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La difusión de la información
Ángela Blanco Muriel, Susana Limón Rodríguez, Mª Victoria Madrid Díaz, Centro de
Documentación. Dpto. de Servicios e Información

El objetivo final del Sistema de Información del Patrimonio Histórico de Andalucía es difundir el conoci-
miento de este patrimonio a través del desarrollo de unos servicios públicos adecuados a las necesida-
des de información de los usuarios y con unos compromisos de calidad previamente establecidos. 

Esta difusión se aborda desde diversas perspectivas que actualmente coexisten, concretamente median-
te servicios de información para la atención y resolución de las preguntas de los usuarios, que cuentan
con la intermediación y el asesoramiento de personal específico, con los servicios de acceso en línea y
la implantación de productos interactivos que el usuario puede interrogar directamente, como la base de
datos de patrimonio inmueble de Andalucía en Internet, y a través de la divulgación de productos cultu-
rales de una temática específica de especial interés, tanto en formato CD-ROM como disponibles en el
Portal Web del IAPH.

El desarrollo de todos los servicios se ha basado en la idea de lograr un proceso de mejora continua de
su calidad que utiliza como herramienta fundamental la autoevaluación periódica, aunque en los últimos
años se ha enriquecido con la evaluación externa por parte de los usuarios.

The Dissemination of SIPHA Information

The ultimate goal of the Andalusian Historic Heritage Information System is to disseminate knowledge of this heritage through the develop-
ment of public services adapted to users' information needs and with a previously determined commitment to quality.

This dissemination is approached from different perspectives that currently coexist, concretely through information services that attend and
answer user question  (which demand the mediation and assessment of specific personnel), with online access services and the install-
ment of interactive products that the user can engage with directly, such as the Andalusian unmovable heritage database on Internet, and
through the spreading of cultural products of a specific topic both in CD-ROM format as well as on the IAPH Web Portal.

The development of all of the services is based on the idea of achieving a process of continual quality improvement that uses periodic self-
evaluation as a fundamental tool, even though in the last years it has been enriched with external evaluations carried out by users.

0. Centro de documentación del IAPH. Dpto. de Servicios e Información



El objetivo final del Sistema de Información del
Patrimonio Histórico de Andalucía es facilitar la infor-
mación y el conocimiento sobre el patrimonio histó-
rico al servicio de la gestión, la tutela, la investiga-
ción y de su propia difusión pública, con el conven-
cimiento de que el conocimiento de nuestro patrimo-
nio es una vía fundamental para preservarlo y enri-
quecerlo. 

Se aborda esta difusión desde diversas perspectivas
que actualmente coexisten, concretamente mediante
la atención y resolución de las preguntas de los usua-
rios, mediante la implantación de productos interacti-
vos donde el usuario pueda interrogar directamente y
a través de la divulgación de productos de una temáti-
ca determinada de especial interés. 

En la tarea de difundir el conocimiento del patrimonio
histórico andaluz, el SIPHA se enriquece con la aporta-
ción de otros recursos informativos que lo complemen-
tan, como son las bases de datos bibliográficas, tanto
internas como externas, otras bases de datos de con-
tenido relacionado con el patrimonio cultural y todo
aquel recurso especializado considerado de interés
para nuestros usuarios. No obstante, el SIPHA se ha
mantenido durante todos estos años como la fuente de
información principal del Centro de Documentación
del IAPH, hecho constatado por el alto porcentaje de
solicitudes, alrededor de un 75% anual, que se resuel-
ven con sus contenidos.

Los servicios del Centro de
Documentación del IAPH: la Carta de
Servicios 

Los servicios son la vía de acceso a los recursos infor-
mativos del Centro de Documentación y concretamen-
te a la información contenida en el SIPHA. Su diversi-
ficación y mejora han sido labores inherentes a la pla-
nificación de los mismos. Los servicios son elementos
dinámicos, que deben estar en permanente evolución
y adaptación a las necesidades de los usuarios con el
objeto de lograr satisfacerlas con la mayor calidad posi-
ble. Hay que destacar que en la actualidad el concep-
to de calidad ha cobrado especial relevancia y se ha
introducido en todos los ámbitos de nuestro entorno
como un valor exigible y tangible. En relación con los
servicios públicos, es concebido en un marco integral
que afecta tanto a los contenidos como a sus formas

de acceso y a la expresión posterior del grado de satis-
facción del ciudadano. 

En este contexto, el desarrollo de nuestros servicios se
ha basado en la idea de lograr un proceso de mejora
continua de su calidad, dentro de los recursos técnicos
y humanos disponibles, que utiliza como herramienta
fundamental la autoevaluación periódica. Esta evalua-
ción interna, que detecta tanto los puntos fuertes como
las áreas de posible mejora, se basa en estadísticas
anuales y en las observaciones y sugerencias del perso-
nal directamente responsable de cada servicio. Además,
se ha enriquecido en los últimos años con la evaluación
externa de un sector de nuestros usuarios. El resultado
final es un análisis exhaustivo de cada servicio que apor-
ta propuestas concretas para su corrección y mejora. 

Esta labor de planificación de servicios al público lle-
vada a cabo desde 1995 por el Centro de
Documentación ha sido respaldada recientemente por
el proyecto de elaboración de la Carta de Servicios del
IAPH, realizado en el marco del Plan Director de
Organización para la Calidad de los Servicios de la
Junta de Andalucía. El desarrollo del proyecto, inicia-
do en el año 2004, sigue las directrices de la
Dirección General de Administración Electrónica y
Calidad de los Servicios (Consejería de Justicia y
Administración Pública) y conlleva una metodología
que tiene como puntos claves la definición de los ser-
vicios relevantes, el establecimiento de compromisos
explícitos para cada uno de ellos y la selección de los
indicadores de gestión que deben medir el desarrollo
de cada servicio y específicamente el grado de cum-
plimiento de los compromisos establecidos. Paralela-
mente, la Carta de Servicios ha permitido reflexionar
sobre la labor desarrollada en este campo por la insti-
tución, tipificar los servicios tras su análisis pormeno-
rizado, revisar su nomenclatura y evaluar su trayecto-
ria, además de vislumbrar posibles acciones de mejo-
ra. En el caso concreto de los servicios del Centro de
Documentación se ha constatado el alto nivel de des-
arrollo, muchos de los cuales ya disponían de indica-
dores de gestión ampliamente contrastados.

La Carta de Servicios del IAPH (figura 1) se aprueba por
resolución de 17 de enero de 2005 de la Dirección
General de Bienes Culturales (BOJA 33 de 16 de febre-
ro de 2005) e incluye 50 servicios, de los cuales 21
corresponden al Centro de Documentación. Dentro del
Centro se establecieron seis grandes grupos atendiendo206
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a las diversas tipologías existentes de servicios: servicios
de asesoramiento técnico, servicios de la Biblioteca, ser-
vicios de la Fototeca, servicios del Archivo, servicios de
acceso en línea al SIPHA y los servicios de información
del patrimonio histórico. Siendo estos dos últimos gru-
pos concretamente los que incluyen los servicios que
permiten el acceso a los contenidos de las bases de
datos del SIPHA.

Anualmente se deben realizar informes de seguimiento
de la Carta de Servicios, con el objeto de medir el cum-
plimiento de sus compromisos y detectar sus logros y
deficiencias, para posteriormente proceder a su actuali-
zación. Resulta fundamental en este proceso la implan-
tación de planes específicos de mejora, que deben reco-
ger propuestas articuladas en estrategias que indiquen
los plazos adecuados para su cumplimiento. 

Los servicios de acceso al SIPHA 

Todo sistema de información y centro de documenta-
ción cobra sentido en cuanto que difunde y da acceso a
determinado tipo de información a todos los usuarios
interesados.

En este caso, los servicios del Centro de Documentación
del Patrimonio Histórico constituyen el cauce a través del
que se realiza la labor de difusión de la información espe-
cializada en la materia a los ciudadanos interesados; ser-
vicios de diversa tipología y características, todos ellos
destinados a difundir la información del SIPHA, concre-
tamente de los bienes culturales andaluces.

Se trata de servicios que pueden ser bajo demanda o
bien de acceso directo. Es decir, que pueden responder
a peticiones concretas de cada usuario sobre un ele-
mento patrimonial o un tema, o bien permitir el acceso
a las fuentes de información directamente por parte del
usuario, siempre dependiendo del tema del que se soli-
cite información, las características del usuario, la finali-
dad de la información, etc.

La accesibilidad a estos servicios es diversa. Pueden
prestarse a través de medios ya tradicionales como el
teléfono, fax, correo postal o visita al Centro; o bien ser
accesibles en línea en la página web del IAPH (www.jun-
tadeandalucia.es/cultura/iaph), ya sea a través de for-
mularios electrónicos de solicitud o bien mediante una
consulta interactiva, como es el caso del acceso a los

módulos básicos de la base de datos de patrimonio
inmueble (figura 2). 

Los usuarios son tanto internos, del propio IAPH y de otros
órganos de la Consejería de Cultura, como externos, entre
los que se incluyen los usuarios institucionales, de la
administración local, autonómica y estatal (las solicitudes
de información de organismos extranjeros son ocasiona-
les), las empresas y profesionales del patrimonio histórico,
los investigadores y estudiantes, y el público en general.

Los servicios de información del patrimonio
histórico 

En cuanto a su evolución cronológica, los primeros ser-
vicios al público del Centro de Documentación se 207
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1. Folleto de la Carta de Servicios del IAPH



Estos primeros servicios son por tanto bajo demanda y
“a la carta”, es decir, en los que cada usuario expone sus
necesidades concretas de información, dentro del ámbi-
to del servicio en cuestión. Así se generan solicitudes de
características muy dispares, la mayoría de carácter
especializado. Son servicios que se prestan bajo interme-
diación de un documentalista del Centro de Documenta-
ción del IAPH, que se encarga de gestionar las peticiones
y de elaborar y suministrar la información requerida.

A través de estos servicios se intenta responder al mayor
número de peticiones posible acerca de los bienes cul-
turales andaluces. Para ello, se dispone de la consulta a
la base de datos del SIPHA, así como de algunas fuen-
tes de información bibliográficas, bien de producción
propia (como Biblos, base de datos de referencias biblio-
gráficas sobre patrimonio histórico), bien en CD-ROM o
accesibles en línea a través de Internet.

La mayoría de las peticiones de bienes culturales que se
reciben están acotadas en un ámbito geográfico concre-
to, es decir, se refieren a los bienes inmuebles de una o
varias caracterizaciones (arquitectónica, arqueológica o
etnológica) de algún municipio andaluz, que se encuen-
tren en una zona determinada, o próximos al trazado de
una carretera, una vía de tren, un gasoducto, una línea
eléctrica, etc., o a los bienes muebles inventariados de
alguna localidad, entre otros ejemplos.

Asimismo, son frecuentes las solicitudes de todos los
elementos patrimoniales que pertenecen a una determi-
nada tipología (molinos, castillos, edificios militares...) y,
a veces, las que desean que la información se ajuste a
un periodo histórico concreto, por destacar dos criterios
de búsqueda muy habituales. En cualquiera de los
casos descritos, generalmente el usuario desea conocer,
además, los datos relativos a la protección de los bien-
es o indica como criterio fundamental para la búsqueda
que se trate únicamente de los bienes protegidos de un
municipio o tipología determinados.

Existen datos, fundamentalmente los de localización y
acceso de los bienes con caracterización arqueológica y
etnológica, que son de acceso restringido y cuya solicitud
debe hacerse según un procedimiento particular. Estas
solicitudes deben estar suficientemente acreditadas y los
solicitantes deben guardar las cautelas precisas.

Tras la integración de las bases de datos del SIPHA en
el año 2004, se establece la consulta directa con distin-208
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implantan a finales de 1995 y se pueden enmarcar den-
tro del grupo de los Servicios de Información.
Respondían a la necesidad de atender a las peticiones
que se recibían sobre el patrimonio cultural andaluz y
otros temas directamente relacionados, que en un prin-
cipio se contestaban por los responsables de las bases
de datos sectoriales del SIPHA. 

La principal misión de estos servicios era, por tanto,
gestionar todas las solicitudes de información que se
recibían en el Centro. Esta gestión centralizada se pre-
sentaba como la solución idónea para distribuir com-
petencias y suministrar una respuesta uniforme a los
usuarios. La adscripción de esta misión a un área
concreta con personal especializado hacía posible un
enfoque pormenorizado sobre la materia, así como un
estudio integral de los usuarios y sus necesidades. Se
creaba así un área directamente especializada en la
difusión de la información del patrimonio histórico
tanto interna como externa. 

3. Formulario electrónico de alta en el Servicio de Novedades de Información de
Patrimonio Histórico

2. Formulario electrónico de servicios



tos niveles de acceso, de manera que es posible consul-
tar una información más o menos completa según el
tipo de usuario. Para ello, el acceso a la base de datos
se realiza a través de unas claves que sirven para indi-
car al sistema qué usuario intenta acceder y de qué per-
misos dispone. Las restricciones pueden estar motiva-
das bien por la necesidad de mantener ciertas cautelas
para la protección de los bienes, bien por razones pura-
mente operativas, como que se trate de información en
fase de estudio.

Al margen de que exista cierta información de acceso
restringido, los formularios de consulta del SIPHA se
han diseñado para facilitar la realización de búsquedas
de todo tipo, atendiendo a las necesidades de los usua-
rios. En este sentido, es posible tanto realizar de forma
ágil y rápida una consulta sencilla que implique un
único parámetro (por ejemplo, relativa a un bien deter-
minado), como ejecutar una consulta más compleja
para la que sea necesario cruzar información de varios
parámetros utilizando operadores booleanos.

Asimismo, es importante destacar la mejora notable que
ha aportado a las consultas la integración de toda la
información de las distintas caracterizaciones de bienes
inmuebles en un único sistema de información. La inte-
gración de lo que anteriormente eran bases de datos
independientes no sólo facilita la realización de las bús-
quedas, sino que al mismo tiempo contribuye a ofrecer
al usuario una información de mayor calidad, tanto por-
que aparece con un formato unificado como porque se
evitan repeticiones, disparidad de criterios, etc.

Por otra parte, los formatos de salida de la información
ofrecen un amplio abanico de posibilidades, por lo que
suelen adaptarse al volumen o número de bienes que
resultan según la solicitud en cuestión y a las caracterís-
ticas y la finalidad de la solicitud. 

Los distintos formatos en los que pueden presentarse
los resultados son los siguientes:

#  Informe completo, que tiene la opción de incluir desde
los datos de identificación del bien (denominación,
dirección, tipología, etc.) a la descripción, los datos de
protección, las intervenciones realizadas o las fuentes de
información sobre el elemento patrimonial.

#  Informe básico, más breve que el formato anterior, que
incluirá la información fundamental de los bienes y que

también permite seleccionar algunos datos según el per-
fil del usuario.

#  Y listados que, al igual que en los casos anteriores,
cuentan con una serie de campos opcionales (como los
datos de localización o los de protección de los bienes)
y que son óptimos para respuestas de información que
afectan a un amplio número de bienes.

Además de lo anterior, actualmente existe un servicio
específico que atiende las solicitudes de información en
formato cartográfico. Para realizar este tipo de solicitu-
des, es necesario que el usuario remita la documenta-
ción del ámbito de estudio en formato digital (formato
shape), con lo que posteriormente recibirá las cobertu-
ras digitales de los elementos patrimoniales que se
encuentren en la zona afectada. Lógicamente, estas soli-
citudes se encuentran sometidas al procedimiento parti-
cular al que se ha hecho referencia anteriormente, dado
que necesariamente incluyen información sobre la loca-
lización de los bienes.

Por otro lado, desde marzo de 2003 está disponible al
público en general, previa suscripción, el servicio de
Novedades de Información de Patrimonio Histórico, que
consiste en el envío periódico y actualizado de diversos
productos informativos, concretamente boletines de
novedades de diferentes áreas de interés (novedades de
la Sede Web, de la Biblioteca, Fototeca, Becas y Ayudas,
Formación, Sumario de Boletines Oficiales y Publicacio-
nes) que el usuario puede seleccionar a través de un for-
mulario electrónico. Se trata, por tanto, de un servicio
que ofrece información novedosa de distintos temas o
áreas del IAPH a los usuarios que se suscriben a uno o
a varios de los boletines (figura 3).

Los servicios de acceso en línea al SIPHA 

En paralelo a los servicios descritos, el usuario dispone
desde el año 1999 de un servicio de consulta en línea a
la base de datos de patrimonio inmueble del SIPHA en
la web del IAPH. En diciembre de 1999 comenzó el des-
arrollo de la 1ª fase con el acceso a la Base de datos
ARQUEOS : la base de datos de Patrimonio Arqueológico
de Andalucía, con un total de 11.200 registros entre
todas las provincias andaluzas.

Posteriormente en 2001 se trabajó una nueva versión de
la base de datos de patrimonio inmueble de Andalucía 209
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caso la posibilidad de utilizar operadores booleanos
entre los campos. En cuanto a la recuperación de la
información, una vez efectuada la búsqueda, se presen-
ta una lista de resultados con un número total de regis-
tros y los campos básicos de identificación. Presentada
esta lista de resultados, podemos marcar y seleccionar
uno o varios registros para su visualización. Por defecto,
en esta primera fase, se visualizará una información
básica de los bienes. 

Se pueden ver todos los registros de un modo secuen-
cial o ver únicamente aquellos registros seleccionados o
marcados. Además, se han incorporado en un grupo de
registros imágenes asociadas a los bienes (figura 4). 

En cuanto al visionado de las imágenes que acompañan
a los bienes, se ha incluido en los registros que conten-
gan información gráfica de los mismos una galería de
imágenes en pequeño formato ampliable bajo una plan-
tilla de diseño corporativo. Finalmente, cabe destacar
las posibilidades de imprimir o de guardar la informa-
ción seleccionada, así como de volver a modificar la
búsqueda realizada.

Con la incorporación progresiva del Sistema de Informa-
ción del Patrimonio Histórico de Andalucía (SIPHA) en
Internet se pretende ofrecer un servicio interactivo del
patrimonio histórico a los ciudadanos, mejorando la trans-
ferencia y facilitando el conocimiento de la información
patrimonial, sin barreras espaciales ni temporales. En la
actualidad se está desarrollando una nueva aplicación

en Internet denominada BDI-PHA, de acuerdo con la
línea de transferencia de la información iniciada por el
Centro de Documentación. Con su incorporación se pre-
tende ofrecer un servicio interactivo a los ciudadanos,
incorporando distintas novedades con respecto a la
anterior aplicación, resultando una base de datos inte-
grada que recoge información básica de todo el patrimo-
nio inmueble de Andalucía, y que permite consultas
tanto de tipo general como específicas sobre patrimonio
arqueológico, arquitectónico y etnológico.

Ya en el 2004, se apuesta por la renovación de la inter-
faz de consulta de la aplicación así como por la actuali-
zación en tiempo real de los datos, pues la base de
datos extrae la información directamente de la base de
datos integrada SIPHA. Esta aplicación de consulta se
ha realizado en lenguaje jsp, con el valor añadido de la
nueva imagen y de un nuevo planteamiento de búsque-
da avanzada, versión que continúa hoy vigente.

Los datos que se presentan en la base de datos están
referidos fundamentalmente a los módulos de identifica-
ción-descripción, localización, protección e imágenes. En
cuanto al volumen total, actualmente la base de datos
contiene 20.812 registros, número que no coincide con
las sumas de los registros sectoriales, pues algunos de
ellos pueden tener dos y hasta tres caracterizaciones.

La interfaz de consulta presenta inicialmente una prime-
ra pantalla de presentación, en la que se explica al usua-
rio los contenidos que puede encontrar, además de ofre-
cerle unas instrucciones para el correcto desarrollo de la
consulta. El usuario tiene la posibilidad de determinar la
búsqueda eligiendo una de las tres opciones o modalida-
des (patrimonio arquitectónico, patrimonio arqueológico,
y patrimonio etnológico) por separado, o bien realizando
combinaciones por pares, o por todas conjuntamente.

La base de datos incorpora un formulario de búsqueda
común que permite realizar consultas de tipo general,
como por ejemplo todo el patrimonio inmueble protegi-
do de una ciudad o el patrimonio inmueble de un deter-
minado periodo histórico o tipología. También incluye
formularios de búsqueda específicos que permiten con-
sultas más exhaustivas sectoriales para los distintos
tipos de patrimonio inmueble o caracterizaciones: patri-
monio arqueológico, arquitectónico y etnológico. 

En una primera fase, se realizarán búsquedas libres o “a
la carta”, en modo simple o avanzado, teniendo en este210
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4. Detalle de registro BDI
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para el patrimonio inmueble que incorpora el Tesauro de
Patrimonio Histórico Andaluz en el módulo de consulta e
incluye la información de los conjuntos históricos, entre
otras novedades. Asímismo, está previsto que este servi-
cio se amplíe progresivamente mediante la incorporación
de otras bases de datos del SIPHA, con lo cual su deno-
minación debería ser en el futuro más genérica. De este
modo, el servicio amplía sus contenidos durante el 2007-
2008 con la incorporación de la base de datos del patri-
monio mueble a la consulta en línea.

Además de la información relativa a los bienes cultura-
les, también se encuentra disponible en Internet desde
diciembre de 2003 una aplicación de consulta a la base
de datos del Tesauro del Patrimonio Histórico Andaluz.

Productos temáticos 

Como hemos comentado anteriormente, una de las
líneas de difusión que se ha abordado dentro del
SIPHA ha sido la elaboración de productos de temáti-
ca específica.

Concretamente se ha venido desarrollando desde 1998
una línea de CD temáticos específica de los cuales algu-
nos han incorporado su versión en línea.

Si comenzamos atendiendo al orden cronológico, el
DO.CO.MO.MO.: Registro Andaluz del Patrimonio
Arquitectónico del siglo XX muestra un recorrido por pro-
vincias con acceso a una ficha por cada uno de los bien-
es, mostrando una imagen, así como datos básicos de
identificación del bien, descripción, datos históricos y
bibliografía asociada.

Velázquez, producto desarrollado para su difusión en
Internet coincidiendo con el IV centenario del año de
Velázquez, presenta una doble entrada: por un lado
información relativa a los actos y exposiciones celebra-
das con motivo del año del pintor, y, por otro, un recorri-
do histórico-artístico por etapas y obras más destaca-
das, con imágenes y datos relevantes en la vida del
mencionado autor.

Málaga Urbana está dedicado a la evolución urbana y
monumental de la Málaga del siglo XIX.

Clausuras, una visión de los conventos gaditanos, pro-
ducto realizado en colaboración con la Diputación de

Cádiz, da a conocer el importante patrimonio cultural
que custodian estos monasterios en un recorrido porme-
norizado por todos los municipios de la provincia.

Paseos por la Pintura Mural Cordobesa, cuyo fin es
difundir la información existente en el SIPHA, el acercar
al ciudadano, de una forma amena, una tipología artís-
tica poco valorada y el mostrar un importante y signifi-
cativo conjunto de obras, para algunos prácticamente
desconocidas. La razón de elegir la ciudad de Córdoba
obedece al volumen de piezas inventariadas actualmen-
te y al amplio abanico cronológico que abarcan, desde
el siglo XIII hasta el siglo XX.

El SIPHA en el portal web del IAPH tiene prevista la
incorporación en el 2007 de nuevos productos multime-
dia y aplicaciones en línea entre los que podemos des-
tacar los siguientes: 

Base de datos de Autores del Patrimonio Histórico,
donde se recogen los autores del patrimonio histórico
(arquitectos, escultores, pintores, etc.) que a lo largo de
la historia han desarrollado su actividad profesional en
Andalucía y que han intervenido directa o indirectamen-
te en el patrimonio histórico.

CD Retablo. Terminología básica ilustrada, producto
resultante de la colaboración entre el Instituto Getty y el
IAPH.

Nuevos productos y aplicaciones: mejorando
el diálogo con los ciudadanos 

Además, en esta nueva edición del portal web del
IAPH se ha abierto una nueva línea de productos que
nacen y se integran directamente en el entorno web
con el fin de dar a conocer, con el territorio como
punto de partida, diferentes aspectos de nuestro
patrimonio de forma conjunta y a la vez personaliza-
da. De esta manera nace el Canal Temático
Información PH, que muestra al usuario la evolución
del patrimonio cultural en las últimas décadas: tanto
los proyectos y colaboraciones, como los criterios y
metodologías seguidas por el IAPH en el ámbito de
la documentación. 

Este completo espacio de información es resultado de
un riguroso estudio de las necesidades de usuarios rea-
les y potenciales en cuanto a la información patrimonial,



Todo ello se ofrece después de un riguroso análisis del
fondo gráfico existente y con la meta de ofrecer al usua-
rio una muestra completa y representativa del patrimo-
nio cultural andaluz, con el convencimiento de seguir
mejorando el futuro.

Itinerarios y Rutas Culturales, un original proyecto de
información que centra sus objetivos en identificar itine-
rarios culturales según las líneas establecidas por ICO-
MOS, en documentar rutas culturales elaboradas por
otras entidades o instituciones y en elaborar rutas pro-
pias según una metodología integradora e interdiscipli-
nar. El usuario podrá acceder utilizando como criterios
de búsqueda la provincia, el municipio o un tema en
concreto a un gran número de rutas e itinerarios cultu-
rales repartidos por todo el territorio andaluz. Cada itine-
rario y ruta se acompaña de una ficha informativa con
los datos más relevantes para su desarrollo. Junto a ello
se ofrecen fuentes de información relacionadas con la
materia, tales como documentos y direcciones web de
interés, así como un cuaderno de viajes donde el usua-
rio podrá ofrecer sus aportaciones sobre posibles rutas
no contempladas en el sistema (figura 6). 

Información PHA, este nuevo producto aglutina bajo
una visión integradora información de diferente natura-
leza con el objetivo de contextualizar los bienes cultura-
les en el territorio y en la historia. Dentro de una pers-
pectiva geográfica y temática aparecen organizados
diferentes recursos de información, tales como Textos-e
(textos electrónicos sobre diferentes aspectos del patri-
monio cultural), Otras Visiones (recursos electrónicos
de interés sobre las diferentes disciplinas que confor-
man el patrimonio cultural), Base de Datos Integrada
de Patrimonio Inmueble, Banco de Imágenes e
Itinerarios y Rutas Culturales (figura 7). 

Catálogo en línea de la Biblioteca del IAPH (OPAC
Web), el módulo de consulta del catálogo bibliográfico
está accesible en castellano, catalán, valenciano, eus-
kera, inglés, francés y portugués. El catálogo contiene
las referencias de la mayor parte del fondo bibliográfi-
co de la Biblioteca del IAPH. El número de elementos
catalogados oscila en torno a 7.000 monografías y
360 títulos de publicaciones periódicas. El nuevo catá-
logo en línea permite hacer distintas búsquedas: bús-
queda simple, avanzada y experta. La búsqueda sim-
ple ofrece los siguientes campos: autor, palabras del
título, editorial, rango de año de publicación, materia,
lugar de publicación y tipo de material. La búsqueda

desde las diferentes perspectivas que abarca la investi-
gación, la conservación/restauración y la difusión. Con
el firme objetivo de cubrir estas necesidades, el Centro
de Documentación del IAPH ha desarrollado los siguien-
tes productos de información:

Banco de Imágenes, un producto que ve ampliado el
número y calidad de su fondo gráfico con un nuevo sis-
tema de búsqueda que permite al usuario tener múltiples
perspectivas del patrimonio cultural andaluz (figura 5). 

A través de un acceso geográfico (provincial y municipal)
y temático, el usuario podrá visualizar imágenes de los
bienes culturales andaluces más representativos. Así
mismo, la búsqueda también podrá realizarse a través
de la denominación del bien en cuestión. Un elemento
a destacar dentro de este producto es el apartado
Colecciones temáticas que organiza bajo un mismo dis-
curso un amplio elenco de imágenes.212
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5. Banco de imàgenes

6. Itinerarios y rutas culturales
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avanzada permite combinar los distintos campos a
través de operadores booleanos.

Todo ello con el objetivo de ofrecer productos de cali-
dad y mejorar la interactividad con nuestros usuarios
reales y potenciales. El portal web del IAPH, tras su
renovación en 2006, persigue ser accesible para cual-
quier usuario independientemente de sus posibilida-
des tecnológicas, con el convencimiento de seguir
mejorando en el futuro. 

La evaluación de los servicios 

Desde la creación del área de información se constató
la importancia de recabar datos estadísticos para el
conocimiento de las necesidades de los usuarios reales
y para la adecuada gestión y desarrollo de los propios
servicios. Se planteó así la informatización de todas las
solicitudes de información recibidas. Para ello se diseñó
una base de datos específica que se ha ido paulatina-
mente enriqueciendo, respondiendo a la necesidad de
un conocimiento cada vez más exhaustivo y profundo de
los servicios (figura 8). 

Las estadísticas anuales basadas en indicadores al prin-
cipio básicos (nº de peticiones, nº de usuarios, etc.) die-
ron paso a informes más pormenorizados de evaluación
basados en indicadores más complejos (índice de res-
puesta, tiempo de respuesta, tipología de usuarios…).
Entre éstos hay que destacar el índice de respuesta, en
un principio de las bases de datos sectoriales del SIPHA
y posteriormente de la base de datos integrada, que ha
permitido evaluar las consultas realizadas al sistema por
los servicios de información. Este análisis es de sumo
interés tanto para el personal del área de información
como para las áreas de desarrollo del SIPHA, ya que
suministra datos sobre la consulta anual y sobre sus
resultados.

Así, se ha podido conocer qué base de datos secto-
rial ha sido más consultada anualmente, el tipo de
contenidos demandado (por ejemplo, los ámbitos
geográficos más solicitados) y si los resultados de
esa consulta han satisfecho a la demanda. Este últi-
mo dato es de gran importancia para la incorpora-
ción de contenidos en el sistema. Un ejemplo de
estudio sectorial de los servicios de información lo
tenemos en el análisis de las demandas sobre patri-
monio arqueológico que se realizó en el año 2001

8. Formulario del Sistema de Gestión de Servicios del IAPH

7. Información PHA

con objeto de la publicación del Cuaderno Técnico
ARQUEOS (BLANCO et al., 2002). En este análisis se
realiza un balance pormenorizado de la evolución de
las solicitudes sobre patrimonio arqueológico gestio-
nadas desde 1995 hasta el 2000.

Simultáneamente los servicios que se prestan en línea
recaban también datos de su consulta a través de pro-
gramas estadísticos para tal efecto. La evaluación anual
de todos los servicios que presta el Centro de
Documentación se realiza de forma coordinada y se pre-
senta en un informe conjunto desde 1997, que es el
reflejo del desarrollo de nuestros servicios públicos en
un intervalo concreto de tiempo. Un resumen divulgati-
vo de este informe se publica anualmente en el Boletín
PH; además, los datos estadísticos están disponibles al
público, tanto a través de Internet como en el Centro, ya
que se ha querido dotar a nuestros servicios de la mayor
transparencia posible. 



La evaluación siempre se ha complementado con las
aportaciones del personal que gestiona directamente
los servicios y a partir de 2002 se da un salto cuali-
tativo, incorporando propuestas de mejora concretas
a los diversos problemas detectados en el desarrollo
anual. 

De nuestras sucesivas autoevaluaciones cabe destacar
las siguientes conclusiones generales. Son grandes líneas
que parece que conforman una tendencia que se man-
tiene bastante estable en los últimos años: 

# Desde su implantación, los servicios de información
de los bienes culturales andaluces han respondido a
más de 8.000 solicitudes, en su mayoría provenientes
de Andalucía.

# El grupo de los usuarios externos de nuestros servicios
destaca frente al grupo de los internos. Entre los prime-
ros, en los últimos años los más numerosos son las
empresas y profesionales del patrimonio histórico, que
requieren la información para realizar estudios de
impacto ambiental fundamentalmente; a continuación
le siguen los investigadores y los estudiantes, con obje-
to de elaborar trabajos de investigación y académicos;
asimismo, es importante subrayar el notable incremento
que se está produciendo en las solicitudes procedentes
del ámbito de la administración local, concretamente de
los ayuntamientos andaluces y los grupos de desarrollo
rural (gráfico 1).

# La base de datos del SIPHA, y en general, las bases
de datos de producción propia del Centro de
Documentación del IAPH, muestran un elevado nivel
de adecuación a nuestras peticiones de información,
como se desprende del dato de que cada año aproxi-
madamente el 75% de ellas se responde con estos
recursos internos. 

# En concreto la aceptación de la aplicación de con-
sulta en línea ha sido considerable atendiendo al pro-
gresivo crecimiento de los accesos desde su implan-
tación llegando a tener unos 12.000 accesos/consul-
tas en 2005.

# En cuanto a los medios de recepción de las solicitudes
y de envío de la información, cabe destacar el uso de
Internet como medio (esta consideración es válida, claro
está, para los servicios que no exigen otro procedimien-
to), ya se trate de los formularios electrónicos disponi-214
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Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

2003 Total 153
2004 Total 297
2005 Total 353

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Suscripción del Servicio de Novedades de Información de Patrimonio Histórico 2003-2005 

Gráfico 2

Internos

Admon. autonómica
Admon. local

Universidades

Estudiantes
Fundaciones y asociaciones

6,92%

1,15%

5,38%
2,69%

13,46%

3,65%
Empresas privadas y profesionales 44,61%

Investigadores 8,84%

Gráfico 1

Público en general 12,30%
Otros 0,96%

Usuarios de los Servicios de información 2005



bles en la web del IAPH para la tramitación de la peti-
ción, como del correo electrónico para el envío de la res-
puesta. Es el caso del servicio de Novedades de
Información del Patrimonio Histórico que cuenta con
una media de 100 suscriptores anuales (vía web), y con
un total de 102 boletines electrónicos enviados por
correo electrónico en el año 2005 (gráfico 2). 

Se puede hablar, por tanto, de que se está producien-
do una clara evolución hacia servicios electrónicos
integrales, con las consiguientes ventajas de flexibili-
dad de la información y tiempo. En este sentido, hay
que resaltar que en el año 2004 más de un 70% de
las peticiones de información sobre bienes culturales
andaluces fueron contestadas en un plazo inferior a
siete días hábiles (gráfico3) .

La evaluación de nuestros usuarios 

En el año 2003 se inicia además la evaluación for-
mal de la satisfacción de nuestros usuarios, a través
de la implantación de una encuesta en formato elec-
trónico destinada a los usuarios reales de los servi-
cios de información, cuyos resultados han sido por el
momento altamente positivos, aunque el nivel de res-
puesta es ciertamente muy bajo. Tan sólo en torno a
un 15% de nuestros usuarios cumplimenta la
encuesta. No obstante, consideramos de gran rele-
vancia para nuestra mejora contar con los datos
aportados directamente por los usuarios y espera-
mos que esta aportación vaya incrementándose con
el tiempo (figura 9). 

Esta encuesta cuenta con un apartado específico sobre
la valoración de los recursos de información utilizados,
además de otros tres referidos al contenido de la infor-
mación suministrada, a la valoración formal del servicio
y a la valoración del personal. También recoge cualquier
sugerencia u observación de nuestros usuarios. Las pre-
guntas que contemplan calificación disponen de cuatro
rangos: muy satisfactoria, satisfactoria, nada satisfacto-
ria y no sabe/no contesta. 

Desde su implantación la valoración positiva ha sido
mucho mayor que la negativa, siendo los aspectos mejor
valorados los medios de recepción/envío de la informa-
ción y la atención recibida por el personal del servicio,
que han sido valorados como muy satisfactorios en más
del 80% de las encuestas. Ha sido también muy bien 215
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Teléfono

Gráfico 3
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valorada la adecuación de la información suministrada
a la demanda. En cuanto a la valoración de los recursos
de información, a la pregunta específica sobre la calidad
de la información de las bases de datos del SIPHA, la
mayor parte de los encuestados la califican como satis-
factoria, concretamente el 52%, mientras un 41% llegan
a calificarla como de muy satisfactoria y el restante 7%
de nada satisfactoria. 

En cuanto a las sugerencias y observaciones que se
realizan de una forma espontánea por parte de nues-
tros usuarios, cabe destacar la insistencia en la
ampliación de la información disponible del SIPHA a
través de Internet. También nos sugieren que se debe-
ría realizar una divulgación sistemática de nuestros
servicios. Por otro lado, nos envían felicitaciones o
agradecimientos, insistiendo expresamente en el buen
trato recibido.

Por último, hay que señalar que es nuestro horizonte
evaluar la satisfacción de los usuarios en todos los ser-
vicios a través de los medios más adecuados a cada
uno de ellos. La medición del grado de satisfacción
externa en conjunción con la autoevaluación periódica
nos permitirá poder mejorar la calidad con éxito.



Una evolución conjunta 

Si la evolución del SIPHA ha afectado muy directamente a
la implantación y desarrollo de nuestros servicios, éstos, a
su vez, han formado parte activa en la evolución del siste-
ma. La creación y desarrollo de un sistema de información
lleva aparejado el estudio de las necesidades de sus usua-
rios tanto internos como externos, tanto reales como
potenciales. En este sentido, si bien el SIPHA recogió entre
sus usuarios potenciales desde un principio al público en
general, en su primera fase de desarrollo iba más dirigida
a los gestores, a los generadores de la información suscep-
tible de formar parte de sus contenidos. Así, las primeras
versiones del sistema iban enfocadas a la sistematización
de la información, a su carga y a la edición para su actua-
lización o modificación. A medida que la consulta al SIPHA
se incrementa para responder a las necesidades de los
usuarios externos, surgen nuevas exigencias y expectati-
vas. Se pasa así de un sistema centrado en sus inicios, y
lógicamente, en la carga de información, a un sistema que
tiene que desarrollar la consulta, haciendo posible consul-216
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10.  Servicios en línea del nuevo Portal IAPH

tas a la medida, en ocasiones complejas. La salida de la
información pasa asimismo a un primer plano, puesto que
desde los servicios de información se reclama mayor flexi-
bilidad y variedad en los informes y listados resultantes,
siempre con objeto de adecuar la respuesta a las necesi-
dades de información de los usuarios y no a la inversa.

La integración de las bases de datos en un principio sec-
toriales se considera como una mejora de gran trascen-
dencia para los servicios de información, ya que facilita la
consulta al sistema y homogeneiza la interrogación y los
formatos de salida de la información resultante. Hay que
resaltar que para el desarrollo del módulo de consultas e
informes de esta nueva versión del SIPHA se solicitó la
participación activa del personal adscrito al área de infor-
mación. Se incorporaron así algunas de sus sugerencias
y propuestas de mejora del sistema. Una de éstas era la
de establecer búsquedas predeterminadas, es decir, bús-
quedas-tipo basadas en las preguntas más usuales de
nuestros usuarios, con el objeto de agilizar las de uso más
frecuente de los documentalistas del servicio. Basándose
en esta idea, se ha incorporado al sistema la opción de
búsquedas predeterminadas, por ejemplo las búsquedas
de un bien o de un municipio concreto diseñadas especí-
ficamente y con un acceso independiente.

Por otro lado, se evidencia la necesidad de disponer
de un sistema de consulta totalmente a la carta para
responder a preguntas más complejas o inusuales,
tanto internas como externas. Esta funcionalidad se
recoge en el sistema mediante la incorporación de la
opción de búsqueda libre avanzada, que permite gene-
rar ecuaciones de búsqueda elaboradas, pudiendo
seleccionar cualquiera de los campos incluidos en la
base de datos y con variadas opciones de operadores
lógicos y sintácticos. 

El tercer tipo de búsqueda incluido en el sistema es una
opción intermedia entre las dos anteriores y se denomi-
na búsqueda libre, donde se dispone de los campos fun-
damentales de identificación, localización, protección,
planeamiento, conservación y análisis que pueden ser
combinados entre sí con los operadores lógicos Y/O.
También se encuentra disponible en los campos perti-
nentes el Tesauro del Patrimonio Histórico Andaluz, que
nos permite orientarnos en la búsqueda terminológica y
obtener resultados más precisos.

Además del gran avance logrado en el módulo de con-
sultas e informes, que ha permitido mayor flexibilidad

9. Encuesta de evaluación de los servicios 
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y pertinencia en las búsquedas de información, tanto
de los documentalistas como de los gestores de la
información, el sistema ha ido avanzando en mejorar
su accesibilidad a los usuarios en general y en la apli-
cación de los incesantes avances tecnológicos. La
aplicación de consulta de la base de datos de patrimo-
nio inmueble del SIPHA en Internet es fiel reflejo de
esta tendencia. 

Este proceso evolutivo nos ha llevado en la actualidad
a la convivencia de los servicios de información, que
cuentan con la intermediación y el asesoramiento de
personal específico, con los servicios de acceso en
línea, consultables directamente por los usuarios, con
las instrucciones pertinentes en cada recurso informa-
tivo. Lejos de existir confrontación alguna, cada día
son más complementarios y se consolida la demanda
de cada uno de ellos. Existe una óptima convivencia
de los mismos y una evolución derivada de la deman-

da y de la búsqueda de la agilidad y la inmediatez en
la respuesta, adecuada a los medios y a los resulta-
dos, incorporando todos avances en la accesibilidad,
en el caso de los servicios de información mediante la
utilización de formularios y encuestas de evaluación
electrónicos. Por todo ello, la apuesta dentro del
nuevo portal web del IAPH (disponible desde marzo
de 2006) es la integración y la ampliación de la ofer-
ta de servicios mediante un apartado específico deno-
minado servicios en línea, en el que se presentan
todos ellos de un modo homogéneo y unificado en
cuanto a diseño, lo que favorece una adecuada ges-
tión (figura 10).  

Seguiremos trabajando para mantener la diversifica-
ción de nuestros servicios, en continua adaptación al
desarrollo del Sistema de Información del Patrimonio
Histórico y siempre bajo unos criterios homogéneos
de calidad y mejora.


