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5 Els estudis d’usuaris

CAPITOL 5

Els estudis d’usuaris

L’exposicio dels estudis d’usuaris realitzada a continuacio expressa, de forma general,
els conceptes implicats: I’usuari, la demanda, la necessitat i Us de la informacid, la
qualitat del servei i la qualitat total o la satisfaccid en els serveis, entre d’altres.
Tanmateix es presenten els estudis de necessitats i usos i els de satisfaccid, aixi com el
model de satisfaccid de I’usuari escollit per I’analisi d’aquesta, a partir de I’examen de
les dimensions de la qualitat. Per finalitzar, s’ha considerat mostrar un possible
procediment per a la creacidé de la carta de serveis, com a element de vinculacio i
compromis entre els usuaris i I’organitzacio creadora del servei o producte.

Tot 1 aix0, es tracta d’una aproximacio teorica als estudis d’usuaris sense I’anim
d’aconseguir ser exhaustiu en la seva exposicid, ja que sols es centra en I’aplicacio als

mitjans de comunicacio.

5.1 Antecedents i cronologia dels estudis d’usuaris

Des del 1940*%, data en qué es van publicar els primers estudis d’usuaris, no ha cessat
I’interes per coneéixer aquest fenomen multi dimensional. EI reconeixement de
I’existencia de nombrosos determinants: sociologics, culturals, psicologics, cognitius i
lingistics, entre d’altres, han de ser valorats a I’hora de realitzar un estudi d’usuaris. En
ocasions, aquests s’han enfocat a I’analisi de fenomens puntuals, pero sense tenir
present la necessitat d’una reflexié teorica i rigorosa, i amb I’absencia d’una
sistematitzacio del conjunt com a disciplina cientifica en rapid creixement.

La bibliografia recollida en la recerca documental d’aquest capitol fa referéncia, en
diversos casos, a publicacions que es remunten als anys 70 i 80, a causa de la

preocupacié que ha existit sempre per intentar coneixer i desenvolupar sistemes

122 Sjatri, Rania, “The Evolution of User Studies”, Libri, vol. 49 (1999), p. 132-141.
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d’informacid, serveis i/o productes que, en un sentit ampli, descobreixin la complexitat
de les necessitats informatives dels usuaris.

Tradicionalment, els estudis d’usuaris han estat dirigits cap a la generalitzaci6 de I’Us i
la quantificacio en la utilitzacié dels sistemes d’informacio6 de diferents grups. Aquesta
tendeéncia es va invertir cap als anys 80 on els enfocaments teorics i metodologics posen
I’accent en el coneixement individual de I’usuari, i centrats en la seva propia perspectiva
de les necessitats informatives.

123 "entre d’altres, es fixen en

Els treballs de Tom Wilson, Brenda Dervin i David Ellis
I’observacio del context i la situacié que condueix a I’usuari a requerir informacio. A la
vegada, analitzen caracteristiques individuals, de coneixement i emocionals, que
subordinaran la cerca i la utilitzacié de la informacio respecte de la demanda. Carol
Tenopir'?*, afirma aixi mateix, que tots els aspectes del comportament huma: afectiu,
cognoscitiu, sensorial i motor, tenen una influencia en com els individus obren
reciprocament amb la informacio.

Brenda Dervin i M. Nilan (Gonzalez Teruel, 2005, p. 22) en les seves investigacions
van denominar aquesta propensié com el paradigma orientat a I’usuari. Ruth C.T.
Morris*® inclou en el seu article el model de la teoria constructivista de Brenda Dervin

on afirma;

“...views information not as something objective and external, but is
something constructed by the user. Information does not exist in the
abstract — it needs to be interpreted (..) We are changed by new
information, which thus changes how we interpret information past and
future. We do not just adapt to a static world but create a reality that
changes with us.”

La informacid és subjectiva i propia o intrinseca, construida per I’usuari, i necessita ser

interpretada. Els individus canvien per la nova informacid, que es modifica per la

12 Gonzélez Teruel, Aurora, Los estudios de necesidades y usos de la informacién: fundamentos y
perspectivas actuales, (Gijon: Trea, 2005).

(Wilson, Tom; Brenda Dervin i David Ellis citats per Gonzélez Teruel, 2005, p. 22).

124 Tenopir, Carol, “Information metrics and user studies”, Aslib Proceedings: New Information
Perspectives, volume. 55, numbers 1/2 (2003), p. 13-17.

125 Morris, Ruth C.T., “Toward a USer-Centered Information Service”, Journal of the American Society
for Information Science, 45 (1) (1994), p. 20-30.
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interpretacio del passat i del futur. No s'adapten a un mon estatic sind que creen una
realitat que canvia amb ells.
J. Carlos Fernandez Molina'?®, inclou un apartat sobre la teoria de “sense making” de

Dervin on exposa:

“En definitiva, considera que la informacion debe ser conceptualizada
como el sentido creado en un momento especifico del espacio-tiempo por
uno o mas humanos. Por tanto, la informacion es subjetiva, no es algo que
exista aparte del comportamiento humano, sino que es una construccion
personal creada por observadores humanos™.

Actualment, i a partir de les teories de Brenda Dervin, els estudis de necessitats i usos es
consideren influenciats per aquesta autora a nivell internacional. Les tendéncies
d’investigacio es van modificar significativament per la seva aportacio, ja que afirma
que cada individu realitza una interpretacié de la realitat (conceptualitzacio subjectiva
de la informaci6), en funcio6 de la seva necessitat informativa, que l'ajuda a construir el
seu propi maén, en constant canvi.

Els anys 90, van ser testimoni del creixement i establiment d’Internet com a proveidor
d’informacid per a la comunitat. En aquella decada, derivat de la moda de I’examen
d’un fet concret, els estudis eren objecte de la investigacié de questions relacionades
amb I’impacte de la xarxa en I’usuari i en la informacio.

Internet continua essent el centre d’atencid en aquesta recerca, ja que la utilitzacié dels
SP es realitza de forma virtual. Aixi, el coneixement imprescindible i necessari de
I’usuari d’aquests serveis, només es pot assolir per mitja de la xarxa, com a canal
d’informacio i comunicacio.

Mark Hinojosa (Estévez, 2002, p. 176) editor de les Noticias Electronicas del Chicago

Tribune, afirma:

“...la multiplicacion de fuentes de informacion esta obligando a los medios
a encontrar a los lectores alli donde estén para ofrecerles la informacion
cuando ellos quieran y donde ellos quieran (...) mas escuchar y ver lo que
la gente hace y pide y mayor comprension del medio con el que se trabaja”.

126 Fernandez-Molina, J. Carlos, “Enfoques objetivo y subjetivo del concepto de informacion”, Revista
Espafiola de Documentacion Cientifica, 17, 3 (1994), p. 320-331.
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Del testimoni de Mark Hinojosa es despren, la necessitat de realitzar estudis d’usuaris
encaminats a coneixer les inquietuds informatives dels lectors. Des dels propis mitjans
de comunicacio, es detecta l'aparicié de noves fonts d’informaci6 a la xarxa, per tant
una major competencia per complaure els usuaris i aconseguir una quota de mercat. Sols
amb un coneixement mes aprofundit del que desitgen i precisen els usuaris i amb

propostes innovadores de serveis es pot intentar aconseguir la satisfaccio d'aquests.

5.2 Els estudis d’usuaris: concepte i objectiu

La presentacié de diverses definicions obtingudes en la cerca bibliografica de la
significacid dels estudis d’usuaris, des de diferents perspectives, ofereix un ampli
ventall de descripcions com: “El estudio de los usuarios de la informacion constituye un
conjunto de investigaciones cuyos resultados permiten planificar y mejorar los sistemas

de informacion” (Gonzalez Teruel, 2005, p. 23).

La descripcio precedent mostra d’una forma geneérica i amplia el que representa un
estudi d‘usuaris, pero existeixen diversos tipus d’estudis més especifics, cadascun dels
quals analitza diferents aspectes, des del comportament de I’usuari per determinar les
reaccions d’aquest davant d’un sistema d’informacio, a l'actitud o conducta de
I’individu front d’una necessitat informativa, entre d’altres. L’autora realitza una
classificacid segons el procés de cerca d’informacio6 on inclou els estudis de necessitats i
usos, de satisfaccid i d’impacte o benefici, que mesuren la repercussio que proporciona

I’Us de la informacio per al seu autor.

D’una forma més explicita i concreta A. Exon (Gonzalez Teruel, 2005, p. 24), del
Centre for Research on User Studies (CRUS) presenta els estudis d’usuaris com: ““... un
area de conocimiento multidisciplinar dirigida al estudio de la conducta de los usuarios

(y no usuarios) de la informacién, de los sistemas y de los servicios™

Des d’aquest centre de la Universitat de Sheffield, I’estudi d’usuaris implica la conducta
d’aquests com a subjecte central de la investigacio, pero també del sistema que

possibilita obtenir la informacio d’interés per I’usuari, i per altim dels serveis oferts.
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L’estudi d’usuaris*?’ és defineix com:

“el conjunto de estudios que tratan de analizar cualitativa y
cuantitativamente los habitos de informacion de los usuarios, mediante la
aplicacion de distintos métodos, entre ellos los matematicos -principalmente
estadisticos- a su consumo de informacion”.

L’autor inclou I’habitud d’informacié dels usuaris, que comporta una relativa estabilitat
en la reproduccié dels mateixos actes assolits per I’experiéncia en el consum
d’informacid. Les formes d’analisi, qualitativa i quantitativa, comporta un examen

complet de les possibilitats d’investigacio que presenta la definicio.
Els estudis de N. Moore (Sanz Casado, 1994, p. 16), van posar de manifest que:

“al planificar la estructura y prestaciones de cualquier servicio de un
centro de documentacion o biblioteca, era necesario tener en cuenta que las
necesidades de informacion y lo que esperaban los usuarios de dichos
servicios, se iba modificando continua y profundamente con el paso del
tiempo™.

Aquesta apreciacié comporta la realitzacié d’estudis d’usuaris periodics que permetin
revisar amb certa frequéncia, com es configuren en cada moment les seves necessitats i
expectatives, per tal d’adaptar els serveis en funcié dels canvis detectats.

Els objectius genérics dels estudis d'usuaris*®® han estat descrits per Elias Sanz Casado

en cinc punts:

1. Coneéixer els habits i necessitats d'informacié dels usuaris, i detectar els canvis
produits al llarg del temps, per dissenyar centres d'informacié adequats i flexibles que
satisfacin les seves necessitats.

2. Aprofitar al maxim els recursos del centres d'informacié existents, des de l'analisi i

avaluacid dels fons i serveis, d'acord amb les demandes reals d'informacio.

127 sanz Casado, Elias, Manual de estudios de usuarios, (Madrid: Fundacion German Sanchez Ruipérez,

1994).
128 sanz Casado, Elias, "La realizacion de estudios de usuarios: una necesidad urgente”, Revista General
de Informacion y Documentacion, vol. 3 D (1993),

<http://www.ucm.es/BUCM/revistas/byd/11321873/articulos/RGID9393120155A.PDF>. [Consulta:
25/04/2007].
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3. Realitzar cursos de formacié dels usuaris, un cop coneguts els seus habits i
necessitats.

4. Avaluar els sistemes nacionals d'informacio, per determinar els punts deébils a
reformar, d'acord amb les necessitats dels usuaris o distribuir els recursos dins el
sistema, en funcié de les demandes d'informacié que es produeixin o els canvis
detectats.

5. Coneéixer l'estructura i dinamica dels col-lectius d'investigacio.

Les finalitats expressades anteriorment responen a una politica nacional i general, per
tenir coneixement dels habits i necessitats d'informacio dels usuaris, aixi com
I'aprofitament i distribucié de recursos informatius en funcid de les demandes

d'informacio o els canvis de consuetud detectats.

A Tlarticle citat, (Sanz Casado, 1993, p. 163) s'esmenta I'nome del carrer, com un
col-lectiu que necessita ser estudiat per coneéixer els seus habits i necessitats
d'informacié. L'autor el qualifica de complicat per la seva heterogeneitat, pero a la
vegada fonamental per I'estudi i aixi intentar canviar el baix nivell d'Us d'informaci6 que
manifesten els usuaris. En aquest sentit, I’interes d’un usuari, per la versid virtual d’un
mitja tradicional és patent quan el visita i mostra curiositat per les noticies que ofereix la
web, pero cal atraure’l i coneixer-lo per descobrir quins d’aquests continguts desitja o
necessita rebre de forma personalitzada, per mitja dels dispositius de telefonia mobil o

agenda electronica o de I'aplicacio del correu electronic.

5.2.1 Usuari d’informacio

El concepte basic de I’estudi d’usuaris és I’individu, entes com una persona que rep 0
utilitza un servei, que precisa informaciéo per a desenvolupar les seves activitats,
professionals o personals. La complexitat i diversitat de tipologies d’usuaris comporta
gue no es puguin prendre decisions gque incideixin en aquests, sense coneixer-los, saber

que requereixen i quines expectatives han posat en el servei. Cap individu és igual a un
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altre, per tant les necessitats d’informacio poden ser semblants, perdo no la percepcio
d’aquesta necessitat.

Inicialment, existeixen dues tipologies d’usuaris:

= L’usuari real, que és conscient de la necessitat d’informacio. Aquest visita la
web i consulta d’altres suports per obtenir una resposta a la seva inquietud
informativa, i per tant, possible coneixedor i/o subscriptor dels SP.

= L’usuari potencial és aquell que precisa informacio per al desenvolupament
de les seves activitats, perd no és conscient, per tant no expressa les seves

necessitats.

Els interessos informatius dels usuaris, percebuts en el cas del real i no percebuts en el
cas del potencial, son detectats des de la generacié d’una série d’arxius que la xarxa
capta en la visita de I’usuari a la web.

El descobriment dels usuaris potencials, entesos com a no subscrits en el servei, i per
tant fora de I'ambit d'investigacié d'aquesta tesi, es pot aconseguir a partir de I’estudi
d’as com a metode indirecte des dels fitxers log generats per I’ordinador, que
emmagatzemen el comportament del visitant per les diferents seccions o apartats
(enllagos premuts) de la seu web. Ortega'®® defineix els fitxers log com: “archivos
creados por un servidor web o proxy que recoge de forma estructurada todas las
acciones o peticiones de informacion realizadas a una sede web en un periodo de
tiempo”’.

Actualment, s’esta imposant I’Gs dels marcadors TAG o etiquetes'®, ja que facilita la
mesura de pagines estatiques i dinamiques, amb continguts de lliure accés o restringit i
independentment del sistema operatiu de I’ordinador. La instal-laci6 del TAG a les
pagines web nomes comporta la incorporacié d’unes linies de codi a cada pagina que es
desitgi controlar i els resultats son disponibles de forma quasi immediata.
Ocasionalment, els usuaris de la xarxa passegen per I’entorn virtual, amb la intenci6 de

donar un cop d’ull a un determinat recurs, sense que pressuposi un interes reiterat en un

129 Ortega Priego, José Luis, “Analisis de sesiones de la web del Cindoc: una aproximacion a la minerfa
de uso web”, El profesional de la informacion, vol. 14, no. 3 (mayo-junio 2005), p. 190-199.

130 Etiqueta: Informacié enquadrada pels signes < i > que indica caracteristiques diverses de I'element a
que s'afegeix. Definicid extreta del Centre de Terminologia, Termcat
<http://www.termcat.net/cercaterm>. [Consulta: 25/04/2007].
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producte o servei concret. Tot i aix0, I’oportunitat que representa la visita a una pagina
web ha de ser aprofitada pel mitja i intentar captar aquests usuaris potencials com a

futurs receptors de I’SP.

5.2.2 Demanda d’informacio

“La demanda es la formulacion expresa de un deseo o la solicitud de informacion del
usuario” (Sanz Casado, 1994, p. 25). En el cas dels SP la subscripcio s’expressa com
una peticié o demanda d’informacid. L usuari accepta registrar-se i omple el formulari
de subscripcié per la recepcié del servei, previ coneixement i acceptacié d’unes
determinades condicions.

L’usuari pren la iniciativa de satisfer una inquietud informativa, reacciona a I’oferta de
la web del mitja de comunicacié i decideix realitzar la subscripcid. El servei
personalitzat d’informacié d’actualitat satisfara o no la inquietud informativa de les
diverses tipologies d’usuaris, pero el mitja ha realitzat un esfor¢c en la previsio i

anticipacio de les necessitats dels usuaris reals i potencials.

5.3 Les necessitats d’informacio

La necessitat d’informacio ha estat definida per un cert nombre d’autors que interpreten
aquest concepte sota diversos punts de vista i aporten diferents matisacions. Entre
d'altres, a I'obra Manual de estudios de usuarios l'autor (Sanz Casado, 1994, p. 23-24)
expressa aquest terme com "los procesos que sigue el usuario en sus habitos de
informacion, es la necesidad de informacion, que se puede definir como la sensacion de
carencia de algo”. Maurice B. Line (Sanz Casado, 1994, p. 24) I’identifica com
““aquello que un individuo debe poseer para su trabajo, investigacion, educacion, etc.”
Per a Susan Crawford (Sanz Casado, 1994, p. 24) és “un concepto muy dificil de definir,
aislar o medir, pues implica procesos cognitivos que pueden operar a diferentes niveles
de conciencia y, por lo tanto, pueden, incluso, no estar claros ni para el propio

peticionario”.

166



5 Els estudis d’usuaris

Les definicions presentades posen de manifest la dificultat d’arribar a una
conceptualitzacio de la necessitat d’informacid, ja que diversos autors especialistes en el
tema, I’exposen de forma ambigua i I’expliquen com una successio de tasques que
conclouen amb I’abséncia d’alguna cosa, que es precisa en un moment determinat i on
aquesta provoca una insatisfaccio.

Israel Adrian Nuiiez Paula®

manifesta una dissensié entre la subjectivitat de I’interes i
I’objectivitat de la necessitat informativa, ja que totes dues parteixen de la percepcio del

propi usuari dels trets del problema a resoldre.

El interés de informacion es el reflejo subjetivo y consciente que tiene el
usuario de su necesidad objetiva y que puede no coincidir exactamente con
esta Ultima, segun la idea que tiene de su necesidad, pues esta (la
necesidad) se construye a partir de su visién particular de las
caracteristicas del problema, de su idea personal sobre los recursos
informativos y de la imagen que tenga de sus propias caracteristicas socio
psicoldgicas...

Juan José Calva Gonzalez'* presenta el terme des d’una altra perspectiva, ja que inclou
la percepcié d’insatisfaccio de I’individu per una deficiéncia i afirma que “Esta
insuficiencia de informacién o conocimiento acerca de un fendmeno, objeto o hecho
produce una insatisfaccion en el individuo, lo cual lo lleva a tener una necesidad de

informacion que debe satisfacer...”.

Totes les definicions recollides, al voltant de la necessitat d’informacio de I’usuari,
ajuden a comprendre la complexitat que comporta la deteccié de la caréncia d’una
determinada informaci6. No obstant aixo, la definicié que més s’adapta al context dels
SP d’informacid d’actualitat és la de Estela Morales Campos (citada per Calva, 2004, p.
45), que afirma ““...Ia informacion es una necesidad cotidiana, a veces una exigencia

impuesta por el acelerado crecimiento de las actividades humanas™.

B! Ndfiez Paula, Israel Adrian, “Guia metodoldgica para el estudio de las necesidades de formacion e
informacion de los wusuarios o lectores”, ACIMED, 5 (3) septiembre-diciembre (1997),
<http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S51024-94351997000300006&Ing=es&nrm=iso>.
[Consulta: 25/04/2007].

132 Calva Gonzélez, Juan José, Las necesidades de informacién: Fundamentos te6ricos y método,
(México: UNAM, Centro Universitario de Investigaciones Bibliotecolégicas, 2004).
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En aquest sentit les necessitats d’informacio varien en funcid de les tasques realitzades
per I’usuari i de I’objectiu d’aquestes, per aix0, en principi resulta essencial reconéixer

en aquesta investigacio:

= Tipologia dels subscriptors dels SP.

= Localitzar habits informatius.

= Determinar preferencies i expectatives.

= Identificar interessos i competéncies cognitives.
= Coneixer el grau de satisfaccio obtingut/esperat.

= Considerar valoracions, opinions i suggeriments.

El coneixement d’aquests indicadors comportara la deteccio d’una serie de
consideracions valuoses a I’hora de dissenyar els serveis, tenint en compte que els
diversos interessos i perfils dels usuaris influiran en la percepcio i el processament de la

informacid, aixi com en la valoracio del grau de satisfaccio obtingut.

5.3.1 Estudis de necessitats i usos

Aquesta tipologia d’estudis, (Gonzalez Teruel, 2005, 25) els defineix com:

*“... se realizan al margen del sistema o recurso elegido por el usuario, ya
que su objetivo es averiguar qué informacion es la mas apropiada para que
este estudio resuelva los problemas informativos que le surgen en su
entorno laboral, social, econémico, politico, etc.”

Genericament, la finalitat de I’estudi de necessitats coincideix amb la recerca plantejada
a la tesi, ja que tenir coneixement dels interessos informatius de I’usuari, permetra
dissenyar un servei personalitzat, ajustat als requeriments d’aquest, per posteriorment,

mesurar la satisfaccié aconseguida.

“El interés informativo del usuario sélo puede conocerse cuando éste lo expresa, 0 sea,

por voluntad propia o porque se le pregunta”. (NUfiez Paula, 1997). De I’afirmacid
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anterior, es desprén que resulta imprescindible demanar a I’usuari, quina és la seva
carencia informativa, per dissenyar serveis basats en necessitats reals i singulars per a
cada usuari o personalitzats. En cas contrari, la concepcié d’un producte basat en un
interes informatiu presumit i no comprovat, o fonamentat en el funcionament d’altres
serveis similars, pot abocar al fracas amb el desaprofitament i perdua d’una inversio

economica i de recursos humans.

Els estudis de les necessitats s’aborden des de diferents oOptiques, aixi Heidi Julien
(Gonzélez Teruel, 2005, 24) els ressenya com “... aquellos que investigan la conducta
de los usuarios en el proceso de busqueda de informacién, determinando sus
necesidades y el uso que hacen de dicha informacion™. Aquesta perspectiva incideix en

I'observacio de I'actitud de l'usuari en la cerca d'informacio i en la utilitzacio d'aquesta.

Richard F. Carter™, tedric de la comunicaci6, distingeix com els tipus de necessitats
d’informacié varien en funcié de la situacido en que es troba I’usuari. Aquest fet
comporta que quan I’usuari presta atencio a la informacié actua de forma reciproca amb
els elements informatius, i realitza connexions i construeix nova informacio.

Aquest autor va formular tres modalitats de comportaments davant una necessitat

d’informacio:

1. Comportament d’orientacio, on I’usuari es quiestiona que ha succeit.

2. Comportament de reorientacio, I’usuari comprova la correccio i comprensio de
la informacio obtinguda.

3. Comportament de construccid, on I’usuari es pregunta quina informacid
necessitara per resoldre el tema, per aconseguir una nova idea, o per formar-se

una opinio.

Els comportaments definits per I’autor encaixen perfectament amb la necessitat
d’informacié que vol satisfer I’SP, ja que independentment del grau de profunditat
informativa o del comportament a complaure, el servei pot situar-se en qualsevol de les

conductes, depenent de I’ambit general o especific de I’SP.

133 Chew, Fiona, “The Relationship of Information Needs to Issue Relevance and Media Use”, Journalism
Quarterly, vol. 71, no. 3 (Autumn 1994), p. 676-688.
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Els resultats de I’estudi (Chew, 1994, p. 684) basats en aquests comportaments
suggereixen que els diferents tipus de necessitats d’informacid varien en funcié de la
importancia o rellevancia del tema per I’usuari. Aixi mateix, apunta que la utilitzacié de
diversos mitjans de comunicacié poden completar el ventall de necessitats d’informacio.
Explica que es detecta un augment en la utilitzacio dels mitjans quan el comportament
de construccid s’afegeix al d’orientacié i reorientacio. El control del patré de les
questions del comportament demostren que quan les necessitats van més enlla de

I’orientacio, s’utilitzen una varietat de mitjans de forma complementaria.

Les conclusions d’aquest estudi permeten afirmar que la importancia d’un determinat
tema per I’usuari condiciona el comportament informatiu d’aquest, per tant la utilitzacié
de diversos mitjans de comunicacié anira en funcié d’aquesta rellevancia informativa.

A Papartat 3.3.1 d’aquesta investigacio, s’argumenta I’aillament dels usuaris dins el
context social, a causa de la utilitzacio dels SP d’informacié d’actualitat.
En relaci6 a la integracié que el coneixement d’una mateixa realitat crea en els
ciutadans de la comunitat, cal afegir, els raonaments aportats per Fiona Chew. Aquesta
autora demostra clarament, que I’usuari utilitzara el nombre de fonts d’informaci6 que
consideri necessaries, per arribar a un determinat grau de coneixement d’un tema
d’interes, en base a la combinacié d’un o més comportaments adoptats, sense que aixo
repercuteixi en un isolament o incomunicacidé informativa respecte de les noticies
referides a la comunitat a la que pertany.

En referencia als mitjans de comunicacio, I’obtencié d’informacié rellevant als
interessos dels usuaris es podria aconseguir, a partir d’una classificacio tematica
desenvolupada, per tant, una catalogacié més especifica de les noticies, que comportaria
un augment exponencial de les possibilitats de seleccio tematica pels usuaris. La divisié
actual de continguts es basa en seccions generiques que contemplen ambits definits com
politica nacional, internacional, societat o cultura, entre d’altres. Aquestes agrupacions
periodistiques del coneixement permeten una deteccio rapida del contingut, pero un

accés generic a les noticies dels mitjans.
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5.4 La qualitat del servei

L’ apartat que s’esdeve tot seguit mostra, una recopilacio de definicions al voltant de la
qualitat dels serveis, per assenyalar com totes elles fan referéncia, a la necessitat de
coneixer els interessos informatius dels usuaris; i també a la connexio de la qualitat amb
les expectatives i la satisfaccio.

Aixi, s’exposa la relacié que existeix entre els estudis d’usuaris i la qualitat dels serveis.
D’una banda, I’objectiu perseguit per aquests estudis, pot enfocar-se, depenent dels
casos, al coneixement de les necessitats o al grau de satisfaccié assolit pels usuaris d’un
servei 0 producte. De I’altra, la qualitat del servei pretén cercar la complaenca de
I’usuari, per tant, des de dues perspectives diferents, perd complementaries s’intenta

obtenir el mateix objectiu.

A. Parasuraman®®, es refereix a la qualitat del servei que percep el client com una
forma de mesurar les expectatives a partir del lliurament del servei: *“Service quality is a
mesure of how well the service level delivered matches customer expectations.
Delivering quality service means conforming to customer expectations on a consistent

basis”.

La qualitat en el servei, segons (Valarie A. Zeithaml, 1993, p. 21) es defineix com:

... el factor clave para lograr un alto nivel de calidad en el servicio es
igualar o sobrepasar las expectativas que el cliente tiene respecto al
servicio”,

...“la alta baja calidad del servicio dependen de cémo perciben los clientes
la realizacién del servicio en contraste con sus expectativas. De todas
maneras, la calidad del servicio, desde la Optica de las percepciones de
clientes, puede ser definida como: la amplitud de la discrepancia o
diferencia que exista entre las expectativas o deseos de los clientes y sus
percepciones™.

A partir de la descripcid de Valarie A. Zeithaml es pot afegir que el propi disseny de la
web del mitja de comunicacié, com a sistema d’accés al contingut informatiu, i la

descripcié referent al tipus de servei que rebra el subscriptor, configuraran les

134 parasuraman, A.; Zeithaml, Valarie A.; Berry, Leonard L., “A Conceptual Model of Service Quality
and Its Implications for Future Research”, Journal of Marketing, vol. 49, issue 4 (Fall 1985), p. 41-50.
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expectatives de I’usuari, i per tant, una determinada impressio de com sera I’SP subscrit.
En funci6 dels parametres d’informacid i percepcid de I’usuari es creara una expectativa
del servei. La qualitat d’aquest sera la diferencia entre el que espera rebre el subscriptor

i el que rep en realitat.

Ellen Altman i Peter Hernon'*®® presenten una reflexié sobre la qualitat del servei:
“Service quality, developed over time, relates to customer expectations, whereas
satisfaction is transaction-specific, is a more short-term measure, and focuses on a
personal, emotional reaction to service”

Aquests autors mantenen que les expectatives del client/usuari estan relacionades amb
el manteniment de la qualitat, en canvi, la satisfaccié es presenta com una transaccio
especifica a curt termini. En aquest cas, I’objectiu de la investigacié és I’estudi de la
satisfaccio, per tant, es tracta d’aconseguir la complaenca de I’usuari en I’'SP
d’informacié periodica (diaria, setmanal o mensual, habitualment). Si el servei
consolida una continuitat cap a I’assoliment de les expectatives de I’usuari aconseguira

un determinat nivell de qualitat.

L’article Website Quality Evaluations: Criteria and Tools de Nicolae-George
Dragulanescu™*® esmenta com la qualitat dels productes, materials i immaterials, han de
ser avaluats dins el mercat de la informacié per I’usuari i pel proveidor, amb la
utilitzacié d’eines i criteris especifics. Aquest autor proposa el model de la imatge
dessota on es mostra la representacié del procés de comunicacio entre proveidor i usuari

per millorar la qualitat dels productes.

35 Hernon, Peter; Nitecki, Danuta A.; Altman, Ellen, “Service Quality and Customer Satisfaction: An
assessment and Future Directions”, The Journal of Academic Librarianship, vol. VI. 25, issue 1 (1999), p.
9-17.

136 Dragulanescu, Nicolae-George, “Website Quality Evaluations: Criteria and Tools”, The International
Information & Library Review, vol. 34, issue 3 (September 2002), p. 247-254.
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Grafic 21. External Provider-Customer/User Relationship
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3) REACTIONS

<

Font: Dragulanescu, Nicolae-George. “Website Quality Evaluations: Criteria and Tools”.

Nicolae-George Dragulanescu conclou que:

“an information product (texts, sounds, images) and its material
information carrier (e.g., the paper of a book journal, the audio-cassette or
the video-cassette, etc.) are considered to be a quality information product
solely if the provider has taken into consideration both the stated and
implied needs of the customers/user (before designing, manufacturing, and
supplying the product) as well as their reactions (after having supplied the
product)”.

La consideraciod, per I’autor, d’un producte d’informacié de qualitat, passa per conéixer
les necessitats indicades com implicites o tacites dels usuaris o consumidors, per mitja
d'una realimentacid imprescindible, que facilitara el coneixement dels requeriments del
client/usuari com a receptor del servei, i del proveidor, com a subministrador del

producte o servei d’informacio.

5.4.1 Qualitat total

137
|

La qualitat total ™" té per objectiu maximitzar la satisfaccio de I’usuari, entenent-la com

I’optimitzacio dels fluxos d’informaci6 i coneixement, entre aquest i el servei. L’usuari

37 Qualitat total: Conjunt d'activitats que formen part del control de qualitat, aplicades a tots els aspectes

de les activitats d'una empresa amb la finalitat d'aconseguir productes o serveis lliures de defectes i a
nivells econdomics rendibles. Definici6 extreta del Centre de Terminologia, Termcat
<http://www.termcat.net/cercaterm>. [Consulta: 25/04/2007].
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és el destinatari dels serveis i les activitats informatives dels mitjans de comunicacio, i
es converteix en un agent essencial de la concepcio, I’avaluacid, I’enriquiment,
I’adaptacid, I’estimul i el funcionament dels sistemes d’informacid.

L’orientacio d’un mitja de comunicacio és la transferencia d’informacié d’actualitat, ja
sigui per a la presa de decisions, la generacié de coneixement, depenent de I’especialitat
de I’SP, o la satisfaccié d’una finalitat recreativa o cultural. El principal atribut del
producte o servei documental sera la seva naturalesa de bé intel-lectual, ja que es tracta
amb coneixement, emocions, etc., fixats en un suport. El contingut informatiu és la

caracteristica essencial del servei, ja que I’usuari li atribueix una utilitat.

J. Ruiz Abellan®®®, aporta técniques per a mesurar la percepci6 dels usuaris des de la

gestié de la qualitat total dels serveis. Incideix en I’analisi de I’actitud de I’usuari:

““con el objetivo de identificar habitos, valores, motivaciones, expectativas y
conocer cémo éstos perciben los problemas; qué necesidades -implicitas o
explicitas- proyectan a partir de esos problemas y cual es el grado de
satisfaccion obtenido y/o esperado por ellos”.

Aixi, parteix de la definicid de percepcio (Ruiz Abellan, 1998, p. 15) com “el resultado
del procesamiento de la informacion obtenida a partir de los datos procedentes de los
sentidos, en condiciones que en cada caso, se deben parcialmente a la propia indole del
sujeto”. Aquest autor assimila I’actitud de I’usuari amb la percepcidé que obté de la
informacié aconseguida i considera el qlestionari estructurat com un suport
metodologic idoni per mesurar-les de forma rigorosa i cientifica.

° ofereixen la informacio

Els estudis d’usuaris segons Monica lzquierdo Alonso™
necessaria per crear o transformar un producte o servei d’informaci6. L’aplicacid
d’aquests estudis proporciona al mitja una informacié valuosa sobre la reaccié dels

usuaris a les diferents caracteristiques de qualitat dels serveis, i quines accions s’han de

138 Ruiz Abellan, J.; 1zquierdo Alonso, Ménica; Pifiera Lucas, Tomés, “Aportaciones en torno a los
usuarios en Documentacién”, Documentacion de las Ciencias de la Informacion, vol. 21 (1998), p. 11-
75.

%9 1zquierdo Alonso, Mdnica; Ruiz Abellan, Joaquin; Pifiera Lucas, José-Tomas, “Los estudios de
usuarios en los programas de gestion de calidad. Propuesta de un marco teérico integrador para el estudio
del usuario de informacion”, dins: Jornadas Espafiolas de Documentacién 6es : 1998 : Valencia. Los
Sistemas de informacion al servicio de la sociedad. Valéncia : FESABID, D.L. 1998, 2 v.
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dur a terme per incrementar i/o mantenir la qualitat. A partir de I’analisi de les dades del
present, es poden realitzar els canvis que es considerin necessaris per afavorir la millora
en el funcionament dels serveis, i dur a terme previsions pel futur. Per tant, planificar
amb éxit la qualitat dels SP en els mitjans de comunicacio, significa anticipar-se a les

necessitats de I’usuari i situar-se en la seva projeccio de futur.

De fet, la qualitat total en la gesti6 dels serveis, (Zeithaml, 1993, p. 14) ve donada per la
reduccio d’entrades evitables que es detecten com factors incorrectes o insuficients per
aconseguir la satisfaccio de I’usuari/client. En aquest cas, es podria distingir com factor
insuficient de desenvolupament informatiu la catalogacio geneérica i limitada de temes i
seccions, establerta tradicionalment en els mitjans de comunicacio (editorial, economia,
esports, cultura, internacional, entre daltres) que no beneficia I’assoliment de la

satisfaccio de la diversitat de necessitats informatives dels usuaris del mitja a la xarxa.

5.5 La satisfaccio en els serveis

La satisfaccio de I’usuari ha estat estudiada per diversos autors i des de diferents ambits,
i Marfa Francisca Abad Garcia** des de la medicina, I’expressa com: “En el contexto
particular de los sistemas y servicios de informacion, se entiende por satisfaccion la
medida en la que los usuarios perciben que el sistema cumple con sus requisitos

informativos”’.

141

En el llibre la Investigacion evaluativa en documentacion™", aquesta mateixa autora

exposa:

"Des del punto de vista del usuario, la satisfaccion de sus necesidades de
informacion es la medida de eficacia del sistema por excelencia.

La opinion de estos sobre la satisfaccion o insatisfaccion, derivada de la
calidad de un servicio, de sus caracteristicas o de la informacion que
proporciona, constituye una informacion muy importante acerca del éxito o
fracaso del sistema para cubrir sus expectativas".

140 Abad Garcia, Marfa Francisca, Evaluacion de la calidad de los sistemas de informacién, (Madrid:
Sintesis, DL 2005).

1 Abad Garcia, Maria Francisca, Investigacion evaluativa en documentacion: aplicaciéon a la
documentacion médica, (Valencia : Universitat de Valéncia, 1997).
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D'aquesta afirmacié es desprén que l'assoliment de les expectatives dels usuaris es
converteix en una mesura d'eficacia, i per tant, en la capacitat indispensable per avaluar
la satisfaccid.

Aquest concepte (Abad, 2005, p. 176) es identificat i definit ampliament com:

"... es una medida subjetiva del éxito alcanzado por el sistema de
informacion (...) la satisfaccion es una medida "blanda"”, porqué esta
enfocada mas hacia percepciones y actitudes que hacia criterios mas
concretos y objetivos”. (...) la satisfaccion proporciona una valoracion
sobre la vision del sistema que tienen sus usuarios, mas que sobre la
calidad técnica del mismo".

La incorporacid dels termes percepcid i actitud a I’exposicio de satisfaccio confereix
una variabilitat en funcié de I’individu que interacciona amb un servei, producte o
sistema d’informacid. Aixi I'estudi de la satisfaccio s'ha aplicat al disseny de les pagines
web'*?, els terminals d’informacié d’estacions de trens i aeroports, i també als caixers

automatics d’entitats bancaries'*®.

James Y.L. Thong i Chee-Sing Yap™** afirmen ".. user satisfaction is widely
understood to be an attitude held by the individual users, there is a need to examine the
root of the user satisfaction construct, i.e. attitude."

Aquests autors (Thong i Yap, 1996, p. 605) comprenen la satisfaccié de l'usuari com
una actitud, i una bona part dels psicolegs socials consideren que "...that attitude can be
described as a learned predisposition to respond in a consistently favourable or
unfavourable manner with respect to a given object." Aixi, aquesta predisposicio apresa
per a respondre favorablement o desfavorable respecte d'un objecte, permet multiples
interpretacions i no resol com mesurar aquesta actitud. Per aquesta rad consideren la
determinacié d’unes caracteristiques essencials del concepte de I’actitud per a poder

estimar-la.

2 Muylle, Steve; Moenaert, Rudy; Despontin, Marc, “The conceptualization and empirical validation of
web site user satisfaction”, Information & Management, vol. 41 (2004), p. 543-560.

3 Lindroos, Kicka, “Use Quality and the World Wide Web”, Information and Software Technology, 39
(1997), p. 827-836.

1 Thong, James Y.L.; Chee-Sing Yap, "Information systems effectiveness: a user satisfaction approach”,
Information Processing & Management, vol. 32, no. 5 (1996), p. 601-610.
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Martin Fishbein i Icek Ajzen (citats per Thong, 1996, p. 605) defensen "...a conceptual
definition of attitude which specifies only the essential characteristics of the attitude
concept which must be assessed in order to obtain a valid measure of attitude. They
suggest a classification of four categories: (1) affect, (2) cognition, (3) conation and (4)

behaviour."

Aquesta classificacio fa referéncia a:

1. Afectacio, respecte les sensacions d'un individu cap a l'avaluacié d'un objecte,
persona, tema o esdeveniment.

2. Cognicid, com el coneixement, les opinions, creences i pensaments d'un home
cap a un objecte.

3. Conacié™®, pel que fa a les intencions de l'individu cap a la realitzacié de
diversos comportaments.

4. Comportament, com un acte obert observable.

La tecnica de I’acci6 raonada és la incorporacié d’aquestes categories en els marcs
conceptuals de la prediccio d’intencions i dels comportaments especifics "...conceptual
framework for the prediction of specific intentions and behaviours, also known as the
theory of reasoned action.” (M. Fishbein i I. Ajzen citats per Thong, 1996, p. 606).
L'estudi (Thong i Yap, 1996, p. 607) conclou que existeix una evidéncia de I'eficacia de
I'accié raonada en la investigacio dels sistemes d'informacid. "Due to the fundamental
similarity between attitude and user satisfaction, the theory of reasoned action can be
used to explain the ambiguity that afflicts the user satisfaction measure™. Agquesta
conviccié permet asserir que la teoria de I’accié raonada, aplicada amb exit en els
camps de la psicologia i el marqueting, és un cami valid per a I’estudi de la satisfaccio
de I"usuari.
146

Com afirma Carina Rey™ ", "... el nivel de uso de un sistema de informacién es un

indicativo de la satisfaccion de los usuarios con ese sistema...", sota la consideraci6 que

%5 Conacié: Conjunt de les funcions volitives de I'impuls intencional fins a la realitzacié de I'acci6.
Definicid extreta del Gran Diccionari de la llengua catalana. <http://www.grec.cat/home/cel/dicc.htm>.
[Consulta: 25/04/2007].

146 Rey Martin, Carina, “La satisfaccion del usuario: un concepto en alza”, Anales de Documentacion, vol.
3(2000), p. 139-153.
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la utilitzacio habitual i reiterada d’un servei esta relacionada amb la complaenca de les
necessitats informatives de I’usuari.

Mary Jo Bitner i Amy R. Hubbert (citats per Peter Hernon, Danuta A. Nitecki, and Ellen
Altman, p. 12) proposen per referir-se a la satisfaccié com:

“the consumer’s dis/satisfaction with a discrete service encounter,” and
overall service satisfaction ““the consumer’s overall dis/satisfaction with the
organization based on all encounters and experiences with that particular
organization™.

Aquests autors diferencien, d’una banda, la satisfaccid/insatisfaccié amb el servei, i de
I’altra, la satisfaccid/insatisfaccio total del consumidor amb I’organitzacié. En aquest
sentit, categoritzen la complaenca de I'usuari depenent del grau d’utilitzacié dels
productes o serveis que ofereix I’organitzacid. Aixi entendriem la satisfaccié total de
I’usuari amb el mitja quan utilitzés diversos serveis com programes televisius,

emissions radiofoniques o premsa, per mitja de la xarxa o amb els suports tradicionals.

5.5.1 Conservacio de I’usuari per mitja de la satisfaccié

Alguns autors estableixen que existeix una interrelaciéo entre la satisfaccio i la
conservacié dels usuaris. A la vegada, consideren que la satisfaccié d’un usuari no
implica necessariament la seva fidelitat: ““... ni siquiera la satisfaccion del usuario por
el producto es una proteccion segura contra la infidelidad; muchos clientes satisfechos
cambian de proveedor constantemente” (Vogt, 2004, p. 14). Per tant, tal i com afirma
aquest autor, la satisfaccidé de I’usuari no es una condicié suficient per assegurar la
conservacio, pero si una condicié necessaria.

Heinz K. Stahl (Vogt, 2004, p. 15) identifica tres factors clau per criticar I’enfocament

unidimensional entre satisfaccid i conservacio de I’usuari.
1. Factors obligatoris: provoquen insatisfaccié quan incompleixen les expectatives

dels usuaris, pero no produeixen satisfaccio quan s’acompleixen. Per exemple, la

recepcio habitual de I’SP.
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2. Factors extra: si no existeixen no provoquen insatisfaccid, perque I’usuari no els
espera, i no creen insatisfaccid. Si existeixen, I’usuari es sorprén i fins i tot
s’entusiasma, i es on comenca la satisfaccid. Exemple: el mitja de comunicacio
crea un nou servei de pagament i obsequia als usuaris dels SP amb una
subscripcio gratuita per sis mesos.

3. Factors convenients, situats entre els obligatoris i els extra i creen satisfaccio,
indiferencia o insatisfaccio, depenent de la forca amb que es manifesten.
Exemple: el subscriptor de I’SP ha modificat les dades de recepcid del servei i
I’enviament es realitza correctament a la nova adreca. L’usuari sentira

indiferencia perqué és el funcionament correcte d’un servei.

La descripcid realitzada per Heinz K. Stahl dels factors de conservacié (obligatoris i
convenients) comporten el manteniment de I"usuari per un funcionament correcte del
servei. Els factors extra es tradueixen en una accié eminentment positiva pel subscriptor

que tendeix a la fidelitzacio de I’usuari del servei.

5.5.2 Estudis de satisfaccio

El plantejament de I’estudi de satisfaccié s’ha iniciat amb la identificacio del procés
realitzat per I’usuari en la subscripcio de I’SP i per la definici6 del producte informatiu.
El grafic 22 representa la successié de processos que l’usuari realitza a partir de la
necessitat informativa. En aquest cas, el recurs elegit és la connexié a la xarxa, i
concretament a la pagina web d’un mitja de comunicacié. L usuari detecta I’existencia
del servei i omple el registre que donara pas a la subscripcié de I’SP. La recepcio del
servei provocara un determinat Us de la informacid, i I’estudi de satisfaccio permetra

valorar el servei per part del receptor.
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Grafic 22. Representacio grafica dels processos des de la necessitat d’informacié fins a I’(s d’aquesta
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ESTUDIS DE SATISFACCIO Satisfaccid/insatisfaccio

Elaboraci6 propia.

Després de la revisio de diversa literatura en referencia a com diferents autors estudien
la satisfaccid dels usuaris, es presenten les conclusions obtingudes d’una analisi
maltiple®’ de 45 estudis de la complaenca de I’usuari final, publicats entre 1986 i 1998.
La investigacié es va centrar en les relacions establertes entre I’usuari final i nou

variables:

- Percepcid d’utilitat

- Facilitat d’utilitzacio
- Expectatives

- Experiéncia

- Habilitats

17 Mahmood, Mo Adam; Burn, Janice M.; Gemoets, Lepoldo A. [et al.]. “Variables affecting information
technology end-user satisfaction: a meta-analysis of the empirical literature”, Int. J. Human-Computer
Studies, 52 (4) (2000), p. 751-771.
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- Implicacio de I’usuari en el desenvolupament del sistema
- Ajut de I’organitzacio

- Actitud percebuda de la gerencia cap al projecte

- Actitud de I’usuari cap als sistemes d’informacio.

L’examen va donar com a resultat que els nivells de satisfaccié més alts es donaven
guan existia una alta implicacio de I’usuari en el desenvolupament i disseny del sistema,
percebut com util i positiu pels usuaris amb elevada experiencia.

Aquesta analisi proporciona arguments per asseverar que la participacié de I’usuari, en
els diferents processos de creacio del sistema, afavoreixen la consecucié d’una alta
satisfaccié de I’usuari final en la utilitzacié d’aquest. D’aquesta afirmacié es despréen
que, des de I’arquitectura de la informacio entesa, en un sentit ampli, com I’analisi i
planificacio dels continguts, I’organitzacio de les pagines, el disseny de la navegacio i
les indicacions d’orientacio per I’usuari de la seu web, es pot propiciar la satisfaccid
d’aquest.

Adrian Coutin®*® defineix I’arquitectura de la informacié com una eina Gtil que permet
construir una seu web com expressié d’un sistema d’informacié. L accepci6 d’Adrian
Coutin inclou sistema de informacié a la definicio, que és I’essencia de tota seu web.
Qualsevol pagina web és converteix en un sistema d’informacio, amb el que es pretén
oferir als visitants de la seu, informacié o noticia sobre productes i/o serveis, entre
d’altres. Un altre autor, Albert Knapp'®® presenta I’experiéncia de I’usuari com una
disciplina afi a la usabilitat™ i la defineix com, I"Us d’una interficie que permet gaudir
d’un altre producte. En el nostre context, la subscripcio d’un SP requereix préviament,
una interficie que es converteix en un objecte de consum. El dispositiu del teléfon
mobil, I’agenda electronica o I’ordinador son eines utilitzades per poder accedir a un

servei ofert. Es tracta d’una porta d’accés al producte o servei que desitja I’usuari.

148 Coutin Dominguez, Adrian, Arquitectura de informacién para sitios web, (Madrid: Anaya
Multimedia, DL. 2002).

149 Knapp Bjerén, Alberto (coordinador); Romero Martin, Felipe, [et al.]. La Experiencia del usuario.
(Madrid: Anaya Multimedia, cop 2002).

130 Usabilitat: Qualitat d'una pagina web o d'un programa informatic que és facil d'usar i de tenir en
compte aspectes com ara la llegibilitat dels textos, la rapidesa de la baixada d'informacid, la manejabilitat
i la capacitat de satisfer les necessitats de I'usuari. Definicié extreta del Centre de Terminologia, Termcat
<http://www.termcat.net/cercaterm>. [Consulta: 25/04/2007].
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S’ha considerat treballar la satisfaccid dels receptors dels SP d’informacié d’actualitat a

partir dels models d’estudi de Rachel Applegate™!

i que després va ser revisat per
Carina Rey Martin (Abad, 2005, p. 175). L’eleccié d’aquest model per a dur a terme
I’analisi de la satisfaccid dels usuaris, a partir del coneixement de les necessitats
informatives, s’ha basat en la multidisciplinarietat dels estudis des dels quals s’han
elaborat els models. Applegate ha elaborat tres exemples de satisfaccié a partir de la
recopilacié i I’estudi de diverses investigacions realitzades en diferents ambits com
biblioteconomia i sistemes informatics, marqueting i psicologia, on cadascun dels

models analitzen diferents aspectes de la complaenca.

1. Material satisfaction model (Applegate, 1993, p. 527) ““...postulates that system
features determine system performance, which determines material
satisfaction™.

2. Emotional Satisfaction Model —Simple Path (Applegate, 1993, p. 528)
“...centered around the identified quality of “‘emotional satisfaction”.
First, emotional satisfaction is considered a distinct entity that can be
independently measured. Second, emotional satisfaction is considered
worth measuring because it leads to certain behaviours. Third, it is
considered to be caused largely or solely by material satisfaction, either
measured directly or considered as system performance”.

3. Emotional Satisfaction Model — Multiple Path (Applegate, 1993, p. 532)
“...emotional satisfaction is considered to depend upon not one but three
major variables: disconfirmation, product setting, and product
performance (material satisfaction).”

En funcié de les variables considerades en els models presentats s’ha seleccionat el
Emotional Satisfaction Model — Multiple Path, ja que es considera permetra un estudi
més complet de la satisfaccio dels usuaris dels SP.

La transcripcidé del model (grafic 23) mostra els diferents aspectes de I’usuari i del
producte que intervenen en la mesura de la satisfaccio.

La variable d'usuari presenta dues tipologies: d’organisme o intrinseques i aportades per
aquest al procés de cerca o demanda d’informacio (subscripcio de I’SP); i les adquirides

0 extrinseques per I’usuari, adoptades per aquest en el propi procés de subscripcio.

131 Applegate, Rachel, “Models of User Satisfaction: Understanding False Positives”, RQ, vol. 32, no. 4
(Summer 1993), p. 525-539.
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L apartat corresponent al product setting o ubicacié del producte com a variables de
preu, la presencia d’un intermediari i I’efecte de proteccid del servei o biblioteca en
general, restara al marge de I’estudi. Les caracteristiques esmentades no s'acompleixen,
ja que els SP avaluats sén gratuits; no existeix intermediari i I’efecte de proteccio del
servei no es garanteix ja que, en cap cas s’ha trobat la carta de serveis del mitja de

comunicacio on s’estableix el compromis de qualitat d’aquest amb els usuaris.

Grafic 23. Emotional Satisfaction Model — Multiple Path

User Organismic
demographics
psychology
experience \
Expectations
User Acquired \ Emotional
information Disconfirmation | satisfaction
Product Material / Y
Performance Satisfaction Product Behavior
Setting
price
intermediary

Font: Applegate, Rachel. “Models of User Satisfaction: Understanding False Positives”

Per a Rachel Applegate, I’expectativa és la més important de les variables i es considera
que deriva de la psicologia individual, del coneixement personal del producte per la
historia o I’experiéncia que I’usuari aporta al procés, ja sigui la variable d’usuari

d’organisme o adquirida.
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Per estimar la satisfaccio emocional de I’usuari de I’SP es prendran les variables de:

= Disconformitat (Richard L. Oliver citat per Applegate, 1993, p. 534): diferéncia
entre les expectatives d’una persona del funcionament del producte i del
funcionament real. La confirmacio és una anivellacié exacta; la disconformitat
positiva 0 negativa es produeix quan el producte funciona millor o pitjor del que

s’espera.

= Rendiment del producte (satisfaccié material): mesurable amb variables materials

tradicionals de la satisfaccio.

Rachel Applegate a I’any 1993 i més tard Carina Rey Martin al 2000, consideren dos
tipus de satisfaccio, la material i I’emocional. La primera correspon a I’obtencié i
rellevancia del producte o servei; i la segona, fa referéncia a caracteristiques afectives, i
permet copsar el grau de complaenca d’un usuari amb el servei. La satisfaccio
emocional i la material poden coincidir o no, perd0 quan aquesta condicié no
s’acompleix apareixen els falsos positius. Es tracta dels casos on I’usuari no ha rebut un
servei adequat a la demanda efectuada, pero la seva resposta és afirmativa a la
satisfaccié per motius aliens al resultat del sistema, i només perqué té una consideracio

positiva envers el mitja, en el cas dels SP.

Aquestes variables s’avaluaran a partir de diverses preguntes, referides en el guestionari
de satisfaccid inclos a I’annex I11. L apartat 6.3 esta dedicat a I’elaboracié d’un model
d’estudi d’usuaris, basat en el questionari, com a eina metodologica escollida per a

recopilar les dades i determinar les necessitats informatives.

Les expectatives segons diversos estudis (Avi Rushinek i Sara Rushinek citat per
Applegate, 1993, p. 533) defensen una relacid directa entre aquestes i la satisfaccié. No
obstant aix0, s’estudien sovint en el context d’un model, juntament amb el
funcionament del producte, creant una variable que ocupa un espai intermedi entre les

expectatives i la satisfaccid. Aquest factor origina tres teories:
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- Acomodacié (John A. Howard i Jagdish N. Sheth citats per Applegate, 1993, p. 533)
0 adaptacio, que apareix quan existeix una discrepancia entre I’expectativa i el resultat,
ja que I’individu s’ajusta retroactivament a les seves expectatives per reduir la tensié

psicologica implicada.

- La disconformitat, exposada en les variables de la satisfaccié emocional.

- Equitat (John E. Swan i Richard Oliver citat per Applegate, 1993, p. 533), com un
component important de la satisfaccio. Es tracta de la igualtat percebuda entre els costos
i els beneficis dels clients/usuaris que consideren que els ofereix el proveidor. Si el
producte resol les expectatives, pero I’usuari considera que els beneficis del proveidor

son desproporcionats, aquell restara insatisfet.

En referencia als SP estudiats, no existeix un cost economic, si més no de moment, per

aixo la teoria de I’equitat no es tindra en compte a I’estudi.

La revisié del model de Rachel Applegate (Rey, 2000, p. 141) ha estat valorada i
considerada d’interes per a dur a terme una avaluacié aprofundida dels diferents nivells
de satisfaccio dels usuaris dels SP, realitzada a partir de la combinacio de dos aspectes,
la prestacio del servei i el sacrifici (Giovanni Di Domenico citat per Carina Rey Martin,
2000, p. 141). Aquest darrer terme, s’ha substituit per inversid, ja que es considera una
forma més adequada d’expressar, en el context de la satisfaccio, un determinat nivell
d’inversié o dedicacié temporal i/o economica per assolir un grau de complaenca en el

servei.

Nivells de satisfaccio especifics:

1. Inversio elevada/prestacio modesta, fa referencia a factors que provoguen una
insatisfaccié6 maxima o satisfacci6 minima on I’usuari realitza una valoracid
negativa del servei i pot donar lloc a una reclamacid. En aquest cas, el mitja ha
de considerar-la com una actitud positiva cap a I’organitzacié i intentar no
repetir I’experiéncia. A partir d’una reclamacio de I’usuari el mitja pot resoldre

el problema i aconseguir la satisfaccio.
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2. Inversi6 modesta/prestacid modesta o nivell de satisfaccid baix, pero amb
I’incertesa de repetir I’experiencia, només si posteriors necessitats aixi ho

requereixen.

3. Inversié elevada/prestacié elevada, generacié d’una satisfaccio relativa'?, per
tant avaluacié moderadament positiva. En aquesta ocasio, la incertesa per repetir
el servei és menor, ja que I’usuari subordina el grau de satisfaccié a un termini

temporal de comprovacio de I’SP.

4. Inversi0 modesta/prestacio elevada, admet un maxim nivell de satisfaccio, per
tant existeix una alta confianca en la repeticid del servei. En aquest cas,
s’aconsegueix un element que proporciona una cota superior a la satisfaccio, la
seguretat, la confianca. Aquest component és el que permet arribar a fidelitzar a

I’usuari.

En el cas dels mitjans de comunicacid i la utilitzacié dels SP, pel que fa al darrer nivell
de satisfaccio, la relacio pot ser inversa, ja que a partir de la confianca de I’usuari en els
productes tradicionals del mitja pren la decisio de subscriure’s a I’SP a la xarxa.

La gratuitat dels SP d'informacié d'actualitat introdueixen una caracteristica de
persuasié per induir a la subscripcid, i des d'un punt de vista general i conscient, l'usuari
tendeix a disminuir el rigor de I'avaluacio del servei, per I’absencia d’un cost economic.
Al contrari, si comporta una despesa per I’usuari, realitza una avaluacié més exigent.
Aixi, la subscripcié de I’SP requereix una inversié de temps, suscitada en un principi
per la seva gratuitat, i posteriorment, per la seva utilitat com a servei que satisfara o no

les inquietuds informatives dels subscriptors.

152 |"expressi6 “satisfaccié continguda” ha estat modificada per “satisfacci6 relativa”. El terme relatiu
defineix de forma clara la idea de Carina Rey Martin on I'usuari vol continuar rebent I’SP per a una
constatacié de la seva utilitat i funcionament.
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Grafic 24. Nivells de satisfaccié

Nivells de satisfaccio

Insatisfaccid maxima

1. Inversioé elevada/prestacio modesta

reclamacié

— — Insatisfaccio
2. Inversié modesta/prestacio modesta

Incertesa

— ” Satisfaccio relativa
3. Inversié elevada/prestacié elevada

Oportunitat

Maxima satisfaccio

4. Inversié modesta/prestacio elevada —_—

Confian¢a

Modificacio realitzada a la figura elaborada per Rey Martin, Carina. “La satisfaccion del usuario: un
concepto en alza”

Els diversos nivells de satisfaccio expressats per Carina Rey Martin representen un alt
grau de subjectivitat, ja que es basen en les percepcions i actituds dels subscriptors, tot i
aixi, Ives, Blake; Olson, Margrethe H. and Baroudi, Jack J. (Abad, 2005, p. 176)
afirmen "un buen sistema de informacién que es percibido por sus usuarios como malo
o deficiente es un mal sistema de informacion”. Des d’aquesta asseveracio, els diferents
punts de vista personals, per tant les percepcions i impressions dels usuaris, seran els
indicadors per avaluar el sistema d’informacio.

L’entorn virtual en el que s’ofereixen els SP es considera que influeix notablement en la
satisfaccié de I’usuari. Existeixen una série de connotacions com la tipologia del
contingut, la personalitzacio, la gestio del servei i sobretot la navegabilitat, que no es
donen en altres sistemes d’informacio i que poden repercutir directament o indirecta en
la satisfaccio de I’usuari.

Si, d’una banda, s’estableixen mecanismes per conéixer els interessos informatius dels
usuaris i, de I’altra, es creen tesaurus™, amb el desenvolupament dels continguts
tematics o ampliacié de les matéries de classificacio periodistica, s’estara redundant en

un major grau de satisfaccio en la personalitzacio dels SP. L’establiment d’una jerarquia

153 | lista alfabética de mots utilitzats per a classificar la documentacié. Definicié extreta del Centre de
Terminologia, Termcat <http://www.termcat.net/cercaterm>. [Consulta: 28/05/2007].

187



http://www.termcat.net/cercaterm

Els estudis d’usuaris en els serveis personalitzats als mitjans de comunicacié a Internet

de temes especifica, permetria ampliar I’elecciéo de noticies o ambits informatius i

complaure un nombre més gran de necessitats informatives.

5.5.3 Metodes per a la valoracio de la satisfaccio

Existeixen dos métodes utilitzats habitualment com a procediment per I’estimacié de la
satisfaccid: les entrevistes i els qiestionaris. Aquests instruments copsen I’opinid dels
usuaris i han de ser dissenyats especificament per al producte o servei que es desitja
avaluar.

La propia tipologia de I’SP, i sobretot, I’entorn virtual en el que es presenta ha
comportat la seleccié de I’enquesta, tal com s’indica a I’apartat 6.3.2, com a
procediment més avinent per mesurar la satisfaccio dels subscriptors. El giiestionari ha
de permetre recollir I’opini6 d’aquests envers el servei rebut i coneixer I’éxit o fracas de
I’objectiu del servei per acomplir amb les necessitats informatives.

La redaccio de I’enquesta de satisfaccio presenta dificultats per expressar amb precisid
la subjectivitat d’aquesta mateixa complaenca. Aixi, d’una banda, cal reconéixer els
aspectes dels serveis i sistemes d’informacio rellevants per I’usuari o dimensions de la
qualitat, que revelaran la satisfaccié o insatisfacci6. De [I’altra, la interpretacio
d’aquestes dimensions en guiestions concretes que permetin obtenir respostes sinceres i
entenedores.

L’elaboracié del questionari requereix (Abad, 2005, p. 177-178) la identificacio de
diverses etapes:

1. Detectar i identificar els elements que permetin influir en la satisfaccio dels usuaris
(dimensions de qualitat).

2. Interpretar les dimensions de la qualitat en preguntes, que possibilitin obtenir
respostes, per mesurar les reaccions dels usuaris per cadascun dels elements sondejats.
3. Avaluar o determinar la validesa i fiabilitat del questionari com instrument de

mesura.
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5.5.4 Dimensions de la qualitat

La identificacio de les diferents magnituds de la qualitat ha estat estudiada per diversos
autors. Bob E. Hayes™ considera que les necessitats i exigéncies del client son les
caracteristiques del producte o servei, que representen dimensions sobre les quals basen
les seves opinions.

Aquest autor afirma:

“Es importante llegar a comprender las dimensiones de calidad a fin de que
sepa como definen los clientes la calidad de su servicio o producto.” “Es
importante que cada empresa identifique todas sus dimensiones de calidad,
para asegurarse que comprende la definicion de calidad de sus productos o
servicios. El analisis de los mismos proporcionara una vision exhaustiva de
estas dimensiones.”

Des d’aquesta visid la definicié dels objectius del servei, en el moment de la seva
creacid, ajudara a conéixer les dimensions de qualitat atribuides. Una descripcio
concreta del disseny del servei i d’allo que es pretén aconseguir amb la seva difusio i
distribucio facilitara I’establiment de les magnituds qualitatives d’aquest. Es tracta de
criteris definits pel propi mitja, no obstant aix0 poden basar-se en un procés
d’identificacio de les necessitats i exigencies del client, per aconseguir la satisfaccio
d’aquest, tal i com concreta Bob E. Hayes.

El reconeixement dels criteris de qualitat poden establir-se a partir de la investigacio de
la literatura publicada o des de I’estudi del servei o producte, sota el punt de vista dels
creadors del servei i dels usuaris.

Per a I’establiment dels criteris de qualitat dels SP s’ha elegit la recerca de bibliografia
referent, ja que no s’ha disposat d’un cas real per escollir unes dimensions de la qualitat
adequades al servei avaluat. L estudi de les dimensions de la qualitat corresponen a un
servei, estimat en I’obtencié del major grau de complaenca de I’usuari. Es tracta d’una
hipotesi assentada en les apreciacions de l’autora d’aquesta tesi, com usuaria

experimentada en els 405 SP subscrits, i basada en una probable realitat.

% Hayes, Bob E., Cémo medir la satisfaccion del cliente: desarrollo y utilizacién de cuestionarios,
(Barcelona: Gestion 2000, 2002).
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L’opcid concernent a I’estudi del servei per identificar les dimensions de la qualitat
esmerca, d’una banda, la técnica del focus group™> que s’utilitza per a implicar
diferents grups representatius d’usuaris del servei, i descobrir aspectes que interessa
estudiar, o d’altres omesos i que els usuaris suggereixen (Abad, 2005, p. 178).

De I’altra, (Hayes, 2002, p. 29) proposa la tecnica de I’incident critic ““... un ejemplo
especifico del servicio o producto, que describe tanto las actuaciones positivas como
las negativas™. Per aquest autor, un incident critic per definir les necessitats i exigéncies
del client ha de ser especific i descriure una caracteristica singular del servei o del
producte.

En el cas dels SP s’ha determinat escollir I’instrument dissenyat per James E. Bailey,
Pearson, Sammy (citats per Abad, 2005, p. 178), ja que es considera una investigacio de
solvencia i elaborada a I’entorn dels sistemes d’informacié automatitzats. El Ilistat
reconeix 38 dimensions de qualitat per a I’avaluacié d’aquesta i pensades per elaborar

un guestionari per mesurar la satisfaccio dels usuaris.

155 Reuni6 de grup: Técnica d'investigacié qualitativa consistent en la reunié d'un grup homogeni de 6-12
persones, sota la direccié d'un moderador, perqué dialoguin i opinin sobre un tema de discussié. Definicid
extreta del Centre de Terminologia, Termcat <http://www.termcat.net/cercaterm>. [Consulta:
25/04/2007].
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Grafic 25. Dimensions de qualitat identificades a I’instrument dissenyat per Bailey i Pearson el 1983

Relacio de dimensions de la qualitat
1. Flexibilitat 21. Comunicacio amb el personal
2. Exactitud 22. Relacié amb el personal
3. Puntualitat 23. Comprensio dels sistemes
4. Fiabilitat 24_Nivell d’aprenentatge
5. Exhaustivitat en la cobertura 25. Efecte a la feina
6. Confianca en el sistema 26. Implicacio en la gestio
7. Rellevancia 27. Sentiment de control
8. Precisio 28. Llista de productes i serveis
9. Competéncia tecnica del personal 29. Format de sortida
10. Actualitzacio 30. Tipus d'interficie
11. Determinacio de prioritats 31. Seguretat de les dades
12. Recuperacié d'errades 32. Expectatives
13. Temps de resposta 33. Posicio de la unitat d'informacio a
14. Accessibilitat l'organigrama
15. Actitud del personal 34. Quantitat de productes
16. Temps necessari per a realitzar una nova 35. Idioma
aplicacio 36. Tipus de pagament pels serveis
el LD i e T 37. Competitivitat de la unitat d'informacio
18. Documentacio dins l'organitzacio
19. Sentiment de participacio 38. Servei de manteniment
20. Procés de canvis sol-licitats

Font: Abad Garcia, Maria Francisca. Evaluacion de la calidad de los sistemas de informacién.

Les dimensions de qualitat presentades a la figura precedent mostra amb color verd
aquelles que han estat requerides de forma directa als models de questionari de
satisfaccid o de les causes de la baixa en el servei. Totes elles es corresponen a un bloc
0 una pregunta del guestionari, no obstant aix0, s’especifica tot seguit el paral-lelisme
establert entre les dimensions seleccionades per avaluar interessos informatius generals,

la satisfaccid i els motius que porten als subscriptors a gestionar la baixa en el servei.

Criteris de qualitat corresponents a I’enquesta de satisfaccié en I’SP (cada item es
precedit del nimero corresponent a la relacié de dimensions de la qualitat del grafic 25):
1. Flexibilitat: possibilitat de seleccio de contingut del servei.

7. Rellevancia: de les informacions envers els interessos del subscriptor de I’SP.

17. Utilitat percebuda des del punt de vista informatiu.

20. Procés de canvis sol-licitats com les modificacions de dades dels subscriptors.

28. Llista de productes i serveis: oferta d’SP del mitja de comunicacio.

32. Expectatives, aspectes referents a la satisfaccio del servei per part dels subscriptors.
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S’han detectat altres dimensions que es relacionen a continuacio (marcades en granat al
grafic 25) que fan referencia a aspectes no requerits a I’enquesta, perd que es consideren
d’indispensable acompliment per part dels mitjans de comunicacid, ja que es refereixen
a la propia activitat de I’organitzacié i al compromis que aquest tipus d’empreses

adquireixen amb els usuaris.

Exactitud, de les informacions incloses en els serveis oferts.

Puntualitat en la recepci6 dels SP.

Fiabilitat de les informacions incloses als productes o serveis.

Exhaustivitat en la cobertura en dependéncia de I’abast del mitja de comunicacio.

Confianca en el sistema, aconseguida mitjancant la qualitat de les informacions.

© o g > w D

Precisio i determinacio en les informacions incloses en el servei.

10. Actualitzacio de les noticies.

14. Accessibilitat universal als continguts informatius de la web del mitja.

18. Documentacio o enllacos als que I’usuari pot accedir des de I’SP.

21. Comunicacié amb el personal, enllacos amb els redactors de les noticies.

29. Format de sortida, possibilitat d’utilitzaci6 de les informacions del servei,
impressions, canvi de format, etc.

31. Seguretat de les dades dels subscriptors dels SP segons la Ley Organica 15/1999, de
13 de desembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

35. Idioma de I’SP en funci6 de I’abast geografic del mitja de comunicacio.

38. Servei de manteniment, criteri present a I’enquesta de satisfaccio i a la de baixa en el
servei, ja que es requereix la possibilitat de mantenir el contacte amb els dissenyadors

de I’'SP en ambdos casos.

La seleccié d’un determinat nombre de dimensions de la qualitat ha permes concretar
els aspectes de la satisfaccio que es desitjaven mesurar a les dues enquestes proposades.
D’una banda el questionari de satisfaccié (annex Ill) s’ha redactat amb la pretensid
d’aconseguir informacié referent a la qualitat del servei rebut, sota diferents aspectes.
De I’altra, el gliestionari de les causes de baixa en el servei (annex Ill), intenta detectar
quins han estat els motius pels quals I’usuari ha deixat d’estar interessat en el servei i en

quin sentit han canviat els seus interessos informatius.
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Les dimensions de la qualitat que resten en color negre al grafic 25 no s’ha considerat
adient incloure’ls, a causa de les caracteristiques del servei i I’entorn virtual en el que es

presta.

5.6 La carta de serveis

La carta de serveis és un instrument que possibilita a les organitzacions, posar a l'abast
dels usuaris/clients, informacio sobre els serveis prestats, els compromisos de qualitat

contrets amb els clients, i I'establiment d'un canal de comunicaci6 entre ambdues parts.

El Centre de Terminologia Termcat (http://www.termcat.net/cercaterm) presenta la

definicio de carta de serveis com:

“ Document en qué una organitzacié fa publics els serveis que ofereix i el
seu nivell de qualitat, els compromisos que adquireix en la relacio amb els
clients i els mecanismes que tenen aquests per fer arribar els seus
suggeriments o queixes”.

La relacid establerta entre la qualitat i els serveis es manifesta mitjancant la carta de
serveis, que permet conéixer a l'avancada quins son aquests i els compromisos de
qualitat assumits per l'organitzacid. La filosofia que encamina a una organitzacié a la
redaccio d'una carta de serveis és un principi de millora continua d’aquests en funcié de
les demandes dels clients, o per la identificacié de noves necessitats. Aixi, la carta de
serveis es presenta com un sistema de gestio de la qualitat per millorar els serveis de

I'entitat.

El compromis de qualitat adquirit per I'entitat envers els usuaris contempla
I'acompliment d'unes determinades caracteristiques dels serveis oferts. En aquest sentit,
la carta es converteix en un cataleg de drets dels usuaris de I'entitat. En aquest sentit, el
compromis de qualitat és una exigéncia de l'organitzacido que va més enlla d'unes
simples normes d'aplicacio. EI manteniment de la qualitat requereix l'assoliment d'una

millora continua, per tant una exigéncia en la consecucid d'uns serveis i productes
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adrecats al public objectiu, que aconsegueixin la utilitat implicita de tot servei, i en
aquest cas concret, mantenir informats als usuaris i/o satisfer una necessitat informativa.
Per aconseguir aquesta millora es precisen, d'una banda, un apropament de I'oferta a les
expectatives dels usuaris i I'establiment d'uns compromisos d'assumir el servei. De
I'altra, la mesura i I'avaluacié de la gestié i del grau d'acompliment dels compromisos,
aixi com la implementacio d'un sistema de millora continua a partir dels resultats de

I'avaluacio dels serveis.

La realitzacid d'una carta de serveis per part de I'organitzacio requereix:

- Identificar els serveis de l'organitzacio.
Els serveis que ofereix l'organitzacio seran objecte de la carta, amb un grau de detall
que permeti definir de forma clara i concisa, qué poden esperar els usuaris del servei o

producte.

- Analisi i redisseny dels processos que suporten els serveis especificats a la carta.

Els processos de millora continua requereixen una revisié periodica dels serveis per
acomplir els requeriments establerts al document. Tanmateix, resulta imprescindible un
procediment d'actuacio, per a cadascuna de les fases que aboguen al manteniment de la
qualitat, de forma que s'aconsegueixi el grau d'exigéncia i/o excel-lencia estipulat per

I'organitzacio.

- Elaboraci6 del contingut i disseny de la carta de serveis.
La redaccio de la carta requereix una especificacié del nivell de qualitat ofert per a

cadascun dels serveis, aixi com els mecanismes de comunicacié amb els usuaris/clients.

- Definici6 d’indicadors pel control de compromisos de la carta de serveis.

Resulta indispensable determinar una série d'indicadors que permetin I'explicacié de
I'evolucié o fluctuacié de la qualitat dels serveis oferts i percebuda pels clients.
L'aplicacio d'aquests mecanismes possibilita establir i comparar el nivell de compromis,
assolit en un determinat periode. Aquest nivell, en ocasions, es mesura com la

satisfaccié aconseguida en les prestacions especificades a la carta de serveis.
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- Capacitacio de I'equip de treball que participara en el projecte.

Existeixen organitzacions que disposen d'un departament especific per al
desenvolupament del sistema de qualitat dels serveis de [I'entitat. Es tracta
d'organitzacions que estableixen la millora continua, com un dels objectius del pla
estrategic. L'equip de treball seguira uns procediments de qualitat, des de la creacio i
disseny dels serveis i/o productes de I'organitzacio, que permetran aconseguir el nivell

de qualitat fixat en la carta de serveis.

- Assessorament sobre la comunicacié externa i suports de la carta de serveis.

El canal de comunicacio establert entre els usuaris i I'organitzacio ha de ser definit, de
forma que els suggeriments, les felicitacions o els malcontentaments adrecats pels
usuaris, puguin ser atesos segons la politica de comunicacié de I'entitat. En qualsevol
cas, s'ha de contemplar la resposta per part de I'organitzacio i mantenir un nivell de

comunicacié amb els usuaris/clients.

La disposicié d’una carta de serveis, per part dels mitjans de comunicacio a la xarxa,
permetria conéixer en tot moment quin és el grau de compromis contret amb els
usuaris/clients dels serveis. A la vegada possibilita coneixer, en alguns casos,
I’organitzacid, I’organigrama i també els requeriments informatics, en el cas dels serveis
oferts per mitja de la seu web. Tanmateix, el subscriptor disposa d’uns instruments per
realitzar les seves demandes o descontentament, i comptar amb la possibilitat de ser atés
mitjancant uns canals de comunicacio establerts entre el client i I’entitat.

A TI'annex IV s’inclou un model de carta de serveis genérica per a un mitja de
comunicacié amb tres apartats: els serveis, les especificacions d’Us des de la web del
mitja, i el compromis de qualitat dels serveis oferts amb els usuaris d'aquests;
indicacions que s’han considerat indispensables per aconseguir uns SP que acompleixin

I’obligaci6 adquirida amb els subscriptors.
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