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Resumen:

Se parte de una revision de los principales hitos que han marcado la trayectoria de la hemeroteca
electrénica de la Facultad de Ciencias de la Informacién de la Universidad Complutense, desde su
creacion hasta la actualidad.

Se establece que la evaluacion, materializada en el contexto de la comunicacion que se presenta
en la realizacion de estudios de usuarios, aparece como componente esencial del ciclo vital de
cualquier unidad de informacién y documentacion, tanto tradicional como electrénica. Se anali-
zan después las etapas del diseiio y planteamiento del estudio de usuarios orientado a la evalua-
cion de la hemeroteca electrénica mencionada, determinando, especificamente, los objetivos del
estudio, el colectivo a evaluar, el método y la herramienta utilizados para la obtencion de infor-
macion, y sus principales caracteristicas: tipologia de preguntas y formato de respuesta emplea-
das, recomendaciones tenidas en cuenta para su preparacion y especificaciones en lo referente a
su presentacion, organizacién y caracteristicas estructurales.
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1. INTRODUCCION

Cada tipo de biblioteca pretende dar servicio a una co-
munidad de usuarios (segmento de la poblacion o pu-
blico objetivo a los que se orienta). La comunidad de
usuarios de una biblioteca universitaria esta formada,

genéricamente, por los estudiantes (de primer, segun-
do y tercer ciclo), por el personal docente e investiga-
dor y por el personal de administracion y servicios.

Partiendo de la idea anterior, hemos de poner de mani-
fiesto que, el objetivo de este trabajo no es otro que
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describir el planteamiento metodolégico del estudio de
usuarios que, en curso de realizacién, se convertird en
base para la reorientacién del servicio de cara a los nue-
vos retos que surjan.

Es decir, describiremos en este trabajo las principales ca-
racteristicas del estudio de usuarios de la hemeroteca
electronica de la Facultad de Ciencias de la Informa-
cion, que se sustenta en la idea de llevar a cabo un ana-
lisis de las necesidades de informacion y del grado de
utilizacion y satisfaccion de este servicio, por parte de
un segmento de la comunidad de usuarios de la Biblio-
teca Universitaria de la Facultad de Ciencias de la Infor-
macién de la Universidad Complutense de Madrid. Di-
cho segmento aparece integrado, en concreto, por los
usuarios reales del servicio de hemeroteca electronica
de dicha biblioteca universitaria.

Asi pues, el estudio parte de la consideracién de la infor-
macioén que aportan sus usuarios reales, pero pretende ir
mas alld. Como ha quedado patente, se pretende que las
conclusiones de dicho estudio sean tenidas en cuenta co-
mo punto de partida para la planificacién estratégica del
servicio que se presentard, en su caso, reorientado para
los usuarios que ya lo conocen y utilizan (usuarios reales)
y para aquellos que aun no lo conocen o no lo han utili-
zado (usuarios potenciales) y, si es preciso, para la refor-
mulacién de la misién especifica que cumple dicho servi-
cioy para la identificacion de las prioridades a las que
debe responder el mismo a corto, medio y largo plazo.

2. LA HEMEROTECA ELECTRONICA DE LA
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA INFORMACION

Los primeros pasos para crear una hemeroteca electro-
nica de periodicos se dieron en el curso académico
1998-1999. La decision de pasar a CD-Rom los diarios
impresos habia sido una idea concebida con anteriori-
dad y que comenzd a ser gestionada de facto en el ve-
rano de 1999. Aunque a continuacion se describen las
principales caracteristicas del proyecto de digitalizacion
de fondos de prensa de la Facultad de Ciencias de la
Informacién de la Universidad Complutense, de cara a
contextualizar el estudio de usuarios cuyas caracteristi-
cas se describen en este trabajo, puede consultarse,
para obtener una visién mas amplia del mismo, la co-
municacion presentada por en las VIIl Jornadas Espa-
fiolas de Documentacion (Arquero Avilés, Garcia-
Ochoa Roldan y Marco Cuenca, 2003).

Hasta el verano de 1999, la coleccion de diarios impre-
sos habia sido microfilmada, por lo que teniamos un ar-
chivo de microfilm desde 1987. Por tanto se trataba de
pasar el papel a CD-Rom de la misma forma que hasta
ese momento se habia transformado a microfilm.

Las razones del cambio fueron obvias en cuanto a
coste y a mejora del servicio:

— El coste de digitalizacion es inferior al de la microfil-
macion.

— La consulta de fondos por ordenador mejora de ma-
nera determinante la realizada en un lector de micro-
film, sobre todo cuando se visualiza el documento.

— Los resultados de la busqueda pueden registrarse en
soporte electrénico —disquete o Cd-Rom-—, o impre-
sos mediante impresora; adicionalmente, la repro-
duccion es de mejor calidad que la resultante de mi-
crofilm y mas barata.

— Existia la posibilidad de conservar los contenidos del
texto en ficheros informaticos para su tratamiento
con programas de tratamiento de textos.

— Se podia contar con programas que facilitaran la
consulta de los materiales digitalizados y que permi-
tieran ir a un documento o a una pagina concreta,
moverse secuencialmente por las paginas, ver simul-
tdneamente varias paginas de una misma o de varias
publicaciones, agrandar imagenes o textos...

El proyecto tuvo en cuenta varios factores:

— Averiguar qué otros proyectos similares se estaban lle-
vando a cabo, qué experiencia tenfan y la posibilidad
de cooperacion para un mejor servicio. En nuestro ca-
so interesaba que fuera un servicio que se diera en la
misma ciudad. La Biblioteca Nacional habia comenza-
do en 1999 a digitalizar parte de la prensa recibida.

— La opinién de nuestros usuarios, que nos dieron a co-
nocer que preferian una consulta a través de ordena-
dor que a través de las incomodas pantallas de visua-
lizacion de microfilm.

— Buscar financiacion y apoyo al proyecto. El Rectorado
de la Universidad, dada la importancia de una colec-
cion hemerogréafica como la nuestra, no dudé en ce-
der un presupuesto adicional para este cometido,
presupuesto que se prorroga cada afno. La Unica posi-
bilidad para abonar, dentro de los condicionantes de
la burocracia administrativa, la cantidad de
10.000.000 de pesetas era convocar un concurso pu-
blico, publicado en el Boletin Oficial del Estado, con
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las caracteristicas pretendidas, para que las empresas
especializadas en digitalizacion de documentos pu-
dieran optar por la oferta. Asi es como la empresa
PROCO se hizo cargo de digitalizar 50 cabeceras a
partir de los diarios que recibiamos en la Hemeroteca.

Las caracteristicas técnicas requeridas son las siguientes:

Los formatos de imagen son en TIF del grupo 4, con
unos parametros de digitalizacién de 300 DPI. De las 50
cabeceras que se digitalizan se haria una copia de segu-
ridad idéntica. Este volumen de digitalizacién corres-
ponde al afio a unos 18.000 ejemplares, que suponen
1.170.000 paginas, ya que la digitalizacién de 35 peri6-
dicos suponen 24 Cd’s al afo, 10 periddicos a 12 Cd’s
al ano y 5 periddicos a 36 Cd’s al afo. Por tanto anual-
mente se reciben 1070 discos y otras tantas copias.

Estas caracteristicas técnicas permitian una resolucién de
imagen muy buena y la posibilidad de acceso por fecha.

Los pasos siguientes para la ejecucién del proyecto
fueron:

1. La seleccién del material (qué cabeceras se digita-
lizarian). Partiamos de un condicionante a tener muy
en cuenta: la seleccién se hacia a partir de aquellas ca-
beceras que recibiamos de forma gratuita en la heme-
roteca. Por otro lado, no digitalizariamos cabeceras
gue pudiéramos obtener por compra a las propias em-
presas periodisticas (por ejemplo el ABC). Por ultimo el
criterio seguido iba en el siguiente orden: Ediciones na-
cionales, titulos con mayor indice de lectura y cubrir la
informacién de todas las regiones espafolas.

2. Con qué recursos técnicos y humanos contaba-
mos para dar el servicio. Para ello se realiz6 la adquisi-
cién de 4 ordenadores personales y 4 impresoras que
resolvimos era suficiente para la puesta en marcha del
nuevo servicio de prensa digital. En cuanto a los recur-
sos humanos no se partia de cero dado que ya habia
personal técnico y auxiliar que mantenia y daba servi-
cio de la prensa impresa y microfilmada. Los recursos
humanos con que contamos son los siguientes:

— 2 personas, una en turno de mafana y otra en turno
de tarde, para la organizacién y el servicio de peri6-
dicos impresos.

— 2 personas, una en turno de mafana y otra en turno
de tarde, para la organizacién y el servicio de peri6-
dicos electronicos.

— 1 persona que cataloga los ejemplares.

— 1 persona que organiza la gestion juntamente con el
personal de la empresa digitalizadora.

3. Los métodos que se utilizarian para la difusion
y promocién del servicio:

Los sistemas de difusion no difieren en forma del resto
de servicios de la biblioteca. Se realiza a través de:

— La pagina web de la Facultad

En el Catalogo de Periédicos:
http://www.ucm.es/BUCM/inf/030307.htm

En el Catélogo general de la Biblioteca dentro de pu-
blicaciones periddicas: http://cisne.sim.ucm.es/

— Guias impresas con los fondos disponibles expues-
tas en arboles de informacion a la entrada de la bi-
blioteca, en la seccion de periddicos y en el servicio
de lectura microfilm/digital.

— Catalogo impreso de Periédicos, que recoge to-
dos los fondos hemerograficos y que se edita una
vez al afo.

— Cursos de formacién de usuarios que se realizan
a peticién de profesores que incluyen demostra-
cién y visita guiada. Ademas, y de una manera mas
general, se informa sobre el servicio a los 10 gru-
pos de alumnos que ingresan en primer curso en la
Facultad.

3. LOS ESTUDIOS DE USUARIOS Y EL CICLO VITAL
DE UNA UNIDAD DE INFORMACION Y
DOCUMENTACION

Tanto una unidad de informacion y documentacion
tradicional, como una unidad de informacion y docu-
mentacién electrénica, presentan un ciclo vital consis-
tente en una serie de fases sucesivas (Abad Garcia,
1999) que, desde nuestro punto de vista, pueden
agruparse de la siguiente forma:

e Apareceria un primer bloque que agruparia las eta-
pas previas al establecimiento y funcionamiento pro-
piamente dicho de la unidad y que englobaria las si-
guientes fases:
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— Planificacion.
- Viabilidad.

— Disefo.

— Implantacién.

e El segundo bloque agruparia la etapa correspondien-
te a la puesta en marcha del sistema:

- La fase de funcionamiento.

Veamos brevemente en qué consisten dichas fases y en
qué fase/s concreta/s del ciclo vital de la hemeroteca
electronica de la Facultad de Ciencias de la Informa-
cién se sitla la realizaciéon del estudio de usuarios cu-
yas caracteristicas describiremos.

Fase de Planificacion

La fase de planificacion aparece como basica, puesto
gue el resto de fases van a ser un reflejo de ella. En esta
fase se establecieron y definieron las caracteristicas de
esta unidad de informaciéon y documentacién concreta
y se determinaron sus propositos y objetivos asi como
las vias para conseguirlos. Hemos de poner de manifies-
to que, aunque la hemeroteca electrénica de la Facul-
tad de Ciencias de la Informacién ya es una unidad en
funcionamiento, establecemos que la informacién ob-
tenida a partir de la realizacion del estudio de usuarios
cuyas notas definitorias describiremos, sera tenida en
cuenta, como se ha explicado, para la replanificacion de
dicha unidad. Asf pues, y en relacién con la fase concre-
ta de la que estamos tratando (planificacion/replanifica-
cion de una unidad de informacién) situamos en esta
fase concreta la realizacion de estudios de necesida-
des de informacién que contribuyen a establecer las
condiciones que debe reunir dicha unidad de informa-
cién y documentacion, asi como los productos y servi-
cios que vaya a prestar, para conseguir satisfacer las ne-
cesidades del colectivo al que pretende serviry
garantizar el éxito del funcionamiento de la unidad de
informacién y documentacion en el periodo de tiempo
gue abarque dicha fase de planificacion/replanificacion.

Fase de viabilidad

En esta se determina: ¢Son viables la misiéon, metas, ob-
jetivos y estrategias y planes de accion definidos en la
fase de planificacion considerando los medios con los
gue se cuenta y las condiciones del entorno en el que se

engloba nuestra hemeroteca electrénica? Consideramos
que los resultados que se deriven de este estudio de
usuarios nos ayudaran a responder a estas preguntas.

Fase de diseno

Ha de lograrse una adaptacién entre las estrategias y
planes de accion propuestos en un principio en la fase
de planificacion/replanificacion y las condiciones y reco-
mendaciones derivadas del estudio de viabilidad, basa-
do en el estudio de usuarios de la hemeroteca electré-
nica. En este sentido se tratara de buscar un equilibrio
entre lo inicialmente planificado y lo realmente viable
de acuerdo con los medios y con el contexto.

Fase de implantacion

Esta fase constituye lo que podriamos denominar co-
mo un ensayo general o proyecto piloto previo, bien a
la puesta en marcha de una unidad de informacion y
documentacion de nueva creacién, bien al relanza-
miento de una unidad de informacién y documenta-
cién ya existente, pero reorientada en funcion de los
resultados que se deriven de un estudio de usuarios re-
alizado. Se trata de “ajustar” oportunamente todos los
componentes del sistema para garantizar un funciona-
miento adecuado en su rutina posterior.

Fase de funcionamiento

Se trata de la fase mas importante, aunque, como ve-
nimos diciendo, sera el reflejo de lo que se haya hecho
progresivamente en las fases anteriores.

Esta fase hara referencia, como su propio nombre indi-
ca, al funcionamiento rutinario del sistema una vez su-
perada la fase anterior de implantacion.

En esta fase se llevard a cabo el desarrollo de estudios de
usuarios que pretenden, como es nuestro caso, determi-
nar qué uso se ha hecho de la unidad de informacion y
documentacién concreta, qué grado de satisfaccion pre-
sentan los usuarios de la misma y qué impacto produce
el uso de la unidad de informacion en sus usuarios reales
y en el desempeno de su actividad profesional.

Asi pues, estableciendo una relacién entre el tipo de
estudio de usuarios realizado y la fase del ciclo vital de
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realizacién del mismo, determinamos que el estudio
de usuarios que se ha decidido emprender tras tres
afos de funcionamiento de este nuevo servicio de
prensa electrénica en la Universidad Complutense
es, tanto un estudio de necesidades de informa-
cion (cuyos resultados se aplicaran con la finalidad de
llevar a cabo la replanificacion de la hemeroteca elec-
trénica reorientada a sus usuarios reales, pero también
para aquéllos usuarios potenciales que aun no han he-
cho uso de la misma), como un estudio de uso, satis-
faccién e impacto, en tanto en cuanto pretende eva-
luar el funcionamiento de la hemeroteca electrénica
partiendo de la informacion que, como hemos dicho
anteriormente, aportan sus usuarios reales, que en la
actualidad ya la conocen y ya la utilizan.

4. CARACTERISTICAS METODOLOGICAS DEL
ESTUDIO DE USUARIOS DE LA HEMEROTECA
ELECTRONICA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE
LA INFORMACION DE LA COMPLUTENSE

4.1. Sujetos investigados y objetivos del estudio

Entendemos que la determinacién de los sujetos
(usuarios) a investigar en un estudio de usuarios se ha
de establecer partiendo del andlisis de una serie de
conceptos que, aunque aportados por Line en 1974,
siguen teniendo plena vigencia (Line 1974):

Necesidad de informacién: “aquello que el individuo
debe poseer para la realizacién de su trabajo, investi-
gacion, realizaciéon personal...”.

Deseo: "aquello que el individuo quisiera tener y que
puede ser transformado en una demanda informativa”.

Demanda informativa: “formulacion de un deseo de
informacion”.

Uso: “aquellos que el individuo utiliza y aplica realmente”.

Estableciendo un nexo de unién entre estos conceptos
y el tipo de sujetos a investigar en un estudio de usua-
rios que se plantee realizar, podriamos determinar que:

e Los conceptos de necesidad y deseo se relacionarian
con la realizacion de estudios de usuarios que pre-
tenden investigar a los usuarios potenciales (comuni-
dad de usuarios, segmento de la poblacién o publico

objetivo a los que se orienta la unidad de informa-
cion y documentacion y/o parte de la misma en la
gue se realiza dicho estudio) aunque también con los
estudios de usuarios que pretenden investigar a los
usuarios reales (que pueden seguir teniendo nuevas
necesidades y deseos informativos).

Entendemos, en cambio, que los conceptos de deman-
da y uso se relacionarian, exclusivamente, con la reali-
zacion de estudios de usuarios que pretenden conocer
a los usuarios reales (subgrupo de la comunidad de
usuarios que han utilizado la unidad de informacion y
documentacion y/o parte de la misma en la que se rea-
liza dicho estudio, bien formulando una demanda, bien
utilizando la informacién que se les ha proporcionado
en respuesta a dicha demanda informativa).

Establecemos que el estudio de usuarios que se plan-
tea se ha fundamentado en la obtencién de informa-
cién sobre los usuarios reales de la hemeroteca elec-
trénica: estudiantes (de primer, segundo y tercer ciclo),
personal docente e investigador y personal de adminis-
tracion y servicios, que, como mencionabamos, ya co-
nocen, y por tanto, ya han utilizado dicho servicio.

Adicionalmente hemos de sefalar que sus objetivos
fundamentales han sido:

1. Conseguir informacion sobre las necesidades de in-
formacién que presentan dichos usuarios.

2. Determinar tanto la frecuencia de uso de los fondos
de dicha hemeroteca electrénica (enfoque cuantitativo)
como el grado de satisfaccién de sus usuarios con el
funcionamiento de la misma (enfoque cualitativo).

3. Saber con qué fines aplican los usuarios del servicio la
informacion obtenida a partir de la utilizacion del mismo
(es decir, determinar, en una primera aproximacion, qué
impacto produce en la actividad profesional y/o de estu-
dio de los usuarios dicha informacion obtenida a partir
de la utilizacion de este servicio de prensa electrénica).

La obtencién de la informacion que se derive del cum-
plimiento de dichos objetivos de partida se tomara co-
mo base para la toma de decisiones en lo que se refie-
re concretamente a:

1. El establecimiento de prioridades en el desarrollo de
la hemeroteca electrénica.

2. La inversion de recursos.
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3. La puesta en marcha de acciones encaminadas a
conseguir que dicha hemeroteca se convierta en la he-
meroteca electrénica de referencia en nuestro pais.

4.2. Métodos para la obtencion de la informacion

En el manual, ya clasico, de estudios de usuarios del pro-
fesor Sanz Casado (1994) se establece la existencia de
distintos tipos de métodos para la recogida de datos:

¢ Los métodos directos: se fundamentan en el uso de
técnicas que permiten obtener informacién directa
del o sobre el usuario. Entre estas técnicas se en-
cuentra la utilizacién de:

— Realizacion de cuestionarios y entrevistas.
— La observacién de los habitos de busqueda.

— Los métodos de consenso: la Técnica de Delphy y
el “"Focus Group”.

— La técnica del incidente critico.

e Los métodos indirectos: este tipo de métodos permi-
ten obtener informacion de o sobre el usuario de
forma indirecta, es decir, sin tener que consultar
directamente a los mismos. Se basan en el analisis
de los documentos, bien de aquellos producidos
directamente por los usuarios, o bien de los resul-
tantes de la interaccion de los usuarios con el sistema
de informacion (documentos que los usuarios soli-
citan cuando acuden a los distintos centros de
informacion).

Son métodos indirectos los siguientes:
— Analisis de citas.
— Analisis de referencias.

— Andlisis de peticiones de documentos.

En nuestro caso hemos optado por la utilizacién del
cuestionario (método directo). Como es sabido, se
trata del instrumento mas comun para recoger datos
primarios en investigacion comercial, y, adicionalmen-
te, en nuestro campo, ha sido un instrumento utiliza-
do con mucha frecuencia en la realizacién de estudios
de usuarios de centros de informacion y documenta-
cion en general, y en el contexto de bibliotecas uni-
versitarias espafiolas en particular (Enriquez Borja,
1997), (Lorente Lafuente y Serrano Vicente, 1999),
(Borrego Huerta, 1998).

4.2.1. Caracteristicas del cuestionario del estudio
de usuarios de la hemeroteca electrénica de la
Facultad de Ciencias de la Informacion

Entendemos por cuestionario el conjunto de pre-
guntas, sobre hechos y aspectos que interesan en una
investigacion, para su contestaciéon por la poblacion
general o por una muestra a la que se extiende el es-
tudio comprendido. En el caso de nuestro estudio de
usuarios, el cuestionario ha sido contestado por la
poblacién general (los usuarios reales del servicio de
prensa electrénica de la Facultad de Ciencias de la In-
formacion).

Frecuentemente, aunque no siempre, el cuestionario es
un formulario en el que se anotan también las respues-
tas, y por esta razén, el cuestionario proporciona la
materia prima para el proceso posterior de los datos.
Asi pues, el cuestionario cumple las siguientes funcio-
nes basicas: marca un orden en el planteamiento de las
preguntas y garantiza que todas las preguntas se plan-
tearan de la misma manera, permitiendo la recogida
de grandes cantidades de datos en un periodo de
tiempo relativamente corto.

4.2.1.1. Tipologia de preguntas empleadas

Las preguntas que constituyen un cuestionario se pue-
den clasificar atendiendo basicamente a dos criterios:

— En funcién del “grado de libertad” que dan al
encuestado a la hora de contestar.

— En funcién del objetivo de informacién (Fernan-
dez Nogales, 2002).

Segun el primero de los criterios de clasificacion
(grado de libertad en la respuesta), se distingue
entre:

® Preguntas abiertas: aquéllas en las que no se facilita
ni se propone ninguna alternativa de respuesta al en-
trevistado, dejandole total libertad para que aporte
cualquier respuesta. Las preguntas abiertas presentan
las siguientes ventajas: no se constriie la respuesta
del encuestado al no limitarse la eleccion de alternati-
va, resultan utiles para que afloren aspectos sutiles
gue con preguntas cerradas no se obtendrian, permi-
ten detectar el grado de conocimiento y la facilidad
de expresion del sujeto encuestado. El principal incon-
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veniente es que han de ser categorizadas a posteriori,
lo que supondréa un trabajo considerable.

Preguntas cerradas: aquéllas en las que la respues-
ta debe encajar en una categoria o alternativa previa-
mente definida. Aportan las siguientes ventajas: faci-
litan considerablemente el andlisis posterior de los
datos, evitan dudas y errores de interpretacion y ha-
cen mas facil la respuesta a individuos con dificultad
de expresion. Como contrapartida, ha de tenerse en
cuenta que puede haber respuestas no incluidas en
ninguna categorfa, viéndose obligado el sujeto en-
cuestado a elegir categorias que no se ajustan total-
mente a su opinién real.

¢ Preguntas mixtas: presentan caracteristicas de las
anteriores, pues especifican distintas alternativas de
respuesta (parte cerrada), mostrando ademas la posi-
bilidad de contestar una alternativa no especificada
(parte abierta).

Si aplicamos este primer criterio de clasificacion al caso
concreto de las preguntas que constituyen nuestro cues-
tionario (anexo), hemos de establecer que se han utili-
zado los tres tipos de preguntas resefiados. No obstante,
se da un predominio de la utilizacién de preguntas ce-
rradas (un 68,4% de las preguntas del cuestionario son
de este tipo), mientras que las preguntas abiertas y mix-
tas son utilizadas en la misma medida (lo que supone un
15,7% de aparicion de cada tipo, respectivamente).
Concretamente, son abiertas las preguntas niumero 16,
18 y 19 del cuestionario, son cerradas las preguntas nu-
mero 2,4,6,7,8,9,10,11,12,13, 14,15y 17, y son
preguntas mixtas las numero 1, 3y 5.

Segun el segundo de los criterios de clasificacion (ob-
jetivo de informacién), Fernandez Nogales (2002)
apunta la existencia de diferentes tipos de preguntas.
Nos centraremos en explicar Unicamente aquéllas que
han sido utilizadas en nuestro cuestionario. En concre-
to, aparecen los siguientes tipos de preguntas segun el
objetivo de informacién:

® Preguntas filtro: sirven para filtrar preguntas pos-
teriores (filtradas), en funcién de la respuesta que
se aporte. Un ejemplo de este tipo de pregunta, lo
constituyen la pregunta nimero 4 del cuestionario
(que filtra la pregunta nimero 5 (pregunta filtrada),
si la respuesta a la pregunta 4 ha sido afirmativa) y
la pregunta numero 17 (que filtra, asi mismo, las
pregunta numero 18 (pregunta filtrada), y ésta a su
vez, filtra la pregunta 19 (pregunta filtrada), en ca-

so de que la respuesta a la pregunta 17 haya sido
afirmativa).

Preguntas de clasificacion: en general, en los estu-
dios de mercado, este tipo de preguntas sirven para
identificar al sujeto sobre la base de criterios como
puedan ser el sexo, edad, clase social, profesion, nivel
de ingresos, nivel de estudios, estado civil, nimero de
hijos, tipo de habitat, tipo de vivienda, régimen de uti-
lizacion de la vivienda, preferencias de ocio, ideologia
politica, medio de transporte, forma de pago, etc.). En
el caso concreto de nuestro cuestionario, se ha utiliza-
do una primera pregunta de clasificacion para identifi-
car a los sujetos en funcion de la tipologia de usuarios
de este servicio (estudiante de primer ciclo, estudiante
de segundo ciclo, estudiante de tercer ciclo, personal
docente e investigador, personal de administracion y
servicios y otros). La finalidad es clasificar y segmentar
a posteriori a los sujetos encuestados y detectar y ana-
lizar las posibles diferencias de opinién sobre el servicio
de prensa electrénica en base a los distintos perfiles y
segmentos creados. Es decir, la creacion de estos seg-
mentos constituird, a posteriori, la base de partida del
analisis de la informacion obtenida.

4.2.1.2. Tipologia de formatos de respuesta
utilizados

Los tipos de preguntas cerradas y / o mixtas, en fun-
cion del formato de respuesta, que se han utilizado
en nuestro cuestionario, son los siguientes:

e Dicotomicas: se caracterizan porque la pregunta
presenta dos posibles opciones de respuesta y, sola-
mente, puede escogerse una de ellas. Ejemplos de
preguntas cerradas dicotdmicas son las numero 4, 6,
10, 14, 15y 17 del cuestionario.

Eleccién multiple: la pregunta presenta tres o mas
posibles opciones de respuesta, y puede escogerse
una o mas de una de ellas. Ejemplos de preguntas
segun formato de respuesta de eleccion multiple en
nuestro cuestionario, son las siguientes: 1, 2, 3, 5, 7,
8,9, 11,12y 13.

Escala de Likert: sirve para medir la actitud del suje-
to con respecto a un objeto, en base a su grado de
acuerdo o desacuerdo con una serie de enunciados
positivos y negativos con respecto al objeto, que, ge-
neralmente, se presentan en cinco alternativas de
respuesta que se atienen al esquema (totalmente de
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acuerdo, bastante de acuerdo, dudoso, bastante en
desacuerdo y totalmente en desacuerdo), o segun un
esquema similar, puesto que, desde nuestro punto
de vista, las escalas de importancia (la escala conside-
ra la importancia de diferentes atributos desde “nada
importante” hasta “muy importante”), de valores (la
escala valora la prestacion de atributos desde ”pési-
mo” hasta “excelente”) y de intencion de uso de un
determinado producto / servicio (la escala define la
intencion de uso por parte del encuestado desde “no
lo usaria” hasta “lo usaria”), también pueden consi-
derarse variantes de la escala de Likert. Ejemplos cla-
ros de escalas de Likert, y, especificamente de escalas
de valores, son las que aparecen en las preguntas nu-
mero 7, 9y 13 de nuestro cuestionario.

En lo referente a los formatos de respuesta en los
que se basan las preguntas abiertas, puede estable-
cerse que existen diferentes tipos (Instituto Superior de
Estudios Empresariales, 1997), entre los que pueden
diferenciarse los siguientes:

® Preguntas abiertas no estructuradas (preguntas
abiertas basicas): en las que el encuestado puede
contestar sin otra pauta que la que marque su propia
capacidad de expresién, pudiendo responder de for-
mas diversas y practicamente incontables.

Asociacion de palabras: en las que se presentan
una serie de palabras o frases, con la finalidad de
que el encuestado asocie o relacione con las mismas,
la primera palabra o frase que se le ocurre en corres-
pondencia con las palabras o frases presentadas.

Completar frases: se presentan una o varias frases
inacabadas con la finalidad que el encuestado las
complete seglin su opinion.

Completar historias: en esta ocasion se parte del
relato de una pequefia historia inconclusa en relacion
con el producto/servicio que se quiere evaluar, y el
encuestado deberd terminar la historia segun su pro-
pia percepcion.

Completar dibujos: se muestra un dibujo, normal-
mente integrado por dos personajes, uno de los cuéles
realiza una afirmacion determinada en relacion con el
producto/servicio analizado, y se pide al encuestado
que se identifique con el segundo personaje, comple-
tando el globo o vifeta vacia con su opinion.

Dadas las caracteristicas del publico objetivo que tenia
que cumplimentar el cuestionario (usuarios reales de

una hemeroteca electrénica universitaria, a los que se les
suponia una capacidad de expresién media/alta), y da-
das las caracteristicas de la informacion que se pretendia
recabar con las preguntas abiertas utilizadas (sugeren-
cias para la mejora global del servicio de hemeroteca
electronica evaluada (en el caso de la pregunta 16) y
mencion/valoracion de otras hemerotecas utilizadas (en
el caso de las preguntas 18 y 19 del cuestionario), se op-
16 por utilizar tnicamente la primera de las tipologias re-
sefladas (preguntas abiertas no estructuradas o basicas).

4.2.1.3. Recomendaciones tenidas en cuenta en la
preparacion del cuestionario y caracteristicas
estructurales

Partimos de la idea de que un cuestionario bien fundado
debe ser cuidadosamente disefiado y estar basado en un
propdsito y objetivos especificos. De acuerdo con Fernan-
dez Nogales (2002), el cuestionario debe transmitir las
necesidades de informacion del investigador a las perso-
nas encuestadas, y, ademas, tiene que facilitar el registro
y la devolucién de las respuestas de los encuestados. En
el disefo del cuestionario, es aconsejable recopilar el ma-
ximo de informacion sobre el tema objeto de estudio y
sobre el colectivo a estudiar. Dicha informacion sera la
que marqgue el contenido y el enfoque del cuestionario.

Ademas de dichas recomendaciones de caracter gene-
ral, en el disefio del cuestionario utilizado en el estudio
de usuarios de la hemeroteca electrénica de la Facul-
tad de Ciencias de la Informacion, se tuvieron en cuen-
ta, las especificaciones que se detallan a continuacién
en lo referente a la presentacién, organizacién y carac-
teristicas estructurales (Instituto Superior de Estudios
Empresariales, 1997).

Es fundamental, para evitar la reacciéon normal de des-
confianza y rechazo a cumplimentar el cuestionario por
parte del encuestado, y para obtener el mayor grado de
colaboracién, que el cuestionario comience con una in-
troduccién o protocolo de presentacidon que incluya:

e Presentaciéon del organismo encuestador (en este ca-
so concreto, la Biblioteca de la Facultad de Ciencias
de la Informacién de la Universidad Complutense de
Madrid).

e Justificacion de su accion (realizacion de un estudio
de usuarios valorar el grado de satisfaccién de los
usuarios de la hemeroteca electrénica).
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e Motivos de la encuesta (partiendo de la informacién
aportada por los usuarios: conseguir una mejora del
funcionamiento global de dicho servicio de prensa
electrénica).

e Garantfa de anonimato del encuestado y confiden-
cialidad de los datos.

En cuanto a la organizacién y estructura del cuestionario:

e Conviene empezar por las preguntas mas sencillas.

e Todas las preguntas deben ser claras y concretas, lo
gue significa que no deben ser excesivamente largas.

e E| cuestionario no debe ser demasiado largo (debere-
mos calcular cuénto se tarda aproximadamente en
contestarlo), aunque no existe ninguna regla categé-
rica acerca de lo que debe durar su realizacion.

* No deben plantearse preguntas “intencionadas”, es
decir, que induzcan al encuestado a responder en un
cierto sentido.

¢ No se deben emplear palabras técnicas (jerga biblio-
tecaria). Deben evitarse ademas palabras que puedan
llevar a confusion o que sean poco usuales.

e Es aconsejable, tal y como se ha hecho en el cuestiona-
rio que se presenta, utilizar preguntas filtroffiltradas que
indiquen al encuestado si debe seguir respondiendo.

Con respecto al reparto del cuestionario, cabe anadir
gue el mayor indice de respuestas se lograra cuando el
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ANEXO: CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LA HEMEROTECA ELECTRONICA. BIBLIOTECA DE LA
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA INFORMACION. UNIVERSIDAD COMPLUTENSE

PROTOCOLO DE PRESENTACION:

La Biblioteca de la Facultad de Ciencias de la Informa-
cién esta realizando un estudio para valorar el grado
de satisfacciéon de los usuarios de su Hemeroteca Elec-
trénica. Como usuario de la misma, le agradeceriamos
gue contestara al siguiente cuestionario. Considere
que la informacion que usted nos aporte contribuiré a
conseqguir el proposito final que persigue la realizacion
de este estudio: mejorar el funcionamiento global de la
Hemeroteca electrénica de la Facultad de Ciencias de
la Informacién de la Universidad Complutense. Puede
expresar con toda libertad su opinion, ya que la en-
cuesta es anonima.

1. Actualmente usted es:

Estudiante de primer ciclo

Estudiante de segundo ciclo
Estudiante de tercer ciclo

Personal docente e investigador
Personal de administracién y servicios

Otros

2. ¢Ha utilizado anteriormente la Hemeroteca
electrénica de la Facultad de Ciencias de la
Informacién?

Nunca

1-10 veces

11-20 veces

21-30 veces

31-40 veces

Mas de 40 veces

3. (Como conocid la existencia de la Hemeroteca
electrénica de la Facultad de Ciencias de la
Informacién?

A través de Internet
A través de las guias informativas de la Biblioteca

de la Facultad de la Informacién

A través de los cursos de formacion de usuarios
que se imparten en la Biblioteca de la Facultad de
Ciencias de la Informacion

A través de otro medio (indique cual)

4. Responda a esta cuestion si es usuario del perfil
alumno o profesor. La informacién que obtiene a
partir de la utilizacién de esta Hemeroteca
electrénica, ¢le sirve como herramienta para la
realizacion de su trabajo como
estudiante/profesor?

Si

No

5. En caso de haber respondido afirmativamente
a la pregunta anterior, ; para qué fines utiliza
dicha informacion?
SI'ES ALUMNO:

Actualizacién de conocimientos

Preparacion de trabajos de clase

Aportacién de material de apoyo a las clases impar-
tidas en la Facultad

Otro fin (indiquelo):
SI ES PROFESOR:
Actualizacion de conocimientos
Investigacion
Aportacién de material para la preparacion de clases

Otro fin (indiquelo):
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6. ¢ Considera que los profesores de la Facultad de
Ciencias de la Informacién estimulan el uso de la
Hemeroteca electrénica como parte de su propio
proyecto educativo?

Si

No

7. En lineas generales, ;cémo valoraria el
funcionamiento de la Hemeroteca electrénica de
la Facultad de Ciencias de la Informacion?

Excelente

Bueno

Regular

Malo

Pésimo

8. Comparando su valoracién anterior con la
opinién que tiene del conjunto de servicios que
ofrece la Biblioteca de la Facultad de Ciencias de
la Informacion, considera que la Hemeroteca
electronica esta:

Por debajo de la media

En la media

Por encima de la media

9. {Qué tipo de atencién recibe por parte del
personal de la Hemeroteca electrénica de la
Facultad de Ciencias de la Informacion?

Excelente

Bueno

Regular

Malo

Pésimo

10. ;Como valoraria la disponibilidad de recursos
técnicos para la consulta de informacién en la
Hemeroteca electrénica?

Son suficientes

Son insuficientes

11. (Cree que el catdlogo de la Hemeroteca
electrénica es un buen instrumento de
informacién sobre dicho servicio y su fondo
documental?

Si

No

No conozco dicho catalogo

No utilizo dicho catalogo

12. {Aproximadamente con qué frecuencia
encuentra lo que busca?
Mas del 90% de las veces
Mas del 70% de las veces
Aproximadamente el 50% de las veces
Menos del 50% de las veces
Menos del 30% de las veces

Menos del 10% de las veces

13. ;{Qué nivel de satisfaccion tiene con la
informacién obtenida a partir de la utilizacién de
la Hemeroteca electrénica de la Facultad de
Ciencias de la Informacién?

Excelente

Bueno

Regular

Malo

Pésimo
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14. En relacién con el nivel de satisfaccion
expresado en la cuestion anterior, ;considera que
la obtencién de informacién en la Hemeroteca
electrénica es un servicio caro?

St
No

15. ¢{Volveria a utilizar el servicio de Hemeroteca
electrénica de la Biblioteca de la Facultad de
Ciencias de la Informacion?

St
No

16. ;Qué sugerencias haria para mejorar
globalmente el servicio de Hemeroteca
electrénica de la Biblioteca de la Facultad de
Ciencias de la Informacion?

17. ¢Es o ha sido usuario de otra Hemeroteca?

Si
No

18. En caso de haber contestado afirmativamente
a la pregunta anterior, indique de qué otra/s
hemeroteca/s es o ha sido usuario:

19. En caso de haber sido de usuario de otra/s
hemerotecal/s, comparativamente, ;cual de ellas
le produce mayor nivel de satisfaccion
considerando el funcionamiento global del
servicio y la atencién al usuario?

Muchisimas gracias por su colaboracion
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