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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion plante6 como principal objetivo, el analizar la
calidad y la satisfaccion de los usuarios en los servicios que prestan las bibliotecas
universitarias, lo que representa un estudio de investigacion de tipo aplicada, donde se
inicidé con la presentacion de la justificacion y los objetivos general y especificos,
mismos que se cumpliran en el desarrollo de la investigacion, luego se expone la
revision de la literatura que permitid construir el estado del arte, considerando los
antecedentes investigativos a nivel nacional e internacional, donde se muestran las
investigaciones publicadas hasta el momento, asi también para construir la
fundamentacion teorica de las variables de estudio que da paso a la eleccion de la
metodologia a aplicar para la recoleccion de los datos.

Para dar cumplimiento al objetivo general, asi como los especificos se calculd el
tamario de la muestra de los docentes y estudiantes usuarios de las ocho bibliotecas de
la Universidad Técnica de Ambato que se encuentran ubicadas dentro del campus
estudiado para el periodo académico octubre 2022 — marzo 2023, a los cuales se les
solicitd la colaboracion para responder el cuestionario del modelo LibQual. Este
modelo es el que se ha seleccionado, luego de haber revisado la literatura

correspondiente, verificando que ha sido aplicado en varias bibliotecas, asi como

Xi



también en diferentes Centros de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion
(CRAI) a nivel mundial, ya que es un modelo creado especificamente para estos.

La herramienta del modelo LibQual, consta de 22 preguntas, agrupadas en tres
dimensiones como son el valor afectivo del servicio, la biblioteca como espacio y el
control de la informacion, mismo que luego de ser aplicado a los usuarios de biblioteca,
permitié conocer la calidad de los servicios a partir de la percepcion que tienen los
usuarios al recibir estos servicios, cuyos resultados obtenidos, luego de ser analizados
permiten proponer estrategias que ayuden a mejorar la calidad y la satisfaccion de los
usuarios con los servicios que se brindan en las bibliotecas de la Universidad Técnica

de Ambato Campus Huachi.
DESCRIPTORES: CALIDAD, SERVICIO, BIBLIOTECA, SATISFACCION,

USUARIO, MODELO,  LIBQUAL, UNIVERSITARIAS, EVALUACION,
ESTRATEGIA.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1.Introduccion

El tema del presente trabajo de investigacion es : “La calidad en los servicios de las
bibliotecas universitarias y la satisfaccion de usuarios”, donde se resalta a la calidad
como un eje principal; debido a que su presencia denota superioridad, en la elaboracion
de productos y prestacion de servicios, llegando a ser parte fundamental de un sistema
de administracion estratégica orientada al cliente y en el caso de las bibliotecas al
usuario; es asi que se indagd endiversidad de bibliografia, especialmente
publicaciones de articulos cientificos en importantes revistas a nivel de América y
Europa igualmente, en libros relacionados con el tema de calidad y satisfaccion de

usuarios.

Este trabajo estd estructurado en cinco capitulos; en el Capitulo I, se presenta el
problema de investigacion de una manera detallada; el Capitulo 11, da a conocer los
antecedentes investigativos, presentando el estado del arte que sustenta el trabajo;
Capitulo III, describe el marco metodologico; en el Capitulo IV, se exponen los
resultados obtenidos, su analisis correspondiente y discusion, finalmente en el

Capitulo V, se establecen las conclusiones y recomendaciones a las que se ha llegado.

Una de las limitaciones principales encontradas en la presente investigacion, radica
que, en nuestro pais el tema de calidad en los servicios bibliotecarios no es un tema
que haya tenido mucha investigacion hasta el momento; por lo que, existen pocas
publicaciones nacionales al respecto, asi tenemos a Bretafia e Inca (2021), Gamboa
(2020), Claudio y Lopez (2020) y Campos y Loza (2011), a pesar de que el tema en
paises europeos dejo de pasar de ser una moda, para convertirse en un reto que dia a
dia se lo tiene presente en cada actividad que se realiza; hasta ahora se puede indicar
que aun en nuestro pais el tema estd en pleno desarrollo por las publicaciones
realizadas recientemente, es asi que, esta investigacion contribuira de una manera

positiva aportando mas conocimiento sobre el tema de investigacion.



1.2 Justificacién

La presente investigacion, es de gran relevancia, ya que al respecto sobre estudios de
calidad en servicio de bibliotecas y/o satisfaccion de usuarios, no existen muchas
publicaciones previas en nuestro pais, a pesar que, en la propuesta para la préxima
evaluacion institucional de universidades y escuelas politécnicas para el afio 2025, uno
de sus elementos fundamentales hace referencia a que la biblioteca debe desarrollar
procesos permanentes de monitoreo, evaluacion y medicion integral de la calidad de

los servicios bibliotecarios prestados.

En tal sentido, la investigacion que se presenta, tiene como propasito referir un modelo
que permita medir la percepcion de calidad en los servicios bibliotecarios, asi como
también la satisfaccion de usuarios, para de esta forma contar con una fuente de
informacion que evidencie uno de los elementos fundamentales del estandar 17 de la
préxima evaluacion institucional y a su vez permita identificar estrategias que
permitan elevar la percepcion que los usuarios tienen de los servicios que reciben en
las bibliotecas universitarias. Por otra parte, servira como plan piloto para normar
criterios de calidad en el servicio, en todas las bibliotecas del Campus Huachi,
mediante la aplicacion de estrategias que se implementaran de forma gradual en dichas
unidades, con criterios de calidad requeridos y de esta manera fortalecer el desarrollo

profesional del personal de bibliotecas.

De acuerdo con, Sajna y Haneefa (2021) donde concluyen luego de su estudio, que la
calidad del servicio de las bibliotecas no esta a la altura de las expectativas de sus
usuarios; ya que estos tienen expectativas muy altas, por lo que, las perciben bajas,
para esto las bibliotecas deben actualizar sus recursos y servicios con regularidad para
satisfacer las necesidades cambiantes de sus usuarios y es importante y necesario llevar
a cabo programas adecuados de orientacién al usuario. Los resultados obtenidos del
mencionado estudio, sugieren los elementos que deben mejorarse para aumentar la

calidad del servicio de las bibliotecas especializadas, como ocurre en la India.

De igual manera, Yi et al. (2022) en su estudio amplian la discusion sobre los servicios
bibliotecarios académicos de calidad al introducir el concepto de curacion de

contenidos que utiliza las ventajas de las tecnologias moviles para superar las



limitaciones existentes en los servicios bibliotecarios que son insuficientes para

satisfacer las necesidades individuales de los usuarios. De esto que, finalmente mejorar

los niveles de satisfaccion de los usuarios, es el objetivo primordial de cualquier

servicio de informacion, asi como el mantener una mejora continua en los servicios

para satisfacer las necesidades de todos y cada uno de los usuarios.

De las evidencias anteriores, los autores coinciden en que es necesario mejorar los

niveles de satisfaccion de los usuarios, asi como, mantener programas de mejora

continua en los servicios para satisfacer las necesidades de los usuarios.

1.3.0bjetivos

1.3.1.

1.3.2.

d)

General

Analizar la calidad y la satisfaccion de los usuarios en los servicios que prestan

las bibliotecas universitarias.

Especificos

Revisar la literatura para construir la fundamentacion cientifica de las variables
de estudio sobre la calidad en el servicio y la satisfaccion de los usuarios.
Identificar el nivel de calidad, mediante un diagndstico para conocer la
situacion actual en los servicios que proporcionan las bibliotecas del Campus
Huachi de la Universidad Técnica de Ambato.

Medir la percepcion de satisfaccion de los usuarios, a través de la aplicacion
de una encuesta, para la identificacién de los puntos criticos del servicio que
proporcionan las bibliotecas de la Universidad Técnica de Ambato.

Proponer estrategias, para fortalecer los criterios de calidad en los servicios que

entregan las bibliotecas universitarias.



CAPITULO I
ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

En este capitulo, se presentan los argumentos y resultados de estudios e
investigaciones previas relacionadas con la calidad en los servicios de las bibliotecas
universitarias y la satisfaccion de usuarios. La revision de los contenidos, se realizo
con rigurosidad cientifica, con especial énfasis en investigaciones importantes
realizadas a nivel nacional e internacional. De esta manera, los antecedentes del
estudio; sustentan la base tedrica, apoyadas en los conceptos de autores relacionados

con el tema de investigacion.
2.1. Estado del arte

La calidad de los servicios en las bibliotecas universitarias es un topico muy
importante a nivel mundial que se ha tratado desde hace ya varios afios; tomando como
punto de referencia el mismo inicio la evaluacién de estos servicios, donde
inicialmente se realizaban utilizando datos estadisticos, posteriormente con el avance
de latecnologia, la diversificacion de servicios y la creacion de grupos de profesionales
especializados en el area, actualmente, estas se realizan aplicando diversos métodos
de evaluacion, creados con el objetivo de logar la calidad a nivel de la educacion

superior.

De lo anterior, las bibliotecas de las instituciones de educacion superior en el pais,
requieren ser evaluadas porque se ven limitadas en diversos aspectos, de esto que es
primordial mejorar el servicio a los usuarios, mediante herramientas que les permitan
por si mismos ser sus propios generadores de conocimiento. Por tal razon, se han
revisado investigaciones cientificas publicadas a nivel internacional relacionadas
sobre el tema en estudio, que se presentan a continuacion, de las cuales se mencionan

las mas relevantes por su aporte al desarrollo de esta investigacion.

De igual manera, el informe técnico reportado por Martinez-Molina et. al. (2018) sobre
“Evaluacion de la calidad percibida, la satisfaccion y la lealtad con los servicios de
biblioteca en la Universidad Autonoma de Madrid para el periodo 2017-2018" (p. 1),

hacen referencia a una herramienta de evaluacion que se basa en un modelo bifactorial

4



de calidad percibida con tres factores especificos, como son: atencidn, instalaciones y
producto; un factor de calidad general; y una medida de lealtad. Entre los objetivos del
proyecto, esta el de mejorar el instrumento de medida, determinar los factores que
influyen en la satisfaccion y lealtad de los usuarios, establecer los niveles de calidad

de la biblioteca y comparar las percepciones de calidad.

Sobre el mismo informe, un tema importe de discusién, son los factores de calidad
percibida, que explican la mayor parte de la variabilidad, relacionada con la
satisfaccion de los usuarios, y a su vez, la satisfaccion explica la mayor parte de la
variabilidad, relacionada con la lealtad, los cuales estan muy relacionados con el
servicio de las bibliotecas. Por otra parte, la calidad general fue quien mejor explico la
satisfaccion (con el personal, instalaciones, producto y global), por lo que, la impresion
general de la calidad que tienen los usuarios, se trasfiere a todos los aspectos y
servicios que las bibliotecas ofrecen. En el caso de la lealtad, evaluada por primera vez
en este estudio, la satisfaccion global fue la variable explicativa mas importante para
todos los usuarios, seguida por la satisfaccion con las instalaciones para los estudiantes
de pregrado y posgrado y por la satisfaccion con el producto para los profesores.
(Martinez-Molina et. al., 2018, p. 16).

De otra manera, Vasquez y Gabalan (2019) en su estudio de caso con el tema: “La
informacion y el conocimiento y su relacion con la calidad de los servicios
bibliotecarios”, analizan la satisfaccion con la calidad de los servicios de las
bibliotecas universitarias modernas, para identificar como los usuarios perciben la
transformacion de la biblioteca con la aparicién de las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion, para lo que crearon un instrumento de recoleccién de datos, que fue
aplicado a los usuarios de los servicios de la biblioteca, obteniendo como resultado
que el desempefio de la biblioteca, es aceptable pero es necesario hacer correctivos

para alcanzar la excelencia.

Dentro del mismo estudio, una de las conclusiones de Vasquez y Gabalan (2019), fue
que se permitio identificar los servicios ofrecidos y reconocer lo que los usuarios
piensan, estableciendo cuan cerca o lejos se encuentran los servicios, relacionandolos
con la transformacion que debe sufrir la informacidn que presenta la biblioteca para

obtener un conocimiento concreto por los usuarios, que satisfagan sus requerimientos,



enmarcado en que la biblioteca debe cumplir para ser participe de la sociedad de la

informacion y el conocimiento.

Asimismo, en la investigacion titulada “Calidad del Servicio Bibliotecario:
Universidad de Managua”, realizada por Valle et. al. (2020), hacen referencia a un
tema muy importante, en la universidad coexisten dos tipos de generaciones como son
los nativos digitales y los inmigrantes digitales, ya que esto nos propone un nuevo
escenario que demanda nuevos paradigmas de como la calidad es concebida,
enmarcando a esta en satisfacer las necesidades y expectativas de estos, asi como, la
mejora continua como eje fundamental para el trabajo del personal bibliotecario. Todo
esto, coadyuvara a que la calidad en la educacion, se convierta en un factor clave para
que cada pais, sea mas competitivo; esto es, el fundamento para que se hayan
desarrollado procesos de evaluacion y acreditacion de la calidad, desde la filosofia de

la mejora continua en las instituciones de educacion superior en varios paises.

Dentro de esta perspectiva, la conclusion de la investigacion obtenida por Valle et.
al. (2020), es que:

En los modelos y sistemas de gestion en la educacion superior contemporanea,
se evidencia una marcada orientacion hacia la calidad y la gestion de esta desde una
visién holistica; asi como, a considerar la disponibilidad de informacién oportuna y
actualizada en el servicio de las unidades organizativas como un factor clave para
alcanzar los niveles de calidad a que se aspira. De este modo, la secuencia logica
seguida para el logro del objetivo, evidencid su viabilidad al permitir obtener un
conjunto de acciones que al ser aplicadas impactaron positivamente en la calidad de
los servicios bibliotecarios. (pp. 9-10).

Cabe considerar, por otra parte, el estudio realizado por Amanullah et. al. (2021) “The
impact of service quality on user satisfaction: A case study of selected Public Libraries
in Bangladesh”, presentan dentro de los resultados obtenidos que la empatia y la
seguridad son los predictores mas significativos que determinan la satisfaccion de los
usuarios de las bibliotecas, de esto que las mejoras deben centrarse en ofrecer

instalaciones de dltima generacion; asi como tambien, ofrecer un trato acogedor,



individualizado y amistoso hacia los usuarios que tendran una relacion positiva

significativa con su satisfaccion.

Aunando a la situacion, la investigacion publicada por Igbinovia (2022) que lleva por
titulo: “Improving Library Service Delivery by the Instrumentality of Knowledge
Management Practices: A Critical Review”, hace referencia a que el prestar un servicio
de calidad estara siempre en el corazon de las instituciones y la mejora constante de
estos, serd el nucleo de las operaciones de la biblioteca, donde demuestra que la
practica de gestion del conocimiento con sus siglas en Inglés KMP (Kowledge
Management Practices) es un factor influyente de gran importancia en la mejora de la
prestacion de servicios, aumentando la lealtad de los usuarios. Asi también, nos habla
del modelo SECI por sus siglas en inglés (Socialization, Externalization, Combination
and Internalization) que nos presenta una guia de trabajo para que adopten las
bibliotecas practicas de gestion del conocimiento para mejorar la prestacion de

servicios.

Asimismo, resulta interesante, en el mismo reporte de Igbinovia (2022), que en su
primera recomendacion nos dice que: “La administracion de las bibliotecas debe tratar
a su personal como un activo de conocimiento, a través del desarrollo de capacidades
y recompensar la practica excepcional de KM dentro de la biblioteca.” (p. 35). Asi, la
gestion del conocimiento (KM), es la capacidad que tiene una organizacion para crear
y compartir nuevos conocimientos dentro de esta, e integrarlos en el flujo/estructura

de servicios y productos de la organizacion.

En cuanto a las investigaciones que se han realizado en el pais, anticipando que no se
puede contar con gran variedad, ni cantidad de publicaciones sobre el tema de estudio;
esto es, en lo correspondiente a articulos cientificos. Por otra parte, cabe mencionar
que, a nivel de investigacion de cuarto nivel, el tema en estudio es muy poco tratado;
sin embargo, de la revision bibliografica, se obtuvo las siguientes aportaciones

actuales.

En esta perspectiva, la investigacion realizada por Gamboa (2020) denominada:
“Calidad de servicio bibliotecario y los recursos didacticos utilizados por docentes en

la Unidad educativa “Efrén Avilés Pino” Guayaquil, Ecuador 2020”; tuvo como



objetivo general el determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio que
prestan las bibliotecas y los recursos didacticos que los docentes utilizan, se realizo la
encuesta a 30 docentes y los hallazgos observados muestran que la calidad en los
servicios de la biblioteca con un 53,3% se califica como regular y con un 46,7% los
recursos de ensefianza son aceptables, lo que indica una correlacién directa y
significativa, lo que conlleva a recomendar mejorar la calidad en los servicios de la

biblioteca y en el uso de los recursos de ensefianza correctamente.

Por su parte, Bretafia e Inca (2021), reportan en su trabajo titulo “Andlisis de las
normas internacionales para la calidad de los servicios bibliotecarios en instituciones
de educacion superior de Ecuador”, indican que es de gran utilidad aplicar las normas
internacionales tanto en la gestion de la calidad como en la gestion de las bibliotecas
con el objetivo de mejorar los servicios que se prestan en las instituciones de educacion
superior. También nos indica que para cumplir con los estandares de acreditacién se
debe disponer de instalaciones adecuadas para la biblioteca, un acervo bibliografico
fisico y digital acorde a la oferta académica, asi como un sistema informatico,
suficientes recursos econdmicos y lo mas importante personal capacitado para

satisfacer las necesidades de la comunidad universitaria.

De la revision de autores y sus resultados de investigaciones tanto internacionales,
como nacionales, se pueden encontrar varios puntos en comdn entre los autores que se
enfocan en la relevancia para mejorar la calidad del servicio de las bibliotecas y

satisfaccion de los usuarios, tales como:

Poner especial atencién en las instalaciones, producto y servicios, en el personal, los
recursos, mejorar las tecnologias de la informacion y comunicacion, la prestacion de
los servicios de calidad para determinar e innovar, identificar los servicios ofrecidos y
reconocer el pensamiento de los usuarios. Considerando que, en la actualidad en la
universidad, coexisten dos tipos de generaciones como son los nativos digitales y los
inmigrantes digitales. Para ello, es necesario, mejorar la calidad de manera general, y
ganar una medida de lealtad, para lograr satisfaccion, atrayendo asi a mas usuarios.
Todo ello, significa contribuir, mediante su capacidad como organizacion para crear y
compartir nuevos conocimientos, fomentar la investigacion y mejorar las practicas de

gestion del conocimiento.



Para cumplir con este proposito, debera modificar o reafirmar las politicas de gestion
de la calidad de los servicios, implementar procesos de mejora de la calidad en la
biblioteca, acoger normas internacionales, tanto en la gestion de la calidad, como en
la gestion de las bibliotecas, con el objetivo de alcanzar los niveles de calidad
deseados, mediante un conjunto de acciones que al ser aplicadas impactaran
positivamente en la calidad de los servicios y satisfaccion de los usuarios.

2.2. Fundamentacion tedrica
2.2.1. Calidad

La palabra calidad tiene muchos significados, asi es como diferentes y variados
autores que han escrito al respecto; es de vital importancia para la presente
investigacion tener muy claro el concepto de lo que es la calidad, por lo que se
presentan a continuacion una tabla que resume las diversas definiciones de varios

autores, asi como de famosos gurus de la calidad.

Tabla 1

Conceptualizacién de calidad

Autor Criterio

Walter ~ A. “La calidad es la bondad de un producto”
Shewhart

W. Edward “El control de calidad no implica lograr la perfeccion, implica la

Deming produccion eficiente de la calidad que el mercado demanda”.

Joseph M. “Calidad es ausencia de defectos y adecuarse al uso”.

Juran

Armand V. “Sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de
Feigenbaum  desarrollo, mantenimiento y mejoramiento de calidad, realizados

por los diversos grupos en una organizacion, de modo que sea



posible producir bienes y servicios a los niveles mas econémicos

y que sean compatibles con la plena satisfaccion del cliente”.

Kaoro “Calidad es disefiar, producir y ofrecer un producto o servicio que
Ishikawa sea util, al mejor precio posible, y que siempre satisfaga las

necesidades del cliente”.

Masaaki "La propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa,
Imai que permite apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes

de su especie”.

Philip B. “Calidad total es el cumplimiento de los requerimientos, donde

Crosby el sistema es la prevencion, es estandar, es cero defectos”.

H. James “Cumplimiento o superacion de las expectativas de los clientes a

Harrington un costo que les representa valor”.

David “Calidad es satisfacer las necesidades de los clientes, tanto los
Griffits clientes internos como los externos”.

Jose J. “Calidad es hacer las cosas con la plena conviccion de que para
Montafio hacerlas hemos puesto lo mejor de nuestros conocimientos y
Larios habilidades, sin escatimar esfuerzos y esperando que, quien haga

uso de ellas, tenga una plena satisfaccion y alegria”.

Fuente: Revision de la literatura

Podemos observar que, en varias de estas definiciones, es el cliente quien califica la
calidad al recibir el producto o servicio, es asi que se debe valorar la importancia que
este tiene, ya que sin clientes no puede existir negocio. Asi también apreciamos que la

calidad tiene su historia desde los primeros autores americanos como Shewhart,
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Deming, Juran, Feigenbaum, pasando por los autores japoneses Ishikawa, Imai, Ohno,
Shingo, Taguchi hasta los modernos autores occidentales Crosby y Garvin, por su parte
Vargas y Aldana de Vega (2014) nos hablan del comportamiento interesante que tiene
la calidad indicando que esta tiene un pasado, presente y futuro que debemos tener
presente para comprender la magnitud de su significado, asi como se muestra en la
siguiente figura:

Figura 1

Pasado, presente y futuro de la calidad

Orientacion al
cliente

Sostenibilidad del
negocio

Percepciones
positivas

_ Procesos y
Calidad en el procedimientos
trabajo adecuados

_ _ Mediciones
Mejoramiento permanentes

Fuente: Vargas Quifiones y Aldana de Vega (2014)

Es asi como la calidad engloba varias aristas que en conjunto permitiran alcanzar la
calidad, de donde el concepto de calidad ha variado con el paso del tiempo, asi como
también varia segun el contexto en el que lo utilizamos, diremos que un producto o
servicio es de calidad cuando cumple las expectativas del cliente, aunque en la practica
la calidad es lo que sitla a una empresa o institucién por sobre o debajo de la
competencia, lo que a largo plazo la llevara a su progreso u obsolescencia.

2.2.2. Normativa legal de la calidad
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Como parte principal de la presente investigacion, es necesario tener en cuenta la
normativa legal del pais en lo relacionado al tema de calidad que es la directriz
principal de este trabajo, donde tenemos a la Ley del Sistema Ecuatoriano de la
Calidad, emitida por el Congreso Nacional en Registro Oficial S. 26, con fecha 08 de
febrero del 2007 y reformada en el Tercer Suplemento del Registro Oficial 587, 29-
X1-2021, que tiene el objetivo de establecer el marco juridico del sistema ecuatoriano
de calidad, nos brinda pardmetros a considerar referente a su desarrollo y promocién
asi como las infracciones y sanciones a las que las actividades de produccién de bienes

y prestacion de servicios estan sujetos dentro del territorio ecuatoriano.

Para comprender de una mejor manera como se encuentra estructurado El Sistema

Ecuatoriano de la Calidad, se presenta la siguiente figura:

Figura 2

Sistema ecuatoriano de calidad

Fuente: Revision de la literatura

Miramos las instituciones, organismos, comités y entidades que forman parte del
Sistema Ecuatoriano de Calidad, quienes en su sector que rigen, son las encargadas de

velar por el cumplimiento cabal en el pais.

Por otra parte, la Ley Organica de Cultura (LOC), en Registro Oficial 6to. S. 913,
publicada con fecha 30 de diciembre de 2016, establece entre varios temas los
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principios rectores de un nuevo marco regulatorio para bibliotecas, archivos y museos;

en sus articulos: 39, 40 y 41. Tales articulos sefialan:

Art. 39.- De las bibliotecas.- Se considera biblioteca a un centro organizado
que custodia y dispone de acervos bibliograficos y documentales en varios
soportes, que incluyen repositorios de hemerotecas, mediatecas, cinematecas,
fonotecas y archivos digitales, entre otros, que satisfacen la necesidad de
informacidn, educacion, investigacion y conocimiento de la ciudadania. La
naturaleza, uso y responsabilidad sobre los acervos quedaré establecida en los
reglamentos correspondientes. Asi también, las bibliotecas son consideradas
como espacios publicos de encuentro, relacionamiento, promocion y gestién
cultural e intercultural, que deberan desarrollar sistemas virtuales que
promuevan el acceso del ciudadano a través de tecnologias de la informacion

y la comunicacion.

Art. 40.- De la red de bibliotecas.- La Red de Bibliotecas estara integrada por
la Biblioteca Nacional, que la preside, las bibliotecas publicas y aquellas que
reciban fondos publicos, las bibliotecas escolares, universitarias,
especializadas e historicas, ya sea que se encuentren administradas por el
Gobierno Nacional, los Gobiernos Auténomos Descentralizados y de Régimen
Especial, las universidades, la iglesia, las comunidades y las personas naturales
o juridicas de derecho privado que voluntariamente quieran formar parte de la
Red.

Art. 41.- De la gestion y desarrollo de las bibliotecas.- El ente rector de la
Cultura y el Patrimonio dictara la politica publica para la gestion y desarrollo
de las bibliotecas. (Asamblea Nacional, 2016, p. 13)

Otro referente legal que es imprescindible indicar en la presente investigacion es la
Ley Organica de Educacion Superior (LOES) que, en su Titulo V Calidad de la

Educacién Superior, en su Capitulo I Del Principio de Calidad,

Art. 93.- Principio de calidad.- El principio de calidad establece la busqueda
continua, auto-reflexiva del mejoramiento, aseguramiento y construccién

colectiva de la cultura de la calidad educativa superior con la participacion de
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todos los estamentos de las instituciones de educacion superior y el Sistema de
Educacion Superior, basada en el equilibrio de la docencia, la investigacion e
innovacion y la vinculacién con la sociedad, orientadas por la pertinencia, la
inclusion, la democratizacion del acceso y la equidad, la diversidad, la
autonomia responsable, la integralidad, la democracia, la produccion de
conocimiento, el didlogo de saberes, y valores ciudadanos.(Asamblea
Nacional, 2021, p. 39).

Art. 143.- Bibliotecas.- Las instituciones de educacion superior publicas y
particulares desarrollaran e integraran sistemas interconectados de bibliotecas
a fin de promover el acceso igualitario a los acervos existentes, y facilitar
préstamos e intercambios bibliograficos. Participaran en bibliotecas digitales y
sistemas de archivo en linea de publicaciones académicas a nivel mundial.
(Asamblea Nacional, 2021, p. 54)

2.2.3. Calidad en biblioteca

El concepto de calidad en biblioteca, varia segun el &ambito en el que nos encontramos
y hasta de quien lo percibe, porque lo que puede ser calidad para un usuario, para otro
no lo serd al momento de evaluar un servicio recibido, asi también autores indican que
el concepto de calidad variara igual que el paso del tiempo, de esto que existen
diferentes apreciaciones, asi el concepto que nos propone Sanabria (2013) en su texto,
luego de revisar varias contextualizaciones de diferentes autores que conceptualizan a
la calidad, mismos que se encuentran resumidos en la siguiente tabla que se presenta
a continuacion, propone que “calidad hace referencia a aquella percepcion
intersubjetiva que permite evaluar las caracteristicas de un producto/servicio
positivamente en tanto y cuanto responde en si mismo a las necesidades y expectativas

de los usuarios” (p. 27).

Tabla 2

Conceptualizacién de calidad en la literatura de bibliotecologia y ciencias de la
informacion

Autores Concepto manejado o criticado: Calidad es un

concepto...
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Cotta-Schonberg Dindmico, con cambio en el tiempo.

(1994)
Webb (1995); En el que se privilegia enfocarse en las necesidades y
Hsieh, Chang y Lu expectativas de los clientes.

(2000); Nagata, et
al. (2004); Derfet-
Wolf, Worski y
Marcine (2005)

Pritchard (1996) Qué significa efectividad.
Hernon y Altmann Que se confunde con cantidades (entrada y salida de
(1998); Nitecki procesos).

(1996); Melo (2003)

Osman, Goon y Aris Que no esta muy definido.
(1998)

ISO 11620 (1998); Que refiere a un conjunto de propiedades y caracteristicas

Aforve Guillén de un producto/servicio capaz de satisfacer necesidades.
(2021)
Phipps(2001) Que implica una construccion desde varios puntos de vista,

no solo del usuario.
Brophy (2004); Poll Que implica la conformidad con la finalidad y los
y Boekhosrt (2007) requerimientos.
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Nasciento, Que puede ser diferente para personas distintas.
Trompieri Filho y
Freire Barros
(2005); Arriola
Navarrete (2005)

Fuente: Sanabria, D. (2013)

De lo anterior, para las bibliotecas hoy en dia, la calidad ya no es entendida como la
optimizacion de tiempo y recursos al realizar sus procesos técnicos, entendiendo como
tal al conjunto de operaciones que se realiza al material bibliogréafico hasta que este
quede a disposicion de los usuarios; y un poco a la calidad de los servicios que se
ofrecian, pero todo esto ha evolucionado hasta que hoy en dia la satisfaccion del
usuario es la filosofia que prima, por lo que, en la actualidad la biblioteca necesita
incorporar herramientas que le permita gestionar la calidad para cubrir las necesidades

de los usuario.

La norma internacional 1SO 11620, cuyo objetivo es promover la utilizacion de
indicadores de desempefio en los procesos de evaluacion de bibliotecas, en su seccion
de indicadores de rendimiento bibliotecario nos indica que la calidad de bibliotecas
sera la totalidad de las caracteristicas que posea el producto o servicio que se brinde a
los usuarios y es aqui donde la biblioteca con todos sus recursos disponibles mostrara
su habilidad de satisfacer las necesidades implicitas o las necesidades explicitas que

soliciten sus usuarios.

Basandonos en el ciclo de la calidad, podemos decir que la calidad en bibliotecas,
surge de requerimientos y necesidades creadas por los usuarios que les permitan
elaborar sus tareas e investigaciones de estudio, por lo que la biblioteca crea y disefia
productos y servicios siguiendo lineamientos de calidad en teoria para posteriormente
ponerlos en préactica utilizando medios y recursos de calidad técnica para finalmente
ponerlos a disposicion de sus usuarios con calidad en la entrega de estos y el usuario,
sera quien decida finalmente la calidad que tienen y si estos satisfacen sus necesidades

informacionales.
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A esto diremos que la calidad en biblioteca, es cuando esta satisface las necesidades y
expectativas de los usuarios con los productos o servicios que brinda, aunque desde el
punto de vista del profesional bibliotecario se considere una biblioteca de excelencia,
el usuario sera quien tenga la tltima palabra, de esto debemos de tomar en cuenta que
la perspectiva de calidad dependeré de diferentes factores que influyen en los puntos
de vista de cada usuario, y que una vez estos sean de nuestro conocimiento debemos
tomarlos como punto de partida para realizar las diferentes mejoras con procesos
enfocados en la modernizacion y lo mas importante con una actitud proactiva del
personal bibliotecario que permitiran cubrir las nuevas necesidades expectativas de

los usuarios. (Gimeno-Perell6, 2009)
2.2.4. Calidad en el servicio

Es necesario indicar en este punto, que la calidad y el servicio son términos g no
pueden disgregarse, son elementos estratégicos que se den tener presentes para lograr
un enfoque de calidad en el servicio, pero al ser temas complejos desde sus
definiciones, Zeithal et. al. (1993) mencionan que la calidad en el servicio no tiene
mucha bibliografia disponible en que investigar al respecto, por lo que contribuyen

indicando que:

v' Para el usuario, la calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que la
calidad de los productos tangibles. En consecuencia, es posible que los criterios
que utilizan los usuarios para evaluar la calidad de un servicio sean mas
dificiles de comprender para el personal de marketing. La forma en que un
usuario evalla los servicios de inversion que ofrece un corredor de bolsa es
mucho més complicado y variado que la forma en que se evaluarian los
materiales aislantes. La evaluacion del nivel de calidad de los servicios de salud
es mucho mas compleja y dificil que la valoracion de la calidad de los
automoviles.

v" Los usuarios no sélo evaltan la calidad de un servicio valorando el resultado
final que reciben, sino que también toman en consideracion el proceso de
recepcion del servicio.

v" Los Unicos criterios que realmente cuentan en la evaluacion de la calidad de un

servicio son los que establecen los clientes. Sélo los usuarios juzgan la calidad,;
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todos los demas juicios son esencialmente irrelevantes. Especificamente, la
percepcion de la calidad del servicio se establece en funcién de lo bien que el
proveedor realiza la prestacion, evaluada en contraste con las expectativas que

tenia el cliente respecto a lo que esperaba que realizase el proveedor.

Es importante indicar en este punto, que la calidad en el servicio no se administra como
se lo hace en los productos industriales, se debe considerar que el servicio tiene la
particularidad de ser intangible, su prestacion y su consumo son simultaneos, en

servicios la productividad se expresa en términos de satisfaccion del cliente.
Dimensiones de la calidad en el servicio

Para comprender de mejor manera lo que significa la calidad en el servicio, es
necesario conocer los criterios que los clientes tomaran en cuenta para calificarla, es
asi que se han identificado diez dimensiones generales segun Zeithal et. al. (1993) que
representan los criterios de evaluacién utilizados por los consumidores para valorar la

calidad en el servicio, estos se presentan en la siguiente tabla:

Tabla 3

Criterios de evaluacion de calidad en el servicio por parte de los consumidores

Dimensién Concepto

Elementos tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion.

Fiabilidad Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma

fiable y cuidadosa.

Capacidad de respuesta Disposicién de ayudar a los clientes y proveerlos de

un servicio rapido.
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Profesionalidad Posesion de las destrezas requeridas y conocimiento de

la ejecucion del servicio.

Cortesia Atencidn, consideracion, respeto y amabilidad del

personal de contacto.

Credibilidad Veracidad, creencia, honestidad en el servicio que se
provee.

Seguridad Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

Accesibilidad Accesible y facil de contactar.

Comunicacién Mantener a los clientes informados utilizando un

lenguaje que pueda entender, asi como escucharles.

Comprension del cliente  Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus
necesidades.

Fuente: Revision de la literatura

Es asi, que conocer estos criterios de evaluacion de calidad, permitiran trabajar en estos
aspectos para lograr el objetivo de satisfaccion, ya que cuando se valora la calidad de
un servicio, debemos de considerar que la persona que lo recibe, no disocia sus
componentes, es decir, la juzga como un todo, prevalece la impresion de conjunto, asi
en materia de servicios, la calidad o es total o no existe, al no poder indicar que se
aprecia mucha o poca medida de esta. Asi también es como en la figura siguiente, se
presenta de un modo gréafico para mejor comprensién como los criterios de calidad en

el servicio forman parte de la calidad percibida en el servicio.
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Figura 3

Evaluacién del cliente sobre la calidad del servicio

Criterios sobre
la calidad del
servicio
-Elementos
tangibles
-Fiabilidad
-Capacidad de
respuesta
-Profesionalidad
-Cortesia
-Credibilidad
-Seguridad
-Accesibilidad
-Comunicacion
-Comprension del
cliente

Comunicacion Necesidades Experiencia Comunicaciones
boca a boca personales S externas
—b

Servicio esperado

Fuente: Zeithal et. al. (1993)

A

Servicio percibido

Calidad percibida
en el servicio

Miramos que el servicio esperado estd formado por varias expectativas, como son las

comunicaciones externas,

las experiencias,

las necesidades personales y la

comunicacion boca a boca, asi como los criterios forman parte tanto del servicio

percibido como del servicio deseado, lo que permite asi conocer la calidad percibida

en el servicio, que permitira saber si estamos llegando a satisfacer necesidades o caso

contrario tomar decisiones para mejorar y asi llegar y mantener la satisfaccion de las

personas.

2.2.5. Calidad en los servicios de la biblioteca
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La calidad en los servicios de las bibliotecas es un tema que ha venido ganando
importancia, partiendo de la evaluacion de la calidad en las instituciones educativas de
nivel superior; la biblioteca es uno de los servicios fundamentales de las universidades
como base de la educacidn, ya que contribuye a la formacion de la poblacion mediante
el libre acceso a la informacion; una de las muchas responsabilidades de la biblioteca
es ofrecer a sus usuarios un servicio que cubra sus expectativas y de este modo los
motive a seguir usando este espacio para enriquecerse académicamente (Morillo et.
al.,2011)

Los servicios que prestan las bibliotecas se han venido transformando, desde el inicio
de dotar al usuario de elementos de informacion donde su aprendizaje era para siempre,
hasta darles autonomia dotandolos de herramientas para hacerlos creadores de su
propio conocimiento a lo largo de la vida; asi también otorgando espacios y recursos
que apoyen en su aprendizaje autbnomo. Segun Sanabria (2013) se identifica a la

calidad en servicios de biblioteca de la siguiente manera:

v' Calidad de servicios de busqueda y referencia.- Donde para brindar un servicio
con calidad debemos primero identificar las necesidades de los usuarios, luego
determinar los requerimientos del servicio y determinar el proceso que mejor
responda a las necesidades del usuario, para finalmente planificar actividades
que administren la calidad del proceso antes, durante y después de la entrega
al usuario.

v’ Calidad en circulacién, intercalacion y reserva.- Estas transacciones son la
razon de ser de la biblioteca que pueden ser ofrecidos en el mismo lugar y hasta
por el mismo bibliotecario; al momento de brindar estos servicios nos permiten
obtener una intima comunicacién y relacion con los usuarios y es en estos
mismos servicios que la opinién directa de los usuarios permitira evaluar la
calidad de estos.

v' Calidad en préstamo interbibliotecario y obtencion de documentos.- La calidad
en este servicio la mediremos tomando en cuenta el costo de este servicio, el
tiempo de espera, el nivel de satisfaccion y el porcentaje de material recibido
contra el solicitado, sin dejar de lado el uso de la tecnologia que sera de un

gran apoyo.
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v’ Calidad en instalaciones y ambiente.- Se trata del Optimo disefio de las
instalaciones, el equipamiento tecnoldgico y su oportuna actualizacion, un
mobiliario adecuado a cada necesidad, la correcta distribucion de los diferentes
espacios, adecuada iluminacion asi como también un delicado control de la
temperatura y control de las diferentes plagas que pudieran poner en peligro
las instalaciones y su mobiliario.

v' Calidad en formacion de usuarios.- Este servicio de apoyo que reconoce que el
uso y acceso a la informacion es indispensable, no solo en la vida estudiantil
sino también en la vida profesional, como parte esencial de su formacién y
como competencia sustancial de un egresado universitario, donde la calidad en

este servicio se alinea a la calidad institucional a ser evaluada.
2.2.6. Evaluacion de la calidad en bibliotecas

El objetivo principal de la evaluacion de la calidad en bibliotecas en la actualidad es
satisfacer las necesidades informacionales de los usuarios, y esto se lograra brindando
servicios de calidad, dentro de los servicios generales que prestan las bibliotecas

tenemos los siguientes:

e Atencion al publico

e Servicio de referencia

e Formacion de Usuarios

e Biblioteca digital y su accesibilidad (pagina web, opac, etc.)

e Consulta en sala

e Préstamo a domicilio

e Servicios para personas con discapacidad

e Servicios varios (internet, utilizacion de escaner, impresion de documentos,
etc.)

e Condicion de las instalaciones (iluminacion, ventilacion, climatizacion,

equipos, espacios, etc.)

En lo que se refiere a la evaluacion de la calidad en bibliotecas universitarias, existe a

mas de los ya detallados, también interés en temas como:
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Grado de integracion de la biblioteca con la docencia e investigacion.
Nivel de compromiso de la biblioteca con la mision y vision institucional.

Nivel de pertinencia del material bibliografico con los silabos.

RN NERN

En el caso de nuestro pais: grado de cumplimiento de la biblioteca con los

estandares de evaluacion.

<\

Existencia de repositorio abierto de calidad.
v Acceso en linea a trabajos de investigacion y publicaciones de los docentes.

v" Integracion de la biblioteca en el aula o campus virtual.

Existen varias razones para medir el desempefio o las actividades de la biblioteca, una
de estas son las razones politicas como es la exigencia de presentar informacion a las
instituciones de control, razones financieras de entes de regulacion fiscal que controlan
procesos de biblioteca, razones de informacion para mostrar resultados obtenidos a la
comunidad en general y razones de apoyo a la gestion para la toma de decisiones.

Dentro de otros factores que también influyen en la medicion del desempefio de la
biblioteca tenemos en primer lugar la actividad politica ya que los servicios de la
biblioteca deben estar alineados con las metas de la institucion, asi como el apoyo a la
biblioteca como primer proveedor y gestor de informacion; en segundo lugar la
medicion del desempefio del entorno como el de sus componentes internos y
finalmente las recompensas e incentivos, pudiendo ser de tipo internas que incluyen
premios al buen desempefio alineados con los objetivos de la organizacion y externas
como recompensas de entidades de regulacion como evidencia del cumplimiento de

los objetivos planteados. (Gimeno, 2008)
2.2.7. Modelos de medicién de la calidad en el servicio

El objetivo de los modelos de evaluacion de la calidad en el servicio, es medir el nivel
de calidad que los usuarios perciben, al momento de experimentar el servicio, lo que
permitira identificar areas de oportunidad donde nos debemos enfocar para brindar
servicios satisfactorios, es decir de alta calidad. (NUfiez y Juarez, 2018). Existen
diversidad de modelos como autores, para la presente investigacion, se muestran
algunos modelos que han sido creados por tedricos de la calidad en el servicio que han

sido aplicados en varias investigaciones en el campo de la bibliotecologia a nivel
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nacional e internacional, se detallan a continuacidn los mas reconocidos, resaltando en

cada uno de ellos sus principales caracteristicas, asi:

a) Modelo de evaluacion de la calidad del servicio Service Quality

(SERVQUAL)

Modelo desarrollado en varias etapas (1998), propuesto por la escuela

americana de marketing, desarrollado por los investigadores Parasuraman,

Berry y Zeithaml; este es un modelo conceptual de calidad del servicio que

tiene su fundamento en la teoria de las brechas o Gaps (The Gaps Models of

Service Quality), que explica las brechas entre las expectativas de los usuarios

y su percepcion sobre el servicio recibido, conformado por cinco dimensiones

que se exponen en la siguiente tabla:

Tabla 4

Dimensiones del modelo SERVQUAL

Dimensién Descripcion

Empatia Interés y nivel de atencion individualizada que ofrecen las
empresas a sus usuarios;

Fiabilidad Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa;

Seguridad Conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para

Capacidad de respuesta

inspirar credibilidad y confianza;

Disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un

servicio rapido
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Elementos tangibles Apariencia fisica de las instalaciones, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

Fuente: Revision de la literatura

Como miramos, las dimensiones de este modelo, presentan a la calidad en el
servicio como un patrén multidimensional, los autores concluyen que las
percepciones de los clientes estan afectadas por diferencias (brechas) que se
dan en la posicién del oferente. Proponer entonces la necesidad de examinar la
relacion que se da entre la calidad del servicio que percibe el cliente y los
factores que la determinan (Vargas y Aldana, 2014, p. 204)

Su respectivo instrumento de evaluacion, esta planteado en 22 preguntas
tomadas desde el punto de vista del usuario y asociadas a sus expectativas, e
igual nimero de items sobre sus percepciones del servicio recibido, evaluados
en una escala de Likert de siete puntos, conformando asi el instrumento con 44
items. De este modo, si las expectativas son superadas, el servicio se
considerara de excepcional calidad; mientras que, si no se cumplen las
expectativas del usuario, el servicio se calificard como deficiente. Finalmente,
si se cumple exactamente el nivel de expectativas del usuario, se define como

un servicio de calidad satisfactoria.

Este modelo ha sido utilizado en diferentes estudios de diversos servicios de
salud, supermercados, hoteleria, educacion universitaria, telecomunicaciones,
entre otros; este modelo permite conocer la satisfaccién del usuario
determinada por la brecha entre sus expectativas y la percepcion del servicio
recibido. (Torres y Vasquez, 2015)

b) Modelo Service Performance (SERVPERF)

Este modelo surge de las criticas que se realizaron al modelo SERVQUAL en
lo referente a su escala para medir las expectativas, este es un modelo

alternativo desarrollado por Cronin y Taylor (1992), que se basa en la
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percepcion de los usuarios sobre el desempefio del servicio (Torres y Vasquez,

2015), mismo que esta conformado por cinco dimensiones como se muestra en

la siguiente tabla:

Tabla s

Dimensiones del modelo SERVPERF

Dimension

Descripcion

Aspectos tangibles

Confiabilidad

Respuesta rapida

Seguridad

Empatia

Estado de la infraestructura fisica del establecimiento, los
materiales de comunicacion que intermedian en el servicio, lo
que proyecta una imagen que el cliente tendréa en cuenta para

evaluar si el servicio que se les brinda es tal como lo esperan.

La habilidad que se posee al momento de brindar un buen

servicio desde el primer momento.

El interés en ayudar y la disposicion que emplean en realizar

un servicio oportuno.

El reconocimiento del servicio brindado y cortesia de los
empleados, siendo fundamentalmente el conocimiento y la

actitud que proyecta el personal.

El deseo en ayudar a los clientes, es decir brindar una atencion

personalizada.

Fuente: Revision de la literatura

El objetivo de las dimensiones de este modelo es distribuir las percepciones de

los clientes, para una mejor comprension, utilizando un formulario conformado

por 22 preguntas asociadas con las cuatro dimensiones antes descritas. Estos
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indicadores se evaluaran con la escala de Likert de siete puntos desde 1
(totalmente en desacuerdo) a 7 (totalmente de acuerdo). La herramienta en el
modelo analiza las expectativas y las percepciones a la luz de la tangibilizacion

del servicio y de los momentos de la verdad. La percepcion tiene cuatro leyes:

1. Los demas siempre perciben a la empresa de forma diferente a como la
empresa se percibe a si misma.

2. Los demas siempre perciben a la empresa de forma diferente a como
la empresa piensa que la perciben.
Distintos grupos de clientes perciben a la empresa de forma diferente.

4. Las personas consideran que el nivel de servicios percibido en un area
de su empresa es representativo de todos los servicios que ofrece la

organizacion. (Vargas y Aldana, 2014)

c) Modelo de calidad del servicio para bibliotecas (LibQual)

Modelo derivado de la version modificada del instrumento SERVQUAL,
propuesto por Cook, Heath y Thompson (2001) en el marco de la Association
of Research Libraries (ARL), que fue aplicado a una serie de bibliotecas
universitarias de los Estados Unidos cuyos resultados no fueron plenamente
satisfactorios lo que requirié una adaptacion a la realidad de estas, asi nace el
modelo LibQual que permite conocer la calidad de los servicios a partir de los
datos proporcionados por los usuarios sobre sus percepciones respecto de los
servicios ofrecidos por las bibliotecas (Torres y Vasquez, 2015), la encuesta
LibQual consta de 22 preguntas que se agrupan en tres grandes dimensiones o

aspectos como se presenta en la siguiente tabla:

Tabla 6

Dimensiones del modelo LibQual

Dimension Descripcion
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Valor afectivo del

servicio.

La biblioteca como

lugar

Control de la

informacion

El aspecto humano que va involucrado al brindar el servicio, la
cortesia, la generacion de confianza y voluntad que sienten los
usuarios, en general el modo de atencion del personal para que

el usuario se sienta comodo Yy satisfecho.

Involucra a la infraestructura en aspectos como los sitios de
trabajo grupales e individuales. asi como la tranquilidad y el

confort que brindan las instalaciones.

EvalUa aspectos como cobertura de la informacién, adecuacion
de las colecciones, el acceso completo y general a todo tipo de
informacion en cualquier formato, evitando barreras de espacio

y tiempo.

Fuente: Revision de la literatura

Estas tres dimensiones, luego de obtenido los resultados de la aplicacion de la

encuesta, permitiran comprender de una mejor forma los resultados obtenido,

de lo que, para responder a cada pregunta, la encuesta tiene una escala de

puntuacién de 1 a 9, siendo el 1 el valor mas bajo que se puede otorgar y el 9

el valor maximo. En cada pregunta de la encuesta hay que contestar a tres

cuestiones:

- Nivel de servicio minimo. - Es el nivel minimo que puntGa el usuario,

es aquel por debajo del cual piensa que el servicio no podria

considerarse tal.

- Nivel de servicio deseado. - Es la puntuacion que el usuario da a como

le gustaria que fuera el servicio.

- Nivel de servicio observado. - Es la puntuacion que otorga el usuario

cuando percibe u observa el servicio en la biblioteca.
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Herrera-Viedma et. al. (2008), indica que, la distancia entre el nivel de servicio
minimo y el nivel de servicio deseado se denomina Zona de Tolerancia, que
es el espacio en el que el usuario tolera todo lo que esta por encima de su nivel
de servicio minimo hasta el nivel que desea. Dependiendo de la posicion dentro
o fuera de la Zona de Tolerancia del nivel de servicio observado por el usuario,
LibQual permite conocer la Adecuacion y la Superioridad del Servicio, los
cuales son dos aspectos importantes de los resultados que produce la encuesta
LibQual, pues nos ayudan a identificar los puntos fuertes y débiles de una

biblioteca.
- La adecuacién del servicio.

La adecuacion del servicio, se calcula como la diferencia entre el valor
observado (VO) y el valor minimo (VM), es decir, (A= valor observado —valor
minimo). Si vemos los valores observados y minimos (que han sido puntuados
por los usuarios) y hacemos la diferencia, obtenemos la Adecuacion del

servicio. Se muestra la siguiente tabla, a manera de ejemplo ejemplo:

Tabla 7

Ejemplo valores adecuacion del servicio modelo LibQual

Minimo Observado Adecuacién

VM VO (VO-VM)
Valor afectivo del servicio 6.29 6.71 0.42
La biblioteca como espacio 6.11 6.01 -0.10
Control de la informacion 6.08 6.20 0.12

Fuente: Herrera-Viedma, et. al. (2008)

Como su propio nombre indica, observando la tabla, la Adecuacion del servicio
nos dice, segun los usuarios, si el servicio que se presta es adecuado o no. Si el
resultado es negativo quiere decir que el servicio no es adecuado (en la tabla
de ejemplo los espacios que oferta la biblioteca no les parecen adecuados a los

usuarios). Cuanto mayor sea el valor obtenido méas adecuado es el servicio. En
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la tabla que nos sirve de ejemplo, tanto el Control de la Informacion como el
Valor Afectivo son adecuados; pero, ademas, el Valor Afectivo les parece mas
adecuado a los usuarios que el Control de la Informacion. Para efectos de mejor
comprension, en la siguiente figura se representa de forma gréafica la

Adecuacion del Servicio

Figura 4

Adecuacion del servicio modelo LibQual

Deseado
(VD) (

Zona
de

Observado Telerancia {

Zona { (Vo)

de
Tolerancia

Adecuacion

Minimo
(VM)

Minimo
(vm)

} Mo Adecuacion

Observado

(Vo)

Grafico Adecuacion Grafico No Adecuacion

Fuente: Herrera-Viedma, et. al. (2008)

Se mira que la adecuacion en positivo se encuentra en el espacio comprendido
entre el valor minimo y el valor observado, en cambio la no adecuacion, es el
espacio comprendido entre el valor minimo y el valor observado que en este

caso fue menor que el valor minimo.
- La superioridad del servicio

La superioridad del servicio es la diferencia entre el valor observado y el valor
deseado (S=valor observado —valor deseado). Si vemos los valores observados
y deseados (que han sido puntuados por los usuarios) y hacemos la diferencia,

obtenemos la Superioridad del servicio. Mostrado en una tabla seria asi:

30



Tabla 8

Ejemplo valores superioridad del servicio modelo LibQual

Observado  Deseado  Superioridad

VO VD (VO-VD)
Valor afectivo del servicio 8.41 8.10 0.31
La biblioteca como espacio 6.01 8.14 -2.13
Control de la informacion 7.20 7.91 -0.71

Fuente: Herrera-Viedma, et. al. (2008)

La Superioridad del servicio nos dice, segun los usuarios, si el servicio que se
presta es de calidad Superior al deseado o no. Si el resultado es negativo quiere
decir que no hay Superioridad del servicio (en la tabla de ejemplo los espacios
que oferta la biblioteca y el Control de la informacién no tienen superioridad
segun los usuarios, el VValor Afectivo del servicio si tiene Superioridad). Cuanto
mayor sea el valor obtenido mas superioridad tiene el servicio. Para efectos de
mejor comprension, en la siguiente figura se representa de forma gréafica la
Superioridad del Servicio.

Figura 5

Superioridad del servicio modelo LibQual

Observado
(VO)

Deseado
(VD)

Zona {
de
Tolerancia

Minimo

(VM)

Grafico Superioridad

Fuente: Herrera-Viedma, et. al. (2008)
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Como se puede observar la superioridad, es el espacio que se encuentra entre
el valor deseado y el valor observado que ha sido superior al valor deseado en

este caso.
- DM-Score (Desired Minimun Score).

Esta es nueva medicion que la trabajaron sobre el método LibQual los
investigadores Bower y Dennis, a mas de las dos mediciones indicadas, este
nos permite conocer sobre el cien por ciento lo que el usuario desea y cuanto

lo hemos conseguido, su forma de célculo es la siguiente:
DM-S = (Adecuacion / Zona de tolerancia) * 100

Esta dimension, indica lo lejos o cerca que se esta de lograr la satisfaccion total

del usuario brindando servicios de calidad. (Herrera-Viedma, et. al., 2008)

Hoy en dia este modelo un estdndar internacional, cuando se desea medir la
calidad de los servicios bibliotecarios y la satisfaccion de usuarios, para
Herrera-Viedma, et. al. (2008) es importante indicar que entre los objetivos de

aplicacion de este modelo tenemos:

Fomentar una cultura de excelencia en la prestacion del servicio
bibliotecario.
Ayudar a las bibliotecas en el mejor conocimiento de lo que los

usuarios perciben como (servicios de) calidad.

vV V V V V

Recoger e interpretar retroalimentacion de los usuarios a lo largo
del

tiempo.

Ofrecer informacion de evaluacion comparable con otros centros
homogéneos (benchmarking).

Identificar las buenas préacticas en los servicios de bibliotecas.

YV V V VYV V

Mejorar las destrezas analiticas de los bibliotecarios para interpretar
y actuar segun datos.

Algunas de las principales ventajas de usar LibQual son:
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e Representa un estandar para la evaluacion de las bibliotecas a partir de
las percepciones de los usuarios.

e Esuna encuesta ampliamente validada.

e Es ampliamente usada en muchos paises.

e Esta traducida a varios idiomas

e Permite desarrollar procesos de benchmarking.

e Permite localizar buenas practicas, bibliotecas modelo.

e Permite identificar areas de los servicios que deben mejorar.

Es oportuno indicar, que es esta metodologia la seleccionada para aplicar el
instrumento en la presente investigacion, con el objetivo de conocer la percepcion de
los usuarios de las bibliotecas en lo referente a la calidad en los servicios. A
continuacion, se presenta una tabla resumen de los modelos presentados, con el
objetivo de reconocer los atributos de cada uno de ellos, y asi comprender el motivo

de la seleccion del modelo a aplicar.

Tabla 9

Modelos de evaluacion de la calidad

MODELO AREA DEL DIMENSIONES
SERVICIO 1 2 3 4 5 6 7

SERVQUAL general

Parasuraman y v v v v v

otros (1998)

SERPERF general

Cronin y Taylor v v v v v

(1992)

LIBQUAL biblioteca

Cook y otros v

(2001)

Nota: 1.Tangibilidad 2.Fiabilidad 3.Cumplimiento 4.Empatia 5.Seguridad 6.Valor
afectivo del servicio 7.La biblioteca como lugar 8.Control de la informacion
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Fuente: Revision de la literatura

En lo observado, el modelo LibQual con solo sus tres dimensiones en comparacion
con los otros modelos, es el que esta desarrollado especificamente para biblioteca, de

ahi su eleccion para la aplicacion en la presenta investigacion.
2.2.8. Historia de las evaluaciones de las bibliotecas ecuatorianas

Para iniciar con la historia de las evaluaciones de las bibliotecas ecuatorianas, es
indispensable conocer la historia de las bibliotecas en Ecuador, para lo que no existe
mucha bibliografia al respecto, pero en el estudio realizado por Duran (2009), nos dice
que “La primera biblioteca publica en Quito fue fundada en 1792 y fue dirigida por
Eugenio Espejo. En 1883, la Junta directiva universitaria crea la biblioteca general de
Quito. En 1896 por decreto del gobierno pasa a constituir temporalmente biblioteca

nacional del pais.”, dando asi inicio a la historia de las bibliotecas en nuestro pais.

En la actualidad, para apoyar los procesos de mejora continua de la calidad en
bibliotecas universitarias del Ecuador, estas se han asociado en el Consorcio de
Bibliotecas Universitarias del Ecuador (COBUEC), cuya finalidad es la de cooperar y
compartir informacién de acceso libre al pais, del acervo de once universidades que se
encuentran adscritas a este consorcio (Ormaza, et. al. 2018), es asi como en su pagina
web recoge y almacena todos los trabajos de titulacion de las instituciones adscritas a

esta mismas que se encuentran en acceso libre.

En el estudio realizado por Molina, et. al. (2016) indican que las bibliotecas
universitarias ecuatorianas han sido evaluadas por el CEAACES desde el afio 2009 y
hasta el afio 2013 han pasado cuatro evaluaciones institucionales donde se utilizaron
indicadores para su evaluacion, asi también, para el afio 2015 existen unos cambios
sustanciales en estos indicadores, los cuales se presentan en resumen en la siguiente

tabla para una mejor comprension:
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Tabla 10

Indicadores utilizados en la evaluacién de las bibliotecas ecuatorianas

Indicadores

Indicadores de evaluacion de
las bibliotecas universitarias
segun el Mandato
Constituyente No 14, afio
2009

Indicadores de evaluacion de
bibliotecas universitarias con
fines de depuracion de la

categoria E, afio 2012

Indicadores de evaluacion de
las bibliotecas de extensiones

universitarias, afio 2013

Indicadores de evaluacion de
las bibliotecas universitarias
con fines de acreditacion, afio
2013

Proceso de recategorizacion
recursos e infraestructura, afio
2015

1. Espacio para estudiantes

2. Titulos (acervo de biblioteca)

3. Bibliotecas virtuales

1. Equipamiento y servicios para consulta

y estudios de los alumnos (espacios de

bibliotecas)

2. Acervo bibliotecario

3. Bibliotecas virtuales

4. Registro bibliotecario

1. Espacio de bibliotecas

2. Titulos

3. Bibliotecas virtuales

4. Registro bibliotecario

1. Espacio para estudiantes

2. Titulos de libros

3. Gestion de bibliotecas

4. Consultas por usuario

1. Gestién de la biblioteca

2. Libros por estudiante
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3. Espacio estudiantes

Fuente: Revision de la literatura

Apreciamos de esta manera, la poca variacion de los indicadores, para cada una de las
evaluaciones, luego de estas evaluaciones, el Consejo de Aseguramiento de la Calidad
de la Educacion Superior (CACES) realiza el Proceso de Evaluacion Externa de
Universidades y Escuelas Politécnicas 2019, donde se presenta una diferente estructura
en los pardmetros de evaluacion, para la biblioteca, que estd enmarcada dentro de la
funcién sustantiva de condiciones institucionales dentro del estandar 17, que hace
referencia a cinco elementos fundamentales tomados de siete fuentes de informacion,

los que se detallan en la siguiente tabla:

Tabla 11

Estandar 17: Bibliotecas

Elementos fundamentales

17.1. La institucion aplica normativa y/o procedimientos, aprobados y
vigentes, y cuenta con personal especializado, para la gestion técnica de
las bibliotecas.

17.2. La institucion gestiona la conservacion y actualizacion del acervo
bibliografico fisico y digital, incluyendo recursos bibliograficos en
formatos de accesibilidad universal, y el mejoramiento de los servicios
de las bibliotecas.

17.3. El acervo bibliogréafico fisico y digital es coherente con la oferta
académica, responde a los requerimientos de la comunidad universitaria,
y se complementa con el acceso a bases de datos de publicaciones
cientificas multidisciplinarias y especializadas.

17.4. Las bibliotecas fisicas cuentan con estaciones de trabajo
individuales y colectivas, conectividad a internet, conexiones eléctricas,
iluminacién y ambiente apropiados para el estudio y con condiciones de

accesibilidad universal.
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17.5. Las bibliotecas cuentan con un sistema informatico de gestion, que
facilita el acceso remoto al catalogo y recursos bibliograficos y permite

el seguimiento del uso de los recursos bibliograficos fisicos y digitales.

Fuentes de informacion

1. Documento de procedimientos para la gestion técnica del sistema de
bibliotecas de la institucion.

2. Plan Operativo Anual (POA) vigente y/o el presupuesto asignado y
ejecutado para el sistema de bibliotecas con su respectivo seguimiento.
3. Informe de gestion de la biblioteca que incluya: ejecucion
presupuestaria, adquisicion o canje de libros/e-books, suscripciéon a
bases de datos especializadas, mantenimiento, capacitaciones al
personal de biblioteca, identificacion del nimero de consultas y usuarios
de los recursos bibliogréaficos, y que indique si la biblioteca dispone de
las condiciones y equipamiento apropiado para garantizar la
accesibilidad universal.

4. Manual de uso del sistema informético de bibliotecas.

5. Lista de titulos adquiridos en el periodo de evaluacién indicando la
relacion con los requerimientos de la comunidad universitaria y la oferta
académica.

6. Verificacion técnica previa a la visita in situ.

7. Entrevistas realizadas en la visita in situ.

Fuente: Revision de la literatura

Asi tenemos, 5 elementos fundamentales que se tomaran de 7 diferentes fuentes de
informacién; en el documento emitido por el CACES de titulo Modelo de Evaluacion
Externa de Universidades y Escuelas Politécnicas 2019, en su apartado Il Estandares
Proyectivos para Evaluacion (no para acreditacion), se presenta una perspectiva de
futuro de evaluacién misma que no influird en el proceso de acreditacion, donde a la
biblioteca se la inserta en el estandar proyectivo D denominado internacionalizacion,
en su elemento fundamental D5 que nos dice que “La o las bibliotecas de la institucion
estan integradas a bibliotecas de instituciones académico cientificas internacionales,
mediante sistemas interconectados.” Y en su fuente de informaciéon numeral 10

requiere “Documento que evidencie la integracion de la(s) biblioteca(s) de la
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institucién con bibliotecas de instituciones académicas internacionales.” (CACES,
2019. pp. 121-122).

Todo esto basado en una vision de aseguramiento de la calidad, que conlleva a un
trabajo generalizado con el objetivo de mejora continua, que aun no esta generalizado
en todas las universidades del pais pero que en algunas de ellas estan trabajando

arduamente para lograr su implementacion.

En la actualidad, las bibliotecas de la Universidad Técnica de Ambato, tienen ya la
atencion de las autoridades en turno, para tratar de cumplir con los indicadores de
evaluacion, es asi como, cada afio se tiene casi que un presupuesto fijo para adquisicién
de material bibliografico, renovacion de accesos a plataformas virtuales, conservacion
y preservacion de material bibliogréafico y tltimamente para remodelacién del espacio
fisico de bibliotecas; pero claro que aun falta inversion en lo mas importante que es el

talento humano que esta trabajando en la biblioteca.

La calidad en los servicios, es actualmente el principal objetivo en alcanzar de las
bibliotecas; es asi, que se tiene muy presente que la satisfaccion de los usuarios es el
indicador de calidad en los servicios que prestan las bibliotecas, los indicadores y
estandares antes mencionados han servido para dar paso a una mejor distribucién de
la inversion de los recursos de las instituciones, un claro ejemplo es que actualmente,
no solo se invierte en la adquisicion de material bibliogréafico o renovacion de accesos
a plataformas virtuales, hoy en dia se esta invirtiendo en remodelacién y adecuacién
del espacio fisico de las bibliotecas, esto para brindar un mejor servicio a los usuarios
y que asi sigan frecuentando las instalaciones a pesar que la informacion ya no esta
limitada al espacio fisico que esta proporciona, ya que con el acceso a internet tienen

toda la informacién que necesitan a un solo click.
2.2.9. Satisfaccion del usuario

Hablar de la satisfaccion de las necesidades humanas es dificil ya que resulta muy
complicado satisfacerlas, porque la mayor parte del tiempo lo que mas prima es la
insatisfaccion; es asi que la satisfaccion de las necesidades a puesto al hombre a
moverse Yy desarrollarse con el objetivo de buscar su satisfaccion, todos los estudios

que se realizan sobre la satisfaccion son complejos y confusos, pero son indispensables
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ya que se tiende a callar la insatisfaccion principalmente en materia de servicio, esto a
que la mayor parte de los servicios son prestados por personas y el expresar un

descontento equivaldria a colocarse en una dificil situacion de parte y parte.

Para entender el significado de satisfaccion el autor Verdugo (1989), dice que la
satisfaccion “es el hecho de dar solucion a una duda o a una dificultad, aquietar y
convencerse con una razon eficaz, la duda o la queja que se habian formulado. En este
contexto se entiende la satisfaccion como la razon, accion o modo con que se sosiega
y responde enteramente a una queja, sentimiento o razon contraria.”, aunque este
concepto es muy limitado ya que no solo se trata de complacer si no de responder a

sus necesidades.

Al realizar estudios de satisfaccion de usuarios, resulta muy dificil medir la calidad de
los servicios, es por esto que la opinidn de los usuarios es importante para conocer
sobre si se satisficieron sus necesidades, pero sin dejar de tomar en cuenta que cada

usuario tendra diferentes necesidades, asi como diferentes opiniones.

Para hablar de satisfaccion de usuarios especificamente de biblioteca, se debe indicar
que esta satisfaccion esta en funcion de la calidad de los productos de informacién que
recibio el usuario, la calidad del sistema de informacion que se maneje y de los
servicios que se brindan para poder acceder al producto de informacion; de esto
diremos que serd el usuario finalmente quien juzgue la calidad en los servicios que se
prestan en las bibliotecas, de modo que si estos obtienen lo que desean en servicio,

instalaciones e informacion; estos se sentiran satisfechos.

A lo sefialado anteriormente, Strautz (1993) considera que la satisfaccion de usuarios
es el resultado de los servicios que brinda la biblioteca. De esto que, sera la capacitad
que tiene la institucion a través de la biblioteca para cubrir con todas las necesidades
de los usuarios, lo que influira en la manera de como el usuario mire a la biblioteca,

de su comportamiento en la basqueda de informacién y de su regreso nuevamente.

De esta manera, el servicio bibliotecario hay que trabajarlo todos los dias, siempre
teniendo en cuenta las nuevas necesidades de los usuarios, una de ellas es el localizar
informacidn de calidad entre tanta abundancia de fuentes y como no, que lo acomparie

con un trato personalizado, siempre con el objetivo de ayudar al usuario ofreciéndole
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lo que necesita y no de lo que, creemos que este necesita; y esto lo sabremos
Unicamente preguntando para conocer sus necesidades y asi poder trabajar para
satisfacerlas. (Juarez-Urquijo, 2015).

Los estudios sobre satisfaccion de usuarios, se utilizan para conocer el nivel de
efectividad de la biblioteca y también sobre la calidad de los servicios que se brindan,
si los resultados de este estudio reflejan un alto grado de satisfaccion con un alto nivel
de efectividad en los servicios, tenemos que la biblioteca esta trabajando con altos
niveles de calidad; lo que nos lleva a indicar que a mayor efectividad, mayor
satisfaccion y por ende mayor uso de la biblioteca y conscientes de esta situacion, para
las futuras planificaciones de los servicios se debe de conocer a los usuarios y sus
necesidades para que pueda existir la relacion usuario-biblioteca. (Figueroa y Ramirez,
2004). En la siguiente imagen podemos identificar muy claramente los objetivos por
los que se realizan los estudios de satisfaccion de usuarios.

Figura 6

Obijetivos del estudio de satisfaccion de usuarios

Fuente: Zeithal et. al. (1993)

40



El objetivo central al estudiar la satisfaccion de usuarios de biblioteca es conocer las
fortalezas y debilidades de los servicios, asi como del personal quién los brinda, segun
la apreciacion de los usuarios, lo que permitira en primera instancia trabajar con dicho
personal para tomar las decisiones de manera oportuna segun los resultados obtenidos

del estudio realizado.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1. Ubicacion

El proceso de investigacion se realizo en las bibliotecas de la Universidad Técnica de
Ambato campus Huachi, ubicada en la provincia de Tungurahua canton Ambato, la
provincia es reconocida por estar ubicada en el centro sur del pais y ser un referente
del comercio a nivel nacional, lo que la convierte en una provincia de alto crecimiento
econdmico, acogiendo por esto a propios y extrafos de las provincias circundantes que

Ilegan a hacer negocios y también a continuar sus estudios en todos los niveles de
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Fuente: Google Maps (2023)

La Universidad Técnica de Ambato cuenta con tres campus; Campus Ingahurco
ubicado en la Av. Colombia y Chile, y Campus Querochaca, ubicado en la Via a
Cevallos, los cuales poseen una biblioteca especializada en cada campus, finalmente
el Campus Huachi ubicado en la Av. Los Chasquis y Rio Payamino. En este ultimo,
se concentra la mayor cantidad de facultades, las cuales tienen cada una su biblioteca
especializada segun las carreras que ofertan, siendo estas en un numero de ocho, las
mismas que se detallan a continuacion:

Biblioteca de la Facultad de Ciencias Administrativas.

Biblioteca de la Facultad de Ciencias e Ingenieria en Alimentos.

Biblioteca de la Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacion.
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Biblioteca de la Facultad de Contabilidad y Auditoria.

Biblioteca de la Facultad de Disefio y Arquitectura.

Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Civil y Mecanica.

Biblioteca de la Facultad de Ingenieria en Sistemas, Electronica e Industrial.
Biblioteca de la Facultad de Jurisprudencia y Ciencias Sociales.

Es por esto que, se eligio realizar la presente investigacion en este campus, debido a
que existe la mayor concentracion de usuarios de los servicios de biblioteca.

3.2. Equipos y materiales

Entre los equipos y materiales que se utilizaron para el proceso de investigacion,
tenemos los dispositivos electrénicos, como: computador, celular e impresora;
recursos electronicos, como: One Drive, Microsoft Office, Google Forms, Zoom,
plataformas cientificas y biblioteca virtual; y cada una con su respectivo presupuesto,

que se detalla en la siguiente tabla:

Tabla 12

Presupuesto de equipos y materiales

Concepto Cantidad  Costo unitario Costo total
(USDS$) (USDS$)

Memory flash 1 10,00 10,00
Fotocopias 376 0,05 18,80
Esferograficos 2 0,50 1,00
Hojas bond 500 0,01 5,00
Tintas 4 3,00 12,00
Internet 6 50,00 300,00
Movilizacion 40 2,50 100,00
Energia eléctrica 6 5,00 30,00
TOTAL 476,80

Fuente: Romo, A. (2023)

3.3. Tipo de investigacion
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Este trabajo corresponde, segin su adscripcion epistémica, a una investigacion
cuantitativa, donde se analizaron datos numéricos que se obtuvieron de los resultados
luego de aplicada la encuesta del modelo LibQual, que se realiz6 a los diferentes
usuarios de las bibliotecas, que permitieron estimar la magnitud u ocurrencia del
fendmeno estudiado y probar la hipotesis planteada, utilizando muestras aleatorias
(Hernandez-Sampieri, 2018); segun su forma, es una investigacion aplicada, con el
conocimiento cientifico puro proporcionado por la investigacion basica, la
investigacion aplicada, se encarga de solucionar problemas especificos, lo que supone
la equiparaciéon de la teoria con la realidad (Pazmifio, 1997), ya que estudia un
problema que se ha planteado de la percepcion de la baja calidad de los servicios que
prestan las bibliotecas y destina esfuerzos para resolver esta necesidad de la comunidad
universitaria (Baena, 2014); segun su metodica corresponde, a una investigacion
propositiva, porque generd una propuesta de estrategias para alcanzar y mantener la
calidad de los servicios, que se detectd6 mediante un diagndstico realizado previamente
(Fontaines, 2012).

3.4. Prueba de hipotesis

Las hipotesis es una afirmacion sobre una o0 méas poblaciones, aunque no se sabré con
absoluta certeza la verdad de una hipétesis estadistica a no ser que se examine a toda
la poblacion, pero esto es imposible en la mayoria de situaciones; por lo que, se toma
una muestra aleatoria de la poblacion y se usan estos datos para proporcionar
evidencias que confirmen o no la hip6tesis. (Lopez, 2012).

Las pruebas de hipotesis formuladas estadisticamente para la presente investigacion
son:

Hipdtesis nula (Ho)

La calidad de los servicios de las bibliotecas universitarias no incide en la satisfaccion
de los usuarios.

Hipdtesis alternativa (Ha)

La calidad de los servicios de las bibliotecas universitarias incide en la satisfaccion de

los usuarios.
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3.5. Poblacion o muestra

“La muestra es un subconjunto de los miembros de una poblacion, mientras que la
poblacion comprende todos los miembros de un grupo” (del Castillo y Olivares, 2014,
p. 128). Es asi que, la poblacion de estudio para la investigacion, estuvo conformada
por 11.697 estudiantes de las ocho facultades ubicadas en el campus Huachi de la
Universidad Técnica de Ambato, esta informacion se recolect6 del Sistema Integrado
Institucional de estadisticas de los alumnos del periodo octubre 2022 — marzo 2023 y
482 docentes que brindan clases en las ocho facultades del campus antes mencionado.
Esta informacion, fue obtenida del Sistema Integrado Institucional de estadisticas

docentes del periodo octubre 2022 — marzo 2023.

Para determinar el tamafio de la muestra en una poblacion finita, se aplicé la siguiente

férmula;

ZZ*N*p*q

TTEA(N-D T Zrpra

Donde:

Z = Nivel de confianza (correspondiente con tabla de valores de Z).

p = Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado.

g = Porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado =1-p.
Nota: Cuando no hay indicacion de la poblacion que posee o0 no
el atributo, se asume 50% para p y 50% para q.

N = Tamafio del universo (Se conoce puesto que es finito).

e = Error de estimacion maximo aceptado.

n = Tamano de la muestra.

Valores de confianza tabla Z

95% 1,96
94% 1,89
93% 1,81
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92% 1,76
91% 1,70
90% 1,65
Para la muestra de estudiantes Para la muestra de docentes
Z= 1,96 Z= 1,96
p= 50% p= 50%
q= 50% gq= 50%
N = 11.697 N = 482
e= 5% e= 5%
Tamafo de muestra;
n = 371,98 estudiantes n = 214,02 docentes

El tipo de muestreo aplicado es no probabilistico o no aleatorio, es una técnica utilizada
en la muestra estadistica, donde no permite que todos los individuos a investigar
posean las mismas oportunidades de seleccién, ya que es un método econémico en
comparacion con los otros métodos (Downie & Heath, 1973), este muestreo fue el
seleccionado para su aplicacion en la presente investigacion, ya que no se conto con
recursos suficientes al ser una investigacion para un proyecto de estudio sobre la

calidad en los servicios de las bibliotecas y a satisfaccion de usuarios.

La técnica de seleccion de los sujetos que se aplicd, fue la de casual o de sujetos faciles
de estudiar; ya que se realizd la encuesta a los usuarios de la comunidad universitaria
que desearon participar a voluntad; es decir, de aquellos que visitan las bibliotecas del
Campus Huachi; ademas, de no contar con el presupuesto necesario para aplicar otro
tipo de muestreo. Este método, es el mas simple y sencillo y consiste en seleccionar

individuos que se someten voluntariamente al estudio, sin tomar en cuentan ningdn
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criterio para su seleccion; por ello, hay que tener muy en cuenta la importancia de los
sesgos (Guerrero, 2015). Otro nombre que se le da a este tipo de muestreo, es el de
muestreo por conveniencia, donde se eligen los elementos mas al alcance del
investigador, de acuerdo a la facilidad de acceso y a la disponibilidad de las personas
(Martinez, 2018).

3.6 Recoleccion de informacion

La técnica que se utilizo, en la presente investigacion, para evaluar el criterio que
tienen los usuarios sobre la calidad de los servicios de la biblioteca, fue la técnica de
la encuesta, una técnica donde se aplica un cuestionario a un grupo representativo del
universo al cual se esta estudiando (Baena, 2017), esta sirve para captar la informacion

siempre y cuando los usuarios tengan la disposicion de compartirla.

El tipo de instrumento que se aplicé en este estudio es el cuestionario, que consiste en
un conjunto de preguntas estructuradas, es el instrumento principal de las técnicas de
interrogacion (Baena, 2017). El cuestionario, se utiliza en encuestas de todo tipo,
también, se utilizan en diagndsticos de toda clase, se evidencia su uso en
investigaciones anteriores con el objetivo de calificar el servicio recibido, conocer las
necesidades de los usuarios y saber la opinidn de estos sobre los servicios generales de

las bibliotecas.

El instrumento que se aplico, para la recoleccién de datos, en esta investigacion fue el
cuestionario del método LibQual, evaluado por expertos y aplicado en bibliotecas de
universidades a nivel mundial. Existen publicaciones de varios estudios donde se ha
aplicado este cuestionario, es asi que, podemos encontrar publicaciones a nivel de
paises de Europa, como Espafia, en Asia paises como China, en paises de América del

Norte, como Estados Unidos y recientemente en paises de América del Sur, como Perd.

El instrumento ha sido adaptado conforme a las necesidades de los usuarios de
biblioteca, consta de 22 preguntas agrupadas en tres dimensiones que son: valor
afectivo del servicio, la biblioteca como espacio y control de la informacion, cada una

de las 22 preguntas, tiene tres niveles de respuesta, como son: nivel minimo, nivel
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deseado y nivel observado, donde el usuario debe dar una calificacion de acuerdo a
unaescalade 1 al 9, donde 1 es el valor mas bajo y 9 el valor més alto, las tres respuesta
a cada pregunta permite detectar la calidad de los servicios, a partir de las percepciones
de los usuarios, para conocer la brecha entre el nivel minimo y el nivel deseado, lo
que, se conoce como zona de tolerancia, en donde se evidencia si el servicio es
adecuado o no adecuado.

Lo antes explicado, se presenta en la siguiente tabla de informacion de la ficha técnica

de este instrumento, con el objeto de facilitar su comprension.

Tabla 13

Ficha técnica de la Encuesta LibQual adaptada para usuarios de biblioteca

Tipo Descripcion

Nombre Encuesta LibQual

Autor Association of Research Libraries

Afio 2006

Duracion 15 minutos

Obijetivo Explorar acerca de la calidad del servicio de las
bibliotecas y la satisfaccion de usuarios

N° de items 22 preguntas agrupadas en tres dimensiones.

Valor afectivo del servicio

La biblioteca como
espacio

Acceso a la informacién

Calificacion

1,2,3,4,6,7,8,9

10, 11, 12, 13, 14

15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22

Escala de Likert con 9 alternativas donde
(1) Valor més bajo hasta (9) Valor més alto

Fuente: Revision de la literatura
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Esta ficha nos presenta de modo resumido lo que engloba el modelo LibQual, para una

mejor apreciacion.

3.7 Procesamiento de la informacién y analisis estadistico

Para medir la percepcion de satisfaccion de los usuarios de biblioteca, se aplico la
encuesta del modelo LibQual, esta se envidé mediante los correos electrénicos
institucionales, misma que se mantuvo abierta para recibir respuestas por cinco dias,
desde el dia lunes 23 de enero desde las 24:00 hasta las 23:59 horas del dia viernes 27
de enero del 2023, asi también, para recolectar con prontitud mas respuestas, en dos
dias se visitaron las bibliotecas de cada una de las ocho facultades del Campus Huachi,
solicitando de manera verbal a los usuarios que se encontraban en ese momento en
biblioteca, se pidid su colaboracion para que respondan la encuesta que se envio en el
mismo instante por la aplicacién whatsapp; cabe mencionar que la configuracion del
cuestionario, elaborado en google forms restringia las respuestas a una por usuario

para evitar su duplicacion.

Para el procesamiento y andlisis estadistico de la informacion, se utilizo el paquete
Microsoft Office, especificamente Excel y el software estadistico Statistical Package

for the Social Sciences (SPSS) 27 version demo, para el analisis descriptivo.

3.8.Variables respuesta o resultados alcanzados
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Variable Definicion Categoria Indicador Técnica /
instrumento

Calidad del Zeithaml, et. al. (1998), nos dice que “La calidad del Administracion | - Calidad Encuesta /

servicio servicio percibida por el cliente es definida como la Cuestionario

valoracion que éste hace a la excelencia o superioridad

del servicio” (p. 17)

Satisfaccion de

usuarios

Hernandez (2011), indica que “... satisfacer significar
complacer un deseo, y por derivacion satisfaccion se
entiende como la accion de satisfacer una necesidad o
un deseo, el sentido de estos dos términos determina que
nuestra esencia u ontologia es complacer las

necesidades de nuestros usuarios.” (p. 350)

Administracion

- Satisfaccion

Encuesta /

Cuestionario
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

En el presente capitulo, se presentan los resultados obtenidos luego de la aplicacion
del cuestionario del modelo LibQual, este cuestionario ha sido elaborado con el
objetivo de medir la calidad en los servicios bibliotecarios a través de la opinion de
sus usuarios, el cuestionario mencionado se destaca por su alto nivel de confiabilidad
y validez, mismo que ha sido aplicado en varias bibliotecas de diferentes universidades
a nivel mundial; por lo que, su aplicacion permitio conocer la opinion de docentes y
estudiantes, de las ocho bibliotecas del Campus Huachi de la Universidad Técnica de
Ambato, sobre la calidad en los servicios y su satisfaccion en cuanto al trato recibido
por el personal de biblioteca, la infraestructura que estas poseen y el acceso a la

informacion que se dispone.

4.1. Analisis y discusion de los resultados

Se recolectaron los datos aplicando el cuestionario a 214 docentes y 371 estudiantes
de las ocho facultades, quienes voluntariamente respondieron la encuesta, es asi que
se presentan los resultados haciendo distincion entre docentes y alumnos, en primer
lugar la descripcion de las caracteristicas de las muestras respectivas, luego los
resultados presentados segun las dimensiones del modelo detallando cada una de las
preguntas que las conforman, despues, el resumen del modelo LibQual dispuestas en
las tres dimensiones como son: valor afectivo del servicio, la biblioteca como espacio
y control de la informacion con sus resultados identificando la Zona de Tolerancia y

el DM score, finalmente se presenta la propuesta de esta investigacion.

4.1.1. Descripcion de las caracteristicas de las muestras
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Tabla 14

Distribucion de usuarios segun perfil y facultad

Facultad Estudiantes Docentes

Frecuencia Porcentaje  Frecuencia  Porcentaje

Ciencias Administrativas 22 5,93 22 10,28
Ciencias e Ingenieria en Alimentos 13 3,50 10 4,67
Ciencias Humanas y de la Educacion 141 38,01 66 30,84
Contabilidad y Auditoria 89 23,99 52 24,30
Disefio y Arquitectura 32 8,63 15 7,01
Ingenieria Civil y Mecanica 21 5,66 18 8,41
Ingenieria en Sistemas, Electrdnica e 14 3,77 13 6,07
Industrial

Jurisprudencia y Ciencias Sociales 39 10,51 18 8,41

Total 371 100,00 214 100,00

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes usuarios de biblioteca (2023)
Figura 8
Distribucién de usuarios segun perfil y facultad
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Andlisis e interpretacion: Se observa que el mayor nimero de encuestas realizadas
fueron respondidas en primer lugar por los usuarios de la Facultad de Ciencias
Humanas y de la Educacion en un 38,01% de estudiantes, esto se relaciona a que, es
la Facultad que més alumnos concentra a nivel del campus estudiado, con un total de
alumnos matriculados de 2.311 para el periodo octubre 2022 — marzo 2023, y en un
30,84% de docentes que respondieron las encuestas, ya que también posee la mayor
cantidad de docentes en relacion a las otras siete facultades del mismo campus, siendo
estos un total de 93 docentes para el mismo periodo.

En ultimo lugar tenemos las respuestas de los usuarios de la Facultad de Ciencias e
Ingenieria en Alimentos en un 3,50% de estudiantes, esto a que, es la facultad que
menos alumnos tiene a nivel del campus con un total de alumnos matriculados de 1.064
para el periodo octubre 2022 — marzo 2023, y en un 4,67% de docentes ya que también
posee la menor cantidad de docentes en relacion a las otras facultades, siendo estos un

total de 43 docentes para el mismo periodo.

Lo que hace referencia, a que existe una relacion directa entre la cantidad de alumnos
matriculados y docentes, con la cantidad de respuestas obtenidas por cada facultad
para la presente investigacion, lo que asegura obtener resultados confiables para los

siguientes analisis.

4.1.2. Descripcion de las preguntas del cuestionario

A continuacion, se presentan los 22 items que formaron parte de la encuesta que se
aplico a los usuarios de las bibliotecas, ya que para las tablas de recoleccion de la
informacion solo se presentard su cddigo asignado a cada pregunta para optimizar el
espacio y comprension de cada tabla.

Valor afectivo del servicio

Af 1. (El personal le inspira confianza?
Af 2. ;El personal le ofrece atencidn personalizada?

Af 3. ¢El personal es siempre amable?
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Af 4. (El personal muestra buena disposicién para responder a las preguntas planteadas?
AT 5. ¢El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas que se le
formulan?

Af 6. (El personal es atento con sus necesidades?

Af 7. ¢El personal comprende sus necesidades?

AT 8. ¢El personal manifiesta voluntad para ayudar?

Af 9. ¢El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del servicio

manifestados por usted?

La biblioteca como espacio

Es 1. ¢El espacio de la biblioteca le ayuda al estudio y al aprendizaje?

Es 2. ¢El espacio de la biblioteca es tranquilo para su trabajo individual?

Es 3. ¢El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor?

Es 4. ¢El espacio de la biblioteca es el lugar ideal para el estudio, el aprendizaje o la
investigacion?

Es 5. ¢Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo?

Control de la informacion

In 1. (El acceso a los recursos electrénicos es factible desde su casa?

In 2. ¢El sitio web de la biblioteca le permite encontrar informacion por usted mismo?

In 3. ¢Los recursos bibliograficos fisicos de la biblioteca cubren sus necesidades de
informacion?

In 4. ¢ Los recursos digitales cubren sus necesidades de informacion?

In 5. ¢ El equipamiento es moderno y le permite un acceso facil a la informacion que necesita?
In 6. ¢Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catalogos, bases de datos, ...) son
faciles de usar y le permite encontrar por usted mismo lo que busca?

In 7. ¢{Puede acceder facilmente a la informacion (conexiones, wifi, portéatiles, ...) para usarla y
procesarla?

In 8. ¢ Las revistas en version electrénica y/o impresa cubren sus necesidades de informacion?

4.1.3. Resultados del cuestionario aplicado a estudiantes
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Tabla 15

Dimensidn valor afectivo del servicio estudiantes

items  Valor Valor Valor Adecuacion  Superioridad
minimo  deseado  observado (VO-VM) (VO-VD)
Af 1. 5,75 6,51 6,17 - -0,34
Af2. 5,59 6,37 5,81 0,22 0,56
Af3. 5,92 6,55 6,19 0,27 -0,36
Af 4. 5,88 6,55 6,12 0,24 -0,43
Af5, 5,88 6,58 6,25 0,37 -0,33
Af 6. 5,88 6,56 6,13 0,25 -0,43
Af7. 5,85 6,55 6,15 0,30 -0,40
Af 8. 5,81 - 6,11 0,30 -0,48
Af9. 5,90 6,54 6,17 0,27 -0,37

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes usuarios de biblioteca

Figura 9

Dimensidn valor afectivo del servicio estudiantes

Valor afectivo del servicio estudiantes

Valor minimo  esss=\/3lor deseado e \/3lor observado

Af 9. Af 1.

Af 8. Af 2.

Af 7. Af 3.

Af 5.

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes usuarios de biblioteca
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Anélisis e interpretacion: En virtud a los datos obtenidos, se evidencio que, para los
estudiantes en lo referente al aspecto de adecuacion, en la dimension de valor afectivo
del servicio, se obtuvo una adecuacion positiva en todas sus preguntas, donde a mayor
resultado es mejor el servicio, mientras que, a menor resultado, el servicio estd menos
valorado por sus usuarios. En la pregunta Af 1. ¢ El personal le inspira confianza?, con
un valor de 0,42 es el mayor resultado obtenido, lo que representa una mayor
adecuacion del servicio, y en contra parte para la pregunta Af 2. ¢ El personal le ofrece
atencion personalizada?, con un valor de 0,22, es el menor resultado obtenido, lo que
representa la menor adecuacion de este servicio por parte de los estudiantes que sefiala
la necesidad de una atencion personalizada.

En lo referente al aspecto de superioridad, ninguna de las preguntas de esta dimensién
consigue sobrepasarla, indicando en general que los servicios de las bibliotecas,
obtienen una menor valoracion de lo que los estudiantes esperan, asi para la pregunta
Af 5. ;El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas que se
le formulan?, con un valor de -0,33 es la que estda mas cerca de conseguir la
superioridad ya que el personal de biblioteca responde en gran medida las preguntas
que formulan los estudiantes; mientras que la méas alejada de conseguirla es la Af 2.
¢El personal le ofrece atencion personalizada?, con un valor de -0,56; mostrando que
los estudiantes requieren que se les brinde una mejor atencion personalizada al

momento de acudir a las bibliotecas de la universidad.

Tabla 16

Dimensién la biblioteca como espacio estudiantes

items  Valor Valor Valor Adecuacion  Superioridad
minimo  deseado  observado (VO-VM) (VO-VD)
Es 1. 6,12 6,72 6,48 0,36 -0,24
Es 2. 6,17 6,71 6,50 0,33 -0,21
Es 3. 6,14 6,69 6,47 0,33 -0,22
Es 4. 6,22 6,72 6,54 0,32 -0,18
Es 5. 6,10 6,61 6,35 0,25 0,26

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes usuarios de biblioteca (203)
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Figura 10

Dimension la biblioteca como espacio estudiantes

Biblioteca como espacio estudiantes

Valor minimo Valor deseado e \/3lor observado
6,8
6,6
6,4
Es 5. 6,2 Es 1.

6
5,8
5,6

Es 4. Es 2.

Es 3.

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes usuarios de biblioteca (2023)

Andlisis e interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos de los estudiantes,
para la dimensidn la biblioteca como espacio, tenemos que, en lo referente al aspecto
de adecuacion del servicio, para la pregunta Es 1. ¢El espacio de la biblioteca le ayuda
al estudio y al aprendizaje?, con un resultado de 0,36, denota que esta es la pregunta
mejor valorada que tiene asi la mayor adecuacion, y lo contrario para la pregunta Es
5. ¢ Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo?, con resultado de
0,25, asi sefiala que es el servicio de menor adecuacion, lo que hace entender que los

estudiantes necesitan que se creen espacios colectivos para el aprendizaje y estudio.

Para el aspecto de superioridad, ninguna de las preguntas tiene un resultado positivo,
donde lo observado por los estudiantes es menor a lo que estos desean, lo que indica
que es de menor calidad segun los estudiantes, tal como lo menciona Vasquez (2019)
que en ninguno de los items de esta dimension, se obtiene un puntaje positivo; esto
porgue en todos los casos, los niveles observados son menores a los niveles esperados,
da a entender que, el ambiente para el trabajo, la comodidad y la comodidad son de
baja calidad. Observamos que, en la pregunta Es 4. ¢El espacio de la biblioteca es el
lugar ideal para el estudio, el aprendizaje o la investigacion?, obtuvimos una

valoracion de -0,18, lo que denota que esté cerca de conseguir la superioridad ya que
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los estudiantes indican que en gran medida los espacios de las bibliotecas son ideales
para sus actividades estudiantiles; mientras que para la pregunta Es 5. ¢Existen
espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo?, con el resultado de -0,26,
estd mas lejos de conseguir la superioridad sefialando que para los estudiantes es

necesaria la creacion de espacios colectivos para su aprendizaje.

Tabla 17

Dimensién acceso a la informacion estudiantes

Items  Valor Valor Valor Adecuacion  Superioridad
minimo  deseado  observado (VO-VM) (VO-VD)
In1. 6,15 6,71 6,47 0,32 -0,24
In 2. 6,03 6,65 6,37 0,34 -0,28
In 3. 6,12 6,66 6,39 0,27 -0,27
In 4. 6,04 6,64 6,37 0,33 -0,27
In5. 5,94 6,58 6,22 0,28 -0,36
In 6. 6,04 6,52 6,33 0,29 -0,19
In7. 5,96 6,62 6,37 0,41 -0,25
In 8. 6,06 6,55 6,34 0,28 -0,21

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes usuarios de biblioteca (2023)
Figura 11

Dimensién acceso a la informacion estudiantes

Acceso a la informacion estudiantes

Valor minimo  esss=\/alor deseado  esssm\/3lor observado

In 8. In1.

In7. In 2.

In 6. In 3.

In 5. In4.

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes usuarios de biblioteca (2023)
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Andlisis e interpretacion: De los resultados obtenidos de los estudiantes, se evidencia
que, en la dimension de acceso a la informacion, los valores observados superan a los
valores minimos, lo que permite obtener resultados positivos en lo referente a la
dimension de acceso a la informacion, es asi que esta se encuentra en los niveles de
mayor adecuacion del servicio, lo que se contrapone a los resultados obtenidos en el
estudio de Vasquez (2019) que indica que segun los usuarios encuestados, esta
dimensién no esta dentro de lo adecuado, puesto que el valor calculado es un valor

negativo, porque el nivel observado es menor al valor minimo.

De lo anterior, en el aspecto de adecuacién para la pregunta In 7. ;Puede acceder
facilmente a la informacion (conexiones, wifi, portatiles, ...) para usarla y procesarla?,
se ha obtenido la valoracion mas alta de 0,41, lo que significa que estd con mayor
adecuacion y en contra parte la pregunta In 3. ¢ Los recursos bibliogréficos fisicos de
la biblioteca cubren sus necesidades de informacion?, con una valoracion de 0,27, es
la que se encuentra valorada con la menor adecuacién, indicando que los estudiantes

necesitan de bibliografia fisica que cubra sus necesidades informacionales.

En lo referente al aspecto de superioridad, para la pregunta In 6. ¢Los instrumentos
para la recuperacion de informacion (catalogos, bases de datos, ...) son faciles de usar
y le permite encontrar por usted mismo lo que busca?, se la ha valorado con -0,19, es
la que mas se acerca a la superioridad mostrando que los instrumentos para recuperar
informacion son faciles de utilizar segun los estudiantes; mientras que para la pregunta
In 5. ¢El equipamiento es moderno y le permite un acceso facil a la informacion que
necesita?, con una valoracion de -0,36 es la que mas alejada esta de conseguir la
superioridad, lo que quiere decir, que los estudiantes requieren que se modernice los

equipos que les permitan acceder facilmente a la informacion que ellos necesitan.

4.1.4. Resultados del cuestionario aplicado a docentes
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Tabla 18

Dimensidn valor afectivo del servicio docentes

Items  Valor Valor Valor Adecuacion  Superioridad
minimo  deseado  observado (VO-VM) (VO-VD)
Af 1. 6,11 6,72 6,57 0,46 -0,15
Af 2, 6,04 6,65 6,37 0,33 0,28
Af3. 6,14 6,68 6,64 0,50 -0,04
Af 4. 6,14 6,72 6,60 0,46 -0,12
Af5. 6,24 6,77 6,57 0,33 -0,20
Af6. 6,15 6,75 6,54 0,39 -0,21
Af7. 6,28 6,79 6,61 0,33 -0,18
Af8. 6,47 6,92 6,65 0,18 -0,27
Af9. 6,28 6,79 6,63 0,35 -0,16

Fuente: Encuesta realizada a docentes usuarios de biblioteca (2023)

Figura 12

Dimension valor afectivo del servicio docentes

Valor afectivo del servicio docentes

Valor minimo  esss=\/3lor deseado e \/3lor observado

Af 9. Af 1.

Af 8. Af 2.

Af 7. Af 3.

Af 5.

Fuente: Encuesta realizada a docentes usuarios de biblioteca (2023)
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Anélisis e interpretacion: En virtud a los datos obtenidos, se evidencio que, para los
docentes en lo referente a la adecuacion, en la dimension de valor afectivo del servicio,
se obtuvo una mayor adecuacién en todas sus preguntas, donde a mayor resultado es
mejor el servicio, mientras que, a menor resultado, el servicio es menos adecuado
segln la valoracion por los docentes. En la pregunta Af 3. ¢El personal es siempre
amable?, con un valor de 0,50 es el mayor resultado obtenido, lo que representa el
mejor de los servicios valorados en esta dimension que estd con mayor adecuacion, y
en contra parte para la pregunta Af 8. ¢El personal manifiesta voluntad para ayudar?,
con un valor de 0,18, es el menor resultado obtenido, lo que representa la menor
adecuacion de este servicio por parte de los docentes, indicando que es necesario que

el personal de las bibliotecas mejore su voluntad de ayuda para el docente.

En lo referente al aspecto de superioridad, ninguna pregunta supera el valor deseado
en esta dimension, la Af 3. ¢ El personal es siempre amable?, con un valor de -0,04 es
la que esta mas cerca de conseguir la superioridad, deduciendo que, para los usuarios,
el personal de las bibliotecas, presta los servicios de un modo amable y que ellos lo
identifican claramente, mientras que la méas alejada de conseguirla es la Af 2. ;El
personal le ofrece atencion personalizada?, con un valor de -0,28, los docentes indican
que el personal de las bibliotecas tiene que mejorar la atencion para bridar el servicio

de una manera personalizada y que se adecUe a cada una de las necesidades.

En este punto, es necesario sefialar, que, tanto para los estudiantes como para los
docentes, segun los resultados obtenidos, se tiene que trabajar en conocer las
preferencias de cada usuario y asi, aplicar estrategias para brindar experiencias
individuales y Unicas, para de este modo ofrecer una atencion personalizada a

estudiantes y usuarios.
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Tabla 19

Dimension la biblioteca como espacio docentes

Items  Valor Valor Valor Adecuacion  Superioridad
minimo  deseado  observado (VO-VM) (VO-VD)

Es 1. 6,51 6,96 6,69 0,18 027

Es 2. 6,42 6,88 6,81 0,39 0,07

Es 3. 6,42 6,90 6,66 0,24 -0,24

Es 4. 6,33 6,83 6,64 0,31 -0,19

Es 5. 6,35 6,83 6,64 0,29 -0,19

Fuente: Encuesta realizada a docentes usuarios de biblioteca (2023)

Figura 13

Dimension la biblioteca como espacio docentes

Biblioteca como espacio docentes

Valor minimo  esss==\/3lor deseado

Es 5.

Es 4.

Es 3.
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Es 1.

Es 2.

Fuente: Encuesta realizada a docentes usuarios de biblioteca (2023)

Analisis e interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos de los docentes, para
la dimension la biblioteca como espacio, tenemos que, en lo referente al aspecto de
adecuacion del servicio, para la pregunta Es 2. ¢ El espacio de la biblioteca es tranquilo
para su trabajo individual?, con un resultado de 0,39, nos indica que es la pregunta
mejor valorada con una mayor adecuacion al resto, y lo contrario para la pregunta Es

1. ¢El espacio de la biblioteca le ayuda al estudio y al aprendizaje?, con resultado de
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0,18, indica que es el servicio menos valorado; lo que significa que tiene una menor
adecuacion debiendo propender a que los espacios de las bibliotecas ayuden al estudio

y aprendizaje de los docentes.

Para el aspecto de superioridad, observamos que en la pregunta Es 2. ;El espacio de la
biblioteca es tranquilo para su trabajo individual?, obtuvimos una valoracion de -0,07,
lo que indica, que se esta cerca de la superioridad en cuestion de que para los docentes
el espacio de biblioteca es tranquilo y les permite el trabajo individual en la mejor
manera; mientras que para la pregunta Es 1. ;El espacio de la biblioteca le ayuda al
estudio y al aprendizaje? con resultado de -0,27, se estd mas lejos de conseguir la
superioridad lo que advierte que es necesario poner mas atencién en las actividades
diarias para que los espacios de las bibliotecas ayuden en todo momento al estudio de

los docentes.

Tabla 20

Dimensidn acceso a la informacion docentes

Items  Valor Valor Valor Adecuacion  Superioridad
minimo  deseado  observado (VO-VM) (VO-VD)
In 1. 6,37 6,91 6,64 0,27 -0,qu
In2. 6,36 6,99 6,67 0,31 -0,32
In 3. 6,38 6,94 6,61 0,23 -0,33
In 4. 6,21 6,79 6,47 0,26 -0,32
In5. 6,29 6,81 6,48 0,19 -
In 6. 6,36 6,87 6,59 0,23 -0,28
In7. 6,30 6,82 6,65 0,35 -0,17
In 8. 6,20 6,78 6,54 0,34 -0,24

Fuente: Encuesta realizada a docentes usuarios de biblioteca (2023)
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Figura 14

Dimensioén acceso a la informacion docentes

Acceso a la informacion docentes
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Fuente: Encuesta realizada a docentes usuarios de biblioteca

Anélisis e interpretacion: De los resultados obtenidos, se evidencia que, para la
dimensién de acceso a la informacién, los docentes la valoran en el aspecto de
adecuacion del servicio, a la pregunta In 7. ;Puede acceder facilmente a la informaciéon
(conexiones, wifi, portétiles, ...) para usarla y procesarla?, con la valoracion mas alta
de 0,35, lo que indica que esta con mayor adecuacion y en contra parte la pregunta In
5. ¢El equipamiento es moderno y le permite un acceso facil a la informacion que
necesita?, con una valoracion de 0,19, es la que menos adecuacion del servicio presenta
para los docentes; indicando que es necesario modernizar los equipos para garantizar
un mejor y fécil acceso a la informacion que los docentes necesitan.

En lo referente al aspecto de superioridad, ninguna de las preguntas consigue
superioridad, todas tienen valores negativos, asi para la pregunta In 7. ;| Puede acceder
facilmente a la informacion (conexiones, wifi, portatiles, ...) para usarla y procesarla?,
con un valor de -0,17, es la que esta mas cerca a la superioridad, en lo que se refiere a
acceder facilmente a la informacion por parte de los docentes; mientras que la In 3.
¢Los recursos bibliograficos fisicos de la biblioteca cubren sus necesidades de

informacion? y la In 5. ¢ El equipamiento es moderno y le permite un acceso facil a la
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informacion que necesita?, con una valoracion cada una de -0,33 son las que méas

alejadas estan de conseguir la superioridad lo que denota que hay que poner la

suficiente atencion al proceso de adquisicion de material bibliografico fisico y en la

actualizacion de los equipos para tratar de cubrir en la medida de lo posible las

necesidades de los docentes.

En este punto, es necesario sefialar, que, tanto para los estudiantes como para los

docentes, segun los resultados obtenidos, es una necesidad imperiosa el adquirir

recursos bibliograficos especializados, que cubran sus necesidades informacionales,

de esto que se tiene que manejar el presupuesto asignado tomando en consideracion

estas necesidades.

4.1.5. Resultados globales estudiantes

Tabla 21

Dimensiones LibQual estudiantes

Dimensiones Valor Valor Valor Adecuacion  Superioridad Zona DM
minimo  deseado observado  (VO-VM) (VO-VD) tolerancia  score

Valor afectivo 5,83 6,53 6,81 0,98 0,28 0,70 1400

del servicio

La biblioteca 6,15 6,69 6,47 0,32 -0,22 0,54 59,26

como espacio

Acceso a la 6,04 6,61 6,36 0,32 -0,25 0,57 56,14

informacion

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes usuarios de biblioteca (2023)
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Figura 15

Superioridad (calidad) estudiantes

Superioridad (calidad) estudiantes
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Fuente: Encuesta realizada a estudiantes usuarios de biblioteca (2023)

Analisis e interpretacion: Como se observa en lo referente a las dimensiones del
LibQual, se puede indicar que los estudiantes son mas exigentes en la biblioteca como
espacio y menos exigentes en el valor afectivo, lo que contradice al estudio de Herrera-
Viedma, et. al. (2008), que indica que en general los usuarios son exigentes en el valor

afectivo, sean profesores, estudiantes de grado o de postgrado.

De los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a estudiantes, en la adecuacion, la
dimensién que estd mas cerca de serlo es la de valor afectivo del servicio con una
valoracion de 0,98 y lo contrario las que se encuentran mas lejos de serlo son las de
biblioteca como espacio y acceso a la informacion con una valoracion de 0,32 para

cada una.

En lo referente a identificar el nivel de calidad para esta muestra, esta se representa en

la columna de superioridad, misma que se obtiene de la diferencia entre el nivel
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observado y el nivel deseado, encontramos que en lo referente a la dimension del valor
afectivo del servicio se ha conseguido la superioridad (calidad) con un resultado
positivo de 0,28; para las dimensién de la biblioteca como espacio tenemos un
resultado en negativo de -0,22 que indica que es menos la distancia entre el valor
observado y el deseado, estando mas cerca de conseguir la calidad; y para la dimension
de acceso a la informacion con un resultado de -0,25 es la dimension que estd méas

lejos en comparacion a la anterior de llegar a la calidad, aunque no por mucho.

La distancia que se observa entre el valor minimo y el valor deseado es la zona de
tolerancia, como se present6 en la figura 6. Superioridad del servicio modelo LibQual,
donde vemos que, segun las respuestas obtenidas de los estudiantes, lo observado en
la dimension de valor afectivo se encuentra sobre esta zona de tolerancia, lo que indica
que sobrepasa las expectativas de los estudiantes, lo que, para las otras dos

dimensiones, solo son tolerables.

Figura 16

DM score (satisfaccion) estudiantes

DM SCORE (SATISFACCION)
ESTUDIANTES
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DM score

™ Valor afectivo del servicio ™ La biblioteca como espacio ™ Acceso a la informacion

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes usuarios de biblioteca (2023)
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Analisis e interpretacion: La figura anterior muestra el DM score que nos presenta

lo cerca o lejos que estamos de conseguir la satisfaccion de estos usuarios, donde se

observa en general que para todas las dimensiones es positive; para la dimension valor

afectivo se ha obtenido un valor de 140% lo que significa que se ha sobrepasado los

deseos, para la dimensidn de la biblioteca como espacio tenemos un valor de 59,26%

y para la dimension acceso a la informacion un valor de 56,14% lo que significa que

es estamos no tan lejos de conseguir su satisfaccion

4.1.6. Resultados globales docentes

Tabla 22

Dimensiones LibQual docentes

Dimensiones Valor Valor Valor Adecuacion  Superioridad Zona de DM
minimo  deseado observado  (VO-VM) (VO-VD) tolerancia score

Valor afectivo 6,21 6,75 6,58 0,37 0,17 0,54 68,52
del servicio
La biblioteca 6,41 6,88 6,69 0,28 -0,19 0,47 59,57
COmo espacio
Acceso a la 6,31 6,86 6,58 0,27 0,28 0,55 49,10
informacion

Fuente: Encuesta realizada a docentes usuarios de biblioteca (2023)
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Figura 17

Superioridad (calidad) docentes

Superioridad (calidad) docentes
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Fuente: Encuesta realizada a docentes usuarios de biblioteca

Andlisis e interpretacion: Como se observa en lo referente a las dimensiones del
LibQual, de los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a docentes, en la
adecuacion, la dimension gque esta mas cerca de serlo es la de valor afectivo del servicio
con una valoracion de 0,37 y lo contrario las que se encuentran mas lejos de serlo son
las de biblioteca como espacio con 0,28 y acceso a la informacién con una valoracion

de 0,27 para cada una.

En lo referente a identificar el nivel de calidad para esta muestra, esta se representa en
la columna de superioridad, misma que se obtiene de la diferencia entre el nivel
observado y el nivel deseado, encontramos que para todas las dimensiones tiene un
valor negativo, lo que indica que se debe mejorar, asi como recalca Lopez-Gijon, et.
al. (2020) en que la superioridad (calidad) es negativa en todos los casos y para todas
las dimensiones, lo que indica que hay un margen para mejora en cada una de ellas.
La dimension del valor afectivo del servicio, estd mas cerca de conseguir la
superioridad (calidad) en el servicio con un valor de -0,17, la biblioteca como espacio

sigue en la valoracion con un -0,19 para finalmente en la dimensién de acceso a la
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informacion con un valor de -0,28 es la que se encuentra méas lejos de llegar a la

superioridad (calidad).

La zona de tolerancia, entre el valor minimo y el valor deseado, vemos que, segun las
respuestas obtenidas de los docentes, estos toleran todas las dimensiones del servicio
brindado por las bibliotecas, con menor valor de la dimension biblioteca como espacio
de 0,47, luego la dimension de valor afectivo del servicio con 0,54 y casi igual la

dimensién de valor afectivo del servicio con 0,55.

Figura 18

DM score (satisfaccion) docentes

DM SCORE (SATISFACCION)
DOCENTES
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49,10%
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DM score

™ Valor afectivo del servicio ™ La biblioteca como espacio ™ Acceso a la informacion

Fuente: Encuesta realizada a docentes usuarios de biblioteca

Analisis e interpretacién: La figura anterior muestra el DM score que nos presenta
lo cerca o lejos que estamos de conseguir la satisfaccion de estos usuarios, donde se
observa en general que para todas las dimensiones es positiva; para la dimension valor
afectivo del servicio se ha obtenido un valor de 68,52%, que significa en comparacién
con las otras dimensiones que esta es la que esta mas cerca de conseguir la satisfaccion;

para la dimensién de la biblioteca como espacio tenemos un valor de 59,57% que
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indica que est& en segundo lugar de alcanzar la satisfaccion y para la dimensién acceso
a la informacion un valor de 49,10% lo que significa que esta es la que estd mas lejos

de alcanzar la satisfaccion en comparacion con las otras dimensiones.

4.2. Propuesta

PROPUESTA DE ESTRATEGIAS
PARA MEJORAR LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS
Y LA SATISFACCION DE USUARIOS EN LAS BIBLIOTECAS DE LA
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO CAMPUS HUACHI A PARTIR DE
LOS RESULTADOS OBTENIDOS.

Importancia
Es de vital importancia la implementacion de estrategias que permitan identificar,
alcanzar y mantener la calidad en los servicios que se prestan en las bibliotecas de la

Universidad Técnica de Ambato.

Objetivo general
Mejorar la percepcion de calidad que tiene los usuarios de las bibliotecas sobre los

Servicios que se prestan y conseguir su satisfaccion.

Alcance

Las estrategias propuestas en su mayoria, son de facil aplicacion, ya que no interviene
la ejecucion de un presupuesto, solo es necesario la aprobacion del eje inmediato, lo
que permitira en la medida de lo posible implementar las estrategias planteadas que
coadyuven en la mejorara continua de la calidad en los servicios prestados, y asi con
el transcurso del tiempo, aplicar nuevamente el instrumento utilizado en esta
investigacion, para conocer si las estrategias implementadas han mejorado la

satisfaccion de los usuarios de las bibliotecas.
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Dimensiones Resultados del Estrategias Acciones a desarrollar Indicador de control o cumplimiento
estudio
Valor afectivo | DM score Implementacion  de | Capacitar una vez cada
del servicio Estudiantes una cultura de servicio Semestre en temas de . S .
140% habilidades blandas (soft skills) _ Capacitaciones realizadas
Docentes y calidad que permitan a los "~ Capacitaciones programadas
68,52% bibliotecarios mejorar sus
aptitudes no técnicas para que
se relaciones de mejor manera
con los usuarios
Incentivos para Solicitar la creacion de becas _ Becas aplicadas
. o para la profesionalizacion del " Becas presupuestadas
profesionalizacion personal, en estudios a corto y P P
largo plazo
Programas de | Planificar actividades anuales
- de recreacion donde el objetivo Programas realizados
recreacion y . - -
sea el de crear compromiso Programas planificados
reconocimiento laboral donde se den
reconocimientos significativos
laboral o .
al personal bibliotecario
Dimension la DM score Gestion de espacios Analizar los espacios
biblioteca como Estudiantes disponibles en cada biblioteca _ Numero de sitios de trabajo grupales
59,26% para tratar de crear en la manera Numero de usuarios diarios en biblioteca
espacio Docentes 59,57 de lo posible espacios grupales
para trabajo de los estudiantes y
docentes
Dimension DM score Capacitacion a Capacitar estudiantes y _ Numero de capacitaciones realizadas
control de la Estudiantes usuarios docentes sobre acceso a ~ Numero de capacitaciones programadas
informacion 56,14% bibliografia
Docentes
49,10%
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Difusion de la Enviar correos electronicos a

bibliografia estudiantes y docentes con el X Ntmero de prestamos de bibliografia nueva
listado del nuevo material = Ntmero de correos enviados
bibliogréafico

Renovacion de Planificar la renovacion de Numero de planificaciones aprobadas

equipos de computo equipo de computo ~ Numero de planificaciones elaboradas

¢ QUE es estrategia?
Como la denomina Soriano (1990), la estrategia constituye “La seleccion y organizacion de actividades futuras que, partiendo de los recursos
disponibles, se estructuran armonicamente con miras al logro de determinados objetivos” (p. 4). También, menciona que mientras los objetivos

nos indican hacia donde nos dirigimos, las estrategias establecen el cbmo se van a alcanzar los objetivos deseados.
¢ Qué es indicador?

Es una expresién matematica de algo que se desea medir, se usa para mostrar cambios en una programacion determinada con el objetivo de

lograr un resultado especifico.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES, BIBLIOGRAFIA Y ANEXOS

5.1 Conclusiones

Analizar la calidad de los servicios y la satisfaccion de los usuarios, con los
servicios que brindan las bibliotecas, permite tener pleno conocimiento de los
gusto y preferencias de cada uno de los diferentes usuarios que visitan las
instalaciones y asi concluir que la calidad de los servicios de las bibliotecas
universitarias incide en la satisfaccion de los usuarios.

El revisar la literatura publicada con el tema de calidad en el servicio de
bibliotecas y satisfaccion de usuarios, hace que nazca la necesidad de realizar
otros estudios, que permitan comparar los resultados obtenidos en la presente
investigacion con diferentes estudios publicados y de esto obtener informacion
valiosa, que evidencie el trabajo realizado afio tras afio por los profesionales de
las bibliotecas.

Identificar el nivel de calidad del servicio en las bibliotecas de la Universidad
Técnica de Ambato Campus Huachi, mediante un diagndéstico, permite conocer
los puntos fuertes, que para la muestra estudiantes, en lo referente a la
superioridad del servicio (calidad), ellos indican que la dimension valor
afectivo del servicio con un resultado positivo de 0,28 la ha alcanzado y
superado; asi también, el valor méas alto conseguido para la muestra docentes,
se ha logrado en la misma dimensidn con un valor en negativo de -0,17 pero
indicando que se debe trabajar para mejorar el resultado obtenido. Y para los
puntos débiles tenemos a la dimension acceso a la informacién con resultados
de -0,25 para estudiantes y -0,28 para docentes.

El resultado obtenido del DM score permite conocer la percepcion de
satisfaccion de los usuarios, obteniendo para la muestra estudiantes el mejor
valor de todos tanto en tipo de usuario como en dimensiones, obteniendo un
total de 140% en la dimension valor afectivo del servicio, que es la que
sobrepasa en gran medida el nivel deseado. Asi también los demas resultados

muestran que estamos en camino de lograr la satisfaccion.
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Al proponer estrategias, para fortalecer los criterios de calidad en los servicios
que entregan las bibliotecas universitarias, y al aplicarlas permite conseguir de
un modo maés rapido la satisfaccion de los usuarios al enfocarse en los puntos
criticos encontrados, sin tener que realizar mas estudios al respecto y esperar

que las autoridades aprueben nuevos procesos o actividades.

5.2 Recomendaciones

Considerar a la calidad como esencial, en cada uno de los servicios que se
prestan en las bibliotecas de la Universidad Técnica de Ambato, lo que
permitird alcanzar una certificacion de Norma ISO 9001, que en la Propuesta
Modelo de Evaluacion 2025, es uno de sus elementos fundamentales el
desarrollar procesos permanentes de monitoreo, evaluacién y medicion de la
calidad de los servicios bibliotecarios, y asi poder adelantarnos a su
cumplimiento.

Desarrollar e implementar un plan de mejoras para las bibliotecas, donde se
considere las tres dimensiones evaluadas como son el valor afectivo del
servicio, la biblioteca como espacio y el control de la informacion, en orden de
prioridad segun los resultados obtenido, y asi conseguir mejorar la percepcién
que tienen los usuarios sobre la calidad en los servicios prestados, en el corto
tiempo.

Considerar que es de vital importancia la inclusion del tema de capacitacion
continua y profesionalizacion del personal bibliotecario en el plan operativo
anual, puesto que esto permitird que el personal se sienta directamente
involucrado y capaz de solventar los requerimientos y necesidades que con el
avance de las nuevas tecnologias se convierte en un reto constante, el poder
satisfacer las presentes, asi como las futuras necesidades de los usuarios, que
hoy en dia son mas independientes en la basqueda de fuentes de informacion,
pero gue sin la guia del profesional, este seria un trabajo con resultados que no

logren su satisfaccion que es el tema de este estudio.
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Conociendo la realidad sobre la infraestructura actual de las bibliotecas del
Campus Huachi, se recomienda, en la medida de las posibilidades, gestionar
la creacion de una biblioteca centralizada, donde su infraestructura cubra todas
las necesidades de espacios, iluminacion, confort, control de ruidos y de
temperatura, entre otras, pero como una medida en el corto tiempo, se
recomienda, la creacion y/o adaptacion de espacios de estudio grupales, que
segun los resultados obtenidos, los estudiantes requieren de estos, ya que
necesitan de un espacio donde puedan realizar sus actividades sin interrumpir
el ambiente confortable de la biblioteca en general, ya que el resto de usuarios
lo aprecia.

Hacer seguimiento del proceso de adquisicion de material bibliografico en
formato fisico, para identificar en que parte de este no se le estad dando la debida
atencion, en el tema de conseguir el material bibliografico que satisfaga las
necesidades informacionales de los usuarios tanto de estudiantes como de
docentes, considerando que cada uno de estos tienen necesidades
informacionales diferentes, segun su uso y aplicabilidad.

Realizar de manera continua, encuestas de satisfaccion de usuarios, con la
finalidad de conocer sus necesidades actuales y saber con el paso del tiempo,
luego de realizadas las debidas comparaciones con resultados anteriores, Si
estas estan siendo satisfechas; con la posibilidad de incluir nuevas

metodologias de evaluacion y recoleccion de datos, que existan en el momento.
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ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIOS PARA USUARIOS
BIBLIOTECAS "UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO"

Objetivo: Conocer la percepcion que tienen los usuarios, sobre la calidad de los servicios que se
ofertan en las bibliotecas de la Universidad Técnica de Ambato predios Huachi.

Definicién método Libqual: Desarrollado por Association of Research Libraries (ARL), mide la calidad
de los servicios de la biblioteca a través de la percepcién y expectativas de los usuarios, estandar en la
evaluacion de la calidad de las bibliotecas universitarias.

Indicacidn: Esta encuesta es anénima y los resultados de esta investigacion permitiran identificar los
puntos a mejorar. Consta de 22 preguntas sobre perspectivas de calidad basada en el método
LIBQUAL.

Se solicita de la manera mas comedida se sirva contestar a las preguntas de forma libre y voluntaria.
Lea detenidamente cada una de ellas, revise todas las opciones y elija la calificacion que mas le
identifique.

*Qbligatorio

1. ;Superfil de usuario es? *

Marca solo un évalo.

Docente

Estudiante

2. ;A qué facultad pertenece? *

Marca solo un dévalo.

Ciencias Administrativas

Ciencias e Ingenieria en Alimentos

Ciencias Humanas y de la Educacion
Contabilidad y Auditoria

Disefo y Arquitectura

Ingenieria Civil y Mecanica

Ingenieria en Sistemas, Electronica e Industrial

Jurisprudencia y Ciencias Sociales



VALOR AFECTIVO DEL SERVICIO (Af)

Lea detenidamente las indicaciones para responder la encuesta.

* Cada pregunta tiene tres respuestas.

* Los valores para calificar cada respuesta van desde 1 la puntuacién_minima hasta 9 la puntuacién
maxima.

3. Af1. ;EL personal le inspira confianza? *

(-) VALOR MINIMO: El minimo valer que desea recibir
(+) VALOR DESEADO: El maximo valor que espera recibir

(=] VALOR OBSERVADO: El valor real percibido en la visita a |a biblioteca

Marca solo un dévalo por fila.

1 2 3 4 5 6 7 8 9

vador O O O O O O O O

minimo

vdr O O O O O O O O O

deseado

Vdr O O O O O O O O O

observado




4.

5.

Af 2. 4EL personal le ofrece atencion personalizada? *

(-) VALOR MINIMO: El minimo valor que desea recibir
(+) VALOR DESEADO: El maximo valor que espera recibir

(=] VALOR OBSERVADO: El valor real percibido en la visita a |la biblioteca

Marca solo un évalo por fila.

1 2 3 4 5 6 7 8

Valor
minimo

o o o o O o o O

Valor
deseado

o o o o o o o O

Valor
observado

o o o o O o o O

010 0|

Af 3. ;EL personal es siempre amable? *

{-) VALOR MINIMO: El minimo valor que desea recibir
(+) VALOR DESEADO: El maximo valor que espera recibir

(=] VALOR OBSERVADO: El valor real percibido en la visita a |la biblioteca

Marca solo un dévalo por fila.

1 2 3 4 5 6 7 8

Valor
minimo

o o o O o o O O

Valor
deseado

o o o o O o o O

Valor
observado

o o o o o o o O

010 |0




6.  Afu. ;EL personal muestra buena disposicion para responder a las prequntas planteadas? *

(-) VALOR MINIMO: El minimo valer que desea recibir
(+) VALOR DESEADO: El maximo valor gue espera recibir

(=] VALOR OBSERVADO: El valor real percibido en la visita a |la biblioteca

Marca solo un dvalo por fila.

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Valor

vilr - o O O O O O O O O

Valor

e . O O O O O O O O O

Valor

e O O O O O O O O O

7. Af5. 4EL personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas que se le formulan? *

{-) VALOR MINIMO: El minimo valer que desea recibir
(+) VALOR DESEADO: El maximo valor que espera recibir

(=] VALOR OBSERVADO: El valor real percibido en la visita a |la biblioteca

Marca solo un évalo por fila.

1 2 3 4 5 6 7 8 9

b O O O O O O O O O

we O O O O O O O O O

e, O O O O O O O O O




8.

9.

Af 6. ;EL personal es atento con sus necesidades? *

(-) VALOR MINIMO: El minimo valor que desea recibir
(+) VALOR DESEADO: El maximo valor que espera recibir

(=] VALOR OBSERVADO: El valor real percibido en la visita a |la biblioteca

Marca solo un dvalo por fila.

1 2 3 4 5 6 7 8

Valor
minimo

o o o o O o o O

Valor
deseado

o o o o O o o O

Valor
observado

o o o o O o O O

O 10 |0

Af 1. ;EL personal comprende sus necesidades? *

{-) VALOR MINIMO: El minimo valor que desea recibir
(+) VALOR DESEADO: El maximo valor que espera recibir

(=] VALOR OBSERVADO: El valor real percibido en la visita a |la biblioteca

Marca solo un évalo por fila.

1 2 3 4 5 6 7 8

Valor
minimo

o o o O o o O O

Valor
deseado

o o o o O o o O

Valor
observado

o o o o o o o O

010 |0




10.  Af 8. ;EL personal manifiesta voluntad para ayudar? *

{-) VALOR MINIMO: El minimo valer que desea recibir
(+) VALOR DESEADO: El maximo valor gue espera recibir

(=] VALOR OBSERVADO: El valor real percibido en la visita a |a biblioteca

Marca solo un dvalo por fila.

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Valor

e . O O O O O O O O O

Valor

e . O O O O O O O O O

Valor

aor O O O O O O O O O

11. Afa. ;EL personal muestra fiabilidad en el tratamiento de Los problemas del servicio manifestados por usted? *

(-) VALOR MINIMO: El minimo valer que desea recibir
(+) VALOR DESEADO: El maximo valor gue espera recibir

(=] VALOR OBSERVADO: El valor real percibido en la visita a |a biblioteca

Marca solo un dvalo por fila.

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Valor

e . O O O O O O O O O

Valor

e . O O O O O O O O O

Valor

or O O O O O O O O O

LA BIBLIOTECA COMO LUGAR, ESPACIO (Es)

Lea detenidamente las indicaciones para responder la encuesta.
* Cada pregunta tiene tres respuestas.



* Los valores para calificar cada respuesta van desde 1 la puntuacién_minima hasta 9 la
puntuacién maxima.

12. Es. jElespacio de la biblioteca le ayuda al estudio y al aprendizaje? *

(-) VALOR MINIMO: El minimo valer que desea recibir
(+) VALOR DESEADO: El maximo valor gue espera recibir

(=] VALOR OBSERVADO: El valor real percibido en la visita a |la biblioteca

Marca solo un dévalo por fila.

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Valor

vilr - o O O O O O O O O

Valor

e . O O O O O O O O O

Valor

e O O O O O O O O O

13.  Es 2. ;EL espacio de La biblioteca es tranquilo para su trabajo individual? *

{-) VALOR MINIMO: El minimo valer que desea recibir
(+) VALOR DESEADO: El maximo valor que espera recibir

(=] VALOR OBSERVADO: El valor real percibido en la visita a |la biblioteca

Marca solo un dvalo por fila.

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Valor

e 5 O O O O O O O O

Valor

e . O O O O O O O O O

Valor

e O O O O O O O O O




14.

15.

Es 3. ;EL espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor? *

(-) VALOR MINIMO: El minimo valer que desea recibir
(+) VALOR DESEADO: El maximo valor gue espera recibir

(=] VALOR OBSERVADO: El valor real percibido en la visita a |la biblioteca

Marca solo un évalo por fila.

1 2 3 4 5 6 7 8

Valor
minimo

o o o o O o O O

Valor
deseado

O o o o O o O O

Valor
observado

o o o o O o O O

0100

Es 4. ;EL espacio de la biblioteca es el lugar ideal para el estudio, el aprendizaje o la investigacion? *

{-) VALOR MINIMO: El minimo valer que desea recibir
(+) VALOR DESEADO: El maximo valor que espera recibir

(=] VALOR OBSERVADO: El valor real percibido en la visita a |la biblioteca

Marca solo un dvalo por fila.

1 2 3 4 5 6 7 8

Valor
minimo

o o o O o o O O

Valor
deseado

o o o o O o O O

Valor
observado

O o o o O o O O

01010




16.  EsS. ;Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo? *

(-) VALOR MINIMO: El minimo valer que desea recibir
(+) VALOR DESEADO: El maximo valor que espera recibir

(=] VALOR OBSERVADO: El valor real percibido en la visita a |la biblioteca

Marca solo un évalo por fila.

1 2 3 4 5 6 7 8 9

vadlr O O O O O O O O

minimo

vdr O O O O O O O O O

deseado

vadlor O O O O O O O O O

observado

CONTROL / ACCESO A LA INFORMACION (Ci)

Lea detenidamente las indicaciones para responder la encuesta.

* Cada pregunta tiene tres respuestas.

* Los valores para calificar cada respuesta van desde 1 la puntuacién_minima hasta 9 la
puntuacién maxima.



17.  Ci1. ;El acceso a los recursos electrénicos es factible desde su casa? *

(-) VALOR MINIMO: El minimo valer que desea recibir
(+) VALOR DESEADO: El maximo valor gue espera recibir

(=] VALOR OBSERVADO: El valor real percibido en la visita a |la biblioteca

Marca solo un dévalo por fila.

1 2 3 4 5 6 7 8

vaor O O O O O O O

minimo

vdr O O O O O O O O

deseado

Vdor O O O O O O O O

observado

0100

18.  Ci 2. ;EL sitio web de la biblioteca le permite encontrar informacion por usted mismo? *

{-) VALOR MINIMO: El minimo valer que desea recibir
(+) VALOR DESEADO: El maximo valor que espera recibir

(=] VALOR OBSERVADO: El valor real percibido en la visita a |la biblioteca

Marca solo un dvalo por fila.

1 2 3 4 5 6 7 8

Valor O O O O O O O O

minimo

vdr O O O O O O O O

deseado

Vdor O O O O O O O O

observado

01010




19.

20.

Ci 3. jLos recursos bibliogrdficos fisicos de la biblioteca cubren sus necesidades de informacion? *

(-) VALOR MINIMO: El minimo valer que desea recibir
(+) VALOR DESEADO: El maximo valor gue espera recibir

(=] VALOR OBSERVADO: El valor real percibido en la visita a |la biblioteca

Marca solo un dvalo por fila.

1 2 3 4 5 6 7 8

Valor
minimo

o o o o O o O O

Valor
deseado

o o o o O o o O

Valor
observado

o o o o O O O O

010 |0

Ci 4. sLos recursos digitales cubren sus necesidades de informacion? *

{-) VALOR MINIMO: El minimo valer que desea recibir
(+) VALOR DESEADO: El maximo valor que espera recibir

(=] VALOR OBSERVADO: El valor real percibido en la visita a |la biblioteca

Marca solo un évalo por fila.

1 2 3 4 5 6 7 8

Valor
minimo

o o o O o o O O

Valor
deseado

o o o o O o o O

Valor
observado

o o o o O o o O

01010




21.  Ci5. ;El equipamiento es moderno y le permite un acceso fdcil a la informacion que necesita? *

{-) VALOR MINIMO: El minimo valer que desea recibir
(+) VALOR DESEADO: El maximo valor que espera recibir

(=] VALOR OBSERVADO: El valor real percibido en la visita a |la biblioteca

Marca solo un dévalo por fila.

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Valor

e . O O O O O O O O O

Valor

e . O O O O O O O O O

Valor

aor O O O O O O O O O

22.  Ci6. jLos instrumentos para la recuperacion de informacion (catdlogos, bases de datos, ...) son faciles de usaryle ~ *
permite encontrar por usted mismo lo que busca?

{-) VALOR MINIMO: El minimo valer que desea recibir
(+) VALOR DESEADO: El maximo valor que espera recibir

(=] VALOR OBSERVADO: El valor real percibido en la visita a |la biblioteca

Marca solo un évalo por fila.

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Valor

e - O O O O O O O O O

Valor

e O O O O O O O O O

Valor

e . O O O O O O O O O




23.  Ci 1. jPuede acceder facilmente ala informacion (conexiones, wifi, portdtiles, ...) para usarla y procesarla? *

(-) VALOR MINIMO: El minimo valer que desea recibir
(+) VALOR DESEADO: El maximo valor gue espera recibir

(=] VALOR OBSERVADO: El valor real percibido en la visita a |a biblioteca

Marca solo un évalo por fila.

1 2 3 4 5 6 7 8

i . O O O O O O O O

e, O O O O O O O O

01010

o, O O O O O O O O

24.  Ci8. jlas revistas en version electronica y/o impresa cubren sus necesidades de informacion? *

(-) VALOR MINIMO: El minimo valer que desea recibir
(+) VALOR DESEADO: El maximo valor gue espera recibir

(=] VALOR OBSERVADO: El valor real percibido en la visita a |a biblioteca

Marca solo un évalo por fila.

1 2 3 4 5 6 7 8 9
we O O O O O O O O O
e O O O O O O O O O
bow, O O O O O O O O O

Google no cred ni aprobé este contenido.



9,

iGracias por participar!

Google Formularios



