
Los usuarios de la información en las 
organizaciones empresariales: un 
estudio de caso

Miguel Ángel del Prado Martínez
Servicio de Documentación y Archivos



Objetivos de la comunicación

1. Presentar el proceso seguido para analizar las 
necesidades y usos de la información de los 
miembros de CEPYME Aragón en sus diferentes 
procesos de trabajo.

2. Proponer una secuencia de análisis
fundamentada en la gestión por procesos, la 
auditoría de la información y los estudios de 
usuarios.



Contexto

Servicio de
Documentación

Dpto. Cª Documentación

Organización empresarial de ámbito autonómico encargada de 
Representar y defender los intereses de las pymes aragonesas.
Integra a más de 100 organizaciones sectoriales que en su conjunto
representan a más de 20.000 empresas

Año 1999. Planificación y puesta en funcionamiento

Curso 2006-2007. Línea de investigación: “Gestión de la información 
en las organizaciones: planificación y diseño de Servicios de 
Información en las organizaciones empresariales”



Fases seguidas

Definir objetivos

Planificar

Conseguir apoyo dirección

Ejecutar

• Metodología a seguir
• Previsión de recursos
• Cronograma

•Analizar necesidades y usos de la información 
miembros de la organización en procesos de trabajo
•Evaluar sistema de información atendiendo a los requisitos 
de los usuarios
•Identificar posibles mejoras a adoptar
•Transformas descubrimientos en acciones concretas



Fundamento metodológico

Falta de normalización sobre metodologías y técnicas a aplicar

Carácter instrumental

Información recurso corporativoSubjetividad de la información

Requisitos de la organizaciónRequisitos de las personas

Auditoria de la informaciónEstudios de usuarios
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Triangulación teórica y metodológica

Plano de la realidad Plano del analísta

Perspectivas teóricas Técnicas

Análisis de documentación

Mapa de procesos

Fichas de procesos

Diagramas de procesos

Mapas de información

Observación

Encuestas

Entrevistas

ORGANIZACIÓN

Procesos de trabajo

Actividades Responsables

UsuariosSituaciones

Proceso de información:
    - Reconocimiento necesidad
     - Búsqueda
     - Demanda
     - Uso

Auditoría información

Estudios de usuarios



Análisis de la organización

1. Breve historia de la organización

2. Estructura organizativa
2.1. Organización interna

2.1.1. Organigrama
2.1.2. Órganos de gobierno
2.1.3. Departamentos
2.1.4. Actividades y servicios prestados
2.1.5. Mapa de procesos
2.1.6. Modelo de organización interna

Niveles organizativos
Estilo de dirección
Flujos de información en el interior de la organización

2.2. Organización externa
2.2.1. Asociaciones miembros que la conforman
2.2.2. Organizaciones en la que ostenta representación
2.2.3. Ámbito de actuación
2.2.4. Imagen externa

3. Estrategia de la organización
3.1. Estatutos

Establecen los objetivos y marco actuación
3.2. Plan estratégico 2005-2009

Establece la misión, visión y objetivos de la organización para ese periodo.
3.3. Los acuerdos de sus órganos de gobierno

Toma de decisiones corporativas.

4. Cultura corporativa y valores



Identificación y secuencia de 
procesos: El mapa de procesos

Estratégicos

Gestión de
recursos y
soporte

Prestación
servicios

Programación y 
planificación 

 Aprobación o 
modificación 

estatutos

 Admisión o 
exclusión de 

miembros

 Elección 
órganos de 
gobierno

 Interlocución y 
diálogo social

Aprobación 
presupuestos 

Representación y 
relaciones 

institucionales

Administración

Gestión de 
Recursos 
humanos

 Gestión 
económico 
financiera

Gestión 
informática

Compras y 
contratación

 Control de 
asociados

Gestión de 
proyectos

Coumunicación

Asesoria jurídica Medio ambiente Formación 
profesional

Seguridad laboral

TIC's

Prácticas 
laborales

Documentación
Centro 

Permanente de 
Orientación

Internacional

Encuentro 
familiar

Orientación y 
mediación 

intercultural

Acciones de 
inserción laboral

Acciones IOPEA
Inforienta



Descripción de procesos
Prestación
servicios

CoumunicaciónTIC's Documentación
Centro 

Permanente de 
Orientación

Internacional

Encuentro 
familiar

Orientación y 
mediación 

intercultural

Acciones de 
inserción laboral

Acciones IOPEA
Inforienta

 

Programa de Información, Orientación Profesional para el 
empleo y Asistencia para el Autoempleo (IOPEA) financiado 
por el INAEM 
 

Objeto: 
Son acciones de orientación profesional para el empleo y asistencia 
para el autoempleo, articuladas en itinerarios de inserción ocupacional 
y dirigidas a mejorar las posibilidades de ocupación de los 
demandantes de empleo inscritos en las Oficinas de Empleo del 
Instituto Aragonés de Empleo. 
Estas acciones incluyen:  
Aquellas que, mediante la información, orientación, acompañamiento u 
otros procedimientos, faciliten la mejora de la posición en el mercado 
de trabajo del demandante de empleo y la búsqueda de empleo por 
cuenta ajena. 
Aquellas que, mediante información, motivación, asesoramiento u 
otros procedimientos, faciliten la detección y dinamización de 
iniciativas de autoempleo en demandantes de empleo.  
 
Proyecto perfectamente reglamentado y ajustado a convocatoria. 
 

Alcance: 
Actividad inicial: Convocatoria anual de subvención 
Actividad final: Justificación técnica y económica 
 

Registro: 
Expediente de subvención (Solicitud y memoria, informes) 
Base de datos IOPEA 

Referencias: 
ORDEN de 15 de enero de 2007, del Departamento de Economía, 
Hacienda y Empleo, de desarrollo y convocatoria para la realización 
del Programa de Información, Orientación Profesional para el empleo 
y Asistencia para el autoempleo. 
 
http://benasque.aragob.es:443/cgi-
bin/BRSCGI?CMD=VEROBJ&MLKOB=175648620201 
 

Responsables:
CARRILLO ANDRÉS, Yolanda. Dirección 
LOPEZ RAMÓN, Silvia. Coordinadora y orientadora 
ALVAREZ ROYO, Beatriz. Orientadora 
IBARS FERNÁNDEZ, Ricardo. Orientadora 
LOPEZ TOMÁS, Cristina. Orientadora 
JARAUTA BENITO, Mª Carmen. Auxiliar administrativo 

Recursos: 
Técnicos validados por el INAEM 
Auxiliar administrativo 
Red de contactos interna y externa 
Instalaciones 
Infraestructura informática 
Infraestructura de comunicaciones 
Material fungible 
Fuentes de información 

 



Representación Gráfica: Idef0
 Legislación en materia de subvención

           Bases convocatorias y formularios

A1             Solicitud y memoria

A2               Subvención

A3

A4
            Servicio de orientación

         Recursos financieros
            Justificación técnica y económica
A5

A6

Directora IOPEA Financiador Dpto. Financiero Dpto. IOPEA

NODO A0 TITULO: Programa de Información, Orientación Profesional para el empleo y Asistencia para el Autoempleo (IOPEA)
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                       4

Ejecutar acciones 
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                       5

Liquidar 
subvención
                        6

FI2.2. Competidores             Información convocatoria
FI4.15. Alertas

Bases de la convocatoria
FI4.2. Boletín oficial de Aragón

Formulario solicitud
FI4.1. Sede web financiador Formulario solicitud

Red de 
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personales Internet Directora IOPEA       Directivos Técnicos IOPEA
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                          1
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                       4



De los procesos a los usuarios
Prestación
servicios

CoumunicaciónTIC's Documentación
Centro 

Permanente de 
Orientación

Internacional

Encuentro 
familiar

Orientación y 
mediación 

intercultural

Acciones de 
inserción laboral

Acciones IOPEA
Inforienta

 Legislación en materia de subvención

           Bases convocatorias y formularios

A1             Solicitud y memoria

A2               Subvención

A3

A4
            Servicio de orientación

         Recursos financieros
            Justificación técnica y económica
A5

A6

Directora IOPEA Financiador Dpto. Financiero Dpto. IOPEA

NODO A0 TITULO: Programa de Información, Orientación Profesional para el empleo y Asistencia para el Autoempleo (IOPEA)
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                       4
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                       5
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                       6

Estudios de usuarios

Mapa de procesos

Descripción proceso



Análisis de necesidades y usos de 
información en los procesos

Marco teórico:  Sense Making

Método de recogida de datos
Encuesta
Entrevista
Observación directa

Técnica: Incidente crítico

 
Metáfora de Sense-Making. 



Encuestas

Para conocer:

Necesidades de información de los 
usuarios
Fuentes de información utilizadas
Valoración otorgada



Entrevistas

Objetivo: obtener información más cualitativa y recoger propuestas directas 
de mejora

Técnica: entrevista lineal temporal

Se pregunta sobre:
Necesidades de información
Primer paso dado para resolver problema informativo
Fuentes usadas
Razones para consultar esas fuentes
Modo de consulta de las fuentes
Dificultades para conseguir información
Información que no busco y las razones
Nivel de satisfacción alcanzado
Uso y gestión de la información



Documentos resultantes

Análisis de la organización
Fichas y diagramas de procesos
Formularios de recogidas de datos: cuestionarios
Tablas recopilatorias de datos:

Listas de necesidades y fuentes de información supuestas por el analista
Listas de necesidades y fuentes de información valoradas por los usuarios

Matrices de relación:
Personas / Procesos
Personas / Necesidades de información
Personas / Fuentes de información
Personas / Recursos de información

Transcripciones de entrevistas y de observaciones directas
Mapa de la información
Base de datos:

De usuarios
De recursos de información

Informes
Parciales (de cada uno de los procesos analizados)
Global



Lista necesidades de información
AREA CRÍTICA TIPO DE INFORMACIÓN
NI1. CEPYME Aragón

NI1.0. Datos generales
NI1.1. Estructura formal y funcional
NI1.2. Líneas de actuación preferentes
NI1.3. Actividades desarrolladas
NI1.4. Proyectos ya ejecutados
NI1.5. Proyectos en proceso 
NI1.6. Responsables de proyectos
NI1.7. Recursos disponibles
NI1.8. Presupuestos

NI2. Clientes
NI2.1. Quiénes son
NI2.2. Servicios les interesan
NI2.2. Opinión de los servicios 

NI3. Competidores
NI3.1. Quiénes son
NI3.2. Actividades realizan
NI3.3. Estructuras organizativas

NI4. Colaboradores
NI4.1. Quiénes son
NI4.2. Actividades realizan
NI4.3. Estructuras organizativas
NI4.4. Metodologías de trabajo utilizan
NI4.5. Proyectos han ejecutado
NI4.6. Recursos disponibles
NI4.7. Tipos posibles de colaboración

NI5. Proveedores
NI5.1. Productos / servicios 
NI5.2. Precios
NI5.3. Proveedores potenciales
NI5.4. Referencias de sus trabajos
NI5.5. Curricula
NI5.6. Recursos humanos y materiales

NI6. Financiadores
.../...



Lista fuentes de información
FI0. Conocimientos
FI1. Personales internas

FI1.1. Órganos gobierno
FI1.1. Directivos
FI1.3. Técnicos / asesores
FI1.4. Administrativos

FI2. Personales externas
FI2.1. Clientes
FI2.2. Competidores
FI2.3. Colaboradores
FI2.4. Proveedores
FI2.5. Financiadores
FI2.6. Políticos

FI3. Impersonales internas
FI3.1. Estatutos
FI3.2. Actas reuniones
FI3.3. Organigrama
FI3.4. Directorio personal
FI3.5. Doc. Contable
FI3.6. Memorias de actividades
FI3.7. Boletín informativo
FI3.8. Circulares
FI3.9. Estudios internos
FI3.10. Informes resultados proyectos
FI3.11. Doc. Generada otros proyectos
FI3.12. Informes departamentales
FI3.13. Productos documentales
FI3.14. Bases de datos propias
FI3.15. Web propia
FI3.16. Intranet 
FI3.17. Servicio Documentación

FI4. Impersonales externas
…/…



Cuestionarios
Se ña la la s  fu e nte s de  in fo rm ació n  q u e U S A S H A B IT U A LM E N TE  e n  tu  pa rt ic ip ac ió n  e n la  ge s tió n d e  u n pr o ye c to  p ar a  
s a tis fac er  la s  n ec e s ida d e s  a nte rio rm e n te  in d ic ad a s , y  v a ló ra la s  ate n d ien do  ta nt o  a  la  im po rt an c ia  co m o  a  la  u til id ad  d e  la  
in f or m ac ió n  qu e  o bt ie n es . L a  e sc a la  de  va lo r v a  d e l 1  ( m ín im o )  a l 4  (m áx im o )  
 
E n  s u  c as o , s eñ a la  a qu e lla s  fu e n te s de  infor m a ció n  q u e  p o r  cu a lq u ie r m o t iv o no  u tiliza s y  q ue  te  gu s ta ría  u sa r  
 
 
1 . Fuen tes  p e rsona les  en  el in te rio r  d e la  o r gan iz a c ión ( co nta cto s tele fón icos , e ncuentr os  p erson a le s , co r reo  e lec t ró n ico … )  
 

        1  2  3  4   N O  U S O  PE RO  M E  G US TA R ÍA  U S A R  
 Ó rg an os d e g ob iern o ( pre sid en cia , c om ité )           
 C ar g os  d irect iv os              
 T é cn ico s / ase so res              
 A dm in is tra tiv os               
 _ __ _ _ ___ __ _ __               

 
 

2 . Fuen tes  p e rsona les  ex t ern as  (c ont a ct os  tele fón ico s, en c uent ros  pe rsona les , co r reo e lec trón ico … )  
        1  2  3  4   N O  U S O  PE RO  M E  G US TA R ÍA  U S A R  

 C l ie n te s                
 C om pe tid o re s               
 C ola b o rad ore s              
 P rov ee d ore s               
 F inanc iado re s               
 P ol ít ico s                
 _ __ _ _ ___ __ _ __               

 
3 . Fuen tes  im p erson a le s ex te rn as  

1  2  3  4   N O  U S O  PE RO  M E  G US TA R ÍA  U S A R  
 S ed e s  w eb  in st ituc ion a le s            
 B ole t in e s o fic iale s               
 R ep e rto rios  le g is la tivo s             
 P erió dicos                
 R ev is t as  p rofe siona les               

3 . Fue n te s im per son a le s ex te rn as  (c on t inu ac ión)  
1  2  3  4   N O  US O  PE RO  M E  G U ST AR ÍA  U S A R  

 
 M onogr afías              
 Estad íst ic as              
 M e m or ias de  ac t ivid ades             
 In form es  c on su lt or as  / Estu dio s d e m e rca do           
 D irec to r ios                
 Ca tá log os  /  P u b lic id ad              
 As isten c ia  a  C on gre so s y  c on fe re nc ias           
 As isten c ia  a  r eu n ion e s             
 Pone ncia s de  C ongr esos  y c on fer en cia s            
 Ac ta s de  re un io n es             

  S e rv icio s de  a le rta s  in fo rm ativ as           
 ____ __ _ __ __ _ _               

 
4 . Fue n te s im per son a le s ex iste nte s en  e l in te rio r  d e  la  o r gan izac ión  

        1  2  3  4   N O  US O  PE RO  M E  G U ST AR ÍA  U S A R  
 Estatu to s               
 Do cu m e nta ción  co ntab le              
 Ac ta s de  re un io n es  órgan os g obie rn o           

  O rga n ig ram a              
  D ir ec to r io  de l pe rs on a l             

 M e m or ias de  ac t ivid ades             
 Bo le t ín  in fo rm ativ o              
 C ir cu lare s               
 Estu d io s in tern o s              
 In form es  c on  resu ltad os  de  pr oy e cto s           
 Do cu m e nta ción  ge n er ad a e n  o tro s p royec to s          
 Prod u ct os  do cum e nta le s : 

 d os s ie r  p ren sa, ex t ra cto s leg is la t iv o s…           
 Se rv ic io  de  D o cum en tac ión             
 Ba ses  d e d ato s p rop ia s             
 ____ __ _ __ __ _ _               



Necesidades y fuentes de 
información según los usuarios

Fuentes de información ordenadas por su uso
Fuente de información Tipo 
Webs institucionales Impersonales externas 
Técnicos / asesores Personales internas 
Periódicos Impersonales externas 
Revistas Impersonales externas 
Colaboradores Personales externas 
Boletines oficiales Impersonales externas 
Clientes Personales externas 
Boletín informativo Impersonales internas 
Bases de datos propias Impersonales internas 
Directivos Personales internas 
Circulares Impersonales internas 
Administrativos Personales internas 
Estadísticas Impersonales externas 
Monografías Impersonales externas 
Memorias Impersonales externas 
 

Fuentes de información ordenadas por su valoración
Fuente de información Tipo 
Técnicos / asesores Personales internas 
Bases de datos propias Impersonales internas 
Periódicos Impersonales externas 
Colaboradores Personales externas 
Boletines oficiales Impersonales externas 
Webs institucionales Impersonales externas 
Clientes Personales externas 
Directorios Impersonales externas 
Revistas Impersonales externas 
Productos documentales Impersonales internas 
Proveedores Personales externas 
Asistencia a reuniones Impersonales externas 
Monografías Impersonales externas 
Directivos Personales internas 
Ponencias congresos Impersonales externas 

 



Matrices de relación 
NECESIDADES / PERSONAS Responsable OPEA Técnicos OPEA Auxiliar OPEA Dir. Financiera Dir. Asuntos Soc. Presidente Sec. Gral.
NI6.1. Quiénes son X
NI6.5. Convocatorias X
NI1.0. Datos generales (C/A) X
NI1.3. Actividades desarrolladas X
NI1.7. Recursos disponibles (materiales, local X
NI1.8. Presupuestos X X
NI11.6. Metodologías (gestión, evaluación) X X X
NI2.1. Quiénes son (caracerísticas clientes) X
NI6.5. Convocatorias X X X X
NI7.1. Legislación X X X X
NI9.3. Mercado de trabajo (regional) X X
NI6.2. Estructuras organizativas (financiador) X X X X
NI6.1. Quiénes son (avalistas) X
NI1.6. Responsables de proyectos X X
NI1.7. Recursos disponibles (humanos) X
NI2.1. Quiénes son X X X
NI3.3. Estructuras organizativas X X X
NI4.1. Quiénes son X X X
NI6.2. Estructuras organizativas X X X
NI9.3. Mercado de trabajo X X X

FUENTES / PERSONAS Responsable OPEA Técnicos OPEA Auxiliar OPEA Dir. Financiera Dir. Asuntos Soc. Presidente Sec. Gral.
FI0. Conocimientos X X X X X X
FI1.1. Directivos X X X X X X
FI1.3. Técnicos / asesores X X X X X X
FI1.4. Administrativos X X X X X
FI2.1. Clientes X X X
FI2.2. Competidores X X
FI2.3. Colaboradores X X
FI2.5. Financiadores X X X X
FI3.1. Escritura constitución X X
FI3.1. Estatutos X X
FI3.5. Doc. Contable X
FI3.6. Memorias de actividades X
FI3.11. Doc. Generada otros proyectos X X
FI3.14. Bases de datos propias X X X X
FI3.17. Servicio Documentación X X
FI4.1. Sedes web X X
FI4.2. Boletines oficiales X X X X
FI4.3. Repertorios legislativos X X X
FI4.4. Periódicos X X X
FI4.5. Revistas X X
FI4.6. Monografías X X
FI4.7. Estadísticas X X
FI4.8. Memorias X X
FI4.9. Directorios X X
FI4.11. Asistencia congresos X X
FI4.12. Asistencia a reuniones X X
FI4.13. Ponencias congresos X X
FI4.14. Actas reuniones X X
FI4.15. Alertas X



Mapa de la información

    Bases
Misión, fines, Estatutos          Legislación     convocatorias
funciones de la     subvenciones
organización

Información producto o servicio Decisión desarrollar proyecto

 
Información oportunidad / Decisión financiar con fondos propios
necesidad financiera Decisión obtener financión externa

Fuentes de información  Memoria descriptiva
(FI.0, FI.1, FI.2, FI.3, FI.4)

      Requisitos financiador
Formularios Expte. subvención
Fuentes de información (FI.2, FI.3, FI.4)

Producto
         Recursos Servicio
        económicos

   Información Informes
   proyecto Notas prensa

Otros
Técnicos

Órganos Directivos Acceso fuentes Recursos Recursos Medios comunicación
de gobierno Técnicos información Financiador          humanos  materiales Resp. comunicación

NODO: A0 TITULO: Gestionar proyectos

Toma de decisión 
desarrollo o mejora de un 
servicio o producto       1

Toma de decisión 
sobre fuente de 
financiación         2

Planificar el 
proyecto
                         3

Conseguir 
financiación 
externa              4

Ejecutar proyecto 
5

Difundir resultados
                           6

IE

IE



Flujos de información

NIVEL ESTRATÉGICO

NIVEL GESTIÓN

NIVEL ACTIVIDADES

Asamblea General PresidenciaComité Ejecutivo

Secretario General

Directora FinancieraDirectora
Asuntos Sociales

Vicesecretario
relaciones instituc.

Vicesecretario
recursos y servicios

Asesoría Civil

Asesoría Laboral

Nóminas

TIC's

Formación

Documentación

Prácticas

Gab. Técnico

Medio Ambiente

- Ventajas comercial
- Asociaciones

Relaciones 
Internacionales

Compras y 
contratación

Servicio de 
Encuentro Familiar

CPOP

Acciones 
Experimentales

Orientacion Empleo 
y Autoempleo

Unidad Inserción 
Laboral

Contabilidad y 
presupuestos

Justificación 
proyectos

Comunicación

Inforienta

Admon. Gral.



Registro de usuario



Conclusiones

Analizar y evaluar por procesos, posibilita afrontar el trabajo de 
manera escalable, e ir obteniendo resultados tangibles de 
manera progresiva. 

Los estudios de usuarios y la auditoría de la información nos ofrecen 
un amplio abanico de técnicas suficientemente contrastadas. Por 
ello, más que incidir en las propias técnicas, es necesario 
establecer una secuencia lógica en su aplicación, eliminando las
posibles barreras e incomunicaciones existentes entre ellas.


