios
perciben el servicio y otros criterios para valorar la satisfaccion.
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O). Criterios empleados para la
aplicacion de la Encuesta sobre
satisfaccion de usuarios, res-
pecto a la informacion. (Calva
2009)

A) El tiempo.

B) La pertinencia.

C) La relevancia.

D) La precision.

E) La recopilacion.

F) Valoracion de la

satisfaccion.
G) Uso de la informacion

RESULTADOS OBTENIDOS

CO). Criterios que se conside-
raron, segun Oscar Ocampo
(2011), la satisfaccion se valora
de esta manera:

“1. Muy insatisfactorio.

2. Insatisfactorio.

3. Moderadamente

satisfactorio.

4. Satisfactorio.

5. Muy satisfactorio.”

A) Necesidades de informacion.

Tabla 6. Actualidad de los documentos

Actualidad de los documentos | UASLP | Porcentaje | UNAM | Porcentaje Total
SIGLO XVI 1 7 %. 1
SIGLO VI 1 7 % 1
SIGLO XVl 1 7 % 1
SIGLO XIX 1 3% 13 9 % 114
SIGLO XX 33 97 % 127 88.8 % 160
Totales 34 100 % 143 100 % 177

En la tabla anterior se puede observar que la busqueda que rea-
lizan los usuarios esta mas orientada a documentos recientes o

actuales.
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Tabla 7. Usuarios

Usuarios UASLP | Porcentaje | UNAM | Porcentaje | Totales
Historiadores 17 50 % 82 57 % 99
Otras areas 17 50 % 61 43 % 78
Total 34 100 % 143 100 % 177

En la tabla anterior observamos que en ambas instituciones los

historiadores rebasan el 50% en las consultas que hacen en los ar-
chivos historicos.

Tabla 8. Grados académicos de los usuarios

Grados Académicos | UASLP | Porcentaje | UNAM | Porcentaje | Total
Estudiante 7 21% 36 25 %. 43
Pasante 2 6 % 12 8 % 14
Licenciado 14 52% 71 51 % 89
Maestria 16 21 % 22 15 % 29
Doctorado 6 20 % 2 1% 2
Totales 34 100 % 143 100 % 177

En la tabla anterior se observa que los grados académicos de

usuarios que consultan los archivos histéricos en su mayoria son
licenciados.

Tabla 9. Tipo de necesidad de informacion

Tipo de necesidad de UASLP Porcentaje | UNAM | Porcentaje | Totales
Informacién
Enfocada a un fenémeno o 31 91 % 82 57 % 99
asunto en particular
Enfocada a un personaje o 3 9% 61 43 % 78
autor
Totales 34 100 % 143 100 % 177

De acuerdo con la tabla anterior, se puede observar que la mayo-
ria de los usuarios en los archivos histéricos se enfoca mas hacia
un fenémeno o asunto en particular.
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Tabla 10. Area de conocimiento de los usuarios de la UASLP

Grado Académico. NUm. Areas de Conocimiento
UASLP
Estudiante 20% 5 Historia, matematicas,

administracion, archivistica,
bibliotecologia

Pasantes 6% 2 Ciencias politicas, bibliote-
cologia, archivistica, historia

Licenciatura 52% 16 Administracion, filologia,
historia, biologia, medicina,
ciencias sociales, ciencias
de la comunicacion, inge-
nieria, quimica, derecho,
antropologia

Maestria 20% 5 Historia, ciencias sociales,
archivistica
Doctorado 2% 6 Historia, ciencias sociales
Totales 34

De acuerdo con la tabla anterior, se observa que la mayor parte de
usuarios en la UASLP se agrupan en el area de conocimiento de las
ciencias sociales, administrativas y humanidades.

Tabla 11. Area de conocimiento de los usuarios de la UNAM

Grado Académico. NGm. | Areas de Conocimiento
UNAM

Estudiante 23% 33 | Antropologia, archivisti-
ca, bibliotecologia, cien-
cias politicas, educacion
preescolar, filologia,
historia, pedagogia
Pasantes 8% 12 Comunicacion y
periodismo, historia,
pedagogia, archivistica,
arqueologia, biblioteco-
logia, ciencias politicas,
medicina.
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Licenciatura 51%

70

Bibliotecologia, artes
visuales, ciencias de la
comunicacion, derecho,

historia, pedagogia,

sociologia, psiquiatria,
antropologia, filosofia,
museologia, periodismo,
quimica, médico ciruja-
no, médico veterinario.

Maestria 15 %

22

Geografia, historia,

lenguas e historia espa-
Aola, psicologia, ciencias

sociales.

Doctorado 2% 6

Geografia, ciencias
politicas.

Totales

143

En relacion con la tabla anterior, se observa que la mayor parte de
usuarios en la UNAM se agrupan en el area de conocimiento de las
ciencias sociales, administrativas y humanidades.

B) Diagnéstico archivistico

Tabla 12. Elementos de comparacion entre la UNAM y la UASLP:
Instalaciones, archivista, TIC y estructura organizacional.

UNAM Instalaciones Archivista TIC Estructura
organizacional
Respecto a las Existe buena No cuenta con Cuenta con

instalaciones de la
UNAM, se encuen-
tran en el segundo
piso del IIESU,
cuenta con una
sala de consulta,
con pocas mesas
de trabajo y con
mobiliario muy
viejo.

atencion por parte
del especialista en
archivos, orienta 'y
es amable

equipos actualiza-
dos para los usua-
rios, las condicio-
nes son obsoletas.
A pesar de que
usan las redes so-
ciales para difundir
informacion.

una estructura
organizacional que
describe las areas
que conforman el
IIESU.
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UASLP Instalaciones Archivista TIC Estructura
organizacional
Se encuentran en | No existe buena No cuentan con Cuenta con

un edificio antiguo,
cuentan con una
sala de consulta
CON POCOs recur-
S0S, pocas mesas.

atencion, porque
todo lo que se
quiera investigar,
tiene que pasar
por autorizacion de
la directora, lo cual
es incomodo para
los usuarios.

equipos en el area
para usuarios,
usan redes socia-
les controladas
por el director del
archivo.

una estructura
organizacional que
describe las areas
que conforman el
Archivo Histérico
de la UASLP

En la tabla anterior, se describe y compara las instalaciones en
donde se encuentran los archivos, el servicio que se presta, si usan
tecnologia y si cuentan con alguna estructura organizacional, esto
con la finalidad de dar una referencia de como se encuentran cada
uno de ellos, de acuerdo con el diagnéstico archivistico realizado.

Tabla 12. Elementos de comparacion entre la UNAM y la UASLP: Contenidos de los
fondos documentales, organizacion documental, instrumentos de descripciéon
archivistica, mecanismos de difusion, servicios que brindan.

UNAM Contenidos Organizacion | Instrumentos | Mecanismos | Servicios
de fondos documental | de descripcion | de difusion | que brindan
documentales archivistica

Los contenidos Se han organi- | Instrumentos Publicacio- Asesoria,
de los fondos zado cerca del | descripti- nes y boletin. | reprografia
documentales se | 75% por ciento | vos impre- Redes socia- |y visitas
basan en ¢rga- de los fondos | sos (guias, les princi- guiadas.
nos de gobierno, |y colecciones |inventariosy palmente en | Consulta en
dependencias, recibidas, pero |catalogos). No |face Linea

entidades acadé-
micas, boletines,
hemerografia,
personajes, pe-
riodos de la histo-
ria de México

aun asi hacen
falta los archi-
vistas

se encuentran
terminados en
su totalidad.
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UASLP Contenidos Organizacion | Instrumentos | Mecanismos | Servicios
de fondos documental | de descripcion | de difusion | que brindan
documentales archivistica

Tratan en sus Tienen un 65% | No cuentan Solo cuentan | Servicio
colecciones 'y de fondos y con instrumen- | con una pa- |interno de
fondos sobre, colecciones tos terminados | gina en Face |préstamo,
monumentos organizadas en su totalidad. | Book fotocopiado
histéricos, pa- y digitaliza-
trimonio cultural cion, cursos
tangible, patrimo- internos,
nio documental, visitas
fondo antiguo, guiadas,
fondo moderno, orientacion
coleccion de para consul-
bibliografia po- ta. No tienen
tosina, coleccion consulta en
general, reposi- linea

torio del fondo
reservado, colec-
ciones y fondos
especiales

Respecto a la tabla anterior, se describe y compara los contenidos
que posee cada fondo documental, su organizacién (procesos ar-
chivisticos), sus instrumentos de descripcion archivisticos, los me-
canismos de difusion que emplean y los servicios que brindan a
los usuarios.

C) Satisfaccion de usuarios.

Tabla 13. Satisfaccion de usuarios en la UNAM

UNAM Muy Insatisfecho | Modera- | Satisfac- Muy Total
insatisfactorio damente torio satisfactorio
satisfactorio

Tiempo 5 10 15 87 26 143
Pertinencia 6 5 77 25 30 143
Precision 11 5 88 33 8 143
Recopila- 24 18 61 19 21 143
cion
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Valoracion 5 15 24 81 18 143
de la satis-

faccion

Uso de la 7 4 22 23 84 143
informacion

En relacién con la tabla anterior, de acuerdo con la satisfaccion de
usuarios en la UNAM, la mayoria de los usuarios se encuentra des-
de moderadamente satisfactorio, satisfactorio y muy satisfactorio,
lo cual implica que los usuarios se sienten moderadamente como-
dos en la atencion recibida, respecto al tiempo, la pertinencia de
la informacioén que reciben, la precision, la recopilacion, la valora-
cion de la satisfaccion y el uso de la informacion.

Tabla 14. Satisfaccién de usuarios en la UASLP

UASLP Muy Insatisfecho Modera- Satisfac- Muy Total
insatisfactorio damente torio satisfactorio
satisfactorio
Tiempo 21 5 4 3 1 34
Pertinen- 5 17 6 4 1 34
cia
Precision 7 8 1 5 3 34
Recopila- 3 4 12 13 2 34
cion
Valoracion 18 7 3 2 4 34
de la satis-
faccion
Uso de la 4 5 18 3 4 34
informa-
cion

En relacion con la tabla anterior, de acuerdo con la satisfaccion de
usuarios en la UASLP, la mayoria de los usuarios se encuentra desde
muy insatisfactorio e insatisfecho, lo cual implica que los usuarios se
sienten muy incomodos en la atencion recibida, respecto al tiempo,
la pertinencia de la informacién que reciben, la precision, la reco-
pilacion, la valoracion de la satisfaccion y el uso de la informacion.
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CONCLUSIONES

1. Los estudios de necesidades de informacion, comporta-
miento y satisfaccion de usuarios en archivos historicos
universitarios son escasos, inclusive las mismas entidades
archivisticas no desarrollan sus propios estudios de ningu-
na indole para autoevaluarse. Por lo anterior esta es un area
de oportunidad en la archivistica mexicana.

2. El uso del modelo NEIN es vital para el desarrollo teérico y
entendimiento sobre los usuarios de la informacion en los
archivos.

3. Este trabajo permiti6 aplicar una serie de métodos, técnicas
e instrumentos, que arrojan mucha informacion, que per-
mitird avanzar hacia una mejora continua en los archivos
historicos universitarios en México.

4. Los archivos de cualquier indole, administrativos (Gestion,
tramite, activos, primarios o de concentracién, secunda-
rios, semiactivos, especiales, entre otras denominaciones) y
los archivos histéricos, cuentan con usuarios de la informa-
cion a lo largo del ciclo vital del documento, lo cual amplia
las opciones de estudio en estos espacios.

5. Respecto a la hipoétesis planteada podemos sefialar que
efectivamente el nivel de satisfaccion de los usuarios de los
archivos historicos es medianamente bajo debido a la ca-
rencia de servicios que prestan los archivos por la falta de
organizacion documental del archivo histérico y el estado
de sus instalaciones.
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