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Los estudios de usuarios y los archivos:

una alianza estrateégica

Jafeth Campos Ramirez*

RESuUMEN

Los estudios de usuarios son una herramienta funda-
mental para los archivos. Su aplicacién en el &mbito
archivistico es relativamente reciente, por lo que en
general existe un gran desconocimiento al respecto.
El presente articulo analiza la importancia de los
estudios de usuarios, su metodologia y los tipos y
categorias de clientes. Ademads, se hace referencia a
los estudios de usuarios en el ambito de los archivos

en Costa Rica.

Palabras clave: estudios de usuarios, clientes de los
archivos, usuarios de los archivos, metodologia de

los estudios de usuarios, archivos de Costa Rica.

User STtubpies AND ARcHIVES: A
STRATEGIC ALLIANCE

ABSTRACT

User studies are a pivotal tool for archives.
Application of user studies is new; therefore, many
archivists ignore how to use them or apply them.
This article analyzes the significance of user studies,
its methodology, and the different customer types
and categories. Moreover, reference is made to user

studies in the field of archives in Costa Rica.

Keywords: user studies; archive customers; archive
users; user studies methodology, Costa Rican
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INTRODUCCION

En la bibliografia de economia se menciona una
maxima de dicha disciplina: los recursos son limi-
tados y las necesidades o demandas ilimitadas. Pues
bien, en la actualidad, la regla se cumple al pie de la
letra, ya que cada vez es mas evidente el agotamiento

de los recursos.

Frente a este panorama de restricciones y carencias
se destaca un novedoso recurso que, por el momento,

escapa a esa caracteristica limitada: la informacion.

La informacién nace con el hombre; germiné con la
existencia de la humanidad, por cuanto es inherente
al ser humano; sin embargo, el desarrollo cientifico,
técnico, industrial, econémico y social iniciado a fi-
nales del siglo XIX y vigorizado en el siglo pasado
trajo como consecuencia el aumento exponencial de

la informacién (Campos, 2005).

Un acontecimiento determinante en este crecimiento
exponencial de la informacién fue la Segunda Gue-
rra Mundial, debido a todo el desarrollo cientifico y

tecnoldgico que implicé dicho evento bélico.

Posteriormente, en la segunda mitad del siglo XX, el
desarrollo de las tecnologias de la informacién y de
la comunicacion acrecenté el valor e importancia de

la informacién.

Estas tecnologias han contribuido al aumento expo-
nencial de la informacién y han aportado drésticos
cambios en su abordaje, por cuanto han permitido
una mayor rapidez y precisiéon en el almacenamien-

to, recuperacion y anélisis de informacion.

La informacion es un recurso bésico para toda acti-
vidad humana, méaxime en momentos de cambios
acelerados y continuos. Por ello, en la actualidad es

considerada un recurso estratégico, comparable con
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la energia, el trabajo y el capital, y es conceptualizada
cada vez mas como simbolo de poder. En el contexto
de la sociedad de la informacién es considerada como

el sector cuaternario de la economia (Olivé, 1999).

A raiz de este panorama de expansién y crecimiento
en la importancia de la informacién, los estudios de
usuarios cobran validez y vigencia, pues, en tltima
instancia, los archivos administran y custodian la in-

formacion, independientemente del soporte.

En este sentido, los usuarios han venido recobrando
su papel protagénico en los archivos, por lo que es
prioritario conocer sus hébitos y necesidades de in-
formacion, con la finalidad de adaptar los servicios
y productos que ofrecen los archivos, con base en
las demandas del cliente. La herramienta que per-
mite y facilita dicho conocimiento son los estudios

de usuarios.

Los estudios de usuarios son una poderosa herra-
mienta en el trabajo diario de los archivos, indepen-
dientemente de su fase, por cuanto aportan elemen-
tos cientificos que permiten suministrar un servicio

eficiente, eficaz y de calidad.

Los USUARIOS O CLIENTES DE LOS
ARCHIVOS

Los seres humanos siempre han necesitado informa-
cion para el desarrollo de sus actividades, o, bien,
para llevar a cabo alguna de las multiples tareas que
cotidianamente realizan. En este sentido, todos so-

mos usuarios de informacién.

Para referirse a los usuarios se han empleando di-
ferentes términos o acepciones, provenientes de di-
versas épocas y de lenguajes propios y particulares
de distintas profesiones como la Bibliotecologia, la
Administracion, la Mercadotecnia y la Ciencia de la

Informacion, entre otras.



Hay una gran diversidad de definiciones relativas a
los usuarios de los archivos; sin embargo, al compa-
rar algunas de ellas, se puede concluir que los usua-
rios son la persona, grupos o entidades (usuario cor-
porativo) que hacen uso de la informacién contenida
en los documentos, de acuerdo con sus intereses y
necesidades (Sanz, 1994; Rendo6n, 2000; Acosta,
2006).

Segtin Israel Nufiez Paula, la acepcién “usuario” se
emplea para designar a quien utiliza la informacién o
los servicios de informacién. Es un término genérico y
abarcador, y suele orientarse a los que reciben la accién

de los trabajadores de la informacién (Ntnez, 2000).

Este autor aiade que el trabajador de la informacién
desempena sus labores utilizando informacién pro-
veniente de sus interlocutores o usuarios, y que, por
lo tanto, aquel (trabajador) es, a su vez, usuario de su
usuario, pues asi estén ambos inmersos en un pro-
ceso continuo de comunicacién, desempenan roles
de fuente y destino de la informacién en diferentes
situaciones. Asi, el término usuario es relativo, y se
refiere a todos los que utilizan la informacién, sean

o no trabajadores de la informacién (Nuanez, 2000).

Otro término utilizado recientemente, para referirse
a los que recurren a los archivos en busca de infor-
macion, es el de cliente. Esta expresion proviene de
la practica del comercio y de la teoria de la adminis-
tracién y del mercadeo, y, segiin Nuifez, dicho tér-
mino comienza a utilizarse en las actividades de la
informacién y bibliotecaria en la década del ochenta,
y, en algunos paises latinoamericanos, como Cuba,

en la década de los noventa (Ntunez, 2000).

El hecho de que el término cliente sea una acepcién
de la literatura especializada en mercadotecnia y
comercializacién, implica una relacién monetaria-
mercantil; es decir, el cliente paga por un producto

o0 servicio.
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El traslado y aplicacion del término a la Ciencia de
la Informaciéon ha traido como consecuencia que
se establezca la diferencia entre usuarios, que son
aquellos que reciben un servicio y no pagan por él, y
clientes, quienes deben pagar por el producto o ser-

vicio recibido.

No obstante, los usuarios que acuden a los archivos
tal vez no cancelen el servicio directamente, pero si
lo hacen de forma indirecta al pagar los impuestos.
En este sentido, cuando media un pago indirecto se
habla de usuarios y cuando el pago es de forma di-

recta y visible, se habla de clientes.

En las ciencias de la administracion “cliente” es toda
persona, grupo o entidad que recibe servicios de

otra, independientemente de que pague o no.

Como queda reflejado, existe todo un debate sobre
el término que se debe utilizar. Siguiendo a Ntnez,
se puede afirmar que usuario es el que emplea la
informacién o los servicios (o sea que en el signi-
ficado cabe el uso de la informacion, aparte de los
servicios), mientras que el término cliente acentta
mas el sentido de que lo que se usa son los produc-
tos o servicios de alguien que los provee (Nuiez,
2000).

En conclusion, en la actualidad se emplea el término
cliente para referirse a los que acuden a los archivos
en demanda de un producto o servicio, aunque, de
igual manera, se sigue utilizando y escuchando la

acepcién usuario.

Los ARCHIVOS Y LA VOCACION
DE SERVICIO

Los archivos, al ser consustanciales e inherentes al
hombre, existen desde tiempo inmemorial, y han
contribuido estratégicamente al desarrollo y evolu-

cion de la sociedad.

Los estudios de usuarios y los archivos:
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Los archivos del siglo XIX se caracterizaban por su
pasividad; es decir, se enfocaban en ser receptores
de la documentacion, y, en este sentido, también se

dedicaban a su conservacién.

No obstante, al despuntar el siglo XX, y fundamen-
talmente a mediados de ese siglo, el archivo fue ad-
quiriendo un papel mas activo y dinamico, ya que
intervino en la produccién documental, determiné
las caracteristicas y los volimenes de la documenta-
cion por conservar, e incidi6 en los procedimientos
administrativos desde la etapa de creacion y tramita-
cién (Tarraubella, 1997).

De igual forma, esta nueva dindamica de los archivos
se observa en relacién con los usuarios/clientes. Los
archivos son inherentes al hombre y los usuarios/

clientes a los archivos.

La funcién primordial de todo archivo, sean éstos
publicos, de gestion, centrales o finales, es su voca-
cién de servicio. Las funciones archivisticas como
reunir, organizar y custodiar tienen una finalidad
primordial y basica: poner a disposicién de los clien-
tes la informacion contenida en los documentos (Ta-
rraubella, 1997).

En esta direccion, los estudios de usuarios son de-
terminantes para los archivos, ya que contribuyen
a elaborar productos de informacién adecuados y a
planificar y disefar sistemas y servicios acordes con
las necesidades de los usuarios, maxime cuando son
los clientes quienes determinan los archivos y no a

la inversa.
ESTUDIOS DE USUARIOS

Los estudios de usuarios se inician en la década de
los veinte del siglo XX, de forma rudimentaria. Sin
embargo, es precisamente a mediados de dicho siglo

que se desarrollan los primeros trabajos de investiga-
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cion, basados en una clara orientacién metodolégica
(Sanz, 1993).

Estos estudios surgen en el campo de la bibliotecolo-
gia como un 4rea multidisciplinaria del conocimien-
to, que analiza aspectos de la relacién informacion-
usuario (Rubio, 2003). Como muestra de la estrecha
colaboracién entre la ciencia de la informacién, los
archivos aplican los estudios de usuarios desde la

década de los afios noventa (Acosta, 2006).

Los estudios de usuarios posibilitan y facilitan el en-
tendimiento de la relacion entre archivista, usuario y
documentacién, y contribuyen, en definitiva, a flexi-
bilizar y adecuar la correspondencia entre informa-

cién y usuario.

Elias Sanz Casado ha definido los estudios de usua-
rios como el conjunto de estudios que tratan de ana-
lizar, cualitativa y cuantitativamente, los habitos de
informacién de los usuarios mediante la aplicacion
de distintos métodos, entre ellos los matematicos
—especialmente estadisticos— a su consumo de infor-

macién (Sanz, 1994).

En los archivos, los estudios de usuarios posibilitan
determinar las necesidades, demandas, usabilidad y
deseos de informacion de los clientes, ya sean indi-
viduales o grupales (institucionales), y también per-
miten conocer en qué medida se satisfacen dichas
necesidades. De igual forma, revelan necesidades
potenciales de informacién que, en la relacién diaria
entre archivista—usuario, no son facilmente detecta-
bles. Los estudios de usuarios también muestran en
qué grado los servicios y productos ofrecidos por el
archivo responden a las necesidades de los clientes
(Rubio, 2004).

En la realizacion de los estudios de usuarios se com-
binan diferentes conocimientos que son el resultado

de la aplicacion de técnicas de investigacion social,



la teoria archivistica y la metodologia estadistica. Su
finalidad es medir el comportamiento del usuario

frente a la informacidn y viceversa.

El objetivo general de los estudios de usuarios es
brindar la informacién necesaria y requerida para
crear, transformar o mejorar de forma eficiente y efi-
caz un servicio o producto del archivo; en definitiva,
para tomar decisiones y planificar adecuadamente el
diseno del archivo en funcién del usuario, su tnica

razon de ser.

TIPOLOGIA DE USUARIOS DE LA INFORMACION
ARCHIVIiSTICA

La diferencia tipolégica clasica se refiere a usuarios
internos y externos, y mas recientemente se ha in-
cluido al usuario virtual. Los internos son los clien-
tes que forman parte de la entidad u organizacion;
su interés en la informacién que custodia el archivo
se basa en apoyar la toma de decisiones, la plani-
ficacion, la rendicién de cuentas y la transparencia
administrativa (Tarraubella, 1997; Nuifiez, 2000).

Los usuarios externos son clientes que se encuentran
fuera de la organizacién. Y vale la pena mencionar
que el incremento en la consulta de los archivos se
ha dado desde mediados del siglo XX, a partir de
la llamada “liberalizacion de los archivos” (Acosta,
2006).

Otros aspectos o factores importantes que se pueden
citar relacionados con este crecimiento cuantitativo
y cualitativo de los usuarios externos son: una mejor
organizacion de los archivos, la apertura de la socie-
dad de la informacién y el desarrollo de la sociedad

del ocio.

La evolucion de las tecnologias de la informacién
y de la comunicacién ha contribuido a que, poco a

poco, surjan los archivos virtuales y, por ende, los
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usuarios virtuales; es decir, clientes con acceso re-

moto a la informacién custodiada en los archivos.

Este cambio en la forma de acceder e ingresar a los
archivos ha aportado transformaciones sustanciales
que brindan beneficios al usuario en cuanto a tiempo
y espacio, y, al archivo, en que trascienden esas mis-
mas variables (tiempo y espacio), por ejemplo, en la

difusién y mayor presencia en la sociedad.

Segin Sanz Casado, los estudios de usuarios permi-
ten conocer los diversos habitos de consulta de la
informacién y analizar algunas pautas de compor-
tamiento que siguen los usuarios. Estos usuarios se

pueden clasificar en tres grupos:

El cientifico: usuario tradicional de los archivos; por
ello, durante mucho tiempo los servicios y produc-
tos del archivo estuvieron a su completa disposicién

para resolver sus necesidades informativas.

El politico y el administrador: usuarios que deman-
dan mucha informacién con fines administrativos
para la toma de decisiones, la rendicién de cuentas
y la planificacién y transparencia administrativa
(Sanz, s.f.).

La industria y el hombre de la calle: sobre este tltimo,
se reconoce su heterogeneidad, y, en este sentido, la
informacién que demanda es variada y, en la mayoria

de casos, muy puntual y precisa (Sanz, 1994).

Por su parte, Alfonso Rubio Hernandez, al estudiar
el Archivo Municipal de Logrono, Espaiia, establece
la siguiente tipologia: usuarios internos, administra-
dores del ayuntamiento en cuestiéon y usuarios ex-

ternos, el investigador y el ciudadano (Rubio, 2003).

Algunas caracteristicas mencionadas sobre el investi-
gador son su diversidad formativa, su familiarizacién

con el mundo de los archivos, un usuario formado y

Los estudios de usuarios y los archivos:
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especializado, y cliente asiduo. Entre estos se cita a

historiadores, economistas, sociélogos y gedgrafos.

El ciudadano o gran publico, segin Rubio Hernan-
dez, se caracteriza por ser de un nivel cultural di-
verso e impreciso; acude al archivo ocasionalmente
en busca de informacién puntual, desconoce la dina-
mica de los archivos y, por ello, requiere atencion y

orientacion particular (Rubio, 2003).

Como ya se menciond, la tipologia de usuarios, en
especial los externos, se ha transformado a partir de
mediados del siglo XX. Este cambio se intensificé a
finales de ese siglo, y se ha pasado de un publico

erudito a uno mas diverso.

Los investigadores profesionales han cedido protago-
nismo frente a otros clientes externos. Asi, es comin
que en los servicios de referencia archivisticos, los
historiadores se vean acompanados de otros profe-
sionales tales como arquitectos, ingenieros, bi6logos,
filésofos, médicos, economistas y auditores, ademas
de cineastas, empresarios, dibujantes y publico en

general.

Ante esta diversificacion de clientes, otros investiga-
dores, como Jaén Garcia y Cruz Mundet, teorizan y
reconocen esta realidad archivistica, y sefialan como

usuarios recientes de los archivos:

e Investigador cientifico y profesional. Es aquel
que acude al archivo con la finalidad de generar
nuevo conocimiento. Se destaca, ademds, por
poseer una formacién y trayectoria cientifica
(Jaén, 2006b). El investigador, como lo mencio-
na Rubio Herndndez, conoce la dindmica y esta

familiarizado con los archivos.

* Investigador aficionado. Posee una formacién
muy variada, sus lineas de investigacién com-
prenden desde la genealogia hasta la historia

cultural y del pensamiento; ademas, como lo
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sefiala Cruz Mundet, requiere mayor atenciéon
(Cruz, 2003).

Otros “nuevos” usuarios de los archivos son los estu-
diantes universitarios, quienes acuden para elaborar y
sustentar trabajos de investigacion para obtener un gra-
do académico, o bien para realizar alguna tarea dentro

del &mbito de sus materias de estudios (Jaén, 2006b).

Jaén Garcia también menciona al “gran publico”.
Este grupo es sumamente diverso y carente de for-
macion, pero de gran proyeccion e importancia para

los archivos.

Los usuarios que acuden a los archivos se han diver-
sificado: esta poblacion heterogénea acude al archi-
vo por distintas razones, como, por ejemplo, acopiar
importantes cantidades de informaciéon para tomar
decisiones, para efectuar investigaciones y para lle-

var a cabo gestiones administrativas en general.

Este cambio cuantitativo y cualitativo en los usua-
rios de los archivos conlleva el imperativo de cono-
cer las necesidades de informacién y el perfil o las
caracteristicas de los clientes, asi como determinar la
calidad de los servicios brindados, los temas inves-

tigados y los fondos o subfondos mas consultados.

CATEGORIZACION DE USUARIOS
DE LA INFORMACION ARCHIVISTICA

Es importante hacer mencioén a la frecuencia con que
dichos clientes asisten a los archivos, teniendo en
cuenta la tipologia de los usuarios. Con base en ello,

los usuarios se catalogan en reales y potenciales.

Los usuarios reales son aquellas personas concien-
tes de su necesidad informativa; utilizan o hacen un
uso efectivo y continuo de los servicios y productos
que ofrece el archivo para satisfacer sus necesidades
(Jaén, 2006b). Por esta razén, poseen un gran conoci-

miento sobre el archivo, sus fondos, funcionamiento



y organizacion. Efectivamente, los usuarios reales,
por su presencia continua en los archivos, pueden

ser considerados como “parte de la planilla”.

Los usuarios potenciales son los que tienen necesida-
des informativas, pero no son concientes de ello; por
lo tanto, no expresan dichas necesidades y descono-
cen a donde deben dirigirse para obtener la informa-
cion que satisfaga sus necesidades informativas (Jaén,
2006b). Para satisfacer sus necesidades, los clientes
potenciales podrian hacer uso del archivo mediante
recomendacién o por pura casualidad. Por lo general,
ingresan al archivo con muchas dudas sobre la orga-
nizacién y funcionamiento, pero también con muchas
inquietudes y curiosidad ante el mundo de los archi-
vos. La informacién que demandan es precisa, y re-
quieren una formacién y orientacién particular. Los

usuarios potenciales pueden evolucionar a reales.

METODOLOGIA PARA LA REALIZACION
DE ESTUDIOS DE USUARIOS

Segtin Sanz Casado, la metodologia utilizada para
abordar las necesidades de informacion de los usua-
rios es muy variada (Sanz, 1994). En este sentido,
Rubio Hernandez también manifiesta que las fuentes
de informacion sobre los usuarios son muy diversas

y sugiere agruparlas en directas o de campo.

Directas, cuando la informacion se obtiene directa-
mente de los mismos usuarios, e indirectas, cuando se
aprovechan datos factuales como estadisticas, instru-

mentos de control o la memoria anual (Rubio, 2004).

La metodologia directa se recomienda cuando se
requiere conocer y determinar, de forma profunda,
las necesidades y habitos de informacién que tienen
los usuarios. Algunos tipos de métodos directos, que
Sanz Casado menciona, son: el método Delphi, la en-
cuesta por correo, la entrevista personal y el inciden-

te critico (Sanz, s. f.; Sanz, 1994).
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Otro autor, Jaén Garcia, explica que el método direc-
to consiste en disefar y aplicar algiin instrumento de
recoleccién de informacién como el cuestionario o
la entrevista, previa identificacién de la poblacion,
sean los usuarios reales o potenciales (Jaén, 2006b).
Una desventaja de esta metodologia estriba en su
costo, que es, comparativamente, més elevado que el

de el método indirecto.

La utilizacién del medio, es decir, encuesta, entre-
vista o cuestionario, dependera de los objetivos y na-
turaleza del estudio de usuarios, del tipo de archivo
que se va a aplicar, ya sea final o histérico, central o

de gestion, y de la poblacién que se vaya a evaluar.

El método indirecto permite conocer las necesidades
y costumbres de informacién de los clientes mediante
la recopilacion de los datos, pero sin consultar direc-
tamente al usuario. Este método se aplica por medio
de los instrumentos de control que todo archivo debe-
ria poseer: el registro de usuario, la boleta de préstamo
y de reprografia (Jaén, 2006b). De igual forma, Sanz
Casado sugiere la observacién como técnica funda-

mental de la metodologia indirecta (Sanz, 1994).

La ventaja del método indirecto es su menor costo y el
tiempo que se invierte en la recoleccion de los datos;
no obstante, su desventaja consiste en que, en ocasio-
nes, los datos no se ajustan a la problematica investi-
gada o, bien, a la falta de actualidad de los datos, lo
que contribuye a obtener conclusiones que no corres-

ponden completamente a la realidad (Sanz, 1994).

IMPORTANCIA DE LOS ESTUDIOS
DE USUARIOS

Debido a la diversidad de usuarios que acuden a los
archivos, los estudios de usuarios se han convertido
en una herramienta esencial, ya que, solamente por
medio de ellos, se determina de forma cientifica el
consumo, las necesidades y los habitos de informa-

ci6n archivistica de los clientes, lo que contribuye a

Los estudios de usuarios y los archivos:
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una acertada toma de decisiones y a evaluar la efec-

tividad del sistema de informacion.

Con el conocimiento aportado por los estudios de
usuarios se elaboran y disenan servicios y productos
archivisticos adecuados y acordes con las necesida-

des detectadas mediante los mismos estudios.

El aporte de los estudios de usuarios es diverso,
pues, ademas de los senalados, los resultados y con-

clusiones arrojadas por éstos permiten:

* Maximizar los recursos con que cuenta el archi-
vo en funcién de las demandas reales de infor-
macion. En lo que tiene que ver con los recursos,
se pueden mencionar: econémicos, humanos,
tecnologicos y materiales, entre otros (Jaén,
2006b; Sanz, 1993).

e Desarrollar y programar la formacién de usua-
rios a la medida de las necesidades de los clien-
tes (Ruiz, 2004; Sanz, 1993).

* Conocer la dindmica y la estructura de los co-
lectivos de investigacién para proporcionar a los
usuarios la informacién precisa en el momento
adecuado, lo cual redundara en ahorro de tiem-
po v de recursos econémicos a los clientes y al

mismo archivo (Sanz, 1993).

*  Mejorar las instalaciones y planificar el espacio
fisico, el cual debe ser agradable, flexible y pre-
visto a transformaciones futuras, todo en benefi-

cio de los usuarios (Jaén, 2006b).

* Respaldar a los encargados del archivo en la soli-
citud de los requerimientos (presupuestarios, tec-
nolégicos y de personal, entre otros) necesarios

para el adecuado funcionamiento del archivo.

* Analizar la interaccién y relaciéon informacién-

usuario-sistema, lo que permite medir el grado

B2 / Jafeth Campos Ramirez

de satisfaccién y actitudes del usuario, asi como

minimizar los obstaculos en dicha relacién.

Todos estos aportes que se derivan de los estudios de
usuarios, contribuyen a que los archivos ofrezcan un
servicio eficiente, eficaz y de calidad. Por esta razén,
los estudios de usuarios son determinantes en el dia-

rio quehacer de los archivos.

Los ESTUDIOS DE USUARIOS EN EL
AMBITO COSTARRICENSE

En los archivos costarricenses, los estudios de usua-
rios son una tarea que esta pendiente, debido, entre
otras razones, a que los profesionales en archivistica
se han dedicado basicamente a los procesos de trata-
miento archivistico como la ordenacién, la clasifica-

cion, la descripcién y la seleccion, entre otros.

Las funciones de los archivistas se han limitado a
las labores técnicas documentales, dejando de lado
lo fundamental, que es el usuario. Ello tal vez en ra-
z6n de que la formacién recibida hace algunos anos
no contemplaba la relacién informacién-usuario-sis-
tema como eje central del archivo. Ademas, la Ley
7202 del Sistema Nacional de Archivos no da la im-

portancia debida a dicha relacién.

Por esta razon, se ha afirmado que lo que ha prevale-
cido en los archivos es brindar los servicios de acuer-
do con lo que el archivista considera importante para
el cliente, sin tomar en cuenta sus requerimientos
reales; esto debido a que no existe un acercamiento
y, por ende, una interrelacién entre el profesional y

los clientes sobre lo que necesitan (Acosta, 2006).

Existe un vacio metodoldgico y teérico que obstaculi-
za, en cierta forma, la realizacién de estudios de usua-
rios. En este sentido, un estudio realizado sobre la
investigacién archivistica desarrollada en Costa Rica,
entre los afios 1975 y 2003, concluye que no se han

realizado investigaciones que aborden el tema de los



estudios de usuarios, pues el area que mas ha sido tra-
bajada corresponde a los procesos técnicos archivis-
ticos. La mayor preocupacién ha sido explicar cémo
se desarrollan estos procesos en los archivos, o bien,
presentar experiencias practicas. Todo ello tiene que
ver con la clasificacién, la ordenacién, la descripcion,

el expurgo y la conservacion (Jaén, 2004).

Por fortuna, este oscuro panorama comienza a cam-
biar a partir de la modificaciéon del plan de estudios
de la carrera de Archivistica de la Universidad de
Costa Rica, en el 2000, ya que se incorpor6 el curso
llamado “Estudios de Usuarios de la Informacién”
(Acosta, 2006).

Este curso permite a los estudiantes y futuros pro-
fesionales adquirir los conocimientos teéricos y el
compromiso ético de conocer y comprender los hébi-
tos y las necesidades informativas de los clientes de
los archivos, mediante la aplicacién de los estudios

de usuarios.

En los dltimos afos, en el gremio de los archivistas
costarricenses, se ha despertado conciencia sobre la
importancia de los clientes, al comenzar a considerar

a los usuarios como la razén de ser de los archivos.

Dentro de esta nueva concepcién archivistica sobre
los clientes, cabe resaltar dos estudios pioneros so-
bre usuarios realizados en el ambito de los archivos

costarricenses:

El primero, desarrollado por Luis Fernando Jaén Gar-
cia, sobre el Archivo Histérico de la Direcciéon Gene-
ral del Archivo Nacional, para el periodo de 2005 y
publicado en marzo de 2006; y el segundo, un pro-
yecto final para optar por el grado de licenciatura en
Archivistica (Universidad de Costa Rica), realizado
en dos archivos municipales: el de San José y el de
Escazu, por las estudiantes Silvia Elena Acosta San-
doval, Elia Maria Incer Solis y Adriana Mena Agui-
lar, y presentado en 2006 (Jaén, 2006a; Acosta, 2006).
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El estudio de Jaén Garcia es sumamente valioso e
importante, por cuanto es el primero sobre usuarios
efectuado en el ambito de los archivos costarricen-
ses; también es evidente el dominio de la tematica y

su grado de profundidad.

Ademés de que la investigacién analiza concreta-
mente la realidad de los usuarios de un archivo his-
térico o final, también sirve de base, guia y ejemplo
para la implementacion de futuros estudios de usua-
rios, independientemente de las etapas o fases de
archivo. Por otra parte, esta investigacion tiene un
valor trascendental porque representa el primer mar-
co tedrico y metodolégico para abordar la temética

de los estudios de usuarios en Costa Rica.

El segundo estudio de usuarios desarrollado en los
archivos costarricenses fue dirigido por Jaén Garcia
en su calidad de director del proyecto final de gra-
duacion. La importancia y particularidad de esta in-
vestigacion radican en que el ambito de aplicaciéon

son los archivos centrales municipales.

Ademés, desde el punto de vista metodoldgico, se
destaca el analisis comparativo, lo cual aporta un pa-
norama mas amplio sobre el comportamiento de los

usuarios en los archivos municipales costarricenses.

Los estudios de usuarios en los archivos costarricen-
ses son una “asignatura pendiente”; sin embargo, ya
se han realizado los primeros esfuerzos, cuyos fru-
tos son de invaluable trascendencia para el posicio-
namiento y profesionalizacién de la archivistica en

Costa Rica.
CoNCcLUSIONES

Los usuarios estdn recobrando su papel protagéni-
co en los archivos; por lo tanto, es prioritario cono-
cer sus hébitos y necesidades de informacién, con
la finalidad de adaptar el archivo y los servicios y

productos que ofrece con base en las demandas del

Los estudios de usuarios y los archivos:
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cliente. El medio que facilita, sin duda alguna, dicho

conocimiento son los estudios de usuarios.

Los estudios de usuarios son una poderosa herra-
mienta en el permanente quehacer de los archivos,
pues contribuyen a elaborar productos de informa-
cion adecuados, y a planificar y disenar sistemas y
servicios acordes con las necesidades de los usua-
rios, destacando que son los clientes quienes deter-
minan los archivos y no a la inversa. En definitiva,
aportan elementos cientificos sobre los cuales ofre-

cer un servicio eficiente, eficaz y de calidad.
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