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a. TITULO

EL PROCESO DE INDIZACION EN LA “UNIDAD DE DOCUMENTACION Y
ARCHIVO DE LA PROCURADURIA GENERAL DEL ESTADO’,
DELEGACION QUITO, Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DE LAS
NECESIDADES INFORMATIVAS DEL USUARIO, DURANTE EL PERIODO
2012.



b. RESUMEN

La presente tesis denominada EL PROCESO DE INDIZACION EN LA
“UNIDAD DE DOCUMENTACION Y ARCHIVO DE LA PROCURADURIA
GENERAL DEL ESTADO”, DELEGACION QUITO, Y SU INCIDENCIA EN
LA SATISFACCION DE LAS NECESIDADES INFORMATIVAS DEL
USUARIO, DURANTE EL PERIODO 2012, esta estructurada y desarrollada
de conformidad a las reglamentaciones vigentes de la Universidad Nacional
de Loja.

El objetivo general planteado fue: Dar a conocer la importancia que tiene la
indizacion de los documentos de archivo para la satisfaccion oportuna de las
necesidades de los usuarios.

Los métodos a los que se recurrié fueron: Cientifico, Analitico - Sintético,
Inductivo - Deductivo; y Modelo Estadistico, los mismos que sirvieron para
describir y explicar la forma y la relacion que existe entre el Proceso de
Indizacién en la Unidad de Documentacién y Archivo de la Procuraduria
General del Estado y la Satisfaccién de las Necesidades de Informacion de
los Usuarios. Como técnicas de investigacion se aplicaron dos encuestas: a
los trabajadores de la Unidad de Documentacién y Archivo, para establecer
aspectos en torno al Proceso de Indizacion; y, a los Usuarios que acuden a
dicha unidad, para determinar el nivel de Satisfaccion de las Necesidades
Informativas.

El personal que presta sus servicios en la Unidad de Documentacion y
Archivo de la procuraduria General del Estado, un 70% considera que a
través del Proceso de Indizacion, se organizan los documentos de manera
l6gica, para su localizacion posterior, en forma facil y oportuna; y, el 30%,
indica que el Proceso de Indizacion no tiene nada que ver en la organizacion
de documentos.

Por otro lado, de acuerdo a los resultados de la Encuesta aplicada los
Usuarios que acuden a dicha unidad, un 70% manifiesta que el Proceso de
Indizacién facilita el acceso oportuno a los documentos que necesita para
satisfacer sus necesidades de informacion; y, el 30% opina que no se
requiere del Proceso de Indizacion para acceder a los documentos que
desea consultar.

Escenario que permite comprobar que hay una estrecha relacion entre el
Proceso de la Indizacion y la Satisfaccion de las Necesidades de
Informacion de los Usuarios.



SUMMARY

This thesis called INDEXING PROCESS IN THE "UNIT DOCUMENTATION
AND FILING OF THE ATTORNEY GENERAL OF THE STATE", QUITO
DELEGATION AND ITS IMPACT ON THE SATISFACTION OF USER
INFORMATION NEEDS. PERIOD 2012 is structured and developed in
accordance with prevailing regulations of the National University of Loja.

The overall objective was: To show the importance of indexing the records
for timely satisfaction of user needs.

The methods that were used were: Scientist, Analytical - Synthetic, Inductive-
Deductive, and Statistical Model, the same that were used to describe and
explain the form and the relationship between the Indexing Process
Documentation and Archives Unit the Attorney General and the satisfaction
of the Information Needs of Users. As research techniques were applied two
surveys: workers of the Documentation and Archives, for to establish issues
surrounding the indexing process, and to the users who come to the unit, to
determine the level Needs Satisfaction Informative.

Personnel serving in the Documentation and Archives Attorney General, 70%
believe that through the process of indexing, the documents are organized
logically, for posterior location, in an easy and timely and, 30%, indicates that
the indexing process has nothing to do with the organization of documents.

On the other hand, according to the results of the survey applied Users
attending the unit, 70% stated that the indexing process facilitates timely
access to the documents you need to meet your information needs, and,
30% think they do require Indexing Process to access the documents you
want to see.

Scenario that proves that there is a close relationship between the indexing
process and meeting the information needs of users.



C. INTRODUCCION

La presente investigacion se fundamenta en los contenidos teoricos
cientificos DEL PROCESO DE INDIZACION EN LA “UNIDAD DE
DOCUMENTACION Y ARCHIVO DE LA PROCURADURIA GENERAL DEL
ESTADO”, DELEGACION QUITO, Y SU INCIDENCIA EN LA
SATISFACCION DE LAS NECESIDADES INFORMATIVAS DEL USUARIO,
DURANTE EL PERIODO 2012.

El Proceso de indizacién es parte fundamental del procesamiento de la
informacién que consiste en describir y caracterizar a un documento con la
ayuda de representaciones de los conceptos contenidos en él; facilita la
recuperacion de informacion para satisfacer la demanda por parte del
usuario, durante este proceso se eligen aquellos términos mas apropiados,

ya sea por materias, personas, instituciones o lugares.

El usuario es la razon de ser del archivo, es su destinatario, a él
comunicamos la informacién de los documentos que conservamos,
procesamos, analizamos e incorporamos. Una eficiente recuperacion de la
informacién podra lograrse mediante un correcto procesamiento técnico de
los documentos, lo que garantizara la satisfaccion de las necesidades
informativas; asi, también gracias al conocimiento registrado, nuevos
lectores y usuarios podran acceder al conocimiento generado por otras

personas e instituciones.



En el desarrollo de la investigacion se planteé como objetivo especifico:
Determinar la incidencia de la indizacion de los documentos generados en la
Procuraduria General del Estado en la satisfaccion de las necesidades de
informacion de los usuarios que acudan a la Unidad de Documentacion y

archivo.

El proceso metodoldgico, se ajustdé a lo que determina los Métodos:
Cientifico; Analitico-Sintético; Inductivo; Deductivo; se recurrid al Modelo
Estadistico. Como técnicas de investigacion se aplicaron dos encuestas: a
los trabajadores de la Unidad de Documentacion y Archivo, para para
establecer su nivel de conocimiento acerca del proceso de indizacion; y, a
los usuarios que acuden a dicha unidad, para determinar el nivel de

satisfaccion de las necesidades informativas.

El marco tedrico se desarrollé en dos capitulos. Capitulo | : EL PROCESO
DE LA INDIZACION; Objetivos y Fines de la Indizacion; La Politica de
Indizacion: Reglas de Indizacion; Caracteristicas de la Indizacion; Indizacion
Humana e Indizacién Automatica; Identificacién de Conceptos; Seleccion de
Conceptos; Pasos para la Indizacion; Niveles de Indizacion; Técnicas
Generales; Alternativas de Indizacion; Niveles de Registro; Pre coordinacion
de Descriptores; Utilizacion de Titulos; Utilizacion de Palabras Claves; Uso
de Categorias de Materia; Tipos especificos de Descriptores; Jerarquizacion

de Descriptores; Utilizacion de Palabras Claves; Criterios para Pos



coordinacion;  Descriptores  Propuestos; el Indizador; Lenguajes

Documentales; Lenguaje Coordinado.

En el Capitulo 1l: SATISFACCION DE LAS NECESIDADES DE
INFORMACION; los Usuarios de Archivo; la Busqueda de la Satisfaccion de
las Necesidades de Informacion de los Usuarios; Marketing Archivistico y
Satisfaccion del Usuario; Necesidades de Informacion; Demandas de
Informacién; Claves para conocer a nuestros Usuarios, sus Necesidades,
sus Satisfacciones: Estudios de Usuarios; ¢ Qué Satisface a los Usuarios de
Archivo?; Partes del Fenomeno Satisfaccion; los Elementos que conforman

la Satisfaccion o Insatisfaccion.



d. REVISION DE LITERATURA

MARCO TEORICO

CAPITULO |

EL PROCESO DE LA INDIZACION

CONCEPTO DEL PROCESO DE INDIZACION

Antonia Heras! define al Proceso de Indicacion asi: “Es la operacion que
consiste en representar el contenido de un documento mediante un conjunto
de términos que especifican los temas de qué trata ese documento. Con el

fin de ayudar a su posterior recuperacién de la informacién”

La indizacién es una accién o conjunto de pasos que permiten recuperar, de
una manera eficiente, el contenido de los documentos que posee una

biblioteca o centro de documentacion.

En los ultimos tiempos, el trabajo de indizacion ha revestido una gran
importancia, principalmente porque en su aplicacion se asigna mucho valor a
la informacibn como reductora de incertidumbre en los sistemas
administrativos e institucionales. Desde principios de siglo hasta nuestros

dias, multiples experiencias se han producido con el fin de tener un acceso

! Heras, Antonia (2007). Procesamiento Técnico de la Informacidn.
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altamente productivo y agil al conocimiento contenido en todo tipo de

documentos bibliogréficos.

Visto como un "proceso para la recuperacion de la Informacién” almacenada,
la indizacion adquiere una transcendencia incuestionable. Sin embargo, es
necesario puntualizar que en la realizacion de esta labor no se trata
simplemente de extraer términos de los documentos y asignarlos dentro de
un registro bibliografico. Se trata, particularmente, de resolver un serio
problema de comunicacién que se presenta de manera invariable entre los

autores de los documentos y sus lectores potenciales.

OBJETIVOS Y FINES DE LA INDIZACION

El fin principal de la indizacion reside en posibilitar la recuperacion de la
informacion, actividad que consiste en la extraccion de datos de un medio
fisico en el cual se encuentran almacenados, con el propdsito de satisfacer
necesidades de informacion de los usuarios. Asi el andlisis y recuperacion
de informacién estan estrechamente unidos. Esencialmente la indizacion

persigue:

» El registro de conceptos contenidos en un documento, en forma
organizada y accesible, de acuerdo a criterios técnicos establecidos;

» La busqueda y recuperacion de la informacion;



» El logro de un mecanismo de enlace entre el vocabulario utilizado en el
analisis y el empleado en la busqueda, lo cual se consigue con la
utilizacion de lenguajes documentales que proporcionan una terminologia

comun y normalizada.

LA POLITICA DE INDIZACION: REGLAS DE INDIZACION

El méximo responsable de un sistema de informacién traza la politica de
indizacién, la cual se traduce en una serie de lineamientos para guiar el
trabajo del indizador con la finalidad de elaborar indices que funcionen como
dispositivos, lo mas efectivos posibles en funciones determinadas, para
recuperar la informacion. Una parte de los lineamientos que emanan de la
politica de indizacion se convierten en reglas de indizacion, o sea en

disposiciones concretas que deben cumplirse con exactitud.

La politica de indizacion se disefia teniendo en cuenta los intereses de los
usuarios y el tipo y volumen de la coleccién de documentos. En algunas
ocasiones pueden existir otros factores o situaciones que haya que

considerar y que determinen la necesidad de introducir modificaciones?

CARACTERISTICAS DE LA INDIZACION.

Entre las caracteristicas de la indizacién se citan:

2 MANUAL DE Administracion y Custodia de Documentos de la Procuraduria General del Estado,
Enero 2010



Pertinencia: Ajustar con mayor efectividad posible el empleo de un término
atil para el usuario y util en la representacion del documento. Una Indizacion
pertinente, serd, aquella en la que 66% de documentos ofrecidos por los

indices es realmente util para el usuario.

Exhaustividad: Ofrecer el mayor repertorio posible y pertinente de temas,
conceptos y objetos representados en el documento. En funcion del tipo de
unidad informativa, puede ser Gtil una baja exhaustividad, (hasta 8 términos),

una media exhaustividad (entre 8 y 12) o una alta (mas de 12).

Especificidad: Grado de precisién de los términos seleccionados en una
recuperacion. Esta en relacién directa con la eliminacion de ambigliedades
del lenguaje natural (sinonimias, polisemias...) También se halla en relacion
directa con la correcta jerarquizaciéon de los términos asi como con una

controlada asociacion de términos equivalentes.

Uniformidad: Grado de coincidencia en el uso de los términos por parte de
un usuario recuperando informacién y un documentalista indizando. Se mide

por la coherencia del lenguaje documental.

INDIZACION HUMANA E INDIZACION AUTOMATICA

La indizacion humana es una actividad fundamentada en la apreciacién de

una persona. Esta apreciacion se ejerce en dos planos, el primero de los

10



cuales permite diferenciar la indizacibn humana de la automatica, y el
segundo permite distinguir la indizacion humana de la clasificacion:

El plano de las unidades significativas reconocidas. Mientras que la
indizacion automatica reconoce, ante todo, cadenas de caracteres que
constituyen palabras no vacias, la indizacibn humana distingue conceptos,

es decir, representaciones mentales de objetos de conocimiento?

El plano de la selectividad. Mientras que la clasificacion se sitda al nivel mas
sintético, el de la expresion mas general del contenido (el tema del
documento), la indizacion humana analiza el documento, es decir, reconoce
los elementos constitutivos: los conceptos. Este analisis lo realiza de forma
critica el indizador que: selecciona a partir de los conceptos explicitamente
presentes dentro del documento, aquellos sobre los que el documento
aporta una informacién susceptible de interesar a los usuarios del sistema
documental, y busca los conceptos implicitos sobre los que, aunque no
estén designados nominalmente en el documento, se aporta informacion

dentro de él.

IDENTIFICACION DE CONCEPTOS

Después de examinar el documento, el indizador necesita seguir una
metodologia légica para extraer los conceptos que mejor expresan el

contenido del documento.

3 GUTIERREZ, ABRAHAM. 2000. Elaboracién de tesis y actividades académicas.
11



La seleccion de conceptos puede estar relacionada a un esquema de
categorias reconocido como importante en el campo cubierto por el
documento, tal como: CONSULTAS, DENUNCIAS, CONTRATOS,

CONSEP, BANCOS, MINISTERIOS.

SELECCION DE CONCEPTOS

El indizador no necesita retener todos los conceptos identificados durante la
revision del documento con miras a utilizarlos como elementos de indizacion.
Si el objetivo es crear un indice primario de busqueda y recuperacion de
informacion sobre normas, la asignacién de términos o descriptores a los
documentos se haré en base a la necesidad de crear un archivo invertido de
descriptores, por lo cual se desestimaran conceptos tan generales como los
mencionados anteriormente, seleccionandose Unicamente aquellos que se
refieran a temas o0 conceptos especificos: Unificacion de las
remuneraciones, décimo tercer sueldo, décimo cuarto sueldo, fondo de

reserva, etc.

La clase de documento en proceso puede también afectar el producto final
de la indizacion. Por ejemplo, indizar basandose en el texto de libros,
articulos de revistas, etc., producird un resultado diferente que si se utiliza
una lista de resimenes para el mismo objeto. La calidad de la indizacion
depende de la observancia de ciertos principios o criterios relacionados con:

exhaustividad; extension; veracidad; especificidad; consistencia; objetividad.

12



Criterio: Todas las condiciones anteriores se cumplen en la medida que el
indizador posea el criterio necesario para elegir los conceptos relevantes,
eliminando los no pertinentes. El criterio se apoya desde luego en el nivel de
conocimientos y experiencias sobre el tema y sobre las normas

fundamentales de la indizacion.

PASOS DE LA INDIZACION

En concordancia con lo anotado, los pasos a seguir por el analista para
indizar un documento, cualquiera que sea el lenguaje documental que se

decida utilizar debe regirse a los siguientes puntos:*

a) Se revisay se estudia el contenido del documento;

b) Se formula la interrogante, es relevante o valioso para la coleccion

c) Si el documento no es valioso no se analiza, es decir no se sigue el
proceso.

d) Si el documento es de interés para la coleccion, se anotan los datos
bibliograficos en la hoja de trabajo o en la ficha bibliogréfica.

e) Se analiza el contenido del documento y se designa los términos para
expresar los conceptos claves.

f) Se consultaran los términos asignados (TA) con el vocabulario
autorizada (VA).

g) Con cada término asignado se plantea la pregunta: esta el TA en €l VA.

4 MANUAL DE Administracién y Custodia de Documentos de la Procuraduria General del
Estado.

13



h)

)

K)

p)

a)

Si el TA esta en él VA se utiliza como término indice (TI), y se escribe en
la hoja de trabajo o en la ficha bibliogréfica.

Si el TA no esta en él VA, hay que plantearse la pregunta es un
identificador y se utiliza como TI.

Si el TA no es un identificador hay que hacerse la pregunta tiene una
referencia de USE.

Si el TA no es un identificador, pero tiene una referencia de USE se
busca el término autorizado correspondiente y se utiliza como TI.

Si el TA no tiene referencia de USE se busca posibles sin6bnimos.

Se encuentra algun sinénimo.

Si se encuentra algun sindnimo hay que averiguar si esta o no en él VA.
Si no se encuentra un sinénimo (o casi-sinbnimo), o si el sindnimo
encontrado no esté en él VA.

Hay que tomar la decisién si debe incluirse o no en él VA.

Si se toma la decision de incluir el término en él VA, se aumenta en el
vocabulario autorizado que concuerde con el tema.

Si se toma la decision de no incluirlo en €l Va no se utiliza como Tl y se

sigue el proceso con otro TA.

NIVELES DE INDIZACION

La indizacion puede hacerse a tres niveles: categorizacion, horizontal o

superficial, vertical o en profundidad.

14



Categorizacion: Llamada también pre indizacion, es el primer nivel de
indizacion, es decir la forma mas general de indizar. Los documentos se
agrupan de acuerdo a determinadas categorias, orientando asi la primera

fase del analisis.

Fundamentalmente, este nivel de indizaciébn permite tres tipos de
operaciones bdsicas: registro, andlisis y recuperaciéon de informacion, las
mismas que equivalen a tres procesos cerebrales fundamentales:

Memorizacién; Procesamiento; y, Seleccién de las ideas.

TECNICAS GENERALES

El documentalista indiza en funciébn de: el contenido y el valor del
documento; los objetivos de la unidad de informacion; los requerimientos de
los usuarios; su propio juicio frente a necesidades y recursos existentes. Las
técnicas generales son concebidas de tal manera que sean independientes
de cualquier sistema de informacion y constituyen un conjunto unificado de

procedimientos que permiten:

El trabajo cooperativo de los servicios de informacion;
El desarrollo de redes especializadas de informacion;
La normalizacion de métodos y procedimientos;

La reduccion de costos y el mejoramiento de la calidad.

15



ALTERNATIVAS EN LA INDIZACION

Existen alternativas que pueden ser aprovechadas por el documentalista,
tanto en la indizacion como en la recuperacion de la informacion, las mismas

gue pueden ser aplicadas individualmente o en combinacion.

NIVELES DE REGISTRO

Cuando el contenido de un documento es heterogéneo y necesita un nimero
elevado de descriptores, es preferible dividir esa unidad bibliografica y
procesarla en tantos registros separados como sean necesarios. Muchos
documentos son parte de una coleccién, de una serie; otros por su
importancia deben ser indizados en detalle, en cuyo caso es necesario

darles un tratamiento especial de acuerdo a niveles de registro bibliografico.

Los niveles de registro identificados son los siguientes: Analitico/publicacién
seriada; Analitico / monogréfico; Analitico / monogréfico/coleccion; Analitico
/monogréfico / publicacion seriada; Monogréafico; Monografico / coleccién;

Monografico / publicacion seriada; Coleccién; Publicacion seriada

PRECOORDINACION DE DESCRIPTORES

La pre coordinaciéon puede ser util cuando los términos combinados son

frecuentes en documentos analizados y en los requerimientos de busqueda:

16



es ademas una solucion para evitar combinaciones falsas, asi como el

crecimiento exagerado de los indices alfabéticos.

Ejemplos:

REVESTIMIENTO DE COBRE
TUBOS DE ACERO

FILOSOFIA DE LA HISTORIA

Se recomienda para este proposito la elaboracion del archivo de
superdescriptores (descriptores pre coordinados) y se puede elaborar como
un fichero auxiliar. Tiene por objeto agrupar descriptores relacionados en
base a la frecuencia con que aparecen asociados al superdescriptor,

descriptor principal o descriptor mas amplio.

UTILIZACION DE TITULOS

El enriquecimiento de titulos consiste en agregar al titulo palabras
significativas para expresar mejor su contenido. Estas palabras se pueden
intercalar o posponer y van encerradas entre corchetes. Es imprescindible
enriquecer el titulo cuando éste por si solo no explica nada. Con el fin de
evitar duplicaciones con descriptores utilizados, el enriquecimiento debe

realizarse como ultima alternativa de indizacion.
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Un procedimiento que aumenta la posibilidad de recuperacion consiste en
buscar palabras significativas en el titulo, desechando las palabras no
significativas tales como articulos, preposiciones, conjunciones, etc., sobre la

base de criterios preestablecidos de indizacion.

USO DE CATEGORIAS DE MATERIAS

Los sistemas de clasificacion al igual que los sistemas de categorias
permiten clasificar informacién por grandes areas tematicas, al tomar en
cuenta atributos, funciones especificas o cualquier otra caracteristica para

agrupar personas, objetos, animales, plantas, etc.

Lo importante es que el criterio que se adopte debe estar encuadrado dentro
de las necesidades de los usuarios. Sistemas de informacion como el
AGRIS, AGRINTER, INFOPLAN Yy otros, utilizan sistemas de categorias y
descriptores para profundizar en el analisis de informacion y ordenar de
manera légica un conjunto de conceptos que en apariencia pueden parecer

diferentes, optimizando asi el sistema de busqueda.

TIPOS ESPECIALES DE DESCRIPTORES

La base de datos LILACS utiliza algunos tipos especiales de descriptores

para profundizar el nivel de andlisis.
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» De contenido: historico, biografico, revision, informe de caso,
estudio comparativo;

» De alcance temporal: antigiedad, era medieval, era moderna,
siglo XX;

» Nombres de personas e instituciones como tema;

» Descriptores precodificados:

» Calificadores: son utilizados conjuntamente con descriptores

separados por una barra y en forma abreviada.

Por su parte, el AGROVOC utiliza los descriptores de concordancia que son
similares a los calificadores, es decir nunca se utilizan solos sino ligados a

otros descriptores.

JERARQUIZACION DE DESCRIPTORES

Se utiliza también la jerarquizacion de los descriptores y su division en

descriptores principales y secundarios.

Los descriptores principales son aquellos que por su relevancia aparecen en
los indices analiticos de materias. Los descriptores secundarios son
aquellos de menor importancia que aparecen solamente en la cita
bibliografica y que generalmente por si solos no constituyen elemento de
recuperacion por lo que deben buscarse asociados con los descriptores

principales.
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UTILIZACION DE PALABRAS CLAVES

Muchas veces la especificidad de los descriptores no coincide exactamente
con el nivel de profundidad de las nociones propias del documento. Con
frecuencia esta discrepancia puede remediarse mediante la introduccion de

palabras claves mas especificas en el resumen o enriquecimiento el titulo.

CRITERIOS PARA POSCOORDINACION

La estructura de las relaciones a nivel de poscoordinacién debe basarse en
el criterio de efectividad en la recuperacion de la informacién y no
necesariamente sobre fundamentos de clasificacion, jerarquizacion o

asociacion. Sin embargo, es necesario tener en cuenta que mientras mas

DESCRIPTORES PROPUESTOS

Un tesauro por su misma naturaleza es un instrumento dindmico, flexible y
por lo mismo susceptible de cambios y actualizaciones al mismo ritmo con
que evoluciona la ciencia y la tecnologia, por lo tanto no es una publicacién

concluida.

Antes de proponer un nuevo descriptor es necesario estar seguro que el
concepto no puede representarse mediante uno la combinacion de

descriptores existentes, agotando todas las posibilidades.
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EL INDIZADOR

Es la persona que realiza el trabajo intelectual y puede considerarse el factor

de mayor importancia de todos los que afectan la calidad de este proceso.

En el trabajo del indizador influyen, ademas de una serie de rasgos
personales, su dominio de la actividad cientifico-informativa y sus
conocimientos sobre idiomas extranjeros y sobre la materia o0 materias de la

coleccion de documentos que tienen de analizar.

Un aspecto primordial para que la labor del indizador sea fructifera es que el
indizador conozca los intereses y las posibilidades reales de busqueda de
los usuarios que van a utilizar el indice. Es necesario que trate de penetrar
en los procesos cognoscitivos que se desarrollan cuando un usuario utiliza el

indice.

LENGUAJES DOCUMENTALES®: es aquel conjunto normalizado vy
normativo de términos relacionados por principios comunes declarados
portavoces preferencia dos de los mensajes encerrados en un colectivo
documental con el fin de provocar una recuperacion pertinente de
informacion por aproximacion tematica. Segun Banca Gil Urdiciain los
lenguajes documentales son sistemas artificiales de signos normalizados

gue facilitan la representacion formalizada del contenido de los documentos

5 Garcia Gutiérrez, Antonio. Lenguaje documental.
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para permitir la recuperacion, ya sea esta manual o automatizada, de la

informacion solicitada por los usuarios.

LENGUAJE CONTROLADO: Lenguaje codificado. Las ventajas de este
tipo de lenguaje es que reduce los niveles de ruido y silencio y permite
ampliar y especificar las busquedas de informacion pasando directamente de

temas mas amplios a temas mas especificos o simplemente relacionados.

Los inconvenientes mas destacables tienen que ver con el coste que
supone la creacion y el mantenimiento de estos lenguajes y la dificultad de

los usuarios para conocer el sistema de codificacion del lenguaje.

Los lenguajes de estructura jerarquica se caracterizan, sobre todo,
porque todos los conceptos dependen de uno superior, de significado méas

geneérico, que a su vez se integra en otro superior y asi sucesivamente.

Los lenguajes de estructura combinatoria se caracterizan porque los
términos o descriptores se combinan sin quedar sujetos en una posicion
determinada. Los dos grandes tipos de lenguajes de estructura combinatoria

son: los Iéxicos documentales y los tesauros.

DESCRIBIR EL CONTENIDO DE LOS DOCUMENTOS: después de la
lectura e identificacion de los conceptos contenidos en los documentos,

éstos se representan mediante un lenguaje documental que proporciona un
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vocabulario univoco que permite traducir los conceptos en términos

normalizados.

RECUPERACION DE LA INFORMACION: el lenguaje documental
suministra el vocabulario de los conceptos de la demanda, es decir
proporciona instrumentos para efectuar busqueda es a niveles distintos de

generalidad especificidad.

CAPITULO Il

SATISFACCION DE LAS NECESIDADES DE INFORMACION

LOS USUARIOS DE ARCHIVOS

CONCEPTO DE USUARIOS DE ARCHIVO

Segun Sanz® define como usuarios a todas aquellas personas que necesitan
la informacién que posee en la unidad de informacion. Partiendo de esta
definicion, y en primera instancia, se puede segmentar a los usuarios de
archivos en dos grandes grupos: los que consultan la informacion del
archivo, de manera presencial y/o virtual, y, los potenciales, es decir,

aquellos que si bien la necesitan, no la consultan.

Utilizan el archivo las siguientes personas:

® SANZ CASADO, E. Manual de estudios de usuarios. Madrid, 1994. p. 19.
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» En la oficina son los primeros y Unicos, y esa documentacion ya sea
social, politica, econdmica, religiosa o judicial, que producen solo interesa

al productor de la misma.

» En el archivo administrativo, son quienes ejercen los cargos politicos, los
directivos, quienes planifican la estrategia a seguir los que solicitan

nuestros servicios.

» En el archivo universitario, el personal administrativo que solicita la
documentacion necesaria para resolver todas las incidencias que
diariamente se produce, también las autoridades que requieren
informacion para la planificacion de la estrategia a seguir en cada

universidad.

» En el grupo de los usuarios externos encontramos a los investigadores,
docentes, estudiantes, aficionados, y los ciudadanos que son un publico
muy heterogéneo, dificil de conocer por que sus visitas al archivo son

esporadicas.

Conociendo mejor a grupos homogéneos de personas que necesitan los

servicios de archivo, se reconoce sus exigencias y se puede crear

condiciones para atenderlos mejor.
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EN BUSQUEDA DE LA SATISFACCION DE LAS NECESIDADES DE LOS

USUARIOS DE ARCHIVO’

El usuario es la razon de ser del archivo, es su destinatario, a él
comunicamos la informacion de los documentos que conservamos,
procesamos, analizamos e incorporamos. Por este motivo es dificil
comprender que la satisfaccion de sus usuarios generalmente no es
estudiada, a pesar de ser un elemento importantisimo para la gestion y de

estas unidades de informacion.

Para mejorar la calidad de los servicios de archivo en todos sus aspectos, es
necesario evaluar en qué grado se usan y aprovechan los recursos y en qué
medida se satisface o no a los usuarios. EIl objetivo de los estudios de
satisfaccion es basicamente conocer lo que el usuario necesita, espera y

como percibe el servicio que recibe.

Algunos beneficios que ofrecen estos estudios son:

» Permiten entender el comportamiento de los usuarios.
» Ayudan a descubrir los temas, formatos, soportes que prefieren.
» Aportan a la evaluacion para el disefio y el desarrollo de productos y

servicios.

7 Ladrén de Guevara, Maria del Carmen. Usuarios de la informacion. Cérdoba, Argentina, Escuela
de Bibliotecologia, Universidad Nacional de Cérdoba.
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» Colaboran en la elaboracion de instrumentos descriptivos mas

efectivos.

Los resultados de estos estudios son fundamentales para la toma de
decisiones por que posibilitan entre otras cuestiones: detectar necesidades
de informacion; identificar necesidades de formacion; evaluar la satisfaccion

de los usuarios; conocer actitudes hacia la unidad de informacion.

MARKETING ARCHIVISTICO Y SATISFACCION DE USUARIOS

Los archivos hasta no hace mucho tiempo eran considerados depdsitos de
antiguos papeles. Todavia algunas administraciones no han comprendido el
valor real que estas unidades de informacion tienen para su comunidad, por

lo tanto es escasa la difusion del acervo documental que conservan.

El marketing archivistico es un “conjunto de actividades que el archivo
realiza para identificar las necesidades informativas de los usuarios, a fin de

satisfacerlas de forma rentable y con calidad™.

Por consiguiente se afirma que las actividades de marketing siempre

apuntan a:

8 ROSSINI CORZO, Daniel. 2001. La aplicacién del marketing en la archivistica: porque, como y
para qué”. Biblios Revista Electrénica de Bibliotecologia, Archivologia y Museologia. Vol. 3 (10):
2-18.
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» la satisfaccion de las expectativas de los usuarios.
» la satisfaccion de las expectativas de la empresa, institucion u

organizacion.

Esto nos lleva a establecer categorias de usuarios que varian en cada
institucion segun sus objetivos, la comunidad a la que sirve, los intereses de
estudio, etc. permitiéndole dirigirse a ellos de manera diferenciada para

poder satisfacerlos.

Segun sefiala Ramos Simoén, el ciclo funcional del marketing debe dirigirse
en tres sentidos: atraer nuevos usuarios al servicio; prevenir las causas por
las que los usuarios dejan el servicio; y estimular al usuario a incrementar el

consumo de los productos de la entidad®.

NECESIDADES DE INFORMACION

Una necesidad es la carencia de algo, que en ocasiones experimenta una
persona. Esa necesidad puede ser reconocida o no por el sujeto; sin

embargo, cuando ocurre lo primero, se espera que sea satisfecha.

En consecuencia, la necesidad de informacion se asume como el posible
reconocimiento de una carencia o la aceptacion de un estado anémalo del

conocimiento por parte del usuario bien sea por si mismo o porque alguien le

¥ RAMOS SIMON, Luis Fernando. (1995). Direccidn, Administracion y marketing de empresas e
instituciones documentales. Madrid, 1995.
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ayudd a reconocerla, aunque en muchas ocasiones aquel no sepa expresar

esa carencia.

DEMANDAS DE INFORMACION.

Las demandas de informacion de los usuarios de archivo, segun Jaén
Garcia, estan relacionadas con “la variedad de clientes con sus multiples
interrogantes™®. Como hemos visto la segmentacion de los usuarios facilita
determinar sus necesidades y comportamientos, que varian segun el tipo de
archivo del que se trate, su relacion con la institucion de la que depende, la

disciplina de la cual proviene, el tipo de documento que requiera.

Todos los usuarios esperan que se les ofrezca servicios de calidad, en los
que se destaquen los atributos de esta: disponibilidad —competencia —
accesibilidad - cortesia — agilidad y flexibilidad — comunicabilidad?,
aplicados a la totalidad de los aspectos determinan las caracteristicas del
servicio, proceso o producto destinado a satisfacer las necesidades de los
usuarios internos y externos, asumiendo desde la unidad de informacion el

compromiso de la mejora continua. Algunos atributos de la calidad son:

» Disponibilidad: se ve reflejada en la cantidad de dias y horarios en que

atiende el archivo a su publico.

10 ) AEN GARCIA, Op cit. p.13.

11 ALVAREZ, MANUEL. El liderazgo de la calidad total. Cap. 1.Praxis, Barcelona.
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» Competencia: del fondo documental, de los servicios, del personal en
relacion a las habilidades necesarias para resolver los problemas.

» Accesibilidad: en relacion al circuito de recuperacion de la informacion,
los horarios de atencion son acordes a las necesidades.

» Cortesia: es fundamental para crear empatia desde el primer contacto,
se ha detectado que este atributo ha sido muy valorado.

» Agilidad y Flexibilidad: en los servicios y para el acceso a la
informacion, se conoce el porcentaje de demandas de informacion que
satisface el archivero y en qué tiempo lo hace.

» Comunicabilidad: es importante que el archivero se comunique de

manera facil y clara con el usuario.

CLAVES PARA CONOCER A NUESTROS USUARIOS, SUS

NECESIDADES, SUS SATISFACCIONES: ESTUDIOS DE USUARIOS.

La ejecucion de estudios de usuarios en archivos es poco frecuente, por lo
tanto, existe un gran vacio sobre la teoria y practica para su desarrollo en los

centros archivisticos.

Estos estudios tienen como objetivos identificar el perfil de los usuarios como
destinatarios de los documentos de archivo, detectar necesidades de
informacion, de formacién, de infraestructura, de conservacion de la
coleccion; identificar los comportamientos de los usuarios frente a la

informacion y de los profesionales frente a ellos para luego implementar
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mejoras que permitan atender adecuadamente a los usuarios y ofrecerles

una respuesta rapida y efectiva a las inquietudes que plantean.

Desde el momento en que un director de archivo decide llevar a cabo un
estudio de usuarios esta demostrando un fuerte compromiso con la sociedad
y la institucion a la que pertenece. En relaciéon a lo aludido, Carmen Martin
Moreno explica que “los gestores de unos determinados centros de
informacion, los archivos, han decidido adaptarlos a las necesidades de
informacion que tienen sus usuarios, y como han llegado a determinar las

caracteristicas de los mismos”12.

¢ QUE SATISFACE A LOS USUARIOS DE ARCHIVOS?

Se deben tomar en cuenta varios aspectos y singular cada uno de los

apartados, entre los que se anotan:

CARACTERISTICAS DE LOS USUARIOS.

» Conocer los objetivos del investigador, que informacién necesita

realmente.

12 MARTIN MORENO, CARMEN. Estudios de Usuarios de archivos. Encontrado en:
http://hum.unne.edu.ar/academica/departamentos/informac/catedras/estudios_u/bloque_1/biblio
/martin_moreno.pdf (10-09-2012).
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» Determinar los perfiles de sus usuarios, necesidades de informacion,
fondos documentales mas consultados, etc.

» ldentificacion de la poblacion (clientes reales o potenciales).

» Conocer a los clientes, para ofrecerles un servicio de calidad.

» Detectar las caracteristicas de los usuarios que acuden a un centro de

informacion.

NECESIDADES DE INFORMACION.

» Detectar las necesidades de informacion para la toma de decisiones.

» ldentificar los habitos y necesidades de la informacién por parte de los
clientes de los archivos historicos.

» Medir el comportamiento de las demandas y necesidades de
informacion y la calidad en los servicios, de un archivo grande en
contraste con uno pequefio.

» Conocer sus necesidades para procurar brindarles un servicio de

calidad.

SATISFACCION DEL USUARIO.

» Determinar aspectos relacionados con la calidad, demandas y uso de

la informacién por parte de los clientes que acuden al archivo.
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» ldentificar aspectos relacionados con los servicios tales como
percepcion, calidad, evaluacion, opiniones, valoraciones, problemas e
inconsistencias, entre otros.

» Detectar si la atencion al usuario y el tiempo de recuperacion de la
informacion satisfacen a los usuarios.

» Medir el grado de satisfaccion del usuario en relacion con la atencién
del archivero, la sala de investigadores, la biblioteca auxiliar de la
sala, los servicios de reprografia, los horarios de apertura, la
adecuacion de la documentacion solicitada con la informacion

necesaria.

PARTES DEL FENOMENO SATISFACCION?3

Solamente la satisfaccion de las necesidades es la que tiende a llevar a un

cambio positivo en los sujetos.

El sujeto inicia el proceso de busqueda de informacion para satisfacer sus
necesidades, porque es a través del comportamiento informativo que el
sujeto busca la satisfaccion de sus necesidades de informacion. Esta
busqueda es constante en nuestra sociedad y en las diversas comunidades

de sujetos.

13 CALVA GONZALEZ, JUAN JOSE. Satisfaccion de usuarios: la investigacion sobre las
necesidades de informacion. CUIB/UNAM.
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Los sujetos 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 individuos que tienen

esta necesidad.

Con respecto al concepto de satisfaccion'4, sefiala 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.

El sujeto espera sentirse satisfecho al tener cubiertas sus necesidades de
informacion. Esto lo logra obteniendo, por ejemplo, los documentos —
satisfaccion material- con la informacion que necesita; de la misma manera,
si no se obtiene satisfaccion, lo emocional estara cargado de una serie de
sentimientos en el sujeto, lo cual también afectara su comportamiento futuro

con relacion a las nuevas necesidades que tenga.

LOS ELEMENTOS QUE CONFORMAN LA SATISFACCION (O

INSATISFACCION)

El fendmeno de las necesidades de informacién en su fase de satisfaccion
consta, ademas, de los elementos que se desarrollaran a continuacién: el
tiempo; la pertinencia; la relevancia; la precision; la recopilacion; valoracion

de la satisfaccion; uso de la informacion.

14 VERDUGO SANCHEZ, JOSE ALFREDO. Manual para evaluar la satisfaccién de usuarios en bibliotecas
de instituciones de ensefianza superior de la Republica Mexicana. México: UNAM, ANUIES.
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e. MATERIALES Y METODOS

Los métodos utilizados fueron:

CIENTIFICO: A través del presente método fue posible definir las teorias, los
conceptos referente al tema de investigacion que permitieron un mejor
enfoque y comprension de los contenidos que abordan las diferentes
categorias en el marco tedrico, la caracterizacion de la problematica y la
construccion de los instrumentos de campo para el cumplimiento de los

objetivos propuestos.

ANALITICO-SINTETICO: Permiti6 analizar la informacion sobre la Unidad
de Documentacion y Archivo de la Procuraduria General del Estado, sus
falencias y efectos en la satisfaccion de las necesidades informativas de sus
usuarios; asi como, la sistematizacion de la informacion en la redaccion del

informe de la investigacion.

INDUCTIVO: Este meétodo permiti6 desde la probleméatica inducir la
indizaciéon de los documentos de archivo, como elemento clave de la
investigacion y los problemas derivados de la desorganizacion

documentaria.

DEDUCTIVO: Permiti6 desde las normas técnicas establecidas para indizar

la documentacién, deducir y explicar problemas de investigacion,
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subproblemas, categorias, como también las consecuencias particulares

para el cumplimiento de los objetivos propuestos.

MODELO ESTADISTICO: Una vez aplicados los instrumentos de campo se
procedié a analizar y representar la informacion de forma grafica, con su

respectivo andlisis critico.

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ENCUESTAS:

Se aplicé al personal que labora en la Unidad de Documentacion y Archivo
de la Procuraduria General del Estado para establecer su nivel de

conocimiento acerca del proceso de indizacion.

A los usuarios de la Unidad de Documentacién y Archivo de la Procuraduria
General del Estado” Delegacion Quito, para determinar el nivel de

satisfaccion de las necesidades informativas.

POBLACION

Se encuest6 al 100% del personal que labora Unidad de Documentacion y
Archivo de la Procuraduria General del Estado Delegacién Quito; y, a los

usuarios que concurren a dicha unidad.
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PROCURADURIA GENERAL DEL ESTADO

TECNICAS INVESTIGADOS POBLACION
Personal que labora en la Unidad
Encuesta » ) 10
de Documentacion y Archivo.
Encuesta Usuarios que utilizan el Archivo 236
TOTAL 246

Fuente: Registro de Préstamo de Documentos.

Elaboracion: Autora.
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f. RESULTADOS

ENCUESTA PARA
DOCUMENTACION Y ARCHIVO DE LA PROCURADURIA GENERAL DEL
ESTADO, DELEGACION QUITO, CON LA FINALIDAD DE RECABAR

PERSONAL

LA UNIDAD

INFORMACION EN TORNO AL PROCESO DE INDIZACION

1. Considera

importante el

proceso de

indizaciéon en

documentos de la Unidad de Documentacion y Archivo?

CUADRO No. 1

INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 7 70%
No 2 20%
Parcialmente 1 10%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Documentacion y Archivo de la Procuraduria.
Autora: Gloria Haydee Saltos Sanchez

GRAFICO No. 1

70%

Considera importante el Proceso de Indizacion

Si
B No
m Parcial
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 70% de los encuestados responde que Si Considera importante el
proceso de indizacion en los documentos de la Unidad de Documentacion y

Archivo; el 20% coindicen que No; y, el 10% Parcialmente.

El proceso de indizacién tiene gran importancia, en su aplicacion se asigna
mucho valor a la informacion como reductora de incertidumbre en los
sistemas administrativos e institucionales. Como herramienta para la
recuperacion de la Informacion almacenada, la indizaciébn adquiere una
transcendencia incuestionable. Sin embargo, es necesario puntualizar que
en la realizacion de esta labor no se trata simplemente de extraer términos
de los documentos y asignarlos dentro de un registro bibliogréafico. Se trata,
particularmente, de resolver un serio problema de comunicacion que se
presenta de manera invariable entre los autores de los documentos y sus
lectores potenciales

2. Su nivel de conocimiento en el proceso de indizacién es:

CUADRO No. 2

INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Bueno 6 60%
Regular 2 20%

Malo 2 20%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Documentacion y Archivo de la Procuraduria.
Autora: Gloria Haydee Saltos Sanchez
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GRAFICO No. 2

Mivel de Conocimiento en el Proceso de Indizacidn

B Bueno
N Regular

m Malo

ANALISIS E INTERPRETACION

El 60% dice que su nivel de conocimiento en el Proceso de Indizacion es

Bueno; el 20% Regular; y el 20% malo.

El responsable de la indizacién tiene que tener un buen conocimiento sobre
el proceso, ya que debe describir y caracterizar a un documento con la
ayuda de representaciones de los conceptos contenidos en él, eligiendo
aquellos términos apropiados, ya sea por materias, personas, instituciones,
lugares o cosas. De este trabajo que es mental y técnico depende que la
recuperacion de informacion sea eficiente y oportuna, para satisfacer la

demanda por parte del usuario.
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¢ Tiene destrezas en el uso y manejo de las herramientas basicas

para la realizacion del proceso de indizacion?

CUADRO No. 3.
INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 50 50%
No 50 50%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Documentacion y Archivo de la Procuraduria.
Autora: Gloria Haydee Saltos Sanchez

GRAFICO No. 3

Tiene Destrezas con el Manejo y Uso de las Herramientas de Indizacion
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 50% de encuestados si tiene destrezas en el uso y manejo de las

herramientas propias del proceso de intervenciéon y el 50% no.

El profesional que trabaja en la indizaciébn de documentos, tiene que tener
destrezas en la visualizacion de los indices alfabéticos y sistematicos, la
mayor parte de los sistemas los tienen en diferentes formatos, con el objetivo
de que el usuario tenga informacion suficiente sobre el documento para
facilitar los juicios de relevancia y la potencial seleccion de nuevos términos
de blsqueda, debe estar entrenado en la busqueda de enlaces
hipertextuales, que permitan compartir informacion de los campos que son
punto de acceso normalmente, tener la facilidad de presentar la informacion

a los usuarios mediante graficos propios de las bibliotecas y/o archivos.

Los profesionales de la informacion aprovechan las herramientas actuales y
apropiadas para entregar los mejores servicios, proveen los recursos mas
relevantes y accesibles, desarrollan y entregan herramientas para maximizar

el uso de la informacion, y capitalizan el ambiente informativo del Siglo XXI.
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4. ¢La informacién de la Unidad de Documentacién y Archivo esta

procesada técnicamente?

CUADRO No. 4
INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 6 60%
No 3 30%
Parcial 1 10%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Documentacion y Archivo de la Procuraduria.
Autora: Gloria Haydee Saltos Sanchez
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 60% de encuestados indican que la informacién de la Unidad de
Documentacion y Archivo esta procesada técnicamente; el 30% No; vy, el

10% parcialmente.

Tener la informacion procesada técnicamente significa que los documentos
de archivo, cumplieron con el procedimiento requerido para la indizacién,
acorde a las normas internacionales de la archivistica, y al uso de los
lenguajes documentales controlados que se constituyen en herramientas
basicas para normalizar el proceso que garantiza la efectividad del analisis,
materializado en representaciones que  permiten la identificacion y
localizacion y su posterior recuperacion, para satisfacer las necesidades

informativas de los usuarios.

5. Posee las herramientas bésicas para la realizacién del proceso
de indizacion

CUADRO No. 5

INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 60 60%
No 40 40%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Documentacion y Archivo de la Procuraduria.
Autora: Gloria Haydee Saltos Sanchez
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GRAFICO No. 5

Herramientas Basicas para la Indizacién
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 60% del personal investigado manifiesta que Si poseen las herramientas
basicas para la realizacion del proceso de indizacion; y, el 40% indican que
No.

La dotacion minima de herramientas representa la clave del éxito del
archivo: una inversién insuficiente o desproporcionada podria dificultar el
alcance de sus objetivos .El estudio de los recursos se ha centrado en tres

apartados de inversiones esenciales: humanos, econémicos y materiales.

A mas de los sistemas, tablas, indices necesarios para la clasificacion e
indizacibn de documentos, es pertinente contar con los recursos

informaticos, seria aconsejable disponer de todos los elementos
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indispensables de hardware, software y conexiones. Es importante que el
archivo pueda adquirir un programa especial para la gestion de los

documentos y del archivo en general.

6. ¢ Qué tipo de catdlogo requiere el usuario para acceder a la
informacion?

GRAFICO No. 6

INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Catalogo Manual 8 80%
Catalogo Automatizado 2 20%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Documentacion y Archivo de la Procuraduria.
Autora: Gloria Haydee Saltos Sanchez
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ANALISIS E INTERPRETACION

EL 80% de las personas encuestadas indica que los usuarios acceden a la
informacion a través del catalogo manual; y, el 20% dice que a través del

catalogo automatizado.

La finalidad de los catélogos es dotar a cualquier centro documental de un
instrumento que permita identificar y localizar un documento con la mayor
rapidez y facilidad posible. El catalogo posee una doble funcion: 1) Registrar
ordenadamente los documentos de una coleccion previamente descrita
(Descripcion Bibliogréafica) y que contiene los Puntos de Acceso necesarios;
y, 2) Sefalar su colocacion topografica, indicando donde se encuentran los
documentos (signatura topografica).

El catalogo en fichas (Manual) deberia estar en vias de extinciéon -salvo
algunos catalogos muy especiales- y el catalogo en linea (Internet) deberia

extenderse por ser el método mas eficiente.
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7. cConsidera que a través del proceso de la indizacion se
organizan los documentos de manera logica, para su localizacion

posterior por los usuarios, en forma facil y oportuna?

CUADRO No. 7

INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
No 3 30%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Documentacion y Archivo de la Procuraduria.
Autora: Gloria Haydee Saltos Sanchez.

GRAFICO No. 7

El Proceso de la Indizacion Facilita la Recuperacion de la
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 70% del Personal encuestado indica que Si Considera que a través del
proceso de la indizacién se organizan los documentos de manera ldgica,
para su localizacion posterior por los usuarios, en forma facil y oportuna; el

30% dice que No; y, el 17% manifiesta que A veces.

La Indizacion de los documentos de archivo, es un proceso caracteristico de
todo centro de informacion, dirigida a identificar, describir y representar el
contenido de los documentos en forma distinta a la original, con el propdsito
de garantizar su recuperacion selectiva y oportuna, ademas, de posibilitar su
intercambio, difusion y uso. Tendria poco valor disponer de acervos
bibliograficos si no existe la posibilidad de identificar aquellos documentos

gue resultan relevantes a un propésito o necesidad especifica.
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ENCUESTA PARA EL USUARIO DE LA UNIDAD DE DOCUMENTACION
Y ARCHIVO DE LA PROCURADURIA GENERAL DEL ESTADO,
DELEGACION QUITO PARA CONOCER ASPECTOS EN TORNO A LA
SATISFACCION DE LAS NECESIDADES

1. Tipo de usuarios
CUADRO No. 8
INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Externos 147 62%
Internos 77 33%
Otros 12 5%
TOTAL 236 100%

Fuente: Encuesta a los Usuarios de la Unidad de Documentacién y Archivo.
Autora: Gloria Haydee Saltos Sanchez.

GRAFICO No. 8
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 62% de los encuestados son usuarios externos; el 33% internos; vy, el 5%

corresponde a usuarios que corresponde a la categoria Otros.

El término usuario se refiere a todas las personas que solicitan servicios en
una institucién, en el presente caso a la Procuraduria General. Los usuarios
pueden ser de dos tipos, externos e internos. Externos son las personas
gue no pertenecen a la institucion y los internos son los funcionarios mismos

de la institucion.

Por tanto, Usuario Interno es toda persona, grupo o institucion, que se
encuentra subordinada administrativa o metodolégicamente a la misma
gestion que el Archivo. Todos los usuarios internos son potenciales, pues
estan vinculados directa o indirectamente al cumplimiento de la mision y
objetivos estratégicos de la organizacién. Usuario externo, es toda persona,
grupo o entidad, que no se encuentra subordinada administrativamente NI

metodolégicamente a la misma gestion que el Archivo.
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2. ¢Con qué frecuencia solicita informacion en la Unidad de
Documentacion y Archivo?
CUADRO No. 9
INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Todos los dias 87 37%
Una vez por semana 69 69%
Una vez por mes 67 67%
Dos veces por semana 13 13%
TOTAL 236 100%

Fuente: Encuesta a los Usuarios de la Unidad de Documentacién y Archivo.

Autora: Gloria Haydee Saltos Sanchez.

GRAFICO No. 9
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 37% son usuarios que acuden todos los dias archivo; el 29% una vez por
semana, el 28% una vez al mes; y, el 6% dos veces por semana.

Se establece una categorizacion de usuarios, los de uso frecuente, los que
parcialmente asisten al Archivo y los que esporadicamente lo hacen. En
estas unidades de informacion se tienen algunas directrices que conllevan a
la mejor utilizacion de los servicios que presta y sobre todo salvaguardar la

documentacion, que va a ser consultado por los usuarios.

Las personas que por primera vez acceden al archivo deberan acreditar su
identificacion, a quienes vayan a utilizar el Archivo mas de una vez se les
expedird el Carnet respectivo. Los usuarios trabajaran en la Sala de
Lectura, muchas de las veces resulta limitado el nimero de puestos de
consulta, razén por la que se suele recomendar que antes de acudir al
Archivo se solicite una cita. La frecuencia con la que asisten los usuarios al
Archivo, permite realizar un estudio de usuarios, que garantizara una mejor

atencion y la satisfaccion de las necesidades de informacion.
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3. ¢Como busca la informacién que usted requiere?

CUADRO No. 10

INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Consulta una base de 67 28%
datos
Consulta al responsable 169 72%
TOTAL 236 100%

Fuente: Encuesta a los Usuarios de la Unidad de Documentacién y Archivo.
Autora: Gloria Haydee Saltos Sanchez.

GRAFICO No. 10
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 28% de los usuarios encuestados indica que la busqueda de la
informacion la realizan en bases de datos; y, el 72% sefiala que consulta de

la informacién lo hace directamente al propio responsable.
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Las bases de datos son fuentes valiosas para almacenar y recuperar la
informacion; proporcionan, bien la referencia, esto es, indican que existe lo
que se busca y proporcionan los datos minimos para acceder a la
informacion completa. Estan pensadas para poder ser interrogadas de
diferentes maneras y recuperar la informacion de forma rapida y ordenada.
Cada vez son mas numerosas, recogen casi todos los aspectos de gestion y
perfeccionan sus posibilidades de hacerse visibles. Son herramientas
imprescindibles para los estudiosos de la archivologia.

La consulta al propio responsable del servicio, constituye el servicio de
referencia tradicional, o sea la asistencia personal que en forma individual
ofrece el referencista; este servicio implica que el Archivo reconoce su
responsabilidad para llevar a cabo el trabajo. Permite auxiliar al usuario y

considerar la ayuda como parte importante de las instituciones.

4. ¢(El personal de Archivo ayuda a canalizar en debida forma su

necesidad de informacion?

CUADRO No. 11

INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 66 28%
No 170 72%
TOTAL 236 100%

Fuente: Encuesta a los Usuarios de la Unidad de Documentacién y Archivo.
Autora: Investigadora.
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GRAFICO No. 11

Personal de Archivo a Canalizar las Necesidades de Informacion de los
Usuarios
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ANALISIS E INTERPRETACION
El 28% de los usuarios que fueron encuestados dice que el personal de
Archivo Si ayuda a canalizar en debida forma su necesidad de informacion;

y, el 72% que indica que No.

El servicio que presta el personal de Archivo de informacion y referencia, se
orientan esencialmente hacia el usuario y al correcto desarrollo del acceso a
la documentacién con fines de gestion o de investigacion. Canalizar las
necesidades de informacion, involucra un conjunto de actividades, procesos,
procedimientos y actitudes orientadas a satisfacer las demandas y superar
las expectativas del usuario, el cual es la razén de ser de la institucion y/o el
Equipo de Gestidn, para quien estan destinados los bienes y servicios que

produce.
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5. ¢cLa informacion a la que accede satisface sus necesidades de
informativas?

CUADRO No. 12

INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 78 33%
No 105 45%
A veces 53 22%
TOTAL 236 100%

Fuente: Encuesta a los Usuarios de la Unidad de Documentacién y Archivo.
Autora: Gloria Haydee Saltos Sanchez.
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ANALISIS E INTERPRETACION
El 45% de los usuarios investigados dice que la informacion a la que accede
No satisface sus necesidades de informacion; el 33% indica que no; vy, el

22% en cambio manifiesta que solo A veces.
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Si los tipos de necesidades de informacién y los tipos y patrones de
comportamiento informativo son detectados por las unidades de informacion,
asi como si también se logra tener un control sobre la relevancia,
pertinencia, precision y recopilacion, es posible que el resultado sea la
satisfaccion del usuario; por lo tanto, la evaluacion que otorgara el usuario a
la unidad de informacién sera positiva. La valoracion total que proporcione
el usuario al sentirse satisfecho, favorecera la aparicion de una nueva
necesidad de informacion originada en la anterior u otra completamente
nueva. En cambio, si la valoracion total corresponde a la insatisfaccion del

usuario éste seguira teniendo la misma necesidad de informacién original.

6. ¢cConsidera que el proceso de indizacion facilita el acceso

oportuno a los documentos que requiere para satisfacer sus

necesidades de informacion?

CUADRO No. 13

INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 166 70%
No 70 30%
TOTAL 236 100%

Fuente: Encuesta a los Usuarios de la Unidad de Documentacién y Archivo.
Autora: Gloria Haydee Saltos Sanchez.

57




GRAFICO No. 7

La Indizacion incide en Incide en la Satisfaccion de las Necesidades de
Informacion
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 70% de los usuarios de la Unidad de Documentacién y Archivo que fueron
encuestados consideran que el proceso de indizacion facilita el acceso
oportuno a los documentos que requiere para satisfacer sus necesidades de

informacion, dice que la Si; y, el 30% indican que No.

Una eficiente recuperacion de la informacion podra lograrse mediante una
correcta estructuraciéon del proceso de indizacion, garantizando asi la
satisfaccion de las necesidades informativas de los usuarios. Gracias al
conocimiento registrado, nuevos lectores y usuarios podran seguir en el
tiempo la luz del conocimiento generado por otras personas e instituciones.
El proceso de la indizacion permite el acceso a la informacién, es necesario
puntualizar que la realizacion de esta labor no se trata simplemente de
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extraer términos de los documentos y asignarlos dentro de un registro

bibliografico, se busca, particularmente, resolver un serio problema de

comunicacién entre los autores de los documentos y sus usuarios.

7. ¢cConsidera que debe incrementarse los niveles de descripciéon

de la documentacion de la Unidad de Documentacion y Archivo.

CUADRO No. 14

INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 143 66%
No 68 34%
TOTAL 236 100%

Fuente: Encuesta a los Usuarios de la Unidad de Documentacién y Archivo.
Autora: Gloria Haydee Saltos Sanchez.

GRAFICO No. 14
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 66% de los usuarios que fueron encuestados sefiala que Si debe
incrementarse los niveles de descripcion de la documentacion de la Unidad

de Documentacion y Archivo; y, el 34% indica que No.

El nimero de niveles de descripcion depende del volumen, complejidad del
fondo, demandas de informacion de los usuarios, valor historico de los
documentos, etc. Las 5 unidades de descripcion (documento o conjunto de
documentos objeto de descripcion) basicas segun la norma ISAD (G) son:
Fondo; Subfondo; Serie; Expediente; Unidad documental

El nivel de descripcién fundamental, a partir del cual se establece el plan de
descripcion de un archivo, es el fondo. En cuanto a la profundidad en la
descripcion, la ISAD (G) establece 26 elementos descriptivos, de los cuales
seflala 6 como esenciales: codigo de referencia, titulo, productor, fechas,
volumen de la unidad de descripcién y nivel de descripcion. El resto

dependera de la naturaleza de la unidad de descripcién.
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g. DISCUSION

Los resultados de la presente investigacion, a través de las técnicas
aplicadas, permiten demostrar la incidencia de la indizacion de los
documentos generados en la Procuraduria General del Estado frente a la
satisfaccion de las necesidades de informacion de los usuarios que acuden a

la Unidad de Documentacion y archivo.

Los empleados que prestan sus servicios en la Unidad de Documentacion y
Archivo de la procuraduria General del Estado, un 70% consideran que a
través del Proceso de Indizacion, se organizan los documentos de manera
|6gica, para su localizacion posterior, en forma facil y oportuna; y, el 30%,
indica que el Proceso de Indizacion no tiene nada que ver en la organizacion

de documentos.

De acuerdo a los resultados de la Encuesta aplicada los Usuarios que
acuden a dicha unidad, un 70% manifiesta que el Proceso de Indizacion
facilita el acceso oportuno a los documentos que necesita para satisfacer
sus necesidades de informacion; y, el 30% opina que no se requiere del

Proceso de Indizacion para acceder a los documentos que desea consultar.

Escenario que permite comprobar que hay una estrecha relacion entre el
proceso de la indizacion y la satisfaccion de las necesidades de informacion

de los usuarios.
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En virtud del analisis que antecede se comprueba el objetivo especifico de la
investigacion, que se lo enunci6 asi: Determinar la incidencia de la indizacion
de los documentos generados en la Procuraduria General del Estado en la

satisfaccion de las necesidades de informacion de los usuarios que acudan a

la Unidad de Documentacion y archivo.

62



CONCLUSIONES

El Personal que labora en la Unidad de Documentacion y Archivo de
la Procuraduria General del Estado, en un 70% considera que a
través del proceso de la indizacién se organizan los documentos de
manera logica, para su localizacion posterior, en forma facil y
oportuna; y, el 30% manifiesta que la Indizacibn No permite la

organizacion de los documentos.

Los resultados de la Encuesta aplicada a los Usuarios que acuden a
la Unidad de Documentacién y Archivo de la Procuraduria General del
Estado determinan que el 70% considera que el Proceso de
Indizacion facilita el acceso oportuno a los documentos que necesita
para satisfacer sus necesidades de informacion; y, el 30% opina que
no se requiere del Proceso de Indizacion para acceder a los

documentos.
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I RECOMENDACIONES

De acuerdo a las conclusiones de la investigacion, se plantean las siguientes

recomendaciones:

» Al personal que labora en la Unidad de Documentacion y Archivo de
la Procuraduria General del Estado, que formule estrategias para que
se consoliden los procesos de indizacion técnica de los documentos
que se genera en esta Institucion, y que, se provea de las
herramientas necesarias para que los usuarios puedan acceder a la

informaciéon documentaria.

» A los usuarios que concurren a la Unidad de Documentacion y Archivo
de la Procuraduria que se involucren con el personal de Archivo, para
que, en base a sus requerimientos de informacion, vayan delimitando
sus aspiraciones investigativas, que permitan luego, su ubicacion en
un determinado tipo de usuario, con la finalidad de que se provea la

informacion que necesita en forma oportuna y eficiente.
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b. TEMA

EL PROCESO DE INDIZACION EN LA “UNIDAD DE DOCUMENTACION Y
ARCHIVO DE LA PROCURADURIA GENERAL DEL ESTADO’,
DELEGACION QUITO, Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DE LAS

NECESIDADES INFORMATIVAS DEL USUARIO. PERIODO 2012.
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c. PROBLEMATICA

En épocas pretéritas solo se apreciaba al documento de archivo atendiendo
a su valor en si, como pieza testimonial Unica, probatoria; por sus
caracteristicas fisicas, particularidades externas, 0 su connotacion
linglistica; hoy, se le incorpora representado en la informacion misma, que
aleja al archivero de la tendencia historicista en el procesamiento
documental, para acercarlo a las herramientas de las Ciencias de la

Informacion.

La Procuraduria General del Estado tiene como Vision ser una institucion
reconocida por la ciudadania ecuatoriana como defensora juridica de los
intereses nacionales, con personal especializado y con servicios de calidad,;
su Mision defender judicial y extrajudicialmente al Estado, absolver consultas
legales con criterio vinculante; y, ejercer el control de la legalidad de los

actos y contratos del sector publico, en beneficio de los objetivos nacionales.

La Unidad de Documentacion y Archivo de la Procuraduria General del
Estado, se encuentra ubicado en la provincia del Pichincha Cantén Quito,

Robles 731 y Amazonas en la planta baja del edificio de PGE.

Los documentos de archivo se conservan debidamente ordenados y
clasificados, esta conservaciébn proporciona informacion sobre el

funcionamiento y los asuntos tratados por la entidad, por lo tanto un sistema
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de organizacion comprende la clasificacion e indizacidon que es aplicable a
cada documento que se genera en una institucion, a través de una
codificacion que se la define respecto a las funciones que desarrolla, por
ejemplo: contratos, consultas, denuncias, convenios arbitrales, patrocinio, y
Medicacion; esta codificacion resulta de la lectura que se proporciona al

documento.

El Proceso de indizacion es parte fundamental del procesamiento de la
informacion que consiste en describir y caracterizar a un documento con la
ayuda de representaciones de los conceptos contenidos en él; facilita la
recuperacion de informacion para satisfacer la demanda por parte del
usuario, durante este proceso se eligen aquellos términos mas apropiados,

ya sea por materias, personas, instituciones o lugares.

El rol que juega el proceso de indizacion en el procesamiento de la
informacion de la Unidad de Documentacion y Archivo reviste de gran
importancia, sin embargo esta se ve limitada por la siguiente situacion

problematica:

El 98 % del personal que labora en la Unidad de Documentacion y Archivo
no es profesional en el area de Ciencias de la informacién, lo que genera
gue su desempefio no se desarrolle bajo el conocimiento de los aspectos
tedricos conceptuales de la indizacion; las politicas de estado no tienen un

nivel de exigencia en el perfil profesional para desempefiar funciones
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especificas, es notorio el escaso interés institucional en aquello que
constituye no solo que su propia memoria; si no, la memoria colectiva de la

nacion.

El personal que labora en la Unidad de Documentacién y Archivo desconoce
el procedimiento para la realizacion de su trabajo acorde a las normas
internacionales de la archivistica, como también el uso de los lenguajes
documentales controlados que se constituyen en herramientas basicas
para normalizar este proceso que garantizan a su vez la efectividad de la

indizacion.

Por lo tanto el proceso de andlisis y descripcion de los documentos de
archivo o de sus agrupaciones, materializado en representaciones no
permiten su identificacion y localizacién, obstaculizando su posterior
recuperacion de la informacién para satisfacer las necesidades informativas

de los usuarios.

La seleccién de los conceptos fundamentales y su conversion en términos
de indizacién; en un determinado lenguaje documental no constituye un acto
comunicativo, que se concreta entre el sujeto, entidad, el procedimiento

utilizado -administrativo, privado-y el asiento concreto y su contexto.

Otro de los problemas se presenta en la asignacion de los descriptores,

estos no representan el tema especifico debido a que el analisis del
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documento, es realizado de una forma superficial, sin considerar las partes
importantes del documento que arrojan la informacion pertinente, entonces
el término anotado no representa ninguna posibilidad al usuario de recuperar

documentos sobre temas especificos.

Como una parte complementaria del analisis del documento que se utiliza en
la asignacion de los descriptores, es pertinente elaborar un resumen, que en
la mayoria de veces este no enfatiza el contenido principal del documento,
por lo tanto no existe esa distincion entre la informacién que es esencial y
aguella que es trivial, por lo tanto el contenido no tiene la precision, el

resumen con su mensaje mas bien confunde con frecuencia al usuario.

De igual forma existen errores frecuentes en la formulacién y seleccion de
descriptores resultantes de una deficiente traduccion, lectura e interpretacion
en el proceso de seleccion durante el tratamiento de la informacién, lo que
genera en la realidad distorsion en los términos, hasta la inclusion de
elementos carentes totalmente de carga informativa en el documento y su

contexto.

Otro de los problemas que se evidencia es que la indizacion se la hace, en
forma libre y arbitraria, sin recurrir a las herramientas establecidas como son
los tesauros; el desconocimiento en las Reglas generales para la redaccion
de los descriptores genera una fuerte carga informativa con ambigledades

en conceptos contenidos y solicitudes de informaciéon como las mas notorias
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tenemos: forma del término, grafia del término: nidmero del término, forma
de la entrada del término, uso de signos de puntuacion, siglas, abreviaturas

y acronimos se redactan de forma equivoca.

Cabe entonces formularse la siguiente interrogante: ¢La indizacion

contribuye a que el usuario encuentre la informacion que requiere para

satisfacer sus necesidades?
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d. JUSTIFICACION

La presente investigacion se enmarca dentro del Sistema Académico
Modular por objetos de transformacion y las lineas de investigacion para el
Area de la Educacion, el Arte y la Comunicacién, conscientes que este
sistema permite promover cambios fundamentales para responder de mejor
forma a los retos del desarrollo del pais y en particular aportar a la solucion
de problemas en diferentes areas de accion. En el mismo orden de cosas,
aspira que la informacién cientifica y técnica se convierta en el pilar
fundamental para que el personal se desempefie con solvencia de

conocimientos en sus respectivas funciones laborales.

Una eficiente recuperaciéon de la informacion podra lograrse mediante una
correcta estructuracion del proceso de indizacion, a la vez garantizar la
satisfaccion de las necesidades informativas; asi, también gracias al
conocimiento registrado, nuevos lectores y usuarios podran seguir en el

tiempo la luz del conocimiento generado por otras personas e instituciones

Se justifica la presente investigacion por la gran importancia que tiene el
proceso de indizacion, en una Unidad de Documentacion y Archivo, por ser
el proceso que permite el acceso a la informacion almacenada. Es necesario
puntualizar que la realizacion de esta labor no se trata simplemente de

extraer términos de los documentos y asignarlos dentro de un registro
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bibliografico, se busca, particularmente, resolver un serio problema de
comunicacion que se presenta de manera invariable entre los autores de los

documentos y sus usuarios.

Se justifica ademas, por lo significativo que resulta esta tematica en el
campo de la informacion indagando la incidencia del proceso de indizacion
en la satisfaccion de las necesidades informativas del usuario de la Unidad
de Documentacion y Archivo de la Procuraduria General del Estado, toda
vez que hay una fuerte injerencia con el nivel de conocimiento por parte del

personal que labora en esta dependencia dado al papel que desempenia.

Es obvio que en la actualidad en el caso de la indizacién en archivos donde
la diversidad de informacion es tan amplia y compleja, es imprescindible y
estrechamente vinculado el factor formacién profesional, ademas tengan
las herramientas béasicas y fundamentales para emprender los procesos de
planificacion y programacion, a nivel institucional y de asignatura, a fin de
qgue puedan desempefar a cabalidad, con solvencia, eficacia, eficiencia, y
pertinencia, las funciones a ellos encomendadas, enfocado a la satisfaccion

de las necesidades informativas

El investigar el problema planteado se justifica por su factibilidad desde el
punto de vista tedrico por contar con suficientes fuentes bibliograficas para
poder teorizar al respecto. Desde el punto de vista empirico, por contar con

el apoyo de la planta docente dispuesta a colaborar con la informacién que
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se les solicite, en lo econdmico, por estar en condiciones de solventar los
gastos que genere la investigacion y ademas consciente de poder asumir

con responsabilidad académica todo el proceso.

Se espera que con el desarrollo de esta investigacion, los resultados
orienten mas adelante a elaborar estrategias o planes de mejora como
profesionales en el area dar nuestro aporte enfocados a la solucién de la
gran problematica existente en Unidad de Documentacidén y Archivo de la
Procuraduria General del Estado; para que esta entidad como
representante del Estado en el ambito legal pueda cumplir con su mision

encomendada.
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e. OBJETIVOS

GENERAL

Dar a conocer, la importancia que tiene la indizacion de los documentos de

archivo para la satisfaccion oportuna de las necesidades de los usuarios.

ESPECIFICO

Determinar la incidencia de la indizacion de los documentos generados en la
Procuraduria General del Estado en la satisfaccion de las necesidades de
informacion de los usuarios que acudan a la Unidad de Documentacion y

archivo.
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f.  MARCO TEORICO

CAPITULO |

EL PROCESO DE LA INDIZACION

PROCADURIA

La Procuraduria General del Estado fue creada el 2 de agosto de 1928,
por el Presidente Interino Dr. Isidro Ayora, con Decreto Supremo No. 188,
publicado en el Registro Oficial 706, creando el cargo de Procurador General
de la Nacion, designando para tal honrosa tarea al Dr. Manuel Cabeza de
Vaca. Con el mencionado Decreto, se asignan al Procurador, las siguientes

funciones:

s El Patrocinio del Estado, siendo su obligacion, comparecer por
iniciativa propia o resolucion del Poder Ejecutivo, en los juicios que
interesaban a la hacienda publica, en resumen se le encomendd
patrocinar los casos de interés nacional en defensa del patrimonio

publico.

% Hacer los estudios juridicos necesarios, presentar los informes

respectivos y redactar o aprobar la redaccién de los proyectos o
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minutas de los contratos que, a nhombre de la Nacion o del Fisco,

manden celebrar el Congreso o el Poder ejecutivo.

s Dar el dictamen que cualquiera de los Ministros de Estado le
solicitaren sobre la inteligencia o aplicacion de una ley en cualquier

asunto relacionado con el interés publico.

La Asamblea Nacional de 1938, con Decreto dictado el 2 de marzo de 1939,
dispone: “Art. 1.- Se ha establecido la Procuraduria General de la Nacion,
cuyas funciones y atribuciones se determinan en las leyes especiales,
ratifica la existencia de este érgano del Estado.” *>Con el citado mandato, se

afirma la existencia juridica de la Procuraduria.

En la evolucién juridica institucional, el Dr. José Maria Velasco Ibarra,
mediante Decreto Supremo 547, promulgado en el Registro Oficial 52 de 2
de agosto de 1944, otorga autonomia a la Procuraduria General de la
Nacién, pero jerarquicamente, se le adscribe a la Presidencia de la
Republica, lo que le convierte en una institucién con autonomia restringida.

Hasta 1945, la vida institucional se desenvuelve, como fruto de Decretos
Supremos; es en el texto de la Carta Politica del citado afio, que la
Procuraduria adquiere el caracter de organismo constitucional, pero sin

autonomia y bajo la direccién del Presidente de la Republica.

151 ey Orgéanica de la Procuraduria General del Estado
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Con la Constitucion Politica de la Republica del Ecuador aprobada en el
Referéndum del 15 de enero de 1978, publicada en el Registro Oficial No.
800 de 27 de marzo de 1979, se reforma totalmente la estructura anterior;
asi, en el Art. 59 literal j) se dispone que el Procurador General, sera
nombrado por la Camara Nacional de Representantes en base a una terna
enviada por el Presidente de la Republica; en la seccion Il del referido
cuerpo constitucional, se establece que la Procuraduria es un organismo
autonomo con personalidad juridica, siendo el Procurador su primera

autoridad, quien a su vez es el representante judicial del Estado.

La Ley Organica de la Procuraduria General del Estado establece las
facultades y deberes del Procurador; en ella define a la Procuraduria
General del Estado, como un organismo publico autbnomo, con personeria
juridica, patrimonio y fondos propios, dirigido y representado legalmente por
el Procurador General del Estado, con sede en la Capital de la Republica y
capacidad para establecer direcciones regionales y delegaciones
provinciales, de acuerdo a sus necesidades administrativas; en cuanto a las
funciones que debe desempefiar su primera autoridad, guarda estricta

relacion con la disposicion constitucional.

Dentro de esta nueva concepcion constitucional y legal, la Procuraduria
General del Estado, es un organismo técnico juridico, de Asesoria Legal
Patrocinio y Representacion que junto a la Contraloria General del Estado, a

la Fiscalia general del Estado, a la Comision de Control Civico y a las

80



Superintendencia de Bancos de Compafias y de Telecomunicaciones,

deben velar por la buena marcha.

LA UNIDAD DE DOCUMENTACION Y ARCHIVO DE LA PROCURADORIA

GENERAL DEL ESTADO

ORGANIGRAMA

La linea de mando de la Unidad de Documentacion y Archivo es la

siguiente:

PGE

SUBPROCURADURIA

SECRETARIA GENERAL

PROSECRETARIA

UNIDAD DE
DOCUMENTACION Y
ARCHIVO
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PROCESO DE INDIZACION

“Es la operacion que consiste en representar el contenido de un documento
mediante un conjunto de términos que especifican los temas de qué trata
ese documento. Con el fin de ayudar a su posterior recuperacion de la

informacion”

IMPORTANCIA DE LA INDIZACION

La indizacion es "una accidn o conjunto de pasos que permiten recuperar, de
una manera eficiente, el contenido de los documentos que posee una

biblioteca o centro de documentacion".

En los dltimos tiempos, el trabajo de indizacidbn ha revestido una gran
importancia, principalmente porque en su aplicacién se asigna mucho valor a
la informacidbn como reductora de incertidumbre en los sistemas
administrativos e institucionales. Desde principios de siglo hasta nuestros
dias, multiples experiencias se han producido con el fin de tener un acceso
altamente productivo y agil al conocimiento contenido en todo tipo de

documentos bibliogréficos.

Visto como un "proceso para la recuperacion de la Informacién”
almacenada, la indizacion adquiere una transcendencia incuestionable. Sin

embargo, es necesario puntualizar que en la realizacién de esta labor no se
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trata simplemente de extraer términos de los documentos y asignarlos
dentro de un registro bibliografico. Se trata, particularmente, de resolver un
serio problema de comunicacion que se presenta de manera invariable entre

los autores de los documentos y sus lectores potenciales.

OBJETIVOS Y POLITICAS DE LA INDIZACION

El fin principal de la indizacién reside en posibilitar la recuperacion de la
informacion, actividad que consiste en la extraccién de datos de un medio
fisico en el cual se encuentran almacenados, con el propdsito de satisfacer
necesidades de informacién de los usuarios. Asi el analisis y recuperacion

de informacién estan estrechamente unidos.

El objetivo de la indizacion es el de proporcionar un tema para acceder al
conjunto de informacién y dar la posibilidad al usuario de recuperar
documentos sobre temas especificos. Es la blsqueda a través de una
combinacion de descriptores la que permitird el acceso al documento. La
eficacia en la obtencion de la informacion depende, por lo tanto, de la calidad

y de la consistencia en la indizacién.

Esencialmente la indizacion persigue:

» EIl registro de conceptos contenidos en un documento, en forma

organizada y accesible, de acuerdo a criterios técnicos establecidos;
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» La busqueda y recuperacion de la informacion;

» El logro de un mecanismo de enlace entre el vocabulario utilizado en
el andlisis y el empleado en la busqueda, lo cual se consigue con la
utilizacion de lenguajes documentales que proporcionan una

terminologia comun y normalizada.

Los objetivos de la indizacion sea por cualquier método, manual o

automatizada, son:

» ldentificar y localizar potencial informacién relevante, en el
documento o coleccion a indizar.

» Diferenciar entre informacion sobre un tema y menciones sobre un
tema.

» Excluir las menciones de temas no significativos al usuario.

» analizar los conceptos tratados en un documento con vistas a
producir listas de encabezamientos de materias basadas en su
terminologia.

» Indicar relaciones entre temas.

» Agrupar informacién de temas dispersos, mediante la ordenacion
del documento o coleccion.

» Organizar encabezamientos Yy subencabezamientos como

entradas de indices.
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» Reenviar a los usuarios que buscan informacion bajo términos no
indizados a los términos pertinentes, mediante la referencia
VEASE.

» Sugerir a los usuarios de un tema, la busqueda de temas
relacionados, mediante la referencia VEASE TAMBIEN, y

» Ordenar las entradas sistematicamente.

LA POLITICA DE INDIZACION: REGLAS DE INDIZACION

El méximo responsable de un sistema de informacion traza la politica de
indizacion, la cual se traduce en una serie de lineamientos para guiar el
trabajo del indizador con la finalidad de lograr elaborar indices que funcionen
como dispositivos, o mas efectivos posibles en funciones determinadas,
para recuperar la informacion. Una parte de los lineamientos que emanan
de la politica de indizacién se convierten en reglas de indizacion, o sea en

disposiciones concretas que deben cumplirse con exactitud.

La politica de indizacién se traza teniendo en cuenta los intereses de los
usuarios y el tipo y volumen de la coleccion de documentos. En algunas
ocasiones pueden existir otros factores o situaciones que haya que
considerar y que determinen la necesidad de introducir modificaciones. A

modo de ejemplo se sefialaran dos situaciones que pueden presentarse:
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1. No se dispone de un cuerpo de indizadores con la calificacion
adecuada para analizar una colecciéon muy grande y con un alto nivel

cientifico. En este caso se podrian analizar tres posibles soluciones:

» Utilizar como términos indices todas las palabras significativas
de los titulos.

» Limitarse a una indizacién genérica por grandes subramas
dentro de cada especialidad.

» Buscar el apoyo de especialistas en la materia

2. No se cuenta con medios econdmicos para comprar y mantener una
computadora para realizar el proceso de almacenamiento vy
recuperacion con todos los requerimientos que son necesarios para
dar una respuesta rapida tal como exigen los intereses de los

usuarios.

En este caso se tendria que realizar un gran esfuerzo para compensar por lo
menos en cierta medida, esta limitante, Ese esfuerzo habria que dirigirlo en
el sentido de elaborar estrategias y procedimientos de blusqueda manuales

lo eficiente posible.

La politica de indizacion establece las pautas para determinar la

exhaustividad, profundidad y especificidad de la indizacion.
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CARACTERISTICAS DE LA INDIZACION.

Entre las caracteristicas de la indizacién se citan:

» Pertinencia: Ajustar con mayor efectividad posible el empleo de un
término util para el usuario y util en la representacion del documento.
Una Indizacién pertinente, sera, aquella en la que 66% de

documentos ofrecidos por los indices es realmente util para el usuario

» Exhaustividad: Ofrecer el mayor repertorio posible y pertinente de
temas, conceptos y objetos representados en el documento. En
funcién del tipo de unidad informativa, puede ser util una baja
exhaustividad, (hasta 8 términos), una media exhaustividad (entre 8 y

12) o una alta (mas de 12)

» Especificidad: Grado de precision de los términos seleccionados en
una recuperacion. Estd en relacion directa con la eliminaciéon de
ambigiedades del lenguaje natural (sinonimias, polisemias...)
También se halla en relacién directa con la correcta jerarquizacion de
los términos asi como con una controlada asociacion de términos

equivalentes.

» Uniformidad: Grado de coincidencia en el uso de los términos por

parte de un usuario recuperando informacién y un documentalista
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indizando. Se mide por la coherencia del lenguaje documental.

INDIZACION HUMANA E INDIZACION AUTOMATICA

La indizacion humana es una actividad fundamentada en la apreciacion de
una persona. Esta apreciacion se ejerce en dos planos, el primero de los
cuales permite diferenciar la indizacibn humana de la automatica, y el

segundo permite distinguir la indizacion humana de la clasificacion:

1. El plano de las unidades significativas reconocidas. Mientras que la
indizacion automatica reconoce, ante todo, cadenas de caracteres
gue constituyen palabras no vacias, la indizacion humana distingue
conceptos, es decir, representaciones mentales de objetos de

conocimiento;

2. El plano de la selectividad. Mientras que la clasificacion se situa al
nivel mas sintético, el de la expresion mas general del contenido (el
tema del documento), la indizacibn humana analiza el documento, es
decir, reconoce los elementos constitutivos: los conceptos. Este

analisis lo realiza de forma critica el indizador que:

e selecciona a partir de los conceptos explicitamente presentes
dentro del documento, aquellos sobre los que el documento

aporta una informacion susceptible de interesar a los usuarios del
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sistema documental, y busca los conceptos implicitos sobre los
que, aunque no estén designados nominalmente en el

documento, se aporta informacion dentro de él.

IDENTIFICACION DE CONCEPTOS

Después de examinar el documento, el indizador necesita seguir una
metodologia légica para extraer los conceptos que mejor expresan el

contenido del documento.

La seleccion de conceptos puede estar relacionada a un esquema de
categorias reconocido como importante en el campo cubierto por el
documento, tal como: CONSULTAS, DENUNCIAS, CONTRATOS,

CONSEP, BANCOS, MINISTERIOS.

Por ejemplo, cuando se indiza documentos sobre una consulta del Ministerio
de Obras Publicas el indizador deberia analizar sistematicamente la
presencia 0 ausencia de conceptos relacionados con sanciones
disciplinarias, articulo 43 ley orgénica del servicio publico, amonestacion

verbal, amonestacién escrita.

SELECCION DE CONCEPTOS

El indizador no necesita retener todos los conceptos identificados durante la
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revision del documento con miras a utilizarlos como elementos de indizacion.
El propdsito para el cual serd utilizada la indizacion determinara la
aceptacion o rechazo de diversos conceptos. Se pueden identificar varios
tipos de propositos, desde el objetivo de producir una lista impresa de
indices hasta la creacién de indices computarizados para recuperacion de

informacion.

Si el objetivo es crear un indice primario de busqueda y recuperacion de
informacion sobre normas, la asignacién de términos o descriptores a los
documentos se haré en base a la necesidad de crear un archivo invertido de
descriptores, por lo cual se desestimaran conceptos tan generales como los
mencionados anteriormente, seleccionandose Unicamente aquellos que se
refieran a temas o0 conceptos especificos: Unificacion de las
remuneraciones, décimo tercer sueldo, décimo cuarto sueldo, fondo de

reserva, etc.

La clase de documento en proceso puede también afectar el producto final
de la indizacion. Por ejemplo, indizar basandose en el texto de libros,
articulos de revistas, etc., producird un resultado diferente que si se utiliza
una lista de resimenes para el mismo objeto. Cuando se realizan
busquedas en bancos de datos por teleproceso en sistemas como DIALOG,
BRS, ORBIT/INFOLINE o QUESTEL, se recuperan referencias que a veces
contienen resumen. Si se utiliza este resumen para definir conceptos y

asignar descriptores, lo mas probable es que se tenga un resultado diferente
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al que se obtendria trabajando con el documento fuente, aun cuando
algunos bancos de datos incluyen descriptores en sus referencias. El caso
sera mas dramatico si en la referencia recuperada no se incluye un resumen,
pues entonces sera necesario localizar conceptos o asignar descriptores
Gnicamente en base al titulo o a descriptores incluidos en el cuerpo de la

referencia.

La calidad de la indizacion depende de la observancia de ciertos principios o

criterios relacionados con:

Exhaustividad
Extension
Veracidad
Especificidad

Consistencia

v Vv VY VvV VY V

Objetividad

EXHAUSTIVIDAD

La exhaustividad en la indizacidon se refiere al grado de cobertura temética,

el cual debe ser tal que el documento quede escrito en todos sus aspectos e

intencion.
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Consiste en distinguir todos los temas relevantes de un documento que sera
luego susceptible de ser un medio de recuperacion y en expresarlos todos a

través de descriptores.

Es importante observar el principio de exhaustividad pues el grado de
recuperacion de informacion se puede ver afectado debido a fallas por

omision.

En esta etapa se deberia poder identificar todos los conceptos del
documento con valor potencial para el usuario del sistema de informacion.
En algunos casos se detectan varios asuntos dentro del documento; éstos
se deben tratar independientemente. Si es necesario, se consultara a un
especialista en la indizacion de tales temas 0 a un especialista en el tema en

si, presentandoles para revision la lista de conceptos identificados.

Al seleccionar un concepto, el criterio debe ser su valor potencial como
elemento descriptivo del contenido de un documento. Se debe tratar de

anticipar cuales podrian ser las preguntas hechas al sistema por un usuario.

Por otra parte, no conviene restringir la cobertura Unicamente al auditorio
usual o actual del sistema. Las necesidades de informacion pueden ser
cambiantes aun para un mismo grupo de usuarios. Ademas, al abrir los
archivos a usuarios de otras disciplinas, resulta adecuado que los

documentos estén ya analizados a la luz de esas otras disciplinas, aunque
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sea en forma muy general. Con esto en mente, el indizador seleccionara los
conceptos y los términos de acuerdo a la terminologia usual en una
comunidad de usuarios determinada y, si es necesario, irA modificando tanto
las herramientas de indizacion como los procedimientos en respuesta a la

retroalimentacion que significan las consultas hechas al sistema.

EXTENSION

Se refiere al nimero de descriptores que se pueden asignar para describir el
contenido de un documento. La extension se relaciona con la exhaustividad.
No se deberia fijar un limite maximo o minimo de términos o descriptores a
asignar a un documento. La cantidad de descriptores debe ser funcién del
contenido informativo del documento. Cualquier limite arbitrario puede llevar
objetividad en el proceso de indizacion. Si resulta obligado limitar el nUmero
de descriptores por razones econdmicas o de limitaciones de memoria en el
caso de bases de datos computarizadas, el buen juicio del indizador es
determinante en la seleccion de términos que expresen el contenido global

del documento.

En muchos casos el indizador necesita incluir conceptos que estan
presentes solo por implicacién pero que sirven para establecer un concepto
dado dentro de un contexto apropiado. Sin embargo, se optard de
preferencia por los temas que estan desarrollados o discutidos dentro del

documento, 0 a los que se les ha dado una relevancia especial y no se
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consideraran aquellos que solamente aparezcan mencionados o tratados

superficialmente.

Por ejemplo, se esta indizando un documento de una consulta de caucion y

se menciona el articulo 21 de la Ley Organica del Servicio Publico.

Cuando un documento trata un tema en forma general, entonces se debe

preferir un descriptor igualmente general.

VERACIDAD

Los descriptores deben corresponder exactamente al contenido del
documento. La persona que lleva a cabo el trabajo de indizacion no debe
aportar opiniones propias o introducir elementos que no existan en el

documento origen.

ESPECIFICIDAD

En contraposicion a la exhaustividad, la especificidad consiste en la

selecciéon del concepto, y de su correspondiente descriptor que refleje con

mayor precision el tema analizado obviandose los conceptos genéricos o

mas amplios.
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La especificidad guarda una relacién inversa con la exhaustividad. El juicio
del indizador deber& establecer un balance adecuado entre ambos criterios

para evitar tantas fallas por omision como por falta de precision.

En el momento de la basqueda y recuperacion, la falta de precision puede
originar un mayor numero de documentos recuperados pero con baja
pertinencia, es decir que muchos de los documentos recuperados no son

realmente Utiles; se tiene mucho ruido.

Como regla general, los conceptos deberian ser identificados tan
especificamente como sea posible. Los conceptos mas generales pueden
ser necesarios dependiendo de las circunstancias y del auditorio del sistema
de informacién. El nivel de especificidad puede ser afectado por el peso
asignado por el autor a un concepto. Si el indizador considera que una idea
no esta completamente desarrollada en el documento o que el autor se
refiere a la misma muy tangencialmente, es justificable un nivel mas general

de indizacion.

Algunos ejemplos tomados de los archivos de la Procuraduria General del

Estado ayudaran a aclarar estos puntos:

» Si un documento trata sobre la Asociacion de Juntas Parroquiales de

Pichincha debera considerarse indizarlo bajo Personas Juridicas.
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» Si un documento describe el articulo 98 del Codigo Civil, se debera

incluir este concepto, evitandose el término general articulo.

» Si un documento trata sobre una consulta de funcionarios con tercer
grado de familiaridad, se considerara su indizacion bajo NEPOTISMO
sin necesidad de indizar bajo funcionarios con tercer grado de

familiaridad pues se sobreentiende.

CONSISTENCIA

» La consistencia se refiere a la aplicacion uniforme de los criterios de
indizacion, gracias a una sistematizacion para determinar conceptos y
asignar descriptores; con ello se persigue que los documentos que
traten de un mismo tema tengan los mismos descriptores. Pero eso
se decia al principio de este capitulo que la identificacién del temay la
determinacién y seleccion de conceptos tienden a traslaparse. Lo
mismo se puede decir de todas estas actividades y de la asignacién

de descriptores.

Es importante destacar que la consistencia es un principio que debe

observarse al indizar cada documento con relaciobn a un conjunto de

documentos.
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La falta de consistencia debilita la confiabilidad en la recuperacion de

informacion.

Dada una serie de documentos con la misma tematica en donde existe una
variable ya sea geografica, del producto objeto de estudio o de cualquier otra
naturaleza, la determinacion del concepto comun involucrado sera idéntica.
Por ejemplo: varios documentos tratan sobre consultas de utilizaciéon de

fondos publicos de diversas entidades del Estado.

La indizacién sera comun en los aspectos de utilizacién de fondos publicos y

variard unicamente al especificar cada uno de las instituciones publicas.

Los descriptores asignados a un expediente de una serie tipo, por ejemplo:
“‘Denuncia expropiacion de tierras” deben ser consistentes con los asignados

a un fasciculo anterior de la misma serie.

Por ejemplo, los descriptores:

» Municipalidad de Daule

» Expropiacion de Tierras

> Hacienda la Tolita

» Trabajadores
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OBJETIVIDAD

La objetividad se refiere a la imparcialidad y fidelidad que debe cuidar el
indizador, evitando que su propio conocimiento o prejuicios influyan
subjetivamente en el proceso de indizacion. En lo posible, todos los
aspectos tratados en un documento deben considerarse con una actitud

objetiva y neutral.

Por ejemplo, un indizador de documentos sobre consultas, contratos,
denuncias podria sesgar la indizacion de un documento sobre la Ley
Organica de Servicio Publico por considerar que el tema de interés es la

Jubilacion de los Servidores Publicos.

Es necesario prestar suficiente atencién a todos y cada uno de los asuntos
cubiertos en cualquier documento para identificar conceptos y traducirlos a

descriptores.

CRITERIO

Todas las condiciones anteriores se cumplen en la medida que el indizador
posea el criterio necesario para elegir los conceptos relevantes, eliminando
los no pertinentes. El criterio se apoya desde luego en el nivel de
conocimientos y experiencias sobre el tema y sobre las normas

fundamentales de la indizacion.
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Veamos algunos ejemplos:

» Una consulta sobre: “Si es legal y procedente el pago de la diferencia
de la remuneraciéon mensual unificada por subrogaciéon a favor de los

servidores de la Gobernacién de Pichincha “, sera necesario

considerar:

Gobernacion de Pichincha
Subrogacion

Servidor

Jerarquico Superior

“

» Una consulta sobre “ Si es procedente homologar el monto de los
viaticos que en las comisiones de servicios perciben los choferes de
la institucién, al valor que por concepto de viaticos percibe el

funcionario de mayor jerarquia que integre tales comisiones”

Sindicato de Trabajadores de OOPP Fiscales de Pichincha
Viaticos
Choferes

Funcionario de mayor jerarquia

99



PASOS DE LA INDIZACION

En concordancia con lo anotado, los pasos a seguir por el analista para

indizar un documento, cualquiera que sea el lenguaje documental que se

decida utilizar debe regirse a los siguientes puntos:

s)

t)

Se revisa y se estudia el contenido del documento;

Se formula la interrogante, es relevante o valioso para la coleccién, hay
que tomar la decision si debe o no analizarse el documento para
indagar e incluirlo en la coleccion. Esta decision se tomara
considerando los intereses de los usuarios. Si la politica de seleccion y
adquisiciéon ha sido adecuada, los documentos que lleguen a la etapa de
procesamiento analitico es porque son de interés para el sistema; no
obstante este es un paso muy necesario para los articulos de revistas,
ya que puede ocurrir que algunos de ellos no sean de interés para el

sistema.

Si el documento no es valioso no se analiza, es decir no se sigue el
proceso y se desvia a otro destino donde pueda tener mayor utilidad o
simplemente se elimina. Si el documento es un articulo de una revista,
la cual tiene otros articulos que si son de interés, no pueden ser

desviados, ya que seria absurdo mutilar la revista.
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y)

Si el documento es de interés para la coleccion, se anotan los datos
bibliograficos en la hoja de trabajo o en la ficha bibliogréafica, de acuerdo

con las reglamentaciones establecidas por el sistema.

Se analiza el contenido del documento y se designa los términos para
expresar los conceptos claves, utilizando las propias palabras del autor,
o del indizador. Este es el paso méas importante y complejo de todo el

proceso, por lo cual se estudiara con mas detalle.

Se consultardn los términos asignados (TA) con el vocabulario

autorizada (VA).

Con cada término asignado se plantea la pregunta: esta el TA en él VA.

Si el TA esta en él VA se utiliza como término indice (TI), y se escribe en

la hoja de trabajo o en la ficha bibliografica.

aa) Si el TA no estd en él VA, hay que plantearse la pregunta es un

identificador. Si es un identificador, 0 sea un nombre propio, se utiliza

como Tl y se escribe en la hoja de trabajo o ficha bibliogréfica.

bb) Si el TA no es un identificador hay que hacerse la pregunta tiene una

referencia de USE.
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cc) Si el TA no es un identificador, pero tiene una referencia de USE se
busca el término autorizado correspondiente y se utiliza como TI,

afiadiéndolo en la hoja de trabajo o ficha bibliogréfica.

dd) Si el TA no tiene referencia de USE se busca posibles sindbnimos en

diccionarios, glosarios u otro tipo de repertorio.

ee) Se encuentra algun sinénimo.

ff) Si se encuentra algun sin6nimo hay que averiguar si esta o no en él VA.
Si esta en él Va se utiliza como Tl y se anota en la hoja de trabajo o

ficha bibliogréfica.

gg) Si no se encuentra un sinénimo (o casi-sinGnimo), o si el sinénimo
encontrado no esta en él VA, se estudia la posibilidad de incluir en él VA
el TA, en primera instancia (o el sinébnimo encontrado que no esté en €l

VA).

hh) Hay que tomar la decision si debe incluirse o0 no en él VA.

i) Si se toma la decisién de incluir el término en él VA, se aumenta en el

vocabulario autorizado que concuerde con el tema.

jj) Si se toma la decision de no incluirlo en él Va no se utiliza como Tl y se

sigue el proceso con otro TA.

102



NIVELES DE INDIZACION

La indizacion puede hacerse a tres niveles: categorizacion, horizontal o

superficial, vertical o en profundidad.

Categorizacion.-Llamada también preindizacion, la categorizacion es el
primer nivel de indizacion, es decir la forma mas general de indizar. Los
documentos se agrupan de acuerdo a determinadas categorias, orientando

asi la primera fase del andlisis.

a) Indizacién horizontal o superficial.- Se refiere a los conceptos
principales del documento, sin tener en cuenta las nociones que de una
u otra manera se relacionan con estos conceptos. En este tipo de
indizacion las posibilidades de lograr una poscoordinacién de términos
para recuperar la informacién son muy escasas debido a la generalidad

de los conceptos.

b) Indizacion vertical o en profundidad.- Consiste en destacar todas las
nociones contenidas en el documento y es a este nivel donde se dan con
mayor precision las caracteristicas esenciales de la indizacién a través

de la pos coordinacion de los términos.
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Fundamentalmente, este nivel de indizacibn permite tres tipos de
operaciones basicas: registro, analisis y recuperacion de informacion, las

mismas que equivalen a tres procesos cerebrales fundamentales:

» Memorizacion,
> Procesamiento,

> Seleccion de las ideas.

TECNICAS GENERALES

El documentalista indiza en funcion de:

El contenido y el valor del documento;
Los objetivos de la unidad de informacion;
Los requerimientos de los usuarios;

Su propio juicio frente a necesidades y recursos existentes.

El indizador debe conocer el tipo de preguntas que hacen los usuarios al

sistemay al efectuar el analisis debe preguntarse:

» Responde el sistema a preguntas en forma &agil, precisa y
oportuna?
» Permite la retroalimentaciéon de las preguntas y de la indizacién

cuando aparecen nuevos temas de interés?
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> ¢Responde a los objetivos de la institucién y a las necesidades de

los usuarios?

Las técnicas generales son concebidas de tal manera que sean
independientes de cualquier sistema de informacion y constituyen un

conjunto unificado de procedimientos que permiten:

El trabajo cooperativo de los servicios de informacion;
El desarrollo de redes especializadas de informacion;

La normalizacion de métodos y procedimientos;

vV V V¥V V¥V

La reduccion de costos y el mejoramiento de la calidad de la

informacion.

Algunas reglas generales son:

» Cuando la indizacion debe responder a varios objetivos y el nivel de
usuarios es heterogéneo, es posible cubrir todos los niveles de tal
manera que se pueda responder a las preguntas mas especificas y

también a los niveles mas generales.

» Debe existir una relacién directa entre el nivel de especificidad del
analisis y el grado de profundidad con que el autor desarrolla su obra.
En caso de que un autor haya tratado un tema en forma general el

indizador puede realizar la indizacion en forma también general.
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Los términos de indizacion deben reflejar la totalidad de la informacion

contenida en el documento.

Como norma general no se debe utilizar un mismo concepto a

diferentes niveles de jerarquia.

Es conveniente analizar cuidadosamente dentro del tesauro el bloque
de términos que contiene un descriptor debido a que con frecuencia

se encuentra dentro del bloque el descriptor que se requiere.

Se debe tener presente que el bloque de términos es el Unico lugar en
el cual aparece en forma completa la relacion entre el descriptor

identificando y otros términos, descriptores y no descriptores.

Cuando no se logra identificar un descriptor especifico pero si un
descriptor que representa el concepto en forma mas amplia, puede
utilizarse éste y conservar el término mas especifico para incluirlo en

el resumen o para enriquecer el titulo.

Si se decide que el descriptor mas especifico o el descriptor
relacionado es mas apropiado, se revisa el bloque de términos
correspondiente a ese descriptor y se asegura que sea el mas

apropiado para indizar el documento.
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» A veces es recomendable usar mas de dos descriptores para
representar un mismo concepto. Esto permite obtener informacion
mas detallada en la recuperacion de informacion y se utiliza mucho al

tratar de productos quimicos.

» Las normas de indizacion no establecen un limite en el nUmero de
descriptores para representar el contenido de un documento. Sin
embargo, la practica muestra que un niamero excesivo de descriptores
asignados puede llevar en un momento dado a una recuperacion de
informacion deficiente por falsas combinaciones. Ademas, es
necesario tener en cuenta que algunos sistemas automatizados
pueden imponer limites a la cantidad de descriptores debido a

limitaciones en el nimero de caracteres disponibles en la memoria.

ALTERNATIVAS EN LA INDIZACION

Existen alternativas que pueden ser aprovechadas por el documentalista,
tanto en la indizacion como en la recuperacion de la informacion, las mismas

gue pueden ser aplicadas individualmente o en combinacion.

NIVELES DE REGISTRO

Cuando el contenido de un documento es heterogéneo y necesita un nimero

elevado de descriptores, es preferible dividir esa unidad bibliografica y
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procesarla en tantos registros separados como sean necesarios.

Muchos documentos son parte de una coleccion, de una serie; otros por su
importancia deben ser indizados en detalle, en cuyo caso es necesario
darles un tratamiento especial de acuerdo a niveles de registro bibliogréfico.

Los niveles de registro identificados son los siguientes:

Analitico/publicacion seriada
Analitico/monografico
Analitico/monografico/coleccién
Analitico/monografico/publicacion seriada
Monogréfico

Monogréfico/coleccion
Monogréfico/publicacion seriada

Coleccion

vV Vv YV Vv VY V VYV V V¥V

Publicacion seriada

Uso de los enlaces (“links”) y de los roles (“r es”) Los enlaces se refieren
a las relaciones establecidas entre los descriptores para evitar
combinaciones falsas. Asi, se estableceran tantas relaciones como sea
necesario para ligar los descriptores entre si. El principio general es que no

todos los descriptores pueden ligarse entre si.
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Ejemplos:

» Efectos del ruido en trabajadores de la industria textil en la ciudad de
Quito y resultado de la investigacion sobre salud mental en mujeres

obreras después de accidentes de trabajo.

OBREROS (1) INDUSTRIA TEXTIL (1) RUIDO (1) MEXICO (1)
MUJERES (2) OBREROS (2) SALUD MENTAL (2) INVESTIGACION

(2) ACCIDENTES DE TRABAJO (2) QUITO (2)

» Ecuador: poblacion, salud, nutricion y politica demografica en América

Latina.

POBLACION (1) SALUD (1) NUTRICION (1) ECUADOR (1)

POLITICA DEMOGRAFICA (2) AMERICA LATINA (2)

Los roles se refieren al papel que desempefian los descriptores para

evitar confusiones.

Ejemplos:

LIMA (fruta)
LIMA (herramienta)

LIMA (ciudad)

109



PRECOORDINACION DE DESCRIPTORES

La pre coordinacién puede ser (til cuando los términos combinados son
frecuentes en documentos analizados y en los requerimientos de busqueda:
es ademas una solucion para evitar combinaciones falsas, asi como el

crecimiento exagerado de los indices alfabéticos.

Ejemplos:
REVESTIMIENTO DE COBRE
TUBOS DE ACERO
FILOSOFIA DE LA HISTORIA

HISTORIA DE LA FILOSOFIA

Se recomienda para este proposito la elaboracion del archivo de
superdescriptores (descriptores pre coordinados) y se puede elaborar como
un fichero auxiliar. Tiene por objeto agrupar descriptores relacionados en
base a la frecuencia con que aparecen asociados al superdescriptor,
descriptor principal o descriptor mas amplio. Son muchas sus aplicaciones:
para descriptores geograficos, para descriptores de concordancia, para
descriptores secundarios, para asociar diversos puntos de vista o aspectos

relativos a un descriptor.
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Ejemplos:

MINISTERIO - AMBIENTE

MINISTERIO — FISCAL

MINISTERIO — VIVIENDA

NEPOTISMO - 1ER GRADO DE CONSANGUINIDAD
NEPOTISMO - 2DO GRADO DE CONSANGUINIDAD

NEPOTISMO — 3ER GRADO DE CONSANGUINIDAD

UTILIZACION DE TITULOS

El enriquecimiento de titulos consiste en agregar al titulo palabras
significativas para expresar mejor su contenido. Estas palabras se pueden
intercalar o posponer y van encerradas entre corchetes. Es imprescindible
enriquecer el titulo cuando éste por si solo no explica nada. Con el fin de
evitar duplicaciones con descriptores utilizados, el enriquecimiento debe

realizarse como Ultima alternativa de indizacion.

Ejemplos:

» “Vidas recobradas” [diagndstico y tratamiento oncoldgico]

» “Nueva etapa en la revolucidén quimica” [quimica elementorganical

» “Tiempo, espacio, materia viva: punto de vista no tradicional”
[biogeoquimica]
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» “Estudio de la radio sensibilidad y tratamiento post cosecha del
babaco [Carica pentagona H.] para prolongar su periodo de

comercializacién” [Provincia de Tungurahua, Ecuador]

Un procedimiento que aumenta la posibilidad de recuperacion consiste en
buscar palabras significativas en el titulo, desechando las palabras no
significativas tales como articulos, preposiciones, conjunciones, etc., sobre la

base de criterios preestablecidos de indizacion.

USO DE CATEGORIAS DE MATERIAS

Los sistemas de clasificacion al igual que los sistemas de categorias
permiten clasificar informacién por grandes areas tematicas, al tomar en
cuenta atributos, funciones especificas o cualquier otra caracteristica para

agrupar personas, objetos, animales, plantas, etc.

Por ejemplo: podemos clasificar los alimentos por su forma de conservacion
en: enlatados, congelados, frescos, deshidratados, etc., se recupera el
atributo conservacion pero se pierden otros. Podemos agrupar estos
mismos alimentos por su origen: alimentos de origen animal, alimentos de

origen vegetal, etc.

Lo importante es que el criterio que se adopte debe estar encuadrado dentro

de las necesidades de los usuarios. Sistemas de informacibn como el
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AGRIS, AGRINTER, INFOPLAN Yy otros, utilizan sistemas de categorias y
descriptores para profundizar en el analisis de informacion y ordenar de
manera légica un conjunto de conceptos que en apariencia pueden parecer

diferentes, optimizando asi el sistema de busqueda.

Ejemplos:

PO1 CONSERVACION DE LA NATURALEZA Y RECURSOS DE LA
TIERRA PARQUES NACIONALES (descriptor) ECUADOR (descriptor
geografico) /Parque Nacional Galapagos/ (palabras claves que pueden
/Parque Nacional Cotopaxi/ ser incluidas en el resumen) /Area de

Recreacién Boliche/ /Area de Reserva Tungurahua/

TIPOS ESPECIALES DE DESCRIPTORES

La base de datos LILACS utiliza algunos tipos especiales de descriptores

para profundizar el nivel de andlisis.

» De contenido: histérico, biografico, revision, informe de caso, estudio
comparativo;

» De alcance temporal: antigiiedad, era medieval, era moderna, siglo
XX,

» Nombres de personas e instituciones como tema,;
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» Descriptores precodificados: embarazo, recién nacido (hasta un mes),
lactante (1-23 meses), infante (2-5 afos), nifio (6-12 afos),
adolescente (13-18 afios), adulto (19-44 afios), media edad (45-64
afos), viejo (65- );

» Calificadores: son utilizados conjuntamente con descriptores

separados por una barra y en forma abreviada.

Ejemplo:

Diagnastico de la malaria

MALARIA/diag

Por su parte, el AGROVOC utiliza los descriptores de concordancia que son
similares a los calificadores, es decir nunca se utilizan solos sino ligados a

otros descriptores.

Este tipo de descriptores existe en varios tesauros y generalmente se

refieren a:

» Conceptos abstractos: cantidad, demora, distancia, duracién, espacio,

frecuencia, tiempo, vacio, velocidad, etc.,

» Actividades de cambio: adulteracion, deformacion, desarrollo,
deterioro,
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» Eliminacion, mejoramiento, modificacion, modernizacion,
obsolescencia, optimizacion, rectificacion, reduccion, restriccion,

substitucion, etc.

> Actividades de control: coordinacion, disefo, formulacion,

organizacion, programacion, promocioén, supervision, etc.,

» Actividades de estudio: analisis, clasificacion, comparacion, deteccion,
determinacién, diagndstico, especificacion, estudio, evaluacion,

factibilidad, identificacion, inspeccidn, investigacion, prevencion, etc.

» Propiedades generales: aptitud, calidad, capacidad, composicién,

disponibilidad, propiedades, historia, rendimiento, textura, etc.,

» Reacciones quimica: carbonizado, combustién,  corrosién,
degradacion, fermentacion, oxidacion, polimerizacion, saponificacion,

etc.

JERARQUIZACION DE DESCRIPTORES

Se utiliza también la jerarquizacion de los descriptores y su division en
descriptores principales y secundarios. Los descriptores principales son
aguellos que por su relevancia aparecen en los indices analiticos de

materias.
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Los descriptores secundarios son aquellos de menor importancia que
aparecen solamente en la cita bibliogréfica y que generalmente por si solos
no constituyen elemento de recuperacion por lo que deben buscarse

asociados con los descriptores principales.

La base de datos LILACS utiliza el asterisco (*) antepuesto a los descriptores
principales. Las bases de datos AGRIS y CARIS separan a los descriptores
secundarios en otro campo o los presentan separados de los principales por

un guién (-).

Algunos sistemas de informacion establecen un orden en la asignacion de
los descriptores. (En este trabajo se presenta el orden establecido por

AGRIS, con adaptaciones).

Ejemplos:

» Juicios al estado por alteraciones en la salud mental de nifios y

ancianos después de catastrofes naturales; informe de investigacion.

*NINOS; *ANCIANOS; *SALUD MENTAL; * CATASTROFES
NATURALES;*ALTERACIONES DE LA PERSONALIDAD; *INDIA,

*INFORMES TECNICOS; *INVESTIGACION.

» Juicios al estado de contaminacion de las aguas del Rio Guaire;

estudio computarizado de pre factibilidad para plantas de tratamiento
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de las aguas y su aprovechamiento para la industria en la ciudad de

Caracas.

PLANTAS PILOTO; AGUA DULCE; INDUSTRIA; TRATAMIENTO
DE AGUA; UTILIZACION DEL AGUA; CONTAMINACION;
CARACAS / -RIO GUAIRE; ESTUDIOS DE FACTIBILIDAD;

APLICACION DE ORDENADORES.

UTILIZACION DE PALABRAS CLAVES

Muchas veces la especificidad de los descriptores no coincide exactamente
con el nivel de profundidad de las nociones propias del documento. Con
frecuencia esta discrepancia puede remediarse mediante la introduccién de

palabras claves mas especificas en el resumen o enriquecimiento el titulo.

CRITERIOS PARA POSCOORDINACION

La estructura de las relaciones a nivel de poscoordinacion debe basarse en
el criterio de efectividad en la recuperacion de la informacién y no
necesariamente sobre fundamentos de clasificacion, jerarquizacidon o

asociacion.

Sin embargo, es necesario tener en cuenta que mientras mas descriptores

existan para combinar, mas larga y compleja sera la busqueda.
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Hay que buscar alternativas de poscoordinacién de descriptores con otros
elementos, asi: categorias y descriptores, descriptores y palabras claves,

etc.

DESCRIPTORES PROPUESTOS

Un tesauro por su misma naturaleza es un instrumento dindmico, flexible y
por lo mismo susceptible de cambios y actualizaciones al mismo ritmo con
gue evoluciona la ciencia y la tecnologia, por lo tanto no es una publicacion

concluida.

Antes de proponer un nuevo descriptor es necesario estar seguro que el
concepto no puede representarse mediante uno la combinacion de

descriptores existentes, agotando todas las posibilidades.

Cada vez que se propone un descriptor es necesario justificar la propuesta y

elaborar las respectivas relaciones con los descriptores existentes de

acuerdo con la metodologia correspondiente al tesauro utilizado.

DESCRIPTORES LOCALES

La metodologia AGRIS establece también la posibilidad de utilizar

descriptores locales de acuerdo a las necesidades de cada pais. Debido a
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que en la HOJA CEPAL existe un campo para consignar la categoria

geografica; no es necesario consignar este descriptor de localidad.

EL INDIZADOR

El indizador es la persona que realiza el trabajo intelectual de la indizacion y
puede considerarse el factor de mayor importancia de todos los que afectan

la calidad de este proceso.

En el trabajo del indizador influyen, ademas de una serie de rasgos
personales, su dominio de la actividad cientifico-informativa y sus
conocimientos sobre idiomas extranjeros y sobre la materia o materias de la

coleccion de documentos que tienen de analizar.

En muchos sistemas se requieren especialistas de materia (juridica, quimica,
fisica, biologia, etc.) con conocimiento de ciencia de la informacion para que
pueda indizar con calidad determinadas colecciones especializadas. Ahora
bien, en la mayoria de las bibliotecas para clasificar y asignar descriptores o
palabras claves a cada uno de los items de la coleccion de documentos que
reposan en esta biblioteca, generalmente no se emplean especialistas de
materia, sino trabajadores de la informacion con nivel universitario, los
cuales en la mayoria de los casos producen indices de calidad. No
obstante, en algunas ocasiones tienen que enfrentarse a situaciones a las

gue no pueden darle la mejor solucion.
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Un aspecto primordial para que la labor del indizador sea fructifera es que el
indizador conozca los intereses y las posibilidades reales de busqueda de
los usuarios que van a utilizar el indice. Es necesario que trate de penetrar
en los procesos cognoscitivos que se desarrollan cuando un usuario utiliza el
indice.  Tiene que intentar hallar las respuestas a las siguientes

interrogantes:

» ¢CoOmo el usuario determina las palabras claves de su perfil de
basqueda?,

» ¢Qué hace cuando no encuentra registros de su interés bajo una
palabra clave?

» ¢Como modifica las palabras claves a medida que desarrolla la

busqueda y se enfrenta con los términos de entrada del indice?

El indizador, al estudiar la forma en que los usuarios utilizan el indice y
valorar la efectividad del sistema para recuperar 0 no recuperar un
documento determinado en respuesta a una solicitud dada, hace un
estimado de los parametros relacionados con el futuro uso del sistema en
inserta esos parametros en las reglas de decision para asignar los términos

indices a los documentos.

Se destaca que muchos profesores utilizan el termino ESTUDIOS
DIRIGIDOS al formular su perfil de basqueda, cuando su interés es conocer

sobre los cursos que se estructuran para dirigir el aprendizaje sin que el
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alumno tenga que asistir a clases de modo regular, y ademas, se comprueba
que en el vocabulario autorizado (Tesauro) se incluye para designar esta
modalidad de estudio, el término ENSENANZA A DISTANCIA. El indizador
ante estas circunstancias debe tomar la decision de incluir en el indice la

siguiente referencia cruzada:

ESTUDIOS DIRIGIDOS
Véase

ENSENANZA A DISTANCIA

Muchos y complejos fendmenos enfrenta el hombre cada dia, tanto en su
comportamiento de ser social, como en el de cursar por las diferentes
esferas del conocimiento humano. La teoria cientifica los divide por partes
con el fin de estudiarlos y explicarlos, pero lo que en teoria, nos parece harto
comprensible y de relativamente clara solucién, choca irremisiblemente con
la realidad, donde los fendmenos se presentan integrados e interactuando
unos con otros. El conocido principio leninista: “La practica es el criterio de la
verdad”, se comprueba a cada minuto, pues ninguna teoria, es comparable
con la riqueza de la vida, de ahi la importancia de la acumulacion de

experiencias, en todo tipo de actividad.

La INDIZACION, como parte del tratamiento archivistico no escapa a estas
consideraciones, por ello, pretendemos, a través del presente realizar una

aproximacion al analisis de factores objetivos y subjetivos que intervienen en

121



el desarrollo de este proceso, y ofrecer un instrumento metodolégico-practico

para los involucrados en esta importante labor.

DESCRIBIR es en términos archivisticos, “el proceso de analisis de los
documentos de archivo o de sus agrupaciones, materializado en
representaciones que permitan su identificacion localizacion, asi como la

recuperacion de su informacion para la gestion o la investigacion”. (11)

NUMERO DEL TERMINO: Para los descriptores de materia se utilizara el
plural y el singular en dependencia de términos que expresen conceptos que
puedan contarse o no, por unidades. Esta regla no es aplicable a los
restantes PUNTOS DE ACCESO correspondientes a entidades, personas y

topdnimos.

FORMA DE LA ENTRADA DEL TERMINO: Las entradas se haran en orden
directo exceptuando las correspondientes a nombres de personas, familias,

casas Y titulos nobiliarios, que seran redactadas en orden inverso.

USO DE SIGNOS DE PUNTUACION, SIGLAS, ABREVIATURAS Y
ACRONIMOS: Deben desarrollarse siempre que sea posible, de no ser asi,
se consignaran tal y como aparecen en el documento para garantizar su

desarrollo posterior en el proceso de normalizacion.
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USO DE FORMULAS DE TRATAMIENTO Y PALABRAS NO
SIGNIFICATIVAS: Se regirdn estrictamente por las reglas particulares

aplicables a cada tipo de descriptor.

LENGUAJES DOCUMENTALES

Para Antonio Garcia Gutiérrez, lenguaje documental es aquel conjunto
normalizado y normativo de términos relacionados por principios comunes
declarados portavoces preferencia dos de los mensajes encerrados en un
colectivo documental con el fin de provocar una recuperacion pertinente de

informacion por aproximacion tematica.

Segun Banca Gil Urdiciain los lenguajes documentales son sistemas
artificiales de signos normalizados que facilitan la representacion formalizada
del contenido de los documentos para permitir la recuperacién, ya sea esta

manual o automatizada, de la informacion solicitada por los usuarios.

Hay que destacar “sistema artificial de signos”. Artificial porque es opuesto al
natural, ya que los lenguajes documentales utilizan la palabra normalizada,
dotan a la palabra normalizada de un unico significado. El leguaje natural se
utiliza de forma mediata. El lenguaje artificial es estereotipado y univoco, no

es arbitrario, pasa por controles de normalizacién, control |éxico, etc.
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TIPOS DE LENGUAJES DOCUMENTALES

Lenguaje libre: Aquellos que codifican minimamente los contenidos tanto
en el proceso de analisis como en el de busqueda de la informacién. Es el
sistema defendido fundamentalmente por los partidarios de la busqueda
mediante el texto completo. Las ventajas de estos lenguajes consisten
basicamente en: la eliminacion de especialistas de contenido, ya que no hay
que codificar la indizacion ni la demanda y la eliminacion de los costes de
estos especialistas. Los inconvenientes son: que se requiere de equipos
con gran capacidad de memoria y por tanto mas caros y que la recuperacion

de informacién produce altas tasas de ruido y silencio.

Lenguaje Controlado: Lenguaje codificado. Las ventajas de este tipo de
lenguaje es que reduce los niveles de ruido y silencio y permite ampliar y
especificar las busquedas de informacion pasando directamente de temas
mas amplios a temas mas especificos o simplemente relacionados. Los
inconvenientes mas destacables tienen que ver con el coste que supone la
creacion y el mantenimiento de estos lenguajes y la dificultad de los usuarios

para conocer el sistema de codificacién del lenguaje.

Segun Lancaster, los sistemas con lenguaje natural ofrecen una ventaja
sobre los sistemas que utilizan un lenguaje controlado. El uso de un
vocabulario ilimitado permite una gran especificidad en la recuperacién; es

mas probable que el sistema con lenguaje libre den mejores resultados en
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comparacion con los sistemas de lenguaje controlado, cuanto mas

especifica tenga que ser la informacion.

Los vocabularios controlados también tienen ventajas. Un vocabulario
controlado tiene tres funciones fundamentales: tiende a reducir las
ambigiedades semanticas, a mejorar la consistencia en la representacion de
la materia y a facilitar la realizacibn de busquedas amplias. La primera
funcibn se consigue diferenciando los distintos significados de los
homografos, la segunda mediante el control de los sin6nimos y cuasi
sinbnimos, Yy la tercera estableciendo una estructura que una los términos

relacionados semanticamente.

Existe una relacion entre los costes o esfuerzo en el input y el output de los
sistemas de recuperacion. En los sistemas con lenguaje controlado el coste
y el esfuerzo se encuentran en la fase de entrada, mientras que en los
sistemas con lenguaje libre los soporta la fase de salida, es decir, la

busqueda en la base de datos.

Un usuario experimentado puede desarrollar una estrategia que compense
la falta de control del vocabulario en la fase del input. En esencia, utilizara la
estrategia de busqueda para conseguir los mismos resultados que podria
proporcionarle un vocabulario controlado. En conclusién, el vocabulario

controlado es mas practico: proporciona al usuario un punto de busqueda,
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en vez de dos o mas, y reduce la posibilidad de que la busqueda sea

incompleta. Sin embargo, puede perderse alguna informacion.

Dentro de los lenguajes controlados se puede distinguir entre lenguajes de

estructura jerarquica y lenguajes de estructura combinatoria.

Los lenguajes de estructura jerarquica se caracterizan, sobre todo,
porque todos los conceptos dependen de uno superior, de significado mas
geneérico, que a su vez se integra en otro superior y asi sucesivamente. O
sea, los conceptos se disponen en riguroso orden decreciente de amplitud
sémica. El ejemplo mas famoso de este tipo de lenguaje es el de la CDU
(Clasificaciéon Decimal Universal) en donde la representaciéon de cualquier

documento se codifica en base a unas pocas materias.

Los lenguajes de estructura combinatoria se caracterizan porque los
términos o descriptores se combinan sin quedar sujetos en una posicion
determinada. Los dos grandes tipos de lenguajes de estructura combinatoria
son: los Iéxicos documentales y los tesauros. Los léxicos documentales
pueden ser: alfabéticos de materias, de unitérminos y de descriptores. Los
tesauros son un conjunto finito de términos que generalmente representan
un campo del saber especifico y que se caracteriza porgue los términos que
lo componen mantienen entre ellos relaciones semanticas de tipo jerarquico,
asociativo o preferencial y que admiten notas aclaratorias para acotar la

acepcién de los términos que lo componen.

126



Lenguajes Precoordinados: resultan cuando los términos se combinan en el
momento de la descripcion. O mejor dicho antes del momento de realizar la
descripcion del contenido semantico de la informacidén procesada. En este
caso los términos estan unidos de acuerdo con unas reglas sintacticas
establecidas por el propio lenguaje. La relacidbn entre los términos es
gramatical. Este tipo de lenguajes contribuyen a conseguir precision en la
busqueda, es decir tienen mayor capacidad para rechazar los documentos
irrelevantes en el momento de la recuperacion. Dentro de esta categoria
estarian todas las clasificaciones jerarquicas (Dewey, CDU) y también
algunas clasificaciones alfabéticas de materia (por ejemplo las listas de

encabezamientos de materia).

Lenguajes Postcoordinados: cuando los términos que los integran se
coordinan en el momento de la recuperacion o busqueda y a partir de las
relaciones que sean necesarias establecer entre ellos de acuerdo con el
contenido semantico de la solicitud de informacion. Estos lenguajes carecen
de sintaxis y, salvo excepciones, su vocabulario consiste en términos
simples o unitérminos que se pueden conectar en el momento de la
recuperacion por medio de una sintaxis booleana. En estos lenguajes la
relacion entre sus términos es logica. Los lenguajes postcoordinados son los
lenguajes de tipo descriptor, por ejemplo las listas de palabras clave o los

tesauros.
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La estructura determina el tipo de lenguaje documental de que se trate sobre
la base de que a partir de ella se establecen la conexion y las relaciones que

los términos que integran el sistema tienen entre si.

Lenguajes jerarquicos o arborescentes: son aquellos que organizan
sistematicamente el conocimiento. En ellos sus miembros se relacionan
entre si a partir de la subordinacién. Son lenguajes que agrupan las materias
en areas categoriales. Todos los conceptos dependen de un superior de
significado mas genérico que a su vez se integra en otro superior y asi
sucesivamente. Finalmente se llega a un tronco comun del que parten las

diversas ramas.

Algunas de las ventajas son que facilitan la comunicacion entre hablantes de
distintas lenguas y pueden representar, de forma resumida, el contenido
semantico de la informacion procesada. El inconveniente es que los
lenguajes jerarquicos no permiten la recuperacion de la informacion si no se
corresponde la demanda exactamente con lo preestablecido en el sistema. Y
también que no presentan suficiente claridad en la divisién de sus clases, asi
como que es compleja su actualizaciébn. Son por tanto lenguajes poco
operativos a la hora de recuperar informacion de caracter disperso y
especializado, o bien recuperar datos documentales o documentos
presentados en las formas no habituales. Como ejemplo de lenguaje
jerarquico podemos sefalar la mayor parte de los sistemas clasificatorios

gue existen.
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Lenguajes combinatorios o de organizacion multidimensional: son aquellos
que permiten la libre combinacion entre si de los términos que los
componen, segun las necesidades de indizacion. Se componen de una lista
de términos propios o representativos del ambito cientifico al que se dedica.
Y por una serie de relaciones linguisticas sistematizadas entre esos términos
que les permiten cambiar estos de diversas maneras. Surgieron ante la
necesidad de tratar una documentacion fuera del alcance de las
clasificaciones anteriormente citadas. Ventajas: flexibilidad, especializacion,
multiplicidad de combinaciones entre los términos, control terminoldgico y
facilidad de revision y puesta al dia. Inconvenientes: posibilidad de falsas
combinaciones, costoso trabajo de elaboracion, necesidad de mantenimiento
constante y dificultad de ratificacion internacional. El tesauro es el lenguaje

combinatorio mas representativo.

Lenguajes de estructura sintactica: son aquellos que recurren a una sintaxis
mediante la cual se pueden representar y relacionar los contenidos de los
documentos. Constan de un conjunto de descriptores y de una gramatica
gue excluye la ambigiiedad al relacionar los conceptos. En estos lenguajes,

un conjunto de descriptores forma una frase documental.

DESCRIBIR EL CONTENIDO DE LOS DOCUMENTOS: después de la

lectura e identificacibn de los conceptos contenidos en los documentos,

éstos se representan mediante un lenguaje documental que proporciona un
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vocabulario univoco que permite traducir los conceptos en términos

normalizados.

RECUPERACION DE LA INFORMACION: el lenguaje documental
suministra el vocabulario de los conceptos de la demanda, es decir
proporciona instrumentos para efectuar busqueda es a niveles distintos de
generalidad especificidad. En este sentido que se trata de un lenguaje
intermediario entre las informaciones contenidas en los documentos y las

informaciones solicitadas por el usuario.

CAPITULO Il

SATISFACCION DE LAS NECESIDADES DE INFORMACION

LOS USUARIOS DE ARCHIVOS.

En general todos los estudios tienen en cuenta la caracterizacion de sus

usuarios. Se define como usuarios a todas aquellas personas que necesitan

la informacién que posee en la unidad de informacién?®.

Partiendo de esta definicion, y en primera instancia, se puede segmentar a

los usuarios de archivos en dos grandes grupos: los que consultan la

16 SANZ CASADO, E. Manual de estudios de usuarios. Madrid, 1994. p. 19.
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informacion del archivo, de manera presencial y/o virtual; y, los potenciales,

es decir, aquellos que si bien la necesitan, no la consultan.

Otra clasificacion que hace- que es muy frecuente en estas unidades de
informacion por las caracteristicas de la documentacion que poseen-, es la

de usuarios internos y usuarios externos.

TIPOS DE ARCHIVO

Los archivos de oficina son los primeros y U(nicos usuarios y esa
documentacion ya sea social, politica, econémica, religiosa o judicial, que

producen solo interesa al productor de la misma.

En el archivo administrativo, son quienes ejercen los cargos politicos, los
directivos, quienes planifican la estrategia a seguir los que solicitan nuestros

servicios.

En el archivo universitario, el personal administrativo que solicita la
documentacion necesaria para resolver todas las incidencias que
diariamente se produce, también las autoridades que requieren informacion

para la planificacion de la estrategia a seguir en cada universidad.

En el grupo de los usuarios externos encontramos a los investigadores,

docentes, estudiantes, aficionados, y los ciudadanos que son un publico muy
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heterogéneo, dificii de conocer por que sus visitas al archivo son

esporadicas.

Segun el tipo de archivo y los objetivos del estudio que vayamos a realizar
se puede segmentar a los usuarios de diferentes maneras. Lo importante es
que esto facilitara el estudio, permitiéndonos conocer mejor a grupos
homogéneos de personas que necesitan nuestros servicios, analizarlos
detenidamente, reconocer sus exigencias y poder crear condiciones para

atenderlas mejor.

Evidentemente se estd identificando a quienes son los destinatarios del

archivo, y el uso que haran los mismos de los fondos documentales.

EN BUSQUEDA DE LA SATISFACCION DE LAS NECESIDADES DE

INFORMACION DE LOS USUARIOS DE ARCHIVOY

El usuario es la razén de ser del archivo, es su destinatario, al comunicamos
la informacion de los documentos que conservamos, procesamos,
analizamos e incorporamos. Por este motivo es dificil comprender que la
satisfaccion de sus usuarios generalmente no es estudiada, a pesar de ser
un elemento importantisimo para la gestion y de estas unidades de

informacion.

17 Ladron de Guevara, Maria del Carmen. Usuarios de la informacion. Cordoba, Argentina, Escuela
de Bibliotecologia, Universidad Nacional de Cérdoba.
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Este trabajo se propone dar cuenta de los aspectos evaluados por los
archivos para conocer que satisface a los usuarios, lo que permitira
brindarles un servicio de calidad planificado, tomando como punto de partida
el conocimiento de estas necesidades expresadas por los propios actores.
Desconocer la opinion de los usuarios es desaprovechar la oportunidad de
contar con informacion primaria tomada de la fuente principal, el propio

usuario.

Si se remite a los conceptos generales de la calidad la satisfaccién de los
usuarios ocupa un lugar preponderante como criterio basico de esta, en los
estudios de usuarios queda demostrado que es el usuario quien define la
calidad. Para mejorar la calidad de los servicios de archivo en todos sus
aspectos, es necesario evaluar en qué grado se usan y aprovechan los

recursos y en qué medida se satisface o no a los usuarios.

El objetivo de los estudios de satisfaccion es basicamente conocer lo que el

usuario necesita, espera y como percibe el servicio que recibe.

La satisfaccidon del cliente es la percepcion que este tiene de que se

cumplieron ciertas exigencias o requisitos esperados.

Algunos beneficios que ofrecen estos estudios son:

» Permiten entender el comportamiento de los usuarios.
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» Ayudan a descubrir los temas, formatos, soportes que prefieren.

» Aportan a la evaluacion para el disefio y el desarrollo de productos y

Servicios.

» Colaboran en la elaboracién de instrumentos descriptivos mas

efectivos.

Los resultados de estos estudios son fundamentales para la toma de

decisiones por que posibilitan entre otras cuestiones:

» Detectar necesidades de informacion.
> Identificar necesidades de formacion.
» Evaluar la satisfaccion de los usuarios.

» Conocer actitudes hacia la unidad de informacion.

MARKETING ARCHIVISTICO Y SATISFACCION DE USUARIOS

Los archivos hasta no hace mucho tiempo eran considerados depdsitos de
antiguos papeles. Todavia algunas administraciones no han comprendido el
valor real que estas unidades de informacion tienen para su comunidad, por

lo tanto es escasa la difusién del acervo documental que conservan.
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El marketing archivistico es un “conjunto de actividades que el archivo
realiza para identificar las necesidades informativas de los usuarios, a fin de

satisfacerlas de forma rentable y con calidad”!8.

Por consiguiente se afirma que las actividades de marketing siempre

apuntan a:

» la satisfaccion de las expectativas de los usuarios.

» la satisfaccion de las expectativas de la empresa, institucion u

organizacion.

Para los archivos que siguen filosofias de marketing, el principal interés es
conocer las necesidades del usuario para satisfacerlas generando o
adecuando sus productos y servicios a ellos; y de esta manera también

satisfacer sus propias expectativas.

El archivo sirve a diferentes usuarios: los internos que pertenecen a la
entidad, la empresa o la institucibn que genera la documentacion; y los
externos como los investigadores cientificos, los aficionados, los escolares,

entre otros.

18 ROSSINI CORZO, Daniel. 2001. La aplicacién del marketing en la archivistica: porque, como y
para qué”. Biblios Revista Electrénica de Bibliotecologia, Archivologia y Museologia. Vol. 3 (10):
2-18.
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Esto nos lleva a establecer categorias de usuarios que varian en cada
institucion segun sus objetivos, la comunidad a la que sirve, los intereses de
estudio, etc. permitiéndole dirigirse a ellos de manera diferenciada para

poder satisfacerlos.

El beneficio mas importante al que accede el usuario de un archivo es recibir
servicios de calidad que posibiliten obtener la informacion pertinente a través

del trato personalizado que satisfaga sus necesidades particulares.

Segun sefiala Ramos Simoén, el ciclo funcional del marketing debe dirigirse
en tres sentidos: atraer nuevos usuarios al servicio; prevenir las causas por
las que los usuarios dejan el servicio; y estimular al usuario a incrementar el

consumo de los productos de la entidad®®.

Hay diferentes tipos de marketing que se pueden implementar en el archivo:

marketing estratégico, cultural, operativo, social, de servicios, relacional,

entre otros.

Para poder determinar cual es el que se requiere en cada archivo o para

cada situacién, sera necesario tener en cuenta los siguientes topicos:

» Definir las caracteristicas generales de la comunidad a la que sirve.

19 RAMOS SIMON, Luis Fernando. (1995). Direccion, Administracion y marketing de empresas e
instituciones documentales. Madrid, 1995.
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» Conocer profundamente el archivo.
» Definir segmentos de usuarios.

» Establecer objetivos.

Al aplicar el marketing en los archivos, se intenta ayudar a cambiar la apatia
y la percepcién negativa que la sociedad tiene de estas unidades de
informacion. Se busca obtener, como valor agregado, una buena imagen de
los servicios que brinda, tanto ante quienes lo utilizan, como a quienes lo

desconocen procurando despertar su interés.

Por lo tanto, consideramos que el marketing posibilitara realizar una serie de
acciones con la finalidad de que los usuarios - tanto reales como potenciales
- y la opinion publica en general, tomen conciencia de la importancia del
archivo y de la utilidad de sus servicios; que provoque en ellos una actitud
positiva considerando que la vida cotidiana se ve reflejada en los archivos,

en los documentos que conserva.

En este punto, Gonzalez Quintana manifiesta que “en los archivos de los
registros civiles encontramos las actas de nacimiento, el registro de
matrimonio y defunciones como herramienta esencial para garantizar el
derecho a la viudez y el derecho a la orfandad, el derecho de propiedad sin

la existencia de registros publicos, o del derecho civil o del derecho mercantil

137



sin los archivos notariales. Y del derecho penal y penitenciario sin los

archivos judiciales o carcelarios”?®

Los archivos se convierten en elementos esenciales para garantizar de
derechos y obligaciones de los ciudadanos. Reconociendo de esta manera
la trascendencia que tiene la actividad archivistica sobre la vida cotidiana de

las personas y la historia de la comunidad.

NECESIDADES DE INFORMACION!

Una necesidad es la carencia de algo, que en ocasiones experimenta una
persona. Esa necesidad puede ser reconocida o no por el sujeto; sin
embargo, cuando ocurre lo primero, se espera que sea satisfecha. Por
ejemplo, las necesidades basicas de alimentacién o vestido el sujeto las
satisface comiendo y adquiriendo la vestimenta que le agrada y puede

adquirir.

En consecuencia, la necesidad de informacion se asume como el posible
reconocimiento de una carencia o la aceptacion de un estado anémalo del
conocimiento por parte del usuario bien sea por si mismo o porque alguien le
ayudo a reconocerla, aunque en muchas ocasiones aquel no sepa expresar

esa carencia.

20 GONZALEZ QUINTANA, Antonio. (2007). El impacto de los archivos en la sociedad. Boletin del
Archivo General de la Nacion. No. 119: 597-617.
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Las necesidades de informacion reflejan carencias de tipo:

Emotivo
Cognitivo
Fisiologico
Social

Econdmico

vV Vv YV VvV VY V

Cultural

El usuario pasa entonces por varios estados relacionados con la necesidad

hasta llegar a su expresion concreta (demanda).

Partiendo de la idea de que los archivos son garantes de derechos y
obligaciones de los ciudadanos y que los usuarios son sus destinatarios
naturales, es importante conocer a los usuarios y evaluar los servicios que
se brindan en miras de ofrecer calidad. Para esto, lo indicado es realizar
estudios de usuarios que nos permitirAn determinar las necesidades que

poseen y las satisfacciones que reciben.

DEMANDAS DE INFORMACION.

Las necesidades de informacion de los usuarios de archivo, segun Jaén

Garcia, estan relacionadas con “la variedad de clientes con sus multiples
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interrogantes”™!. Como hemos visto la segmentacion de los usuarios facilita
determinar sus necesidades y comportamientos, que varian segun el tipo de
archivo del que se trate, su relacion con la institucion de la que depende, la

disciplina de la cual proviene, el tipo de documento que requiera.

Todos los usuarios esperan que se les ofrezca servicios de calidad, en los
que se destaquen los atributos de esta: disponibilidad —competencia —
accesibilidad - cortesia — agilidad y flexibilidad — comunicabilidad??,
aplicados a la totalidad de los aspectos determinan las caracteristicas del
servicio, proceso o producto destinado a satisfacer las necesidades de los
usuarios internos y externos, asumiendo desde la unidad de informacion el
compromiso de la mejora continua, beneficiando a todos los que se

relacionan de una u otra manera con el archivo.

Si el archivo realmente estd orientado al usuario, la calidad debera estar
presente en todas sus acciones y en relacién al fondo documental, los
servicios, las instalaciones, el personal y la difusibn. Entonces es
conveniente recalcar que los atributos de la calidad deben distinguirse en

todos ellos, algunos ejemplos de esto son:

Disponibilidad: se ve reflejada en la cantidad de dias y horarios en que
atiende el archivo a su publico, si encuentra la informacion que necesita y si

el archivero esta dispuesto a ayudarlo.

2L JAEN GARCIA, Op cit. p.13.
22 ALVAREZ, MANUEL. El liderazgo de Ia calidad total. Cap. 1.Praxis, Barcelona.
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Competencia: del fondo documental, de los servicios, del personal en
relacion a las habilidades necesarias para resolver los problemas que se le

plantean, transmitiendo confianza a los usuarios.

Accesibilidad: en relacién al circuito de recuperacion de la informacion, los
horarios de atencion son acordes a las necesidades, si los puntos de acceso
al edificio son suficientes y aptos para todos, se considerd que las terminales
de auto consulta sean suficientes respecto la cantidad de usuarios que
recibe el archivo a diario, y si los usuarios pudieron contactarse facilmente

con los archiveros.

Cortesia: es fundamental para crear empatia desde el primer contacto, se
ha detectado que este atributo ha sido muy valorado por los usuarios que

participaron de los estudio que dieron origen a la presente investigacion.

Agilidad y Flexibilidad: en los servicios y para el acceso a la informacion,
se conoce el porcentaje de demandas de informacion que satisface el
archivero y en qué tiempo lo hace. Como se vera entre los aspectos que
valoran los usuarios se encuentra la atenciébn pronta y oportuna, y la

disposicion del personal a solventar todas las inquietudes que surjan.

Comunicabilidad: es importante que el archivero se comunique de manera
facil y clara con el usuario, que la difusion que haga de su archivo y la

documentacion que posee sea pertinente y este dirigida al segmento
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adecuado. En los estudios comparados no se ha destacado la indagacion y
la satisfaccion o no a cerca de la difusion que se hace del archivo y sus

Servicios.

CLAVES PARA CONOCER A NUESTROS USUARIOS, SUS

NECESIDADES, SUS SATISFACCIONES: ESTUDIOS DE USUARIOS.

La ejecucion de estudios de usuarios en archivos es poco frecuente, por lo
tanto, existe un gran vacio sobre la teoria y practica para su desarrollo en los

centros archivisticos.

Estos estudios tienen como obijetivos identificar el perfil de los usuarios como
destinatarios de los documentos de archivo, detectar necesidades de
informacion, de formacion, de infraestructura, de conservacion de la
coleccion; identificar los comportamientos de los usuarios frente a la
informacion y de los profesionales frente a ellos para luego implementar
mejoras que permitan atender adecuadamente a los usuarios y ofrecerles
una respuesta rapida y efectiva a las inquietudes que plantean. Deben
realizarse siempre y con frecuencia regular porque los usuarios no son
siempre los mismos, aumentan o disminuyen por diversos factores ajenos a

la unidad de informacion.

Los resultados que se recogen nos descubren gran cantidad de valiosa

informacion, que al decir de Alfonso Rubio Hernandez “antes permanecia
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secreta en las intimas e insospechadas relaciones informacién- usuario”?; a
lo que se puede agregar archiveros - usuarios, servicios — usuarios,
documentos - usuarios, infraestructura — usuarios, que ayudara a tomar

decisiones para brindar un servicio de calidad.

De todo lo expuesto se puede deducir que estos estudios admiten realizar
investigaciones tanto cualitativas como cuantitativas, dependiendo de los
objetivos que se hayan fijado quienes toman las decisiones en el archivo,

posibilitando evaluar la satisfaccion o insatisfaccion alcanzada.

Desde el momento en que un director de archivo decide llevar a cabo un
estudio de usuarios esta demostrando un fuerte compromiso con la sociedad
y la institucion a la que pertenece. En relacién a lo aludido, Carmen Martin
Moreno explica que “los gestores de unos determinados centros de
informacion, los archivos, han decidido adaptarlos a las necesidades de
informacion que tienen sus usuarios, y como han llegado a determinar las

caracteristicas de los mismos”?4.

En este sentido, cabe destacar, que si el usuario es nuestro bien mas
preciado, y trabajamos para él, es imprescindible escuchar su voz,

estaremos orientando el archivo al usuario; lo que se traslucird en la

23 14 RUBIO HERNANDEZ. op. cit. p.221.

24 MARTIN MORENO, CARMEN. Estudios de Usuarios de archivos. Encontrado en:
http://hum.unne.edu.ar/academica/departamentos/informac/catedras/estudios_u/bloque_1/biblio/marti
n_moreno.pdf (10-09-2012).
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adecuacion de toda la unidad de informacion, siguiendo la éptica de Alfonso
Rubio Hernandez: “En definitiva, el archivo orientado al usuario es el centro
que adecua sus espacios, sus documentos, las normas de uso o la
distribucion de sus actividades técnicas a las necesidades de sus usuarios.
A promover esta orientacion contribuyen los estudios de usuarios con los
objetivos de mejorar la accesibilidad, disponibilidad y conocimiento de los
fondos documentales, reducir el tiempo de localizacion y acceso a la
informacion y a los documentos, e ir adaptando el archivo en cada momento
a las demandas de informacion cambiantes de los usuarios, utilizando los

recursos informativos y tecnolégicos disponibles para conseguirlo”.

Para lograr la adecuacion del archivo a las necesidades de los usuarios, es
necesario generar proyectos de mejora a partir de los estudios realizados; lo
que permitira obtener reconocimiento y credibilidad de los distintos
segmentos de usuarios que obtendran la informacion adecuada, en el

momento adecuado y en soporte que se necesita.

¢ QUE SATISFACE A LOS USUARIOS DE ARCHIVOS?

Se deben tomar en cuenta varios aspectos y singular cada uno de los

apartados, entre los que se anotan:

25 RUBIO HERNANDEZ, op. cit., p. 232.
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Caracteristicas de los Usuarios.

Conocer los objetivos del investigador, que informacion necesita
realmente.

Determinar los perfiles de sus usuarios, necesidades de informacion,
fondos documentales mas consultados, etc.

Identificacion de la poblacion (clientes reales o potenciales).

Conocer a los clientes, para ofrecerles un servicio de calidad.
Detectar las caracteristicas de los usuarios que acuden a un centro de

informacion.

Necesidades de Informacion.

>

>

Detectar las necesidades de informacion para la toma de decisiones.
Identificar los habitos y necesidades de la informacion por parte de los
clientes de los archivos histéricos.

Medir el comportamiento de las demandas y necesidades de
informacion y la calidad en los servicios, de un archivo grande en
contraste con uno pequefio.

Conocer sus necesidades para procurar brindarles un mejor servicio.

Satisfaccion del Usuario.

>

Determinar aspectos relacionados con la calidad, demandas y uso de

la informacién por parte de los clientes que acuden al archivo.
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» ldentificar aspectos relacionados con los servicios tales como
percepcion, calidad, evaluacion, opiniones, valoraciones, problemas e
inconsistencias, entre otros.

» Detectar si la atencion al usuario y el tiempo de recuperacion de la
informacion satisfacen a los usuarios.

» Medir el grado de satisfaccion del usuario en relacion con la atencién
del archivero, la sala de investigadores, la biblioteca auxiliar de la
sala, los servicios de reprografia, los horarios de apertura, la
adecuacion de la documentacion solicitada con la informacion

necesaria.

Cumplimiento de los Objetivos del Archivo.

» Investigar si un archivo o sistema de informacion esta cumpliendo su

propésito.

» Determinar el nivel de éxito de programas y servicios.

> Medir la eficacia de los centros de informacion.

Servicios.

» Conocer de qué manera esta funcionando el servicio de referencia del

archivo.

» Determinar si es necesario agilizar la consulta.
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» Detectar las causas por las cuales no se utilizan de los servicios del
archivo.

» Medir la eficacia y calidad de los servicios que brindan al publico.

» Investigar si la infraestructura y recursos con los que se prestan los
servicios son los requeridos.

» Conocer la frecuencia de uso de los servicios del archivo.

PARTES DEL FENOMENO SATISFACCION?6

Es indudable que el largo camino para la satisfaccion de las necesidades
humanas no es facil, ya que no siempre se satisfacen, de hecho lo que se
consigue la mayoria de las veces es la insatisfaccion. Solamente la
satisfaccion de las necesidades es la que tiende a llevar a un cambio

positivo en los sujetos.

Asimismo, como sucede desde la prehistoria, la satisfaccion de las
necesidades ha puesto al hombre en el camino de su desarrollo como
organismo viviente, ya que siempre se ha movido en busca de su

satisfaccion.

Una de esas necesidades ha evolucionado junto con el hombre hasta el

presente: la necesidad de informacion que, aunque corresponde Unicamente

% CALVA GONZALEZ, JUAN JOSE. Satisfaccion de usuarios: la investigacion sobre las
necesidades de informacién. CUIB/UNAM.
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a uno de los tipos de necesidades que presenta el ser humano, se torna de
vital importancia para la su pervivencia y el desarrollo de la sociedad en el

mundo actual.

De esta forma es, como menciona, que el sujeto inicia el proceso de
busqueda de informacién para satisfacer sus necesidades, porque es a
través del comportamiento informativo que el sujeto busca la satisfaccion de
sus necesidades de informacidon. Esta busqueda es constante en nuestra
sociedad y en las diversas comunidades de sujetos. Entonces el surgimiento
de estas necesidades y su manifestacion a través de un comportamiento
informativo llevan al individuo a buscar satisfaccion, esto constituye la

tercera fase del fenbmeno que se investiga.

Los sujetos 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 individuos que tienen

esta necesidad.

Con respecto al concepto de satisfaccion?’, sefiala 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. En este contexto

se entiende la satisfaccion como la razén, accion o modo con que se sosiega

21 VERDUGO SANCHEZ, JOSE ALFREDO. Manual para evaluar la satisfaccion de usuarios en
bibliotecas de instituciones de ensefianza superior de la Republica Mexicana. México: UNAM,
ANUIES.
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y responde enteramente a una queja, sentimiento o razén contraria. Nuestra
sensacion de estar satisfecho, la reducimos, por tanto, a lo que nos es grato,
préspero o bien nos conduce a sentirnos complacidos o simplemente
contentos. Sin embargo, esta concepcion de satisfaccion es muy limitada y
carece del contexto tedrico de las necesidades de informacién, ya que no se
trata sb6lo de que el sujeto esté complacido o contento, sino de que
responda a necesidades de informacién que se formaron a través de todo un

proceso.

Entonces, la satisfaccion, enmarcada dentro de la teoria de las necesidades
de informacién, es entendida como el restablecimiento del equilibrio del
sujeto con su medio circundante, a partir de la desaparicién de las carencias
de conocimiento e informacién que tenia sobre un hecho, objeto o fenédmeno

y que fue lo que provocé una necesidad de informacion.

Para satisfacer las necesidades de informacién una persona debe presentar
un comportamiento informativo, como por ejemplo: consultar a sus vecinos,
ir a la biblioteca, dirigirse a un servicio de informacién o valerse de su

experiencia.

Por lo tanto, la satisfaccion de las necesidades de informacion de la
sociedad ha llevado a los sistemas nacionales de educacién, archivos,
museos, bibliotecas, radio, television y prensa, asi como a los sistemas de

comunicacién especial, a brindar servicios para proveer de informacion a
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cada sector social que compone geograficamente una comunidad, estado o

pais.

Entonces, el sujeto espera sentirse satisfecho al tener cubiertas sus
necesidades de informacién. Esto lo logra obteniendo, por ejemplo, los
documentos -—satisfaccion material- con la informacion que necesita;
asimismo el individuo tendra una satisfaccion emocional que repercutira en
su comportamiento informativo posterior cuando presente otra nueva
necesidad informativa al transcurrir el tiempo. De la misma manera, si no se
obtiene satisfaccion, lo emocional estara cargado de una serie de
sentimientos en el sujeto, lo cual también afectara su comportamiento futuro

con relacion a las nuevas necesidades que tenga.

¢QUE ASPECTOS SATISFACEN A LOS USUARIOS DE NUESTROS

ARCHIVOS?

La satisfaccion del usuario estd dada, por la percepcion que este tiene de
haber utilizado correctamente su tiempo, habiendo recibido la mejor
prestacion posible de servicio, respecto a sus propias expectativas en un
determinado contexto ambiental?®. Desde esta definicion se puede afirmar
gue conocer el perfil de los usuarios reales permitira satisfacer las demandas
de los potenciales posibilitdndonos, entre otras acciones, planificar la

organizaciéon de la informacion siguiendo sus criterios de busqueda, que

28 Noorma Internacional 1SO 9000:2000.
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pueden ser muy variados, donde los usuarios utilizan diferentes puntos de
acceso para recuperar la informacion que requieren, siguiendo criterios de
busqueda muy diversos: onomasticos, geograficos, tematicos, cronoldgicos,

etc.

Asi como se analiza la satisfaccion de los usuarios en relacion con la
informacion, también es importante analizar la satisfaccion de necesidades

enlazadas al archivo como sistema de informacion.

La identificacion de los aspectos que valoran los usuarios, tanto del servicio
como de los productos que le brinda el archivo, se encuentra estrechamente

relacionado con la posibilidad de lograr su satisfaccion.

LOS ELEMENTOS QUE CONFORMAN LA SATISFACCION (O

INSATISFACCION)

El fendmeno de las necesidades de informacién en su fase de satisfaccion
consta, ademas, de los elementos que se desarrollaran a continuacion:
» El tiempo
La pertinencia
La relevancia
La precision
La recopilacion

Valoracion de la satisfaccion

vV Vv YV V VYV V

Uso de la informacién
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El tiempo: Este elemento, a pesar de que suena como una constante en la
vida del hombre, en el caso de las necesidades de informacion toma otra
dimensién, debido a que las necesidades en el sujeto deben ser satisfechas

no a largo plazo sino de forma mas inmediata.

El tiempo, que transcurre desde que se origina una necesidad hasta su
satisfaccion, es un elemento que no puede dejar de considerarse, pues
cuando éste se prolonga adquiere un matiz determinante para la

insatisfaccion del usuario.

En cambio si el tiempo es breve entre la aparicion de la necesidad y su
satisfaccion, se traducira en un elemento importante para la valoracion que
haga el sujeto de la fuente o recurso que utilizo; de ahi que este elemento
represente para la unidad de informacién un factor con el cual tiene que

vérselas en el manejo cotidiano de documentos y usuarios.

La pertinencia, la relevancia, la precision y la recopilacién: Estos
elementos estan relacionados entre si pero s6lo con respecto a la
informacion entregada al usuario en respuesta a su necesidad de
informacion; de ahi que podamos agruparlos en un apartado, pero sin perder
de vista que tienen influencia Unicamente sobre la tercera fase del

fenébmeno: la satisfaccion.
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La influencia de estos cuatro elementos en la ultima fase del fenbmeno
determinara la valoracion de la satisfaccion del usuario, quien le asignara

valores positivos o negativos (insatisfaccion) a lo obtenido.

La valoracion de la satisfaccion: Después de que en el sujeto se han
originado las necesidades de informacion, las ha manifestado a través de un
comportamiento informativo y esta por llegar a la meta —satisfaccion de esas
necesidades—, puede verse ante el hecho de que la informacion obtenida de
un documento o proporcionada por un recurso informativo no lo satisface, y
esto puede provocar un estado emocional y material impactante en el
usuario. Por ello, pertinencia, relevancia, precision y recopilacion son
aspectos que todas las unidades de informacion deben de atender. El
conocimiento y manejo adecuado de estos elementos permitirA que las
unidades de informacién tengan el control para lograr satisfacer a la

comunidad de usuarios a la que asisten.

Si los tipos de necesidades de informacién y los tipos y patrones de
comportamiento informativo son detectados por las unidades de informacion,
asi como si también se logra tener un control sobre la relevancia,
pertinencia, precision y recopilacion, es posible que el resultado sea la
satisfaccion del usuario; por lo tanto, la evaluacion que otorgara el usuario a

la unidad de informacién sera positiva.
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La valoracion total que proporcione el usuario al sentirse satisfecho,
favorecera la aparicion de una nueva necesidad de informacion originada en
la anterior u otra completamente nueva. En cambio, si la valoracion total
corresponde a la insatisfaccion del usuario éste seguira teniendo la misma
necesidad de informacion original. Asi, aunque transcurra el tiempo, el sujeto
podra tener otras necesidades u ocurrir que la que quedo insatisfecha se

sume a las nuevas que van surgiendo.

Como puede observarse, el impacto que la pertinencia, relevancia, precision
y recopilacion tienen sobre la satisfaccion tendra repercusion en el
comportamiento informativo y en el surgimiento de las propias necesidades

de informacion.

El uso de la informacion: El usuario debera darle un uso especifico a la
informacion para satisfacer sus necesidades, ya sea soélo para adquirir el
conocimiento que le hace falta sobre algun objeto, hecho o fendbmeno, o bien
para utilizarlo de forma practica: elaborar una conferencia, apoyar el disefio
de equipo o instrumentos, preparar una clase, solventar un problema

personal con su familia o0 amistades, etcétera.

Es asi como el uso de la informacién estard determinado por lo que el
usuario pretende hacer con ella en el momento que la obtenga, de ahi que
pueda aceptarse que el uso mismo de la informacion forma parte de los

factores internos que orillan al sujeto a tener una necesidad de informacion.
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También es importante sefialar que el uso de la informacion tiene un lugar
bivalente, es decir, obtiene una valoracion al estar relacionado con la
satisfaccion de informacion —positiva o negativa— cuando el usuario pueda
hacer uso de la informacién como lo habia pensado. Pero a la vez forma
parte de los factores internos que impactan al propio usuario, porque desde
el momento de originarse la necesidad de informacion impacta en la propia
necesidad, ya que el sujeto tendra una idea de cual sera el uso que le dara a

la informacién una vez obtenida.

Asimismo, el uso de la informacion obtenida le permitira al usuario

restablecer el equilibrio y satisfacer la necesidad que tenia.

LA IMPORTANCIA DE LOS ESTUDIOS DE USUARIOS

La importancia de los estudios de usuarios reside en que a partir de sus
resultados y conclusiones se podran determinar, planificar y evaluar

aspectos relacionados con:

Los habitos y necesidades de informacion de los usuarios: Es
importante detectar los cambios que estos colectivos experimentan en
cuanto al consumo y uso de la informacion; lo que permitird disefiar y
planificar los servicios de los archivos de acuerdo con las necesidades
manifestadas y viables de realizar, para proporcionar un servicio de

referencia archivistico mas adecuado y flexible. Estos estudios deben
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realizarse de forma periodica con el fin de determinar los cambios que se
produzcan en los habitos de informacion, para introducir las variables
necesarias en los servicios de los archivos, para que sean capaces de
responder de una manera eficaz y eficiente a las nuevas necesidades que

manifiesten los usuarios.

Evaluar los recursos del archivo: De acuerdo con las demandas reales de
informacion en el archivo, se pueden evaluar y rentabilizar al maximo todos

los recursos que éste dispone, tales como:

» Recursos economicos: Un denominador comun que tienen los
archivos es la asignacion de bajos presupuestos, de ahi que éste
deba aprovecharse al maximo. Hay que realizar una buena gestion,
invirtiendolo en aquellos servicios y productos que son mas
demandados, por lo cual, es perentorio conocer el grado de utilizacion

de todos y cada uno de ellos.

» Recursos humanos: Es incuestionable el papel que cumplen los
archivistas como facilitadores de la informacion, por lo tanto, a partir
de un estudio de usuarios se puede conocer el personal necesario
para los distintos servicios que precisa el archivo, en funcion de la

cantidad y del tipo de demandas que reciben.
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» Recursos materiales: Por medio de un estudio de usuario se puede
evaluar la pertinencia del equipo y mobiliario que dispone el servicio
de referencia, para que los clientes puedan hacer uso de la

informacion en un ambiente ergondmico.

» Recursos tecnoldgicos: A partir de los estudios de usuarios se
pueden determinar las necesidades del equipo tecnoldgico que

precisa el archivo.

Con el fin de sefialar si se estan utilizando adecuadamente los servicios para
satisfacer los requerimientos de los clientes. A partir de los estudios de
usuarios se puede determinar el cumplimiento de los objetivos del servicio
de referencia archivistico. A su vez, si los usuarios perciben que se

resuelven adecuadamente sus necesidades de informacion.

Adecuar el espacio fisico: En la planificacion del espacio fisico de los
servicios de referencia archivistico, es importante tener en cuenta la opinion
de los usuarios, pues ellos son los que precisan de ese servicio mediante su
presencia fisica la mayor parte del tiempo. Por eso es trascendental que la
construccion de dicho espacio sea flexible, que permita realizar cambios y
distribuciones en funcién de las necesidades que se detectan, para beneficio

de los usuarios.
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Conocer el perfil de los usuarios: Es importante conocer el grado
académico, la profesion, el lugar de trabajo, las lineas de investigacion, etc.,
de los usuarios que acuden al archivo. Esto permitirA proporcionar la
informacion que precisa en el momento adecuado, que redundara en la

disminucién del tiempo en el desarrollo de sus trabajos.

Programar la formacion de usuarios: Una vez conocidos los habitos y
necesidades de informacion de los usuarios, se pueden establecer
programas de formacién para un mejor y mayor aprovechamiento de los

servicios que ofrece el archivo y la usabilidad de la informacion.
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f, METODOLOGIA

La metodologia a desarrollarse en el presente trabajo investigativo, sera
realizado en base a los procesos metodolégicos, determinados por la
investigacion cientifica, que nos permitiran el logro de los objetivos
planteados, para luego contribuir con alternativas que direccionen a la

solucién de la problematica existente.

a) Métodos

Método cientifico.- Este método es la base que permitira definir las teorias
conceptos referente al tema de investigacién que facilitara el enfoque y
comprension de los contenidos que se abordaran las diferentes categorias
en el marco tedrico, como también para la caracterizacion de la problematica
y construccién de los instrumentos de campo para el cumplimiento de los

objetivos propuestos.

Método Analitico-Sintético.- Permitira analizar la informacion sobre la
Unidad de Documentacién y Archivo de la Procuraduria General del Estado,
sus falencias y efectos en la satisfaccion de las necesidades informativas de
Sus usuarios; posteriormente la sistematizacion de la informacion en la

redaccion del informe del proyecto.
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Método Inductivo.- Porque permite desde la problematica inducir el
elemento clave de la investigacion y los problemas derivados del tema objeto

de estudio.

Método Deductivo.- Permitira desde la teoria deducir y explicar problemas
de investigacion, subproblemas, categorias, como también las
consecuencias particulares para el cumplimiento de los objetivos

propuestos.

b) Técnicas

Encuestas.- Se aplicaran encuestas al personal que labora en la Unidad de
Documentacion y Archivo de la Procuraduria General del Estado para

establecer su nivel de conocimiento acerca del proceso de indizacion.

De igual forma se aplicaran encuestas a los usuarios tanto internos como
externos de la Unidad de Documentacion y Archivo de la Procuraduria
General del Estado” Delegacion Quito, para determinar el nivel de

satisfaccion de las necesidades informativas.

c) Poblacién y muestra

Se encuestara al 100% del personal que labora Unidad de Documentacién y

Archivo de la Procuraduria General del Estado Delegaciéon Quito.
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Para la encuesta al usuario tanto interno como externo, se aplicara a 230

personas, que es una muestra representativa de un mes de atencion.

Poblacién a ser investigada

INVESTIGADOS POBLACION TOTAL
Personal que labora en la Unidad de 10 10
Documentacién y Archivo de la PGE.
Usuario internoy externo 230 230
TOTAL 240 240

Fuente: Registro de préstamo de documentos a usuarios durante un mes

Elaboracién: Investigadora.

d) Modelo Estadistico

Una vez aplicado los instrumentos de campo se procedera a analizar y

representar la informacion de forma gréfica, con su respectivo analisis critico

lo que nos permitira determinar los resultados en funcion de los objetivos

planteados
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g. CRONOGRAMA DE TRABAJO

Actividades

Fecha

ACTIVIDADES

2012

2013

Feb.

Mar.

Abr.

Abr.

My.

Jun.

Jul.

Ago.

Sep.

Oct.

Nov.

Dic.

Ene.

Feb.

Mar.

Abr.

My.

Jun.

Jul.

Seleccion del tema

Formulacién de
Objetivos

XXX

Recopilacién
Bibliogréafica

XX

XXX

XXX

Construccion del
Proyecto

XXX

XXX

XXX

Elaboracion de
Instrumentos

XXX

XXX

Trabajo de Campo

XXX

XXX

XXX

Elaboracion de
Resultados

Elaboracion del Informe
Final

XXX

XXX

XXX

Sustentacién Publica 'y
Grado

XXX
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g. PRESUPUESTO Y FINANCIAMIENTO

RECURSOS ECONOMICOS

Gastos de movilizacion $ 350,00
Gastos en internet $ 250,00
Material de escritorio $ 50,00
Llamadas telefénicas $ 300,00
Impresiones, fotocopias y encuadernaciones $ 200,00
Traslado y hospedaje — Loja $ 700,00

TOTAL $ 1.850,00

RECURSOS HUMANOS

e INVESTIGADOR:
Gloria Saltos.
Personal que labora en la Unidad de Documentacion y
Archivo.

Usuarios de la Unidad de Documentacion y archivo.

e INSTITUCIONALES:
. Unidad de Documentacién y Archivo de la Procuraduria
General del Estado.
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i. ANEXOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
MODALIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
CARRERAS EDUCATIVAS
CARRERA DE BILIOTECOLOGIA

ENCUESTA PARA EL USUARIO DE LA UNIDAD DE DOCUMENTACION Y
ARCHIVO DE LA PROCURADURIA GENERAL DEL ESTADO,
DELEGACION QUITO PARA CONOCER ASPECTOS EN TORNO A LA

SATISFACCION DE LAS NECESIDADES

1. Tipo de usuarios

Internos
Externos
Otros

HEEEN

2. ¢Con qué frecuencia solicita informacibn en la Unidad de

Documentacion y Archivo?

Todos los dias
Dos veces por semana

Una vez por semana

HEEEAE

Una vez por mes
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¢, Como solicita la informacion que usted requiere?

Consulta una base de datos []
Consulta directa al responsable [ ]

¢El personal de Archivo le ayuda a canalizar en debida forma su
necesidad de informacion?
Si ]
No []
¢La informacibn a la que accede satisface sus necesidades de

informacion?

Si

A veces

HEEEN

Nunca

¢, Considera que el proceso de indizacion facilita el acceso oportuno a los
documentos que requiere para satisfacer sus necesidades de

informacion?

Si []
No []

¢ Considera que debe incrementarse los niveles de descripcion de la

documentacion de la Unidad de Documentacion y Archivo?

Si []
No []

GRACIAS POR SU COLABORACION
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
CARRERAS EDUCATIVAS
MODALIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
CARRERA DE BIBLIOTECOLOGIA

ENCUESTA PARA EL PERSONAL QUE LABORA EN LA UNIDAD DE
DOCUMENTACION Y ARCHIVO DE LA PROCURADURIA GENERAL DEL
ESTADO DELEGACION QUITO, CON LA FINALIDAD DE RECABAR

INFORMACION EN TORNO AL PROCESO DE INDIZACION

1. ¢, Considera importante el proceso de indizacién en los documentos de la

Unidad de Documentacion y Archivo?

Si ]
No []
Parcialmente []
2. Su nivel de conocimiento en el proceso de indizacion es:
Bueno []
Regular []
Malo []
3. ¢ Tiene destrezas en el uso y manejo de las herramientas basicas para la

realizacion del proceso de indizacion?

Si

[]
No []
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¢cLa informacion de la Unidad de Documentacién y Archivo esta

procesada técnicamente?

Si
No

Parcialmente

HEEEN

Posee las herramientas basicas para la realizacion del proceso de

indizacién

Si

[]
No []

¢, Qué tipo de catalogo requiere el usuario para acceder a la informacion?

Catalogo manual []
Catalogo automatizado []
¢Considera que a través del proceso de la indizacién se organizan los

documentos de manera logica, para su localizacién posterior por los

usuarios, en forma facil y oportuna?

Si
A veces

HEEEN

Nunca

GRACIAS POR SU COLABORACION
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