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RESUMEN

La Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo cuenta con 17 bibliotecas especializadas, pero no se
dispone de informacion que permita valorar la calidad de servicio percibida por los alumnos; aun
cuando el Comité de Bibliotecas Universitarias, bajo la coordinacion de la Biblioteca Nacional
de Pert, ha aprobado indicadores de gestion para bibliotecas, y recomienda utilizar el cuestionario
LibQUAL+ para calidad de servicios. El objetivo del estudio fue determinar las caracteristicas de
la gestion de los servicios bibliotecarios, asi como los niveles de calidad de servicio de las
bibliotecas, la influencia del género y especialidad, percibida por los alumnos, asi como la
asociacion de gestion con calidad de servicios de las bibliotecas, durante julio — diciembre de
2013. La variable independiente fue calidad de servicios y la dependiente gestion de los servicios.

La investigacion fue de tipo descriptiva y transversal, y el disefio no experimental. La poblacion
fueron 17 bibliotecas y la muestra (formula de proporciones) fueron cinco bibliotecas para
Gestion de los Servicios y 750 estudiantes para calidad de servicio, el muestreo fue estratificado;
para gestion de los servicios se entrevistd a directores/auxiliar de biblioteca aplicandose el
instrumento Gestion de los Servicios de Biblioteca, y para la calidad de servicio el modelo
LibQUAL+. Los datos se procesaron con Excel de Microsoft Office.

Se concluye que, en analisis global, las bibliotecas lograron un nivel de gestion regular; sin
embargo, por facultad la biblioteca mejor valorada fue la Biblioteca Central con nivel de gestion
buena y las otras alcanzaron un nivel de gestion regular. Los recursos de informacién son casi
totalmente en formato impreso-libros, existiendo brecha tecnologica en la informacion digital-
virtual, y los escasos recursos impiden ofrecer servicios de calidad. La calidad de servicios fue
percibida similar por mujeres y hombres, pero diferente entre bibliotecas. La mejor percepcién se
presentd en dimensiones valor afectivo y biblioteca como espacio de la Biblioteca Especializada
de Biologia; en tanto que para la dimension control de la informacién, la mejor percepcién se
presentd en la Biblioteca Central. En brechas se percibié adecuacion del servicio en las tres
dimensiones, pero ninguna biblioteca present6 indices de Superioridad; los mayores indices de
tolerancia se alcanzaron en las dimensiones biblioteca como espacio y control de la informacion
en la Biblioteca Central y valor afectivo en las Bibliotecas Especializadas de Ingenieria. La
brecha Puntuacién minima deseada (DM-Score) solo es alcanzado por la mayoria de bibliotecas en
un poco méas del 33% de satisfaccion total del usuario; de manera particular la Biblioteca
Especializada de Biologia estuvo méas cerca de conseguir la satisfaccion deseada del usuario
(50,44%). La calidad de servicio no esta asociada con la gestion del servicio de las bibliotecas,
evidenciando que estos factores son desarrollados o se realizan sin ninguna conexion entre ellos.

Palabras clave: Gestién, calidad de servicio, LibQUAL, bibliotecas, universidad



ABSTRACT

The National University Pedro Ruiz Gallo has 17 specialized libraries, but there is no infor
mation available to assess the quality of service perceived by the students; even though the
Committee of University Libraries, under the coordination of the National Library of Peru, has
approved management indicators for libraries, and recommends using the LibQUAL+
questionnaire for quality of services. The objective of the study was to deter mine the charac
teristics of the management of library services, as well as the levels of service quality of libraries,
the influence of gender and specialty, perceived by students, as well as the association of management
with quality of services of libraries, during July - December 2013.

The research was descriptive and transversal, and the design was non-experimental. The
population was 17 libraries and the sample (proportions formula) were five libraries for Service
Management and 750 students for quality of service, sampling was stratified; for service mana
gement, library directors/assistants were interviewed using the Library Services Management
instrument, and for the quality of service, the LIbQUAL+ model. The data was processed with
Microsoft Office Excel.

It is concluded that, in a global analysis, the libraries achieved a level of regular management;
however, by faculty the best valued library was the Central Library with good management level
and the others reached a level of regular management. Information resources are almost entirely
printed-book format, there is a technological gap in digital-virtual information, and scarce
resources prevent offering quality services. The quality of services was perceived similar by
women and men, but different among libraries. The best perception was presented in affective
value dimensions and library as a space of the Specialized Library of Biology; while for the
control dimension of the information, the best perception was presented in the Central Library.
In gaps, the adequacy of the service was perceived in the three dimensions, but no library
presented Superiority indexes; the highest tolerance indexes were reached in the library
dimensions such as space and control of information in the Central Library and affective value
in the Specialized Engineering Libraries. The minimum desired score (DM-Score) was only
reached by most libraries at a little more than 33% of total user satisfaction; in particular, the
Specialized Library of Biology was closer to achieving the desired satisfaction of the user (50.44%).
The quality of service is not associated with the management of the library service, evidencing
that these factors are developed or performed without any connection between them

Keywords: Management, quality of service, LibQUAL, libraries, university.



I. INTRODUCCION

Las bibliotecas son agentes sociales de desarrollo y tienen un efecto multiplicador en
la difusién del conocimiento que pueden ser utilizados, independientemente del tiempo
0 del espacio, por un elevado nimero de usuarios, en respuesta a sus necesidades de
informacion, ya sea en el desarrollo de actividades académicas, investigativas, sociales
o profesionales, asi como en los trabajos rutinarios o en la generacion de nuevas ideas y
conocimientos. En este argumento, los rectores, decanos y directores de biblioteca deben
desarrollar marcos para los centros de documentacion que deben ayudar a la evolucion
de servicios que sirvan como una guia para un aprendizaje eficaz.

En la Declaracion Mundial sobre Educacion Superior en el Siglo XXI, la Organi
zacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO, 1998)
resefia que los tres pilares de la ensefianza superior son los cursos, los laboratorios y las
bibliotecas. Por lo que, la evaluacion de las unidades de informacion debe ser tanto interna
como externa, realizada por expertos independientes con participacion de los integrantes de
las bibliotecas, y utilizar normas de calidad comparativas, y reconocidas internacional
mente.

El desempefio de las bibliotecas es condicionado por muchos factores, de los que se
pueden resaltar las politicas para el aprendizaje del nuevo conocimiento y la ciencia, la
aparicion de nuevas herramientas tecnoldgicas para el tratamiento de la informacion, el
cambio de las demandas de informacion, las restricciones de presupuesto, entre otras;
siendo la opinion de los usuarios uno de los factores que mas influyen en el desempefio
de las bibliotecas.

La evaluacion se ha enfocado mas a lo que se tenia en la biblioteca, a diferencia
de lo que en la tltima década se considera la satisfaccion de las necesidades de los usuarios,
pues la evaluacion no estaba centrada en los servicios sino en la coleccion de la biblioteca.

En el analisis de diagndstico de la Universidad Peruana, la Comisién Nacional
por la Segunda Reforma Universitaria (2002) indicd que las universidades difieren en
gran medida en: calidad académica, perfil estudiantil y profesional. Respecto a la situacion



institucional se indico que, al margen de no existir un sistema educativo coherente, no
subsiste en rigor una comunidad universitaria sistémicamente articulada, al menos en el
ambito de la universidad publica. Se carece de estructuras curriculares adecuadas y sufi
cientes instalaciones (bibliotecas, hemerotecas, Internet, aulas con multimedia, etc.); es
insuficiente el personal docente calificado en investigacion, y es muy débil la integracion
de los resultados de las investigaciones a la vida productiva y cultural del pais.

La Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, en el primer semestre del afio 2013
contd con unos 12 600 estudiantes (comunicacion personal del Jefe de la Oficina Central de
Asuntos Académicos, marzo 21 de 2014), los que para desarrollar sus diferentes
actividades académicas curriculares deben visitar las bibliotecas a fin de completar sus
trabajos y estudiar para las evaluaciones. Las bibliotecas estan distribuidas entre las 14
Facultades. La Biblioteca Central Jaime Hernandez de Souza, cuenta con espacio virtual,
pero no estuvo operativo; también se cuenta la Biblioteca Virtual de la Facultad de
Ciencias Historico Sociales y Educacion y la Biblioteca Virtual de la Facultad de Derecho,
gue no estuvieron operativas durante el estudio.

Todas las bibliotecas de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, teéricamente
estan reunidas en la Red Sistema de Bibliotecas de la Universidad Nacional Pedro Ruiz
Gallo —SIBI-, que esta conformada por la Biblioteca Central, las 14 Bibliotecas Especia
lizadas de las Facultades, la Biblioteca de la Escuela de Postgrado y la Biblioteca del
Centro Pre Universitario, a las cuales se podria acceder via On-Line; sin embargo, no se
dispone de informacion que permita valorar la calidad de servicio percibida por los
usuarios.

Las herramientas mas comunes que se utilizan en las bibliotecas universitarias
para medir la percepcion de la calidad del servicio, desde fines del siglo pasado estan
refiriéndose al valor y la satisfaccion, y su analisis esta considerada en diferentes meto
dologias, que esencialmente considera el valor que da el usuario (alumno) al servicio,
similar a las que son aplicados normalmente en el sector comercial.

Para estudiar la satisfaccion de los usuarios/clientes, las instituciones han utilizado
una variedad de métodos o técnicas; siendo las aplicadas los modelos de la Fundacién Euro
nal Organization for Standardization -1SO- (ISO 9000, 1SO 11620), la Agencia Nacional de
Evaluacién de la Calidad y Acreditacion —~ANECA- (Espafiola), que es una adaptacion de
la European Foundation for Quality Management —-EFQM-; también fue usado el



ServQUAL y con mas frecuencia el modelo LibQUAI para las bibliotecas, que se
caracterizan por que se aplican en estudios que permiten la comparacién benchmarking.
Entendiéndose a esta Ultimo por el proceso sistematico y continuo para evaluar compara
tivamente los productos, servicios y procesos de trabajo en las organizaciones; y consiste
en tomar ‘comparadores” (benchmarks) a estos aspectos de trabajo, que pertenezcan a
organizaciones que evidencien las mejores précticas sobre el &rea de interés, con el
proposito de transferir el conocimiento de las mejores précticas y su aplicacion.

En Per0 el Comité de Bibliotecas Universitarias (2008) con direccién de la Biblio
teca Nacional de Perd, emitié la R.D.N. N° 145-2008-BNP aprobando indicadores iniciales
para gestién de bibliotecas, que sirvié como guia para el proceso de autoevaluacion y
posterior acreditacion; teniendo como base la Norma 1SO 11620 (informacion, documen
tacion e indicadores de desempefio) y los principios y practicas bibliotecarias de aceptacion
general; ademas, como instrumento para evaluar la calidad de bibliotecas propuso al
cuestionario LibQUAL+. Los indicadores han sido recomendados por el Consejo de
Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Educacion Universitaria (CONEAU) para
su utilizacién por las universidades que desean iniciar procesos de auto evaluacion con
miras a la acreditacion, y actualmente por el Sistema Nacional de Evaluacion,
Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa (SINEACE).

En las bibliotecas de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo al parecer hay un
desconocimiento, e incluso una falta de cultura en evaluacion de calidad de las bibliotecas,
y por consiguiente no se aplican modelos y/o herramientas para evaluar la calidad de los
servicios, por lo que se debe analizar opciones de modelos, en las que no sélo estimen
reportes de la cantidad de volimenes de informacion, sino a otra que consideren indica
dores que valoren la opinion por los servicios recibidos asi como las expectativas de los
usuarios.

El estudio sobre la calidad de los servicios en las bibliotecas universitarias de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo es necesaria, por cuanto ha de permitir obtener
informacion valiosa sobre las posibles resquicios, entre lo que los alumnos esperan de
los servicios y lo que éstos finalmente reciben, de lo cual se deducira la articulacién que
presentan los servicios con las necesidades de los estudiantes y con los desafios planteados
por los modelos curriculares, que exigen mayor protagonismo de los futuros profesionales en
los procesos de formacion.



Las bibliotecas son un tema muy amplio de estudio que tiene diferentes aspectos a
ser abordados, por lo que, para efectos del trabajo de esta tesis, se abordara desde el
enfoque de la administracion, analizando las perspectivas de la gestion y de la calidad de
servicio por la unidad académica, desde el punto de vista de los usuarios.

En este contexto, los requerimientos sobre el conocimiento de la gestion y calidad de
los servicios de las bibliotecas de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo se cuestionan
a través del problema:

¢Cual es el desempefio de gestion de las bibliotecas, la calidad de los servicios
bibliotecarios percibida por los usuarios en relacion al sexo y especialidad de biblioteca, y la
asociacion de la gestion de servicio con la calidad de los servicios de las bibliotecas de
la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, durante julio a diciembre del 2013?

En base a la informacion de las fuentes bibliograficas sobre trabajos de investigacion,
los aspectos conceptuales y la experiencia, en el contacto con los usuarios y jefes de las
bibliotecas, se formulan las hipdtesis:

-Las bibliotecas de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo no cumplen con
los indicadores de desempefio minimo, de los estandares en la gestion de los servicios
de las bibliotecas peruanas, siendo las dimensiones de los servicios mas inadecuados
espacio y control de la informacidn, pero es adecuado valor afectivo.

-La calidad de servicio es diferenciada siendo la Biblioteca Especializada de
Medicina Humana y Biblioteca Central las que ofrecen mejor calidad, y las mujeres son
las que perciben mejor la calidad de servicio de las bibliotecas. La satisfaccion global
de los alumnos es no mayor a 25%, y no hay superioridad del servicio de las bibliotecas.

-La Calidad de Servicio no esta asociada con la Gestion de Servicios de las
Bibliotecas.

Objetivo General

Determinar las caracteristicas de la gestion de los servicios bibliotecarios, asi como los
niveles de calidad de servicio de las bibliotecas, el condicionamiento del género y especia
lidad, desde la percepcion de los alumnos, asi como la asociacion de gestion con calidad
de servicios de las bibliotecas de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque,
durante julio a diciembre del 2013.

Obijetivos especificos

e Caracterizar la gestion de los servicios, de las bibliotecas de la Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque, durante julio a diciembre del 2013.



o Estimar el efecto del género y la especialidad de la biblioteca en la calidad de servicio
percibida por los usuarios de las bibliotecas de la Universidad Nacional Pedro Ruiz
Gallo de Lambayeque, durante julio a diciembre del 2013.

e Valorar los niveles de calidad de los servicios, a través de sus dimensiones, de las
bibliotecas de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque, desde la
percepcién de los alumnos, durante julio a diciembre del 2013.

e Estimar la asociacion de gestion con calidad de servicios global de las bibliotecas de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque, durante julio a diciembre
del 2013.

El estudio constituird un aporte significativo, no sélo para la biblioteca por la
informacion basada en la evidencia préactica, que informa la gestion de bibliotecas en la
toma de decisiones, sino también para un campo méas amplio relacionado con la gestion
de servicio al alumno.

La necesidad de evaluar los servicios bibliograficos en las bibliotecas de la Univer
sidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, permitié determinar la efectividad que los servicios
tienen para la comunidad universitaria y publico en general, en lo relativo a la docencia,
investigacion y responsabilidad social con todos los usuarios.

La evaluacion de las diferentes actividades académicas y administrativas que se
realizan en las bibliotecas de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, es indispensable
para una buena gestion y administracion; pero, es en los servicios en los que se reflejan
las necesidades de los alumnos, de tal manera que los estudios a través de ellos es donde
la evaluacion de los servicios toma un papel preponderante. Este tipo de analisis es consi
derado como una forma importante para determinar la eficacia de la biblioteca en la
atencién de las necesidades de los usuarios, y con base a los resultados se puedan identi
ficar las limitaciones y deficiencias a fin que la Alta Direccidn de la Universidad busque
alternativas que permitan superarlas.

Los resultados de la investigacion permitiran que los bibliotecarios adecuen y
mejoren los servicios, y otras acciones, basadas en consultas periddicas a los usuarios
como proceso de evaluacion, que facilite verificar el desempefio de la biblioteca, para
que luego se planeen los ajustes pertinentes.



La investigacion es inédita y original para el sistema de educacién universitario
peruano, pues en lo que concierne a gestion de bibliotecas solo se dispone del trabajo que
en 2014 patrociné el Comité de Bibliotecas Universitarias para realizar el diagnéstico de
bibliotecas universitarias de Perd, aunque no se abordaron los indicadores de estandares
especificos que habia propuesto el Comité de Bibliotecas Universitarias.

Asimismo, también es inédita debido que se constituye en la primera investigacion
que con el método LibQUAL+ se analizan las tres Gltimas dimensiones que considera el
instrumento de recoleccion de datos; valor afectivo del servicio, biblioteca como espacio
y control de informacion; ademas también evalla zona de tolerancia, y las brechas:
adecuacion del servicio, superioridad del servicio, y puntuacion minima deseada: DM-
Score. Todos estos valorados a través de los niveles de servicio: minimo, observado y
deseado.



II. MARCO TEORICO

1. Antecedentes del problema

LibQUAL+ aplicado por primera vez en una biblioteca universitaria de la Republica
Dominicana, logro determinar que la percepcién de los estudiantes sobre la calidad de
servicio que ofrece la Biblioteca Central es buena. La valoracion media fue cerca de las
expectativas minimas de los estudiantes, revelando que existe una condicion de adecuacion
positiva del servicio ofrecido. La mayor adecuacion se registrd en la variable que mide
la confianza que inspira el personal de la Biblioteca. Sin embargo, se evidencio una
adecuaciéon muy baja en la atencion personalizada, en cuanto a comprension de las
necesidades de los usuarios y capacidad para interpretar sus necesidades; reflejando la
necesidad que tiene la Biblioteca de reclutar un mayor nimero de bibliotecarios profe
sionales. A nivel global, otorgaron alta puntuacién a condiciones fisicas y ambientales
de la Biblioteca; valoran como positivo la disponibilidad de espacios para el aprendizaje,
salas de estudio en grupo y la sefializacion de las instalaciones, valoran negativamente el
silencio y disponibilidad de mas salas para estudio en grupo (Nufiez, 2015)

En Comité de Bibliotecas Universitarias (COBUN, 2014), a través de una encuesta,
realiz6 el Diagnostico de Bibliotecas Universitarias de Perd, en la que por el departamento
de Lambayeque participo la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo y otras tres univer
sidades particulares. El objetivo fue realizar un diagndéstico situacional de las bibliotecas
universitarias. Participaron 31 universidades publicas y 45 privadas, y respondieron a
las encuestas 96,8% Yy 55,6%, respectivamente. (Apolaya, 2014)

Entre las conclusiones trascendentes para el estudio se pueden rescatar: la infraes
tructura de las bibliotecas no fue disefiada sino acondicionadas para brindar servicios
bibliotecarios tradicionales; principalmente para las del interior del pais. Cuentan con
una o mas salas de lectura. Existe carencia de profesionales en bibliotecologia; situacion
que se agrava en las zonas del interior del pais, lo que conlleva a que el procesamiento
técnico lo realicen personal técnico capacitado. Los recursos de informacién son princi
palmente en formato impreso y libros. Existe una brecha tecnoldgica entre las bibliotecas
publicas y privadas, entre las de Lima y las del interior del pais; impidiendo la mejora de
la calidad de los servicios. La falta o poca asignacion de un presupuesto anual para la



adquisicion de recursos tecnologicos da lugar a la no implementacién de servicios
automatizados y nuevos servicios.

En la evaluacion de calidad de los servicios que brinda la biblioteca de pregrado
de la Universidad ESAN aplicando la metodologia LibQual+, se concluy6 que el nivel
de la calidad de los servicios percibido por sus usuarios es medianamente satisfecho;
aprobandose por muy poco margen las dimensiones compromiso con el servicio y control
de la informacion; pero en la dimensién biblioteca como lugar obtuvo una percepcion
negativa. Ademas, se evidenci6 que en la actualidad existen deficiencias y/o carencias en
los servicios, tales como: falta de capacitacion del personal, infra estructura inadecuada,
insuficiencia en cuanto a la cantidad y variabilidad tematica de la coleccién; asi como la
carencia de medios para la difusion de los recursos de informacion. (Pilco, 2014)

Se estudiaron las bibliotecas universitarias en la ciudad de Cajamarca, reportandose
que para el periodo de estudio se dictaron 78 especialidades de pregrado y 54 de posgrados,
en las modalidades: presencial y a distancia; las que se desarrollaron en 11 universidades
(solo 3 autorizadas legalmente), pero Unicamente 5 ofrecieron servicio de biblioteca. En
el funcionamiento de las bibliotecas estuvieron muy atrasadas, como si operaran en los
afios 70, carecen de ambientes adecuados Y el personal no esta capacitado para el servicio.
Se destaca que solo una biblioteca que pertenece al grupo Laureate International Univer
sities y al Grupo de Bibliotecas Academicas Peruanas ALTAMIRA, adopté ciertos estan
dares minimos, y su preocupacion por ofrecer servicios de calidad. Se concluyé que las
bibliotecas no responden a los estandares internacionales. (Solari, 2013)

En junio 4 de 2013 se dio la Ley N° 30034, Ley del Sistema Nacional de Bibliotecas,
como instrumento de gestion publica para el establecimiento de estandares de calidad,
eficacia y eficiencia durante la prestacion de servicios bridados a la ciudadania por las
bibliotecas a cargo del estado. El sistema Nacional de Bibliotecas (SNB) esta integrado
por: a) la Biblioteca Nacional del Per(d como ente rector; b) los centros coordinadores
regionales; c) las bibliotecas publicas de los gobiernos regionales y de las municipalidades
provinciales, distritales y de los centros menores; d) las bibliotecas de los organismos
publicos y delas instituciones educativas publicas.

La Universidad de Almeria (Espafia), para evaluar la satisfaccién de los usuarios
gue acuden a la biblioteca, utilizaron un cuestionario que se basa en el modelo Servperf,
midiendo la satisfaccion utilizando tan solo la percepcidn, a través de 10 items agrupados



en las 5 dimensiones del modelo ServQual, con una escala de respuestas de tipo Likert
de 5 niveles (especificando el acuerdo o desacuerdo con el enunciado). Ademas, se midieron
las expectativas del usuario para poder comparar ambos datos de forma global. Validaron
el instrumento, obteniendo para fiabilidad un coeficiente alfa de Cronbach a = ,946, y
para validez el indice de correlacion de Pearson r =,85, ambos significativos. Los resul
tados por cada dimension del Servperf variaron entre 7,03 y 7,71, que corresponden a
empatia y capacidad de respuesta, respectivamente; con una mejor percepcion por las
mujeres; con relacion a satisfaccion por sub areas la mejor percepcion fue para atencion
a consultas de informacidn, en tanto que la peor fue para espacios y equipos para el
trabajo individual o en grupo. (Universidad de Almeria 2013)

En la investigacion de la gestion de la coleccion cooperativa en las bibliotecas

universitarias, en el Espacio Europeo de Educacion Superior, San José (2011) concluyo:
La biblioteca es un organismo vivo producto de la actividad humana que esta en
continuo crecimiento para adaptase al contexto en el que se desenvuelve y que
es, a la vez, la causa de su evolucion. Como organismo vivo esta formado por
“elementos vitales” como es la coleccion, que tiene una estructura de organizacion y
un sistema de interconexion complejo, de ahi que la gestion de la coleccién crezca
con ella (p. 336).

Loaiza y Alvitres (2009), investigaron la calidad de servicios de la biblioteca de
una Universidad Catolica del norte del Peru; se aplicd una version abreviada del cuestio
nario de LibQUAL+ a 775 usuarios. Se concluyo que la implementacion de nuevas salas
especializadas y el incremento de personal profesional ha permitido conseguir alcanzar
adecuacion del servicio, con valoraciones >0,60 para las dimensiones Biblioteca como
lugar y Compromiso con el servicio; pero el Control personal y Acceso a la informacion
alcanz6 adecuacion <,52; no se alcanzo superioridad en ninguna de las dimensiones; las
expectativas de los usuarios a traves del DM-Score para el servicio de bibliotecas,
permite inferir que se ha conseguido mas del 52% en las dimensione biblioteca como
lugar y compromiso con el servicio, pero menos del 39% en control personal y acceso a
la informacion.

Aplicando otra version abreviada de LibQUAL+ de 13 items, a 600 estudiantes
de pre grado de cinco bibliotecas en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos de
Per(, Huaman, Alfaro y Vilchez (2008) concluyeron que la calidad de servicio no cubre
las expectativas minimas de los usuarios, dado que la brecha de adecuacién del servicio
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ha mostrado la distancia que existe entre lo que los usuarios necesitan de parte de las
bibliotecas; asimismo, los canales de comunicacion entre el personal que labora en la
biblioteca y los usuarios no es algo que interese mucho a los responsables de las unidades de
informacion.

Herrera-Viedma y Lépez (2008a), en el estudio de calidad de los servicios de la
Biblioteca de la Universidad de Castilla La Mancha, basado en satisfaccion de usuarios
(encuesta LibQUAL 2008), presentan un avance de las conclusiones generales con los
resultados totales para toda la Biblioteca Universitaria. Los aspectos estimados fueron:
Valor afectivo del servicio, Biblioteca como espacio, Control de la informacion y Pre
guntas especificas. Los valores minimos estuvieron por encima de 6,42, los observados
sobre 6,24 y los deseados arriba de 8,30. Pero para los usuarios de la biblioteca, el servicio
menos valorado fue el espacio: la biblioteca como lugar (-,28); los otros dos servicios en
que se agrupa el estudio, Valor Afectivo (,43) y el Control de la Informacion (,14), son
adecuados. En las preguntas locales que se formulo especificamente, la biblioteca también
aparece inadecuacion (-.08) indicando que los usuarios no estan satisfechos en estas
cuestiones.

Asimismo, vista la Biblioteca desde la medicion DM Score se tiene otra perspectiva,
pues para alcanzar lo que desean los usuarios, al cien por cien, los servicios que oferta la
biblioteca estan todavia alejados de este techo; el mas cercano es el Valor Afectivo con
23% de los deseos de los usuarios, el Control de la Informacion alcanzo solo 7%. Por el
contrario, la Biblioteca como Espacio, el mayor problema de esta biblioteca, ni siquiera
llega a tener valor positivo siendo -15%; y también las preguntas locales con -4%,
preguntas que estuvieron referidas a: -ordenadores de uso libre y préstamo; -portatiles cubren
las necesidades de usuarios; -acceso adecuado a internet mediante wifi; -adecuacion de
ampliacion de los horarios de apertura en periodo de examenes.

Ademas, recomiendan que en mejora del servicio es pertinente hacer una evaluacion
de la coleccion a través de estudios de usuarios y participacion docente, con el apoyo de
especialistas en la toma de decisiones, lo que permitira justificar la adquisicion de nuevo
material bibliografico, y a su vez contribuira a lograr una aproximacion mas real a temas
de interés de los usuarios. Indican, asimismo, que es importante iniciar la capacitacion
del personal que labora en el area de circulacién en conceptos y técnicas de servicio al
cliente, porque es una de las areas clave en el servicio que debe ser reforzada.



11

Estudiando el proceso de acreditacion en bibliotecas médicas del Pert, Aponte y
Chavez para el afio 2008, describen los estandares que se deben tener en consideracion
para iniciar un proceso de acreditacion bibliotecaria; para cuyo efecto revisaron los
estandares que existen para bibliotecas especializadas: Indicadores de rendimiento para
bibliotecas de la Organizacion Internacional de Normalizacion (1ISO 11620), la Comision
para la Acreditacion de Facultades o Escuelas de Medicina (CAFME), la Red de Biblio
tecas Universitarias Espafiolas (REBIUM), Estandares para Bibliotecas Universitarias
Chilenas; asimismo analizaron los documentos para autoevaluacién de una biblioteca
médica. Concluyeron que las bibliotecas en ciencias de la salud en el Per(, en la mayoria de
los casos no se ajustan a los estandares internacionales en materia de biblioteca. “De
acuerdo a los diagnosticos realizados por ASPEFAM, REPEBIS [Red Peruana de Biblio
teca en Salud], en los ultimos 3 afios, una de las debilidades de las instituciones son los
recursos humanos, infraestructura fisica y de informacién, 90 por ciento de bibliotecas

no cumplen con los estandares”. (p. 12)

Sobre los modelos de calidad para bibliotecas, la ANECA de Espafia ha optado
por adoptar el modelo de la EFQM a la realidad de las bibliotecas universitarias; modelo
que se adapta esencialmente de la unidad evaluada, como a las funciones, procesos,
Sservicios y recursos, asi como a las caracteristicas de los usuarios cuyas expectativas las
debe de satisfacer la biblioteca universitaria; el EFQM entiende que la excelencia en
cualquier tipo de organizacion, se puede lograr de forma sostenida aplicando los conceptos
de excelencia. (Berrio, 2007)

Estudiando calidad de servicio de bibliotecas en Ciencia y tecnologia espafiolas,
Pinto, Fernandez y Gémez-Camarero (2007) desarrollaron la herramienta BiQual, para
opiniones de los profesores y estudiantes, desde una doble perspectiva basada en la impor
tancia y la satisfaccion, y respecto a los criterios: accesibilidad de los servicios, funciona
lidad de prestaciones, comunicacion biblioteca-usuario, usabilidad de los servicios,
servicios de valor afiadido y nuevas tendencias. Concluyeron que el usuario desea una
mejora de los servicios, en especial, el acceso rapido, fiable y seguro de la informacion,
pero no un cambio radical de las prestaciones. Sobre importancia y expectativas, las
revistas son el documento de mayor interés (4,79) para los profesores/investigadores; las
revistas en forma impreso van cediendo terreno a las revistas en formato electrénico, de ahi
que rivalicen estas Gltimas en 4,66 frente al 4,29 de las primeras.
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La Biblioteca de la Universidad de Navarra para obtener su Certificado de Calidad
de la ANECA en la convocatoria del afio 2004, el proceso de evaluacion institucional
(2002-2004) tuvo tres fases: autoevaluacion o evaluacién interna, evaluacion externa por un
comité de evaluadores externos nombrados por la ANECA, e informe final de evaluacién, que
constituye la sintesis de las dos fases anteriores. En el informe final con relacion a los
usuarios, los Puntos fuertes fueron: -Buena colaboracion con el Servicio de Bibliotecas en el
proceso de desarrollo de la coleccion, -Elevada satisfaccién en la coleccién, las
instalaciones y la facilidad de uso de la biblioteca, -Buena acogida de las sesiones de
formacion ofrecidas por la Biblioteca; en tanto que los Puntos débiles fueron: -Escaso
conocimiento de algunos recursos de la biblioteca, debido a la ausencia de plan de
formacién, -Ausencia de un método organizado de recogida de informacion que permita
conocer las necesidades y sugerencias mas inmediatas de los usuarios (Universidad de
Navarra, Biblioteca, 2004).

En las acciones de mejora para los usuarios, consideran que se debe -elaborar un
plan de formacion de usuarios, de caracter anual, que atienda los niveles: conocimiento
del uso y las normas de la Biblioteca para los nuevos usuarios; -formacién acerca de los
productos electrénicos, con especial incidencia en los nuevos productos adquiridos;
formacion especializada en areas determinadas que sean solicitadas por los usuarios,
junto a una formacion mas en profundidad sobre los recursos menos conocidos de la
Biblioteca.

Evaluando el servicio de la sala de referencia de la biblioteca central Pedro Zulen
de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, a través de una experiencia piloto con
LibQUAL+, Tello (2004) concluyd haber identificado dos items que necesitan ser
revisados porgue no se adecuan a la subescala a la que pertenecen, que son: “un ambiente
tranquilo” y “acceder a la base de datos desde su casa u oficina”; encontré como punto
fuerte el “control personal del lector” y como punto débil “el espacio de la sala de referen
cia” por considerarlo muy pequefio. También se identificd que el personal dedicado al
servicio no es suficiente para satisfacer todas las consultas e inquietudes de los usuarios

(p. 76).

Bonini (2003) presento el Proyecto Desarrollo del Sistema Nacional de Bibliotecas
bajo el patrocinio de la Biblioteca Nacional de Perd como pieza clave de la estrategia de
desarrollo del Sistema Nacional de Bibliotecas del Pertd (SNB), cuyo objetivo fue
plantear los lineamientos, estrategias y acciones principales que deben llevarse a cabo
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para conseguir el desarrollo de dicho Sistema. La autora espera que, al concluir la imple
mentacion del proyecto, las bibliotecas y el SNB cuenten con los recursos humanos, las
condiciones técnicas, de infraestructura y equipamiento adecuados para sostener en el
tiempo los programas de trabajo que cubran estos aspectos para el eficiente desempefio.

La consulta a los usuarios es un aspecto importante en la calidad del servicio,
pues permite la gestion de bibliotecas para determinar qué usuarios realmente quieren, lo
que garantiza la prestacion del servicio integral y la prestacién de servicios eficaces; esto
debido a que una cosa es reconocer la importancia de la consulta de los usuarios, pero
otra muy distinta es poner en practica el concepto mediante el redisefio de las politicas
de servicios, procedimientos y actitudes (Morris & Barron, 1998)

2. Bases tedricas
La biblioteca universitaria

Para el Proyecto UNE-EN 1SO 2789 (2004), basada en la Norma 1SO 11620, la
biblioteca universitaria es una:

Organizacion, o parte de una organizacion, cuyos principales objetivos son reunir

y mantener una coleccion y facilitar el uso de sus recursos informativos y servicios

siempre que se necesiten para satisfacer las necesidades de informacion, investiga

cion, educativas, culturales o recreativas de sus usuarios.

NOTA 1. Estos son los requisitos basicos de una biblioteca y no se excluye ningun

recurso o servicio adicional que sea ocasional para su fin principal. (p. 509)

El Consejo de Rectores de Universidades chilenas, considera que la biblioteca es
(conceptualizacion que es tomado de la American Library Association) un:

Servicio de vital importancia para las universidades, puesto que es una combinacion

organica de personas, recursos, colecciones locales y virtuales e infra estructura,

cuyo proposito es apoyar a los usuarios en el proceso de transformar la informacion

en conocimiento (2003, p. 13).

Para Pinto, Balague y Anglada (2007) la biblioteca es una:

Organizacion sistémica, compleja, flexible y con capacidad de adaptarse a los
nuevos modelos de ensefianza/aprendizaje, mas versatiles y personalizados, cen
trados en la transferencia de habilidades y competencias informacionales para la
toma de decisiones y para el uso, aprovechamiento y difusion de la informacion
(p. 365).
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Las Directrices de la Federacion Internacional de Asociaciones de Bibliotecarios y
Bibliotecas (IFLA/UNESCO) para el desarrollo del servicio de bibliotecas publicas
(2001a) en relacion al Manifiesto IFLA/UNESCO en favor de las Bibliotecas Publicas
del 1994, sobre los recursos humanos, dice que “La biblioteca publica debera organi zarse
eficazmente y deberdan mantenerse pardmetros profesionales de funciona-miento. El
bibliotecario es un intermediario activo entre los usuarios y los recursos. Es indispen
sable su formacion permanente para que pueda ofrecer servicios adecua dos.” (p. 52).

Asimismo, sobre categorias de personal, en las bibliotecas publicas se indica que
se deben tener: bibliotecarios titulados, auxiliares de biblioteca, personal especializado,
personal de apoyo. También se indica que: “En algunos paises existe la categoria adicional

de técnico bibliotecario, o paraprofesional, que tiene un nivel de calificacion intermedio”

(p. 52)

Estudiando la gestion de la coleccion cooperativa en las bibliotecas universitarias a
comienzos del siglo XXI, San José (2011) considera que:

A lo largo de la historia el concepto de biblioteca ha progresado unido principal
mente a los cambios tecnologicos que transforman la coleccion y a los cambios
sociales que modifican sus objetivos. En el siglo XXI, la cultura digital revoluciona
el mundo y la biblioteca. La biblioteca tiene que adaptarse a las transformaciones
tecnoldgicas, sociales, econdmicas, culturales, politicas... que convergen y se
interrelacionan, con unas correspondencias causa-consecuencia dificiles de esta
blecer por su rapida evolucion (p. 336).

La biblioteca universitaria para la Asociacion Americana de Bibliotecas (American
Library Association) , es una “combinacion organica de personas, colecciones y edificios
cuyo proposito es ayudar a sus usuarios en el proceso de transformar la informacion en
conocimiento” (como se citd en Gonzalez-Santos & Bicet-Alvarez, 2013); asimismo,
esta institucion refiere que “una biblioteca (o sistema de éstas) es establecida, mantenida y
administrada por una Universidad para cubrir las necesidades de informacion de sus
estudiantes y apoyar sus programas educativos, de investigacion y demds servicios”
(citado en Martin Gavilan, 2008 p. 3).

Las bibliotecas y servicios
Las bibliotecas estan formadas por el conjunto: personal, colecciones, instalaciones,
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servicios. La diferencia fundamental entre una biblioteca universitaria y otras se encuentra en
la funcion y objetivos, que la ALA resume con la expresion “ayudar a sus usuarios en el
proceso de transformar la informacion en conocimiento” (citado en Gonzalez-Santos &
Bicet-Alvarez, 2013). No se debe perder el punto de focal que las funciones prioritarias de
la biblioteca universitaria son servir de apoyo a la formacién, la investigacién y la docencia.

Respecto a los servicios, los clasicos en todo tipo de biblioteca son: préstamo,
lectura en sala, informacion bibliogréafica y referencia que bastaran para atender correc
tamente la funcion de apoyo al estudio. Pero, para ser (til a la investigacion y la docencia
la biblioteca universitaria debe aportar servicios de informacion: boletines de novedades y
adquisiciones, difusion selectiva de la informacion y acceso a bases de datos; y obtencion
de documentos externos (préstamo interbibliotecario, teledocumentacion). Respecto a
estructura administrativa, refiere que la estructura descentralizada se basa en la existencia
de distintas bibliotecas pertenecientes a la misma universidad; que cuando es coordinado
suele estar compuesto por: Biblioteca central, Bibliotecas de centros o facultades, Biblio
tecas de departamentos, areas, seminarios, etc. (Merlo, 1998)

Para Gomez Hernandez (2002a), los servicios ofrecidos suelen ser la consulta en
sala, el préstamo externo, la informacion bibliografica, documental y de referencia (tanto
de materiales de referencia convencionales como a traves de servicios de informacion
electronica), y la obtencion de documentos originales por préstamo interbibliotecario u
otros procedimientos. También son imprescindibles los servicios de formacion de usuarios
0 la extension cultural, y que la biblioteca proporciones facilidades y recursos tecnolégicos
para apoyar el estudio, el aprendizaje y la investigacion. Entiéndase por documento a la
informacion en cualquier soporte impreso 0 no, que se pueda catalogar o indizar (Norma
ISO 2789, como se citdé en COBUN, 2008, p. 9)

Asimismo, refiere que la consulta en sala y el préstamo a domicilio suele concen
trarse, en la mayor parte de los casos, sobre una pequefia parte de la coleccion, que
responde a las exigencias basicas del profesorado en su actividad docente. Obras poco
demandadas se prestan durante mayores periodos, mientras que los materiales de
referencia béasicos y las revistas cientificas estan excluidos del préstamo externo en la
inmensa mayoria de las Universidades. Los profesores y los estudiantes de posgrado
pueden disponer en préstamo externo de varios ejemplares a la vez y para periodos
extensos; y son los usuarios principales de los servicios de la investigacion: préstamo
interbibliotecario, consulta a bases de datos, y las secciones de revistas cientificas.
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La Red de Bibliotecas espafiolas indica que la primera meta de la Biblioteca es
seleccionar, coleccionar, organizar y proporcionar a los usuarios el acceso a la informa
cion en todas sus variedades (REBIUM, 1997); asimismo, los centros de documentacion
deben disponer de un Programa de gestion y desarrollo de la coleccion, que debera
ajustarse a los requerimientos: -Tener en cuenta los objetivos de la Institucion en la que
se integra la Biblioteca; -Ser tratado con las fuerzas sociales de la Institucion (Comision
de Biblioteca, Grupos de usuarios, etc.); -Ser revisado regularmente; -Ser elaborado a
partir de las necesidades reales; -Supone la evaluacion previa de la coleccion existente.

Para REBIUM, cada Biblioteca Universitaria dispondra de una Politica de Gestion de
colecciones orientada a servir a los fines de la propia Institucion. El tamafio de la coleccion
debe ser proporcional al nUmero de usuarios, de cursos y de métodos de ensefianza, y
educacion. La coleccion debe contener, al menos, la bibliografia basica para el estudiante y
el docente, y la coleccion basica para cubrir los trabajos de investigacion. Las Bibliotecas
Universitarias deberan establecer canales para compartir aquellos recursos que por su
especificidad o coste no sean rentables para un solo centro.

Asimismo, refiere que las categorias de colecciones en relacion a tipos de usuarios,
incluyen: -Fondos basicos para el aprendizaje y formacion de base (manuales, bibliografia
bésica, revistas, obras de divulgacion, etc.); -Material de referencia y consulta de caracter
general y especializada (enciclopedias, diccionarios, catalogos, etc.); - Fondos basicos para
el profesorado, especificos para la ensefianza; - Fondos para la investigacion (tesis, revistas,
informes...); - Fondos de apoyo a la gestion universitaria; - Otras colecciones de interes
para la Institucion. Se tendran en cuenta diferentes tipos de soportes, incluida la edicion
electrénica.

La Comision Asesora de Bibliotecas del Consejo de Rectores de Universidades
Chilenas —CABID- (2003) desarrollé estandares para las Universidades chilenas, cuyo
objetivo es apoyar el proceso de disefio de nuevas bibliotecas universitarias, asi como la
evaluacion de las existentes. Los estandares presentados son de caracter cuali - cuantitativo,
y reflejen las entradas, los procesos, los servicios, los resultados y los impactos. Presenta
los siguientes: Estandar I: Mision y Estructura de la Biblioteca Universitaria; Estandar
I1: Gestion de Recursos de Informacion; Estandar 111: Productos y Servicios de Informacion;
Estandar 1V: Recursos Humanos de la Biblioteca Universitaria; Estandar V: Infraestructura de
la Biblioteca Universitaria; Estandar VI: Gestion de Recursos Financieros; Estandar VII:
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Mediciones de Eficiencia; para esta Ultima considera la evaluacién a través de la Norma
ISO 11620 (1SO, 1998).

Convocado por el Instituto Colombiano para la Evaluacién de la Educacion -
ICFES-, el Comité permanente de Bibliotecas de Instituciones de Educacion de Bogota
(2005), integrado por los Directores de Bibliotecas de las universidades, elabord el docu
mento: Estandares e indicadores de calidad para bibliotecas de instituciones de educacion
superior cuya finalidad fue servir de guia sobre las formas de evaluacién y medicién de
la calidad de los procesos que se ejecutan en las bibliotecas en general. Las principales
areas que se manejan en la gestion de bibliotecas son: naturaleza (mision, vision, objetivos,
plan de desarrollo), estructura (talento humano, infraestructura fisica, infraestructura
tecnoldgica, recursos financieros), recursos bibliograficos (seleccion, adquisicion,
evaluacion de colecciones, procesamiento técnico del material bibliografico) y servicios
(consulta en sala, referencia bibliografica, préstamo interbibliotecario, diseminacion
selectiva de informacion, conmutacion bibliografica, formacion de usuarios, bibliografias);
y sobre éstas describen los indicadores cuantitativos que corresponden a cada estandar;
la estructura se acoge a la Norma 1SO 11620 (1SO, 1998).

En Per0 se constituyd Comité de Bibliotecas Universitarias Nacionales -COBUN-,
Res. D.N. N° 134-2005-BNP (Biblioteca Nacional del Pert), a través de la que se pro
mueve Mesas de Trabajo para la Formulacién de Indicadores de Gestion de Bibliotecas
Universitarias, con el fin de evaluar la calidad de los servicios y las colecciones de las
bibliotecas universitarias nacionales. Los objetivos del Comité fueron: -Desarrollar siste
mas de monitoreo y evaluacion de la calidad de los servicios de las bibliotecas universi
tarias nacionales; -Crear e implementar un sistema de evaluacion de las colecciones
(impresas y digitales) de las bibliotecas de las universidades; -Disefiar programas de
capacitacion para el personal bibliotecario que labora en bibliotecas de universidades; -
Crear un espacio de discusion para analizar la situacion de las bibliotecas de universidades y
proponer alternativas de solucion (Samamé, 2007)

El COBUN (2008) elabor6 el documento Indicadores de desempefio para biblio
tecas universitarias, que servira como guia para el proceso de autoevaluacién y acredita
cion. Tienen como base la Norma ISO 11620 (Informacion, Documentacion - Indicadores de
desempefio para bibliotecas) y los principios y practicas bibliotecarias de aceptacion
general; sin embargo, en esta norma hay areas de las que no recoge ningun indicador
como: los servicios en linea, promocién de servicios, impacto de las bibliotecas en los
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usuarios o en la sociedad; motivo por lo que se afiade un cuestionario para medir el grado de
satisfaccion de los usuarios con relacion a la calidad de los servicios de la biblioteca
universitaria: el LIbQUAL+. Los indicadores se plantearon por Areas: Servicios, Infra
estructura, Presupuesto, Personal, Coleccion y Procesos Técnicos.

El desempefio esta referido a la “efectividad de la biblioteca en el suministro de
servicios y eficiencia en la asignacion y uso de recursos en tales servicios” (Norma ISO
11620, como se cito en COBUN, 2008, p. 9). En tanto que la “infraestructura esta relacio
nada con los equipos, lugares de estudio, etc., disponibles para los usuarios de la biblioteca.
Incluye disponibilidad de computadoras, area para lectura, asientos y disponibilidad de
equipos audiovisuales” (p. 9-10)

El Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad de la Educa
cion Superior Universitaria (CONEAU, 2009), en la Guia para la acreditacion de carreras
profesionales universitarias, con relacion a las Bibliotecas, destaca la informacion veri
ficable sobre la disponibilidad de material bibliografico, documental y publicaciones
seriadas disponibles impresas y en bases de datos especializadas, relacionadas con los
programas que ofrece la institucion. Esto se destaca en la Dimension I11: Servicios de
apoyo para la formacion profesional, Factor 6: Infraestructura y equipamiento, Criterio
6.1 Ambientes y equipamiento para la ensefianza-aprendizaje, investigacion, extension
universitaria y proyeccion social, administracion y bienestar: Los ambientes donde se
realizan las labores administrativas y de bienestar (biblioteca...), tienen las condiciones de
infraestructura y equipamiento que requiere la carrera profesional. Se encuentran dentro
del recinto universitario que alberga también a instalaciones donde se realizan las activida
des de ensefianza-aprendizaje e investigacion de la carrera profesional. Factor 7: Bienestar,
Criterio 7.1 Implementacion de programas de bienestar: La biblioteca da un servicio de
calidad a los estudiantes, docentes y administrativos de la carrera profesional, Estandar 89:
¢La biblioteca tiene establecido un sistema de gestién implementado?, Fuentes de
verificacion: Documentos que sustentan la implementacion del sistema, Eficacia del
sistema de gestion de la biblioteca, Recursos bibliograficos, Demanda de biblioteca.

Con el avance de las TICs, los nuevos conocimientos y saberes en los procesos y
gestion de las bibliotecas, y en especial de las bibliotecas digitales, han surgido como
consecuencia de los cambios paradigmaticos de la bibliotecologia y la ciencia de la
informacion en el siglo pasado, los cuales nos ayudan a entender la evolucién de las
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bibliotecas como sistemas de informacion y a comprender por qué es necesario aceptar
que hay una nueva biblioteca, la biblioteca Digital (Arias, 2008),

En cuanto a su utilidad (Herrera-Viedma & Lépez, 2008b) consideran que LibQUAL
se aplica por qué se constituye en un Estandar, dispone de un instrumento validado, es de
aplicacion universal, esta traducido a varios idiomas, es un proceso sistematico y continuo
para evaluar comparativamente los productos, servicios y procesos (Benchmarking),
permite localizar buenas préacticas en bibliotecas modelo, e identifica areas de los servicios
que deben mejorar.

Los objetivos del LibQUAL son: - Fomentar una cultura de excelencia en la presta
cion del servicio bibliotecario; - Ayudar a las bibliotecas en el mejor conocimiento de lo
que los usuarios perciben como (servicios de) calidad; - Recoger e interpretar retro
alimentacion de los usuarios (a lo largo del tiempo); - Ofrecer informacion de evaluacion
comparable con otros centros homogéneos (benchmarking); - Identificar las buenas prac
ticas; - Mejorar las destrezas analiticas de los bibliotecarios para interpretar y actuar
segun datos (Herrera-Viedma & Ldopez-Gijon 2012).

Se esta asistiendo a un cambio de enfoque en la ensefianza universitaria, el que
ha pasado de estar centrado en el profesor a otro basado en el aprendizaje del alumno, y
en este contexto Orera refiere, que requiere apoyo de varios recursos: informativos, tecno
I6gicos, pedagogicos y otros. Este cambio de enfoque trae consigo el redimensionamiento
en la concepcion, funcion y alcance de los servicios bibliotecarios y de informacion, que
han transitar hacia la incorporacion del modelo conocido como Centro de Recursos para
el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI) de la Universidad de Barcelona (Espafia), que
supone avanzar hacia una biblioteca integrada de forma activa y participativa en el apren
dizaje, la docencia y la investigacion universitaria (como se cit6 en Caldera, Pirella &
Ortega, 2011).

Calidad y calidad de servicio

En el analisis de la competencia con relacion a las dimensiones de la calidad Garvin
(1987), considera tres Enfoques y cinco Fundamentos: Los enfoques de la calidad son: 1)
Enfoque de la calidad psicol6gico (trascendente), que es el enfoque de la calidad basadas
el usuario y basado en el valor; 2) Enfoque de la calidad basado en el proceso, fabricacion
o servicio; 3) Enfoque de la calidad basado en el producto o en el servicio.
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En relacion a las bibliotecas la Norma ISO 11620, conceptualiza calidad como el
conjunto de todas las caracteristicas de un producto o servicio que repercuten en la
capacidad de la biblioteca para satisfacer necesidades declaradas o implicitas (ISO, 1998).
Asimismo, la norma Norma ISO 8402 lo define como la “Totalidad de rasgos y caracte
risticas de un producto o servicio que repercute en la capacidad de la biblioteca para
satisfacer necesidades establecidas o implicitas” (COBUN, 2008, p. 9).

Sobre los fundamentos de la calidad considera: 1) Trascendente; 2) Basado en el
producto; 3) Basado en el usuario; 4) Basado en la fabricacion; 5) Basado en el valor. En
el enfoque de la calidad basado en el usuario, las definiciones se basan en la premisa de
que la calidad solamente la determina el usuario. Se considera que los consumidores
individuales tienen diferentes gustos y necesidades, y los articulos que mejor satisfacen
sus preferencias son considerados como los que poseen una mayor calidad percibida.
Esto refleja una vision altamente personalizada y subjetiva; s6lo muestra un segmento de
mercado general, no los individuos dentro del mercado.

Con relacion a la calidad orientada a los procesos, Pérez (1999) dice que mejorar la
calidad equivale a obtener ventajas competitivas a traves de acciones: a) Relacionadas con
el producto o servicio, -adaptar y mejorar las caracteristicas del servicio o las funciones del
producto, disminuir la variabilidad en los procesos reduciendo la influencia de las causas
especiales, mejorar la calidad del producto si es decisién empresarial a un reposiciona
miento estratégico; b) Relacionadas con el cliente,-identificar las nuevas necesidades de los
clientes, responder a tiempo con profesionalidad a todas sus expectativas, reducir los plazos
de entrega, aumentar el valor que se entrega al cliente, mejorar la satisfaccion percibida
por el cliente de la calidad entregada; c) Relacionadas directamente con los resultados de la
empresa, -disminuir los costes, principalmente los asociados a la mala calidad, a través
de la prevencion y el enfoque a los procesos, racionalizar y simplificar la organizacion,
haciéndola mas flexible y adaptable, mejorando los procesos operativos y de gestion.

Asimismo, indica que la visidn del cliente tiene una serie de necesidades y expecta
tivas que desea satisfacer: Las necesidades: suelen ser explicitables y objetivas; con
frecuencia se refieren a las prestaciones funcionales del producto, a su calidad y a su
precio, justifican el producto a comprar o el servicio a recibir y definen el estandar
minimo que el cliente aceptara; es dificil que el cliente sienta la necesidad de algo que
no entra dentro de su marco de referencias, esta es la razon por la que el cliente siempre
la formula en sus propios términos. Las expectativas: por su propia naturaleza son
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basicamente subjetivas y mas cambiantes que las necesidades; aunque el cliente no las
hace explicitas, su satisfaccion determina en gran medida la percepcion por el cliente de
la calidad; es precisamente la existencia de expectativas lo que hace que cada cliente sea
distinto a los demas.

La orientacion hacia el servicio en cualquier empresa empieza por tener un claro
entendimiento del mercado seleccionado del entorno por parte de quienes la dirigen.
Ademas, hace falta que sepan con certeza lo que son capaces de ofrecer como propuesta
autentica; para ello, han de saber organizarse y funcionar como equipos de trabajo inte
grados. El enfoque hacia el servicio exige también una capacidad de compromiso el
sacrificio de quienes dirigen, para sustentar todo el proceso de la empresa de modo
consistente hacia la satisfaccion y vinculacion de sus clientes internos y externos. El
auténtico servicio se orienta esencialmente a todas aquellas oportunidades surgidas en la
relacion con los clientes que demandan de los integrantes de la organizacion no solo un
dominio de las tareas operacionales del servicio, sino, fundamentalmente, una amplia
capacidad de iniciativa, de anticipacion y de reaccion, y, sobre todo, de aprendizaje
(Lescano, 2001).

La ISO 9001:2000, expone Balagué (2007), se aplica en bibliotecas de instituciones
de educacion superior de todas las magnitudes, independientemente que el sistema biblio
tecario esté formado por una sola biblioteca o por una amplia red con numerosos puntos de
servicio y localizaciones dispersas en varios campus. Esta norma se basa en la gestion
por procesos, Y la transversalidad de los procesos en el seno de las instituciones hace que,
a la hora de la certificacion, sea muy importante establecer cuél es el alcance del sistema
de gestion de la calidad que se certifica.

También, refiere que hay casuisticas en el encuadre de los sistemas de calidad:
bibliotecas que gestionan la calidad dentro del marco mas amplio de toda la institucion
(45,3%), sistemas bibliotecarios que han tomado la opcion de certificar sus procesos
independientemente del resto de la institucion (21,9%), bibliotecas de un sistema biblio
tecario que se han certificado como caso Unico dentro del sistema (15,6%). las que el
sistema de calidad va ligado al de su facultad o escuela superior (17,2%)

La Universidad de Méalaga en la Carta de Servicios de la Biblioteca, refiere que
la biblioteca tiene como propdsito facilitar a las personas usuarias la obtencion de infor
macidn, los mecanismos y la posibilidad de colaborar activamente en la mejora de los
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servicios proporcionados. En este contexto, en la mision resefia que la Biblioteca de la
Universidad es un servicio de recursos para el aprendizaje, la docencia, la investigacion, la
formacion continua y las actividades relacionadas con el funcionamiento y la gestién de
la Universidad en su conjunto; asimismo, asegurar la recopilacion, la conservacion, el
acceso Y la difusion de los recursos de informacion y colaborar en los procesos de
transformacion de la informacion en conocimiento, atendiendo a pardmetros de calidad y
eficiencia, teniendo presente la innovacion tecnoldgica como factor estratégico de desa
rrollo a fin de contribuir a la consecucion de los objetivos de la Universidad (BUMA, s.f.).

La calidad de los servicios se conceptualiza esencialmente como la prestacion
que hace una institucion al usuario; servicios que tienen como peculiaridad satisfacer las
necesidades de sus usuarios, exhibida en una eficiente prestacion del servicio. En el
contexto bibliotecolégico, la calidad de servicios desde las percepciones de los clientes,
Galviz (2011) los define “como calidad percibida lo cual equivale a la amplitud de la

diferencia que existe entre las expectativas o deseos del cliente y sus percepciones” (p.
44).

Gestion de las bibliotecas

La gestion de calidad, denominada también como sistema de gestion de la calidad,
es aquel conjunto de normas correspondientes a una organizacion, vinculadas entre si y
a partir de las cuales es que la empresa u organizacion en cuestion podra administrar de
manera organizada la calidad de la misma. La mision siempre estara enfocada hacia la
mejora continua de la calidad. (Definicion ABC*).

Las Directrices IFLA/UNESCO para el desarrollo del servicio de bibliotecas publicas
(2001b), en relacion al Manifiesto IFLA/UNESCO en favor de las Bibliotecas Publicas,

sobre Gestion y comercializacion dice que “Ha de formularse una politica clara que defina
objetivos, prioridades y servicios... ha de organizarse eficazmente y mantener pardmetros
profesionales de funcionamiento” (p. 59) para ser eficaz necesita administradores experi
mentados, flexibles y bien preparados, y personal capaz de utilizar distintas técnicas de
gestion.

También la administracién de una biblioteca publica requiere varias competencias:

* Gestion de calidad. https://www.definicionabc.com/economia/gestion-de-calidad.php
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- capacidad de direccion y motivacion; - mantenimiento de relaciones eficaces con
los érganos rectores y de financiacion; - planificacion y elaboracion de politicas;
- creacion y mantenimiento de redes con otras organizaciones; - negociaciones
relativas al presupuesto y gestion del mismo; - administracion de los recursos
bibliotecarios; - gestion del personal; - planificacion y realizacion de sistemas de
biblioteca; - la gestion del cambio; - comercializacion y promocidn, - enlace con
la comunidad y sensibilizacion (p. 59).

Con relacién a gestion de las bibliotecas, Gomez Hernandez (2002a) opta por
usarlo como un término general y amplio, que abarca a la planificacion, la direccion, la
organizacion y la evaluacion o control. Se debe tener en cuenta tanto el servicio como el
producto, asi como los atributos asociados a ellos: rapidez, conductas de personal.
Asimismo, defiende un modelo de gestion basado en buscar la calidad y asegurarla
controlando de modo sistemético todos los procesos que influyen en su logro. Es un
modelo organizativo que incorpora muchos afios de experiencia en las bibliotecas:
marketing, planificacion, direccion por objetivos, control de costes, evaluacion, anélisis
funcional. Pues ahora impregna y reorienta todos los componentes de la organizacion,
que se le ha llamado "Gestion de Calidad™, convertida en una filosofia de compromiso
para la mejora continuada de la actividad desarrollada, y una orientacion a la satisfaccion del
cliente.

La norma ISO 9000:2000, y su version actualizada 1ISO 9000:2015, conceptualiza
Gestion de la Calidad como las actividades coordinadas para dirigir y controlar una organi
zacion en lo relativo a la calidad. También Corrales (2016), sobre implantacion de un
Sistema de Gestion de la Calidad de rango internacional, promueve la adopcion de un
enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implanta y mejora la eficacia de un
sistema de gestion de la calidad.

Las normas ISO 9000 aparecidas a principio de los afios 90 han ido aplicAndose
en algunas bibliotecas; desarrollandose nuevas versiones de esta familia de Normas del
afio 2000: 1SO 9000 referida a fundamentos y vocabulario, ISO 9001 sistemas de gestidn
de la calidad — requisitos, 1ISO 9004 directrices para la mejora de desempefio. La norma
ISO 9001 (2000) fundamenta su filosofia en dar satisfaccion al cliente; para esto tienen
que identificarse todos los procesos de la biblioteca (empresa) que afectan y dan satisfac
cioén al cliente/usuario. En esencia, satisfacer al cliente es lo basico (Gémez Hernandez,
2002a).
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El término usuario de biblioteca universitaria incluye a todos los alumnos matricu
lados, a los profesores, y al personal de administracion y servicios en una universidad.
Excepcionalmente, pueden ser usuarios otras personas o entidades cuya utilizacion se
autorice por la direccion de la biblioteca o con las que se firmen convenios o contratos
(Gomez Hernandez, 2002b). La Norma ISO 11620 asimismo, considera como usuario a
toda persona que hace uso de los servicios e instalaciones de una biblioteca. Siendo
usuario los alumnos, profesores e investigadores, personal administrativo, egresados
(como se cité en COBUN, 2008, p. 11).

Los indicadores de calidad estan referidos como herramientas de gestion, que
otorga las siguientes utilidades: - indicadores que se ocupan de las entradas (indicadores
en relacion a recursos esenciales para proveer un servicio), - indicadores de procesos 0
actividades (como es utilizado un recurso), - indicadores de los servicios resultantes del
uso de esos recursos, - indicadores impacto (el efecto de esas salidas sobre otras variables o
factores), como es referido por McClure (citado en Gimeno, 2011).

San Jose (2011) considera que en la era digital, el concepto de gestion de la colec
cion en las bibliotecas universitarias como actividad integradora del acceso a la coleccion,
parece haber perdido su importancia, como si la presencia de los formatos digitales y las
compras consorciadas la difuminara; utilizan la “estructura de las revoluciones cientificas”
de Khun que le aporta a este proceso gradual un caracter cientifico y sirve para justificar
como la gestion de la coleccion en las bibliotecas universitarias se ha transformado y
convertido en un sistema que unifica la informacion como un “activo institucional”. La
solucion para gestionar el gran volumen de trabajo que conlleva la gestion de la coleccion
es la cooperacion que aporta sostenibilidad, adaptacion al trabajo en red y a la web social.

En una conferencia sobre Calidad y satisfaccion del usuario: el modelo LibQUAL,
Herrera-Viedma y Lopez (2008b) manifestaron que la vision de la biblioteca desde la
gestion es una evaluacion objetiva en base a datos que provienen de indicadores, en tanto
que la vision de biblioteca desde opinidn del usuario, se considera a los usuarios como
patrén de calidad; entonces el usuario es el centro de la biblioteca/ servicio, por lo que se
debe conocer su opinién para desarrollar servicio, midiéndose la calidad por grado de
satisfaccion del usuario.
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Con relacion a estandares de gestion de bibliotecas, la Norma 1SO 11620 tiene
indicadores universales y cominmente aceptados, y su valor contribuyd a impulsar
proyectos para la definicion de indicadores en bibliotecas tomandola como punto de
partida, y como dice Gonzalez (2008) inspird también esfuerzos internacionales para
redactar indicadores en diversos paises, como: los producidos por el Comité de Biblio
tecas Universitarias Nacionales de Peri (COBUN) y la Red de Bibliotecas Universitarias
Espafiolas (REBIUN). Actualmente se tiene la tercera edicion 2014, que incorpora
indicadores de rendimiento utilizados en los ultimos afios en sistemas bibliotecarios de
distintos paises y cuentan con una metodologia probada; también se ha tenido en cuenta
la evolucion de los servicios electronicos y el nuevo contexto digital.

La intencion de la propuesta de indicadores del COBUN, refiere Gonzélez, fue
disponer de herramientas que sirvieran para medir la calidad de los servicios y las colec
ciones, a fin de que pudieran ser utilizadas en los

procesos de evaluacion y certificacion desarrollados a nivel nacional. Sus objetivos
béasicos fueron: Servir de marco de referencia en materia de normalizacion en gestion de
bibliotecas universitarias pablicas; orientar a la formulacion de normas especificas para
el funcionamiento de los procesos de gestion bibliotecaria en sus aspectos de desarrollo
de colecciones, procesos técnicos, servicios e infraestructura; proteger y conservar los
recursos de la biblioteca, asegurando que las operaciones se efectuaran adecuadamente;
controlar la eficacia y eficiencia de las actividades realizadas en las bibliotecas.

Las bibliotecas tienen el reto de investigar y determinar cuales son los mecanismos
mas apropiados para mejorar y asegurar la calidad de sus servicios bibliotecarios. Pero
ahora la tendencia en los estandares es hacia la autoevaluacion, que compara el rendi
miento con las metas de la biblioteca y la institucion; por tanto, la calidad se puntualiza
como lo que cumple las expectativas del usuario. (Martin Gavilan, 2008a)

El COBUN, a través de la Comision de Estandares, ha elaborado Estandares para
las Bibliotecas Universitarias peruanas; presenta 27 estandares de calidad, cuya pondera
cidn, justificacidn y calificacion de grado de cumplimiento y la emision de juicios resul
tante, deben ser procesados por la entidad evaluadora que, en caso de la autoevaluacion,
estara a cargo de la propia biblioteca, a través de los Indicadores de Gestidn de Bibliotecas
Universitarias, o cualquier norma internacional, que le permita medir el grado de desarrollo
de su biblioteca. Estos estandares se agrupan en tres dimensiones: gestion del servicio,
prestacion del servicio e infraestructura y equipamiento (COBUN, 2011).
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Desde la ultima década del siglo pasado las bibliotecas universitarias comenzaron a
formar parte de procesos de evaluacion para medir la calidad de sus servicios y la
satisfaccion del usuario, pero dentro del marco de la evaluacion de las titulaciones como
un servicio mas. Pero en el presente siglo comenzaron a aparecer programas especificos
para evaluar las bibliotecas y su gestion con herramientas basadas en modelos probados,
como el modelo EFQM. Las bibliotecas universitarias han estado planteando implantar
sistemas de gestion de la calidad, segin la norma 9001:2000, lo que asegura un control
de todos sus procesos y mejora continua de los mismos (Arias, 2013).

En el &mbito de la Biblioteconomia y la Documentacion, la introduccion de la
gestion de la calidad ha dado un giro al analisis de estos estudios; también (Arias, 2013)
dice que toda biblioteca, en su proceso de gestion, debera atenerse a cuatro procesos
béasicos de gestion: planificar, organizar, dirigir y controlar, pues la biblioteca tiene que
funcionar como cualquier otra organizacion.

Metodologia

En la evaluacion de la calidad de bibliotecas, de manera particular en el aspecto
cualitativo, existen tendencias, una relacionada con la gestion mediante indicadores de
rendimiento, a través de la eficacia, eficiencia e impacto, y otra desde la perspectiva del
usuario de los servicios. En conexidn a esto, Jativa y Gallo (2006) indican que en las
evaluaciones iniciales del servicio de las bibliotecas predominaba la tendencia de medicion
de indicadores, pero desde el ultimo decenio la tendencia de la medicion es la orientacion al
usuario del servicio.

La cultura y la implantacion de la gestion de calidad total en el &mbito de las biblio
tecas universitarias espafiolas entre 1994 y 2006, son descritas por Pinto, Balagué y
Anglada (2007) quienes refieren se aplicaron distintos planes de calidad basados en el
modelo de excelencia EFQM vy en las normas 1SO 9000; se abordaron los sistemas de
Certificacion de Calidad, asi como la Planificacién Estratégica y otros instrumentos de
gestion y mejora. Consideran que para el futuro se debe convenir por sistemas de asegu
ramiento de la calidad que tengan como referencia el nuevo paradigma pedagogico,
centrado en los procesos de aprendizaje del estudiante, asi como el principio de disponi
bilidad de la biblioteca, basado en la mejora continua de la calidad de servicio que reciben
y perciben los usuarios.
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Para la evaluacion de la calidad de los servicios y gestion de las bibliotecas, existen
una variedad de normas y estandares internacionales, una de éstas es la Norma 1SO 11620,
cuyo indicador B.1.1.2, relacionada con la “satisfaccion del usuario”, enfatiza la impor
tancia de evaluar las percepciones que los usuarios tienen acerca de las horas de atencion, las
facilidades para el estudio, la disponibilidad de documentos, el servicio de referencia, la
capacitacion de los usuarios y las actitudes del personal de la biblioteca (ISO, 1998).
También se estan utilizando otros modelos como el ServQUAL (Parasuraman, Zeithaml
& Berry, 1988), que ha dado buenos resultados al medir la calidad de servicio de las
bibliotecas.

Con relacién a tendencias sobre calidad y evaluacién de bibliotecas, Martin Gavilan
(2008a), refiere que el uso de EFQM, como modelo base para gestionar la calidad, es
empleado por diversas bibliotecas universitarias europeas. Con mucha menor frecuencia se
encuentran implantaciones de sistemas certificados ISO 9001, aunque esta norma se halla
en plena expansion en ciertos paises. Algunas bibliotecas universitarias han empezado a
investigar la aplicacion de la norma 1SO 2000, aparecida en el 2005, que define los
requisitos de un proveedor de servicios. Asi mismo recomienda la metodologia para el
proceso de autoevaluacion de una biblioteca médica desde la perspectiva del pais.

La evaluacion debe considerarse como la efectividad de la biblioteca en el sumi
nistro de servicios y eficiencia en la asignacion y uso de recursos en tales servicios (Norma
ISO 11620, como se cité en COBUN, 2008, p. 9)

La Norma I1SO 11620 considera que un indicador es un valor numérico o una
expresion simbolica o verbal proveniente de las estadisticas de los datos usados para
caracterizar el rendimiento de una biblioteca. Hay también indicadores de calidad, de
rendimiento o de desempefio. Asimismo, la Norma ISO 11620 refiere que un indicador
es un valor numérico o una expresion simbaolica o verbal proveniente de las estadisticas
de los datos usados para caracterizar el rendimiento de una biblioteca. Hay también indica
dores de calidad, de rendimiento o de desempefio (como se cit6 en COBUN, 2008).

El desempefio se debe considerar como la “efectividad de la biblioteca en el sumi
nistro de servicios y eficiencia en la asignacion y uso de recursos en tales servicios (Norma
ISO 11620, como se cité en COBUN, 2008, p. 9)
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La satisfaccion del usuario es el primer indicador de rendimiento bibliotecario de
laNorma ISO 11620/ UNE 50-137; también en el Modelo EFQM es la variable de mayor
peso con 20% del total. Ademas, constituye la base del Modelo LibQUAL+™ (de
evaluacion de servicios bibliotecarios desde la perspectiva del usuario que refleja su
percepcion y grado de satisfaccion tras la prestacion de un servicio (ISO 11620; Pinto;
Jativa & Gallo, como se citd en Jativa, 2012). Sin embargo, citando a Rey dice que se
puede considerar que la satisfaccion es un indicador blando, con un marcado componente
subjetivo, porque estd enfocado més hacia las percepciones y actitudes que hacia criterios
concretos y objetivos. En cierta manera, la satisfaccion proporciona una valoracion de la
vision del sistema que tienen sus usuarios, mas que sobre la calidad técnica de los
mismos; por lo que la vision del usuario sera determinante para el éxito o fracaso de un
sistema de informacion.

La metodologia ServQUAL ha sido utilizada ampliamente en industrias de servicios,
entre ellos algunos de los servicios bibliotecarios. Una aplicacion clave de ServQUAL se
realizé en la biblioteca de la Universidad A & M de Texas, donde se realizo la investiga
cion sobre la percepcion de calidad de servicio por usuarios de la biblioteca (Cook & Heath,
2001), pero se presentaron problemas de aplicacion del instrumento de coleccion de
datos. Debido a esto, una adaptacion de ServQUAL fue disefiado especificamente para
los servicios de la biblioteca, en un intento de superar las debilidades percibidas cuando
se utiliza en este contexto. Su uso demostro la necesidad de crear un nuevo protocolo
adaptado del original, que respondiera a las necesidades de las bibliotecas, esta fue la
razon de crear LibQUAL+™ (Ferrer & Rey, 2005)

Para Furneaux (2006) ServQUAL representa la calidad de servicio como la discre
pancia entre expectativas de los clientes para una oferta de servicios y percepciones de
los clientes del servicio recibido, lo que requiere respuestas para responder preguntas de
expectativas y sus percepciones. Al manifestar un uso del servicio percibido sobre (como
apuesto al actual) el servicio recibido, hace que la medida ServQUAL sea una medida de
la actitud que se relaciona con la satisfaccién, pero no la misma.

El modelo ServQUAL asume cinco dimensiones de calidad del servicio, lo cual
es otra forma de entender el valor por el cliente. Estas son: Tangibles, apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion; Fiabilidad, capacidad
para realizar el servicio prometido de forma fiable y precisa; Respuesta, la voluntad de
ayudar a los clientes y ofrecer un servicio rapido; Aseguramiento, conocimiento y cortesia
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de los empleados y su capacidad de transmitir confianza y seguridad; Empatia, la empresa
proporciona cuidado y atencion individualizada a sus clientes (Mcknight, 2010)

La metodologia ServQUAL implica encuestas a los clientes de acuerdo con dimen
siones de servicio predefinidos clave y luego comparar los resultados contra la percep
cion de una organizacion excelente en esas mismas dimensiones (Parasuraman et al., 1988;
Rust & Oliver, 1994). En este contexto, Mcknight en un estudio sobre el valor que de los
usuarios a los diferentes aspectos que involucran la calidad en las bibliotecas, refiere que
el hecho de que las preguntas de la encuesta estén pre definidas restringe la informacion
proporcionada por los usuarios, ya que s6lo pueden responder a las preguntas que se
hacen.

El modelo Servperf, desarrollado por Cronin y Taylor en 1992, utiliza los mismos
items que el modelo ServQUAL, pero se diferencia en que no obliga al encuestado a
responder 2 veces a cada item: para conocer sus expectativas y medir la percepcion de la
calidad del servicio. EI modelo utiliza solo la percepcién como mejor aproximacion a la
satisfaccion de los usuarios (Universidad de Almeria, 2013)

Investor in People y Charter Mark o los requisitos de premios como el Malcolm
Baldrige o el Australian Business Excellence Framework, son otros modelos de gestion
que han sido usados por bibliotecas universitarias, como también lo son instrumentos
como el Cuadro de Mando Integral para gestionar los indicadores o LibQual+™, que ha
tenido una rapida y amplia difusion como mecanismo de recogida de informacion sobre
la percepcidn de los usuarios (Martin Gavilan, 2008a).

Para medir calidad del servicio de las bibliotecas se utiliza la “metodologia”
LibQUAL+ desarrollado por la Universidad de Texas y aplicada en el 2000 de forma
experimen tal en 12 bibliotecas americanas pertenecientes a la Association of Research
Libraries (ARL), y que posteriormente se ha extendido a diversas bibliotecas norteameri
canas Y de otros paises. Se trata de un cuestionario basado en la metodologia de evaluacion
de calidad de servicios denominada ServQUAL que también tiene su fundamento en la
teoria de la brecha, la cual sefiala que la valoracién de la calidad por el usuario se da en
tres niveles: las expectativas minimas (nivel minimo), las expectativas ideales (nivel
deseado) y la realidad (nivel percibido). Este cuestionario destaca por su alto nivel de
validez y confiabilidad (Huaman, Alfaro & Vilchez, 2008; Toledo, Maldonado & Lépez,
2012).
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Pinto, Fernandez y Gémez-Camarero (2007) presentan la herramienta BiQual
para la evaluacion y estudio de la calidad del servicio en bibliotecas universitarias y en
particular de Ciencia y Tecnologia. Toma como referencia al modelo ServQUAL, basado
en los trabajos de Parasuman, Zeithaml and Berry, que permite establecer diagndsticos y
estrategias para la toma de decisiones a escala local de la biblioteca; las aportaciones de
la herramienta LibQual, desarrollada por la Universidad de Texas, que pretende captar las
nuevas necesidades y habitos de informacién de los usuarios universitarios e identificar las
mejores practicas de los usuarios, a fin de desarrollar productos y servicios que satisfagan
las necesidades y expectativas de los usuarios académicos; y Las aportaciones de las
encuestas de satisfaccion de la Guia de Evaluacion de Bibliotecas, creada por la Agencia
Catalana de Calidad para el desarrollo de las autoevaluaciones de bibliotecas
universitarias.

La creacion de LibQUAL+™ (la version comercial de la herramienta LIBQUAL
inicial), es un ejemplo de como ServQUAL ha sido adaptada en un intento de superar las
deficiencias percibidas de la utilizacion del instrumento dentro de la biblioteca y
servicios de informacion. Cook y Heath (2001) desarrollaron LibQUAL bajo los aus
picios de la Asociacion de Bibliotecas de Investigacion en 2000. LibQUAL+™ ofrece
recoleccion de datos, analisis y herramientas de presentacion a través de un cuestionario
basado en la web, entregado al personal y a los estudiantes que acuden una biblioteca
universitaria. Las preguntas se agrupan en tres dimensiones: -Efecto del servicio: inclu
yendo la empatia del personal, capacidad de respuesta, seguridad y fiabilidad; -Control
de la informacion: incluyendo el alcance de los contenidos puestos a disposicion por la
biblioteca, la comodidad, la facilidad de navegacion, la oportunidad, el equipo disponible y
la autosuficiencia; -La Biblioteca como Lugar: incluyendo el espacio utilitario, el edificio
como un simbolo y la biblioteca como un refugio. (Brophy, citado por Mcknight, 2010)

Thompson (2009), describe el desarrollo de LibQUAL y LibQUAL+™ (el Gltimo
es una version mejorada y marca registrada del primer disefio, que se comercializa en el
mercado para servicios de biblioteca en todo el mundo) y su crecimiento en el uso interna
cional. Las bibliotecas universitarias, en su mayoria, utilizan el instrumento LibQUAL+™,
Como habia una necesidad de identificar un instrumento adecuado para informar a la
institucion sobre la toma de decisiones, el autor llevd a cabo los primeros talleres de
descubrimiento del valor del cliente en la Biblioteca de la Universidad Deakin (Australia),
que precedio a la elaboracién de LibQUAL y sus versiones posteriores.
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LibQUAL+™ ha tenido un impacto en la investigacion de calidad de servicio en
las bibliotecas de todo el mundo. Sin embargo, ha habido critica a LibQUAL por varios
autores, que cuestionan la funcién de eficacia para ayudar a los gerentes a desarrollar
excelencia en la organizacion y la toma de decisiones. A criterio de Mcknight (2010) es
que, al igual que con ServQUAL, LibQUAL+™, utiliza preguntas pre-definidas de la
encuesta, que se han desarrollado desde la perspectiva del gestor de bibliotecas, no desde la
perspectiva del cliente de la biblioteca y cita a Brophy, quien sefiala que las cuestiones son
centradas en una biblioteca, pero no centrada en el cliente.

La calidad de servicio es medida por LIbQUAL a través de tres dimensiones
(valor afectivo del servicio, la biblioteca como lugar y control de la informacion), y tres
niveles de servicio (valor minimo, valor observado y valor deseado); cuyos anélisis dan
como resultado: una zona de tolerancia, con dos indices (llaman indicadores): adecuacion
y superioridad (Herrera-Viedma y Lopez-Gijon, 2012). Los indicadores del LibQUAL
son para - Valor afectivo del servicio: empatia, interés/motivacion, fiabilidad, seguridad; -
Biblioteca como lugar: disponibilidad, confortable, acogedor; - Control de la informacion:
cobertura/actualizacion, recursos informaticos, comodidad, navegabilidad, facil acceso
(Herrera-Viedma y Lopez, 2008b)

Concretando la concepcion de LibQUAL+®, se puede definir como es un conjunto
de servicios que las bibliotecas utilizan para solicitar, rastrear, entender y actuar sobre las
opiniones de la calidad del servicio de los usuarios (LibQUAL, 2013). Complementaria
mente, es considerado como una “Herramienta que permite observar la calidad de los
servicios, a partir de los datos proporcionados por los usuarios sobre sus percepciones
respecto a los servicios proporcionados en las unidades de informacion” (Ferrer & Rey,
2005).

Los Objetivos de LiIbQUAL (2013) son: - Fomentar una cultura de excelencia en
la prestacion del servicio bibliotecario; - Ayudar a las bibliotecas en el mejor conoci
miento de lo que los usuarios perciben como (servicios de) calidad; -Recoger e interpretar
retroalimentacion de los usuarios a lo largo del tiempo; -ldentificar las buenas préacticas
en los servicios de bibliotecas; - Mejorar las destrezas analiticas de los bibliotecarios para
interpretar y actuar segun datos.

LibQUAL+® 2010 conté con el lanzamiento de una version mas corta: el instru
mento LIibQUAL+® Lite. Esta herramienta mas corta utiliza los elementos del método
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de muestreo para reunir datos sobre todos los 22 items basicos LibQUAL+®; pero cada
participante responde s6lo a un subconjunto de items (s6lo ocho de los veintidds items
principales de la encuesta). En consecuencia, los tiempos de respuesta de la encuesta son
reducidos mas o menos a la mitad, mientras que la institucion participante recibe datos
sobre todas las preguntas del instrumento. Las secciones: Local, Resultados y Satisfaccion
también se reducen. Se pide a los encuestados a presentar los mismos datos demograficos
y tendrén la opcién de proporcionar comentarios. (Green & Kyrillidou, 2012).

Asimismo, la organizacion LibQUAL es un modelo de evaluacion cualitativo y
dispone de un instrumento de satisfaccion que contiene 22 preguntas (escala Likert de 1
a 9), cada una conteniendo tres niveles de servicio: Nivel de servicio minimo (VM): es
el valor por debajo del cual el usuario no tolera respecto al item que se le esta preguntando;
Nivel observado (VO): el valor que observa o percibe respecto al item que se le esta
preguntando; Nivel de servicio deseado (VD): valor que el usuario desearia sobre el item
que se le esta preguntando (maximas expectativas).

Una contribucion importante de la investigacion realizada por Parasuraman, Zei
thaml y Berry fue: el concepto e instrumento para, medir la brecha entre lo previsto por
los clientes o experiencia de servicio esperado y la percepcion de la calidad del servicio
que fue realmente recibida. Las brechas o puntajes, entre las expectativas y percepciones,
dio como resultado el desarrollo de ServQUAL, un instrumento para cuantificar la calidad
del servicio (Parasuraman et al., 1988, 1991).

En el modelo en LibQUAL+ hay dos puntuaciones de brecha de servicios; en la
que el servicio de calidad debe tener la puntuacion de percepcion en algun lugar entre el
nivel minimo de servicio en el extremo mas bajo de la escala y el nivel de servicio
deseado en el extremo mas alto. En este contexto LiIbQUAL+ presenta tres puntuaciones
asignadas a una pregunta del instrumento que se muestra como puntos en una linea. La
brecha entre el nivel minimo y el nivel deseado define lo que la metodologia establece
como zona de tolerancia (Cook & Maciel, como se citd en (de Brito & Vergueiro, 2013)

Con base a Thompson, Cook y Heath, y Thompson, Cook y Thompson, se considera
que LibQUAL+ es un instrumento con una metodologia estandarizada para el analisis y
recoleccion de datos, que se sustenta en la teoria de la brecha, es sefialada que la valoracién
de la calidad por los usuarios se da en tres niveles: las expectativas minimas (nivel minimo),
las expectativas ideales (nivel deseado) v la realidad (nivel percibido). Ello permite identi
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ficar las zonas de tolerancia al servicio brindado por las bibliotecas universitarias (Huaman,
Alfaro & Vilchez, 2008).

3. Variables
e Variable dependiente:  Calidad de los servicios:
Dimensiones: Valor Afectivo del Servicio
Biblioteca como lugar
Control de la Informacion

¢ Variable independiente: Gestion de los Servicios
Dimensiones: Gerencia de los Servicios
Prestacion de Servicios
Infraestructura y Equipamiento

e Variable interviniente: Sexo de alumnos usuarios
Biblioteca de Facultad

La operacionalizacion de variables se presenta en el Anexo A
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III METODOLOGIA

1. Tipo y Diseiio de investigacion

El estudio se corresponde con una investigacion descriptiva, de la variante transversal
(Alvitres 2000). El disefio de investigacion es no experimental, pues no se manipulan las
variables deliberadamente, la variable independiente ocurre, pero no se tiene control directo
ni se puede influir sobre ésta; en tanto que la dependiente es consecuencia de la inde
pendiente. Solo se observan los fendmenos en su ambiente normal para después analizarlos
(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010).

2. Poblacion y muestra
El objeto de estudio lo constituyeron las bibliotecas de la Universidad Nacional Pedro

Ruiz Gallo, durante el 2013, cuya poblacién fueron 17, que agrupadas por areas y

facultades (Fac) se distribuyeron:

e Fac. Ciencias Biologicas, Fac. Ingenieria Agronoma, Fac. Ingenieria Zootecnia, Fac.
Medicina Veterinaria, Fac. Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias.

e Fac. Ciencias Fisicas y Matematicas, Fac. Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura,
Fac. Ingenieria Mecanica y Eléctrica, Fac. Ingenieria Agricola.

e Fac. Derecho y Ciencias Politicas, Fac. Ciencias Histdrico Sociales y Educacion, Fac.
Ciencias Economicas, Administrativas y Contables.

e Fac. Enfermeria, Fac. Medicina Humana.

e Biblioteca Central: Bib. Escuela de Posgrado; Bib. Centro Pre Universitario.

De cada area de las bibliotecas se eligio, al azar, una biblioteca, para colectar datos rela
cionados con la gestion del servicio de bibliotecas; asi como para obtener las opiniones de
los estudiantes sobre la calidad de servicio de las bibliotecas, resultando elegidas las
bibliotecas de las facultades: Ciencias Biologicas, Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitec
tura, Ciencias Historico Sociales y Educacion, Medicina Humana, y Biblioteca Central.

Todos los estudiantes de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo que fueron
usuarios de las bibliotecas también constituyen una poblacion; que se distribuyeron en
las cinco areas de bibliotecas. Asumiendo una probabilidad que se presenten o no los


http://www.unprg.edu.pe/portal/index.php?option=com_content&view=article&id=467&Itemid=665
http://www.unprg.edu.pe/portal/index.php?option=com_content&view=article&id=462&Itemid=664
http://www.unprg.edu.pe/portal/index.php?option=com_content&view=article&id=640&Itemid=727
http://www.unprg.edu.pe/portal/index.php?option=com_content&view=article&id=642&Itemid=729
http://www.unprg.edu.pe/portal/index.php?option=com_content&view=article&id=642&Itemid=729
http://www.unprg.edu.pe/portal/index.php?option=com_content&view=article&id=639&Itemid=726
http://www.unprg.edu.pe/portal/index.php?option=com_content&view=article&id=637&Itemid=724
http://www.unprg.edu.pe/portal/index.php?option=com_content&view=article&id=638&Itemid=725
http://www.unprg.edu.pe/portal/index.php?option=com_content&view=article&id=636&Itemid=723
http://www.unprg.edu.pe/portal/index.php?option=com_content&view=article&id=634&Itemid=721
http://www.unprg.edu.pe/portal/index.php?option=com_content&view=article&id=643&Itemid=703
http://www.unprg.edu.pe/portal/index.php?option=com_content&view=article&id=603&Itemid=666
http://www.unprg.edu.pe/portal/index.php?option=com_content&view=article&id=603&Itemid=666
http://www.unprg.edu.pe/portal/index.php?option=com_content&view=article&id=635&Itemid=722
http://www.unprg.edu.pe/portal/index.php?option=com_content&view=article&id=641&Itemid=728
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eventos de calidad (p = 0,5, g = 0,5), confiabilidad de o = 0,05 y un margen de error de
0,04, el tamafio de muestra fue de 749,35 (n = 750) estudiantes; y para cada area de
bibliotecas, fueron 150 estudiantes, elegidos aleatoriamente.

3. Técnicas e instrumentos de coleccion de datos

Se gestiond la cooperacion de los directores de biblioteca para recabar informacion
sobre los procesos de gestion de los servicios, asi como de la calidad de servicio de las
bibliotecas de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo; para cuyo efecto se solicit6 a
la Escuela de Posgrado, se emitieron cartas de apoyo a los directores de las bibliotecas
seleccionadas.

La informacion general: Aspectos Demogréaficos de la Biblioteca o de los estu
diantes se obtuvo a través de la Ficha Aspectos demograficos de los usuarios de biblio
tecas (Anexo B). Para obtener informacion sobre la gestion de calidad de los servicios
bibliotecarios se tomaron en cuenta indicadores y estandares (Anexo C) desarrollados
por el Comité de Bibliotecas Universitarias de Peri (COBUN, 2011, 2016); sobre cuya
base se elabord el Instrumento Gestion de los Servicios (anexo D), que es un cuestionario de
30 items, distribuidos en tres dimensiones: Gerencia del Servicio (items 1 al 12),
Prestacion de Servicio (items 13 al 23), Infraestructura y Equipamiento (items 24 y 30).
Con el cuestionario se entrevisto al director o responsable de la biblioteca especializada.
La alternativa de respuesta fue dicotomica: presencia (Si) o ausencia (No) de cada indicador.
El Factor Atencion a usuarios de la dimension Prestacion de servicio, fue estudiado a
través del instrumento LibQUAL + constituyendo la variable Dependiente Calidad de los
servicios

La validez del instrumento gestion de calidad de los servicios bibliotecarios se
realizd por Juicio de Expertos (rubrica de Escobar & Cuervo, 2008) consistencia interna con
Kuder Richardson K-R 20 (Da Silva et al. 2015), a un nivel de significaciéon a = 0,05.

Para valorar la satisfaccion de los usuarios sobre el servicio que prestan las biblio
tecas de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, se eligié el Modelo Libqual, que
cuenta con un amplio respaldo en el mundo bibliotecario. Desarrollado por la Association of
Research Libraries (Cook et al. 2006), que es un modelo estandar para medir la calidad
de servicios en base a percepciones de los usuarios. Dispone de un instrumento; que al
aplicarlo a través de la técnica de la encuesta (para opiniones), se detecta la calidad de
los servicios.
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La técnica, que también se aplicd en todo el proceso de la investigacion, fue el
analisis de documentos; para el efecto se revisaron los documentos que las bibliotecas
han generado sobre el servicio bibliotecario, particularmente los manuales de usuario y de
manera especial las recomendaciones del Comité de Bibliotecas Universitarias de Peru
(COBUN, 2008, 2011).

El LibQUAL+ es un instrumento con una metodologia estandarizado para la reco
leccion de datos, que se basa en la teoria de la brecha, sefialando que la valoracion por
parte del usuario se da en tres niveles de servicio. Es un cuestionario que consta de 22
preguntas (con una escala Likert de puntuacion de 1 a 9), distribuidas en tres dimensiones:
Valor afectivo del Servicio referido a empatia, interés, motivacion, fiabilidad y seguridad
(items 1 al 9), la Biblioteca como Espacio referido a disponibilidad, confortable y acogedor
(items 10 al 14) y Control de la Informacion aludido a cobertura/actualizacion, recursos
informativos, navegabilidad y facil acceso (items 15 al 22); referido en la ARL (2011).
Con este cuestionario se encuestd a los estudiantes que acudieron a las bibliotecas a
quienes se solicitd su opinion sobre la calidad de servicio (Anexo F).

Cada item de la encuesta de satisfaccion se responde a través de tres intenciones
(Niveles), con puntuaciones (escala de Likert) de 1 a 9: Nivel de servicio minimo (VM),
que es el valor por debajo del cual el usuario no tolera sobre el item consultado; Nivel de
servicio observado (VO), valor observado o percibido respecto al item preguntado; Nivel
de servicio deseado (VD), valor que el usuario desearia sobre el item examinado, esto es
maximas expectativas. Este cuestionario, que analiza percepciones del usuario, se basa
en el modelo de brecha, que permite identificar las zonas de tolerancia (diferencia entre el
valor deseado y el valor minimo) del servicio brindado por las bibliotecas; estas zonas
indican en qué extremos se encuentra lo percibido por los usuarios de la biblioteca, en
relacion al nivel deseado y minimo obtenido en los resultados de la encuesta LibQUAL+.

La escala LibQUAL+ ha producido de manera constante resultados altamente con
fiables; pues como se mencion6 en Thompson, Kyrillidou y Cook (2008), los coeficientes
alfa de Cronbach (o) de LibQUAL+ son muy altos para las tres dimensiones: Valor Afectivo
de los Servicios (a =,94), Biblioteca como Espacio (o =,89), Control de Informacion (o =
,91) y para la escala global de 22 items (o = ,96). El instrumento LibQUAL+, de acuerdo a
Kyrillidou, es casi un estandar en el campo de calidad de servicio de bibliotecas, que ha sido
validado y el andlisis estadistico confirma la universalidad de los conceptos medidos (citado
en Herrera-Viedma y Lopez-Gijon 2011).
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4. Procedimientos para garantizar aspectos éticos

Para el desarrollo de esta investigacion, se solicitd la autorizacion de las bibliotecas
donde se ejecuto la investigacion a traves de una carta dirigida a los Decanos involucrados,
firmada por el Director de la Escuela de Posgrado de la UNPRG; a la que se adjunt6 los
documentos: ficha de datos generales del investigador responsable del proyecto de inves
tigacion, carta de compromiso firmada por el investigador de cumplir con la entrega de
una copia de la tesis, en version digital.

Se vigild el respeto hacia la libertad de las personas a fin de cuidar la integridad
fisica, psicolégica y social del ser humano, cumpliéndose con el principio ético de respeto,
autonomia y libertad de la persona humana, al permitir su participacion libre, al informar
a los participantes sobre los objetivos, tiempo de la encuesta (alumnos) y entrevista
(director/tecnicos de biblioteca) y su participacion escrita en la investigacion. Ademas, se
enfatizd que es voluntaria y que si no desean participar de ella no habra consecuencias
negativas, siendo posible retirarse en cualquier momento. En la publicacion del estudio se
garantiza que no se expondra a dominio publico datos que permitan identificar a los
participantes, siendo ésta de caracter confidencial.

Se invito a los alumnos y directores/técnicos de las bibliotecas para participar de
la investigacién mediante la explicacion de los fines y beneficios de la misma, aplicandose
el cuestionario a los alumnos de manera colectiva (grupos de 6) y para los directores/ técnicos
de forma individual. Se les explicé en un lenguaje comprensible a los participantes,
exponiendo las indicaciones necesarias para la realizacion de la prueba, y resolviendo
sus dudas. En la presentacion del instrumento se indico que los datos e informacidn
solicitada fueron utilizados exclusivamente con fines académicos.

Dentro de los beneficios de la investigacion se brinda a las Facultades los resultados
de manera individual y en lenguaje comprensible, mediante una copia de la tesis en version
digital, a través de la Escuela de Posgrado. Asimismo, se hizo uso del Consentimiento Infor
mado (Anexo G), el cual vela por el cumplimiento de los aspectos éticos anteriormente
referidos.

5. Analisis estadistico de los datos

Los datos recolectados se registraron en una hoja electrénica, para constituir la base
de datos, en el programa Excel de Microsoft Office. Los datos fueron analizados para
estimar la normalidad de los datos, aplicando el test Kolmogorov Smirnov, del software
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estadistico MegaStat - Excel de Microsoft Office. Para el efecto se formul6 la hipotesis nula
Ho: Normalidad de la muestra; el anlisis estadistico se realizo a un nivel de significacion
o=,05

Los datos sobre gestion de los servicios bibliotecarios, al ser de caracter cualitativo,
fueron procesados como distribucién de frecuencias absolutas; para las dimensiones
Gestion del Servicio, Prestacion del Servicio e Infraestructura y Equipamiento al provenir
de una escala dicotdmica. Los niveles de gestion fueron determinados en base a los puntos
de la escala asignada: 28 a 26 = Muy buena, 25 a 22 = Buena, 21 a 16 = Regular, 15a9 =
deficiente y 8 a 0 = Mala: Este mismo procedimiento, en forma proporcional a los items, se
aplico por dimension, de acuerdo al numero de items, para cada Biblioteca de Facultad,
como se indica =
Gestion del servicio: Muy buena (MB) 7, Buena (B) 6, Regular (R) 5, Deficiente (D) 4,
Mala (M) <4;

Prestacion del servicio: Muy buena (MB) 11, Buena (B) 10-9, Regular (R) 8-7, Deficiente
(D) 6-4, Mala (M) <4;

Infraestructura y equipamiento: Muy buena (MB) 10, Buena (B) 9, Regular (R) 8-7,
Deficiente (D) 6-4, Mala (M) <4.

Para el andlisis de la calidad de servicio percibida por los estudiantes, se resalta
que el modelo LibQual+ esta anotado dentro de una escala Likert con valoracion de 1 a 9,
siendo 1 el menor grado y 9 el mayor grado. Los resultados sobre calidad de servicio, a
través del instrumento LiIbQUAL, se presentan con las estadisticas promedio, varianza y
desviacion estandar para los niveles de servicio: minimo, observado y deseado, por indicador,
y dimension: Valor Afectivo del Servicio, Biblioteca como Espacio y Control de Infor
macion.

La Zona de Tolerancia (ZT) es la diferencia entre el valor deseado y el valor
minimo (Herrera-Viedma & Lopez 2008b, Herrera-Viedma & Lopez- Gijén 2008).
La Zona de Tolerancia: ZT = VD — VM
Las brechas (promedio) se obtuvieron para:

Adecuacion del servicio: A=VM - VO

Superioridad del servicio: S = VO - VD

Puntuacion Minima deseada: DM-Score = A/ZT*(100)
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El procedimiento para estimar los resultados de los diferentes aspectos del modelo
calidad del servicio, se analizaron las herramientas para aprender LibQUAL, disponible
en su pagina web (LibQUAL 2016)

El condicionamiento de la calidad de los servicios, por el género de los usuarios y la
especialidad de la biblioteca, se realiz6 a través del analisis cuantitativo del nivel de
servicio observado; pues, aunque son datos cualitativos, al considerarse dentro de una
escala tipo Likert, se trasforman en datos cuantitativos. EIl procesamiento estadistico para
determinar las diferencias entre género y entre las bibliotecas especializadas, se realizd
mediante las pruebas de hipétesis: t de promedios y analisis de varianza, respec
tivamente.

Para cualificar la asociacion entre gestion con la calidad de servicio de las biblio
tecas, se transformo la valoracion cualitativa en porcentaje de la gestion del servicio por
dimension, proporcionalmente con relacion a cada item del cuestionario; del mismo
modo para la calidad de servicio por el modelo LibQUAL+ se utiliz6 el valor promedio
de cada dimension y luego se obtuvo el promedio de las bibliotecas en estudio, que también
fue valorada por cada item del instrumento. Se aplicé la herramienta Test Chi-cuadrado
de Independencia para tabla de Contingencia, del software estadistico MegaStat - Excel
de Microsoft Office. Se formuld la hipdtesis nula Ho: la gestién y la calidad de servicio
son independientes.

Lo resultados se presentan de manera descriptiva, y también en tablas y figuras.
En las tablas sobre calidad de servicio se separan las dimensiones para el promedio,
varianza y desviacion estandar, expresando en decimales el nivel al que llega la biblioteca
en los tres puntos de vista del usuario, lo que permite estimar las brechas de: adecuacion,
superioridad y zona de tolerancia. Los datos fueron procesados con el programa Excel
de Microsoft Office.

Para una mejor informacidn particular de la zona de tolerancia, con la ubicacién
de los valores: minimo, observado y deseado, para cada uno de los 22 items y dimensiones,
se utilizo el gréafico tipo radar, que permite visualizar las percepciones, expectativas y
requerimientos minimos del usuario en circulos. En la calidad de servicio por el método
LibQUAL+ de una biblioteca, la linea inmediata al centro del radar es el nivel minimo
necesario; la linea externa del radar es el nivel que espera el usuario para satisfacer sus
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necesidades con las fuentes bibliogréficas; y la linea que se ubica entre las dos anteriores,
es el nivel que percibe el usuario.
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IV. RESULTADOS

1. Gestion de los Servicios de bibliotecas
1.1 Validez del instrumento Gestion de los Servicios de Bibliotecas

Para validar el cuestionario Gestion de los servicios de bibliotecas de la Univer
sidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, cuyas respuestas fueron Si/No, se sometié a Juicio de
Expertos alcanz6 95% de consistencia, cuyo proceso se indica en los componentes del
Anexo 5. La confiabilidad Kuder Richardson K-R 20, ain con un bajo nimero de biblio
tecas consideradas en la muestra, se alcanzé una consistencia interna K-R 20 = ,85. Esto
condujo a que el instrumento disefiado se reduzca a 28 items

1.1 Nivel de gestion de los servicios de las bibliotecas
La gestion de los servicios bibliotecarios se determiné a través de niveles de gestion,
valorados por dimensiones sobre el cumplimiento de los indicadores. La gestion de servicios
bibliotecarios se determind por niveles de gestion, valorados globalmente sobre el cum
plimiento de los indicadores. La biblioteca mejor valuada fue la BC, con nivel de Gestion
Buena; por dimension las bibliotecas globalmente alcanzaron un nivel de Gestion Regular,
pero en Gestidn de servicios fue deficiente (Tabla 1).

Tabla 1. Valoracidn en puntos del nivel de gestion de los servicios bibliotecarios de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

Dimensiones Bi FIC CHS MH BC Global Nivel G
Gestion del Servicio 4 4 3 3 5 3,6 D
Prestacion de servicio 5 5 7 7 9 6.6 R
Infraestructura y equipamiento 7 7 7 6 8 7,0 R
Puntaje total 16,0 16,0 17,0 16,0 22,0 17,2 R
Nivel del servicio R R R R B R
FIC = Ingenieria Civil, Sistemas y Arquit. Bi = Ciencias Bioldgicas  BC = Biblioteca Central
CHS = Ciencias Historico Sociales y Educ. MH = Medicina Humana  Nivel G = Nivel de gestion

Muy buena (MB) 28 a 26, Buena (B) 25 a 22, Regular (R) 21 a 16, Deficiente (D) 15 a 9, Mala (M) <9
La valoracién por dimension se indica en Analisis estadistico de datos

La BC fue la Unica de las bibliotecas que dispone de infraestructura apropiada para
la atencion de los alumnos; ofrece algunos talleres de capacitacion de usuarios de la
Comunidad Universitaria en el conocimiento, uso y aprovechamiento de los recursos
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disponibles en las bibliotecas, en sus diferentes formatos; facilitando el acceso a la infor
macion especializada, desarrollar habilidades y competencias en la busqueda y gestion
de la informacion. En promedio solo 35% de alumnos van a las bibliotecas para desarrollar
sus tareas o pedir préstamos de libros.

1.2 Descripcion de dimensiones en la gestion de servicios de las bibliotecas
En Gestion administrativa de la dimension Gestion del Servicio, ninguna Biblioteca

tiene Comité asesor de biblioteca, ni tampoco tienen politicas mision, vision, objetivos y plan
de trabajo a corto y mediano plazo; aunque las bibliotecas Central y de Ingenieria Civil,
Sistemas y Arquitectura refieren disponer de Plan estratégico; y el 60% manual de proce
dimientos; solo la Biblioteca Central refiere tener Politicas especificas para su desarrollo.
En lo que concierne a recursos humanos, de esta misma dimension, ninguna biblioteca
dispone de bibliotecologo, excepto la Biblioteca Central; pero todas tienen personal Auxi
liar de biblioteca (no capacitado) y un profesor que funge como “Director de biblioteca”.

Asimismo, en Recursos humanos, no se analizaron los indicadores: Titulos proce
sados (numero en el afio de estudio) ni Tiempo de procesamiento (horas) que establece
el COBUN (2008), debido a la heterogeneidad de cumplimiento. Pero, las bibliotecas de
Ciencias Historico Sociales y Educacion, y la de Medicina Humana, procesaron 105 y
50 titulos, respectivamente, y cada titulo lo procesaron en media hora.

En la dimension Prestacion de Servicios, sobre Recursos de informacion, todas
las bibliotecas tienen titulos del material bibliografico - libros, y 30% realizan evaluacion de
colecciones, tienen titulos de colecciones seriadas y hacen conservacion de material
bibliogréafico. En Servicios, la Biblioteca Central tienen Pagina web en linea y realizaron
Formacion de usuarios, la de Histérico Sociales y Educacién tiene web; no tuvieron
cooperacion con otras bibliotecas, ni realizan Difusion y marketing del material biblio
gréfico nuevo; pero, todas refieren que los alumnos hacen uso de la biblioteca.

En la dimension Infraestructura y equipamiento, sobre Infraestructura fisica todas
tienen salas de lectura, oficinas administrativas, pero ninguna tiene sala de depdsito; el
40% tienen ambiente para catalogos y solo el 60% disponen de servicios higiénicos. En
Infraestructura tecnoldgica, todas las bibliotecas refieren tener Red local para acceso a
Internet (operativa en la Biblioteca Central) y disponen de computadora para el personal
administrativo; el 80% disponen de computadoras para buscar informacion y 40% tuvieron
servicio de fotocopiado; por ninguna biblioteca tuvo computadoras para puesto de lectura.
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2. Calidad de los Servicios de bibliotecas

2.1 Distribucion normal de las muestras en percepcion de calidad
de los servicios de las bibliotecas por los estudiantes

El analisis estadistico de distribucion normal de los datos sobre la percepcién de
la calidad de servicio en las cinco bibliotecas en estudio de la Universidad Nacional Pedro
Ruiz Gallo, realizada a traves de la prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov,
presentd resultados que indican aceptar la hipétesis nula (p =,366), decidiendo que se trata
de muestras con distribucién normal (Tabla 2).

Tabla 2. Estadisticas y curva normal de los datos calidad de servicio de las bibliotecas de
la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

Estadisticas Curva normal GOF
Media 5,160 Chi-cuadrado (GL=8) 7,636
Varianza 1,461 p-valor ,366
Deviaciéon estandar 1,209 E 55,00
n 750 Aceptar Ho

Los datos siguen una distribucién normal

2.2 Efecto del género y especialidad de la biblioteca sobre la calidad
de servicio percibida por los usuarios de las bibliotecas

2.2.1 Efecto del género sobre la calidad de servicio

El promedio de las percepciones observadas por los usuarios en la calidad de ser
vicios por el LibQUAL+, de las bibliotecas de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo,
indican un mayor valor a las opiniones de los hombres sobre la calidad de servicio. Sin
embargo, para determinar la condicion de género con el Programa Excel, primero se
determind las varianzas, y en funcion de esto se aplico la prueba t de promedio suponiendo
varianzas iguales, cuyo resultado (p = ,149) permite decidir que no existen diferencias
significativas entre las percepciones promedio de mujeres y hombres (Tabla 3).

Tabla 3. Estadisticas y prueba de hipétesis para percepciones por género de usuarios sobre
calidad de servicio de las bibliotecas de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

Varianzas Promedios
Estadisticas
Mujeres Hombres Mujeres Hombres

Varianza / Promedio 1,444 1,472 5,094 5,221
n 361 389 361 389

F estad / t estadistico 1,019 1,444

F critico / t critico 1,186 1,963

p - valor 0,427 0,149

Ho: 6% = 8% Ho: U = U@
Aceptar Ho Aceptar Ho
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Al no existir diferencias significativas en la percepcion de la calidad de servicio
entre mujeres y hombres, condujo a que los analisis posteriores se realicen sin considerar el
género de los usuarios de bibliotecas de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

2.2.2 Efecto de la especialidad de biblioteca en la calidad de servicio

En el anlisis de calidad de servicio de las bibliotecas involucradas en el estudio
cinco bibliotecas, cuyos valores promedio indica un mayor valor de las opiniones para
las bibliotecas especializadas de Biologia y Ciencias Historico Sociales y Educacién y el
menor valor para la biblioteca especializada de Ing. Civil, Sistemas y Arquitectura; esta
misma situacion de variacion de valores se presentd con las varianzas.

Para determinar diferencia de la percepcion observada de los usuarios entre biblio
tecas especializadas, se aplico la prueba anélisis de varianza con el programa Excel. Los
resultados de la prueba F de varianzas, presentados en la Tabla 4, indican que hay
suficientes evidencias entre las varianzas de las bibliotecas especializadas, que permite
decidir haber diferencias significativas (p = 2,31E-198) de la percepcion de la calidad de
servicio promedio entre bibliotecas. Bajo estos resultados, los andlisis posteriores se
realizaron para cada biblioteca especializada.

Tabla 4. Estadisticas y prueba de hipdtesis de andlisis de varianza para percepciones obser
vadas de usuarios por especialidad de biblioteca, sobre calidad de servicio de
bibliotecas de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

Biblioteca Especializada Promedio Varianza
Biologia 6,097 2,908
Ing. Civil, Sistemas y Arquitectura 5,176 1,106
Cs. Histérico Sociales y Educacion 5,354 3,026
Medicina Humana 5,765 1,311
Biblioteca Central 5,851 ,846

Prueba estadistica Analisis de Varianza

Festad = 253,710 F critico = 2,372 p-valor = 6,67E-212

Ho: Varianzas Iguales Decision: No Aceptar Ho

2.3 Niveles de calidad de servicio por dimensiones de LibQUAL+,
de biblioteca especializada

4.1 Biblioteca Especializada de Biologia

Los usuarios de la Biblioteca Especializada de Biologia para la dimension Valor
afectivo percibieron una puntuacién promedio observada de 6,491, ubicada entre las puntua
ciones minimas y deseadas (Tabla 5 A). Todos los reactivos de esta dimension presentaron
varianza menor (2,612) promedio, respecto a las otras dimensiones.
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Para la dimension Biblioteca como espacio el valor observado percibido por los
estudiantes fue menor que de la dimension Valor afectivo (Tabla 5 B); sin embargo, en
esta dimension la varianza de los cinco reactivos fue mayor.

Para la Dimension Control de la informacion, la valoracion asignada por los
alumnos fue aln menor que para las otras dos dimensiones; particularmente se presentd
una disminucion pronunciada en el item 15 referido a suscripcion a revistas cientificas,
también observado en los niveles minimo y observado. La varianza del nivel de servicio
observado fue superior que en las otras dos dimensiones (Tabla 5 C).

De manera global, involucrando todos los items de las dimensiones en la valoracion
de la calidad de servicio por el modelo LibQUALH+, el valor promedio observado fue
6,097 (Tabla 5 D).

Tabla 5. Estadisticas por dimensiones, niveles y brechas medidas con LibQUAL+ sobre
calidad de servicio de la Biblioteca de Biologia de la Universidad Nacional Pedro
Ruiz Gallo.

A. Dimension Valor afectivo (VA) del servicio

. Niveles de Servicio Brechas
Estadisticas . = —
Minimo Observado Deseado Adecuacién Superioridad
Media 5,059 6,491 7,844
Varianza 1,864 2,612 ,886 1,433 -1,353
Desv. estandar 1,352 1,614 ,940

B. Dimension Biblioteca como Espacio (E)

Estadisticas Minimo Observado Deseado Adecuacién Superioridad
Media 4,645 6,051 7,389
Varianza 2,125 2,817 1,278 1,405 -1,339
Desv. estandar 1,457 1,676 1,127

C. Dimensién Control de la informacién (C)

Estadisticas Minimo Observado Deseado Adecuacién Superioridad
Media 4,271 5,682 7,156
Varianza 2,635 2,897 ,883 1,411 -1,474
Desv. estandar 1,606 1,699 ,902

Adecuacion Superioridad son promedios
D. Biblioteca Especializada de Biologia, Global (G)

Niveles de Servicio Brechas

Estadistica = = —
Minimo Observado Deseado Adecuacion Superioridad

Media 4,678 6,097 7,491 1,418 -1,394
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- Brecha Adecuacion del servicio
La adecuacion al servicio (A) es una brecha que, como indice, revela en qué medida

el servicio ofrecido por la biblioteca es o no satisfactorio, y cuya valoracion depende de
las puntuaciones observadas y las minimas requeridas.

Para la Biblioteca Especializada de Biologia, el estudiante percibe como satisfactorio
los servicios de las tres dimensiones, cuyos resultados fueron: AVA = 1,433, AE = 1,405y
AC = 1,411, para Valor afectivo del servicio, Biblioteca como espacio y Control de la
informacidn, respectivamente. El nivel de valoracién para el conjunto de los 22 indica
dores del modelo LibQUAL+, también result6 con una puntuacion global adecuada: AG =
1,394, para toda esta Biblioteca Especializada de la Universidad Nacional Pedro Ruiz
Gallo (Tabla 5).

- Brecha Superioridad del servicio
La superioridad del servicio (S) es otra brecha, cuyo indice revela en qué medida el

servicio ofrecido por la biblioteca es de calidad, y cuya valoracion depende de las
apreciaciones de los valores observados menos los valores deseados.

El estudiante que frecuenta la Biblioteca Especializada de Biologia no percibe
estar recibiendo un servicio no de calidad, pues los indices de superioridad son negativas en
todas las dimensiones, y por consiguiente de manera global en el conjunto de los 22
indicadores del modelo LibQUAL+. Los indices de superioridad variaron entre SE = -
1,339 y SC = -1,474, correspondientes a las dimensiones Biblioteca como espacio y
Control de la informacion, respectivamente (Tabla 5).

- Brecha Zona de tolerancia
Las puntuaciones medias obtenidas en lo sefialado por los usuarios de la biblioteca,

sobre el conjunto de indicadores del modelo LibQUAL+ en los niveles deseado y minimo,
constituye la brecha Zona de Tolerancia (ZT); la cual evidencia en qué extremos se encon
traron las percepciones de los alumnos. Los resultados se presentan en la Figura 1.

La Zona de tolerancia fue relativamente amplia, correspondiendo los valores pro
medio a: ZTA = 2,786, ZTE = 2,744 y ZTC = 2,885, para las dimensiones: Valor afectivo
del servicio, Biblioteca como espacio y Control de la informacidn, respectivamente. La
Zona de tolerancia Global media fue ZTG = 2,812. Los niveles que evidencian la Zona
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de tolerancia se indican en la Figura 3; observandose que en la dimensién Control de la
informacidn, los niveles disminuyeron ostensiblemente.
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Figura 1. Zona de tolerancia, medidas por el modelo LibQUAL+ sobre calidad de servicio

de la Biblioteca Especializada de Biologia, Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

4.2 Biblioteca de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura

Los alumnos usuarios de la Biblioteca de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura,

en lo que respecta a la dimension Valor afectivo, la valoracion del nivel observado percibida
en promedio fue el mayor valor (5,283) de las tres dimensiones. (Tabla 6 A). La varianza

promedio para esta dimension fue 1,041.

En la dimension Biblioteca como espacio, la percepcién de los alumnos presentd
un valor ligeramente menor que la dimension Valor afectivo (Tabla 6 B); asimismo, la

varianza fue menor.

Para la Dimensidn Control de la informacion la valoracion observada sefialada
por los alumnos, fue la menor de las tres dimensiones (Tabla 6 C). La varianza fue superior

que la dimension biblioteca como espacio.

Para la biblioteca en su conjunto la calidad de servicio por el modelo LibQUAL+,

el valor del nivel observado Global requeridos por los usuarios fue 5,176 (Tabla 6 D).
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- Brecha Adecuacion del servicio
En la Biblioteca Especializada de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura, el

estudiante percibi6 la Adecuacion (A) como apropiada, y con el mayor valor el servicio
de la dimension: Valor afectivo del servicio AVA = 1,099 y el menor valor para la dimen
sion Control de la informacion AC = 0,847. El nivel de valoracion del cuestionario
del modelo LibQUAL+ para la biblioteca en conjunto, alcanz6 una puntuacién global de
AG = 0,984, para esta Biblioteca Especializada (Tabla 6).

Tabla 6. Estadisticas por dimensiones, niveles y brechas medidas con LibQUAL+ sobre
calidad de servicio de la Biblioteca de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura,
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

A. Dimension Valor afectivo (VA) del servicio

L. Niveles de Servicio Brechas
Estadisticas — - .
Minimo Observado Deseado Adecuacién  Superioridad
Media 4,184 5.283 7,051
Varianza 1,898 2,414 1,875 1,099 -1,768
Desv. estandar 1,371 1,547 1,266

B. Dimension Biblioteca como Espacio (E)

Estadisticas Minimo Observado Deseado Adecuacion  Superioridad
Media 4,208 5,204 7,081
Varianza 2,014 2,265 1,904 ,996 -1,877
Desv. estandar 1,419 1,503 1,503

C. Dimensién Control de la informacion (C)

Estadisticas Minimo Observado Deseado Adecuacién Superioridad
Media 4,191 5,038 6,874
Varianza 2,136 2,585 1,834 ,847 -1,837
Desv. estandar 1,355 1,597 1,336

D. Biblioteca Especializada de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura, Global (G)

.. Niveles de Servicio Brechas
Estadistica — = ——
Minimo Observado Deseado Adecuacion Superioridad
Media 4,192 5176 6,994 0,984 -1,818

Adecuacion Superioridad son promedios

- Brecha Superioridad del servicio
Los estudiantes que frecuentan esta Biblioteca Especializada perciben no estar

recibiendo un servicio de calidad relativa a buena, a través de indices de Superioridad
(S), con el menor valor en la dimension Valor afectivo SVA = -1,768, y el mayor valor
en Biblioteca como espacio SE = -1,877. Para la biblioteca global en los 22 indicadores
del modelo LibQUAL+ el indice de superioridad fue SG = -1.818 (Tabla 6).
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- Brecha Zona de tolerancia
La Zona de tolerancia fue relativamente amplia, con los valores promedio: ZTA =

2,867, ZTE = 2,873 y ZTC = 2,683, para las dimensiones: Valor afectivo del servicio,
Biblioteca como espacio y Control de la informacién, respectivamente. La Zona de
tolerancia global media fue ZTG = 2,802. Los niveles que evidencian la Zona de
tolerancia se indican en la Figura 2.
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Figura 2. Zona de tolerancia, medidas por el modelo LibQUAL+ sobre calidad de servicio
de la Biblioteca Especializada de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

4.3 Biblioteca de Ciencias Historico Sociales y Educacion

Los usuarios de la Biblioteca Especializada de Ciencias Histdrico Sociales y
Educacion en la dimensién Valor afectivo aprecian una valoracion promedio observada
ubicada en una puntuacion observada de 5,451, con el valor mas alto, de las tres dimen
siones, y también en el nivel deseado (Tabla 7 A).

En la dimension Biblioteca como espacio, la percepcion de los alumnos presentd
un valor ligeramente menor que la dimension Valor afectivo (Tabla 6 B); asimismo, la
varianza fue menor.
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En la Dimension Control de la informacion, la valoracién anotada observada por
los alumnos tuvo una puntuacién que fue la mas baja: 5,196, de las tres dimensiones, y
también lo fue para los niveles minimo y deseado (Tabla 7 C). Considerando todos los
items de las dimensiones en la valoracion de la calidad de servicio por LibQUAL+, de
manera global el valor observado se ubicé en 5,354 (Tabla 7 D).

Tabla 7. Estadisticas por dimensiones, niveles y brechas medidas con LibQUAL+ sobre
calidad de servicio de la Biblioteca Especializada de Ciencias Historico Sociales y
Educacion, Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

A. Dimension Valor afectivo (VA) del servicio

- Niveles de Servicio Brechas
Estadisticas — — .
Minimo Observado Deseado Adecuacién  Superioridad
Media 4,609 5,451 7,042
Varianza 1,904 2,745 2,113 ,842 -1,591
Desv. estandar 1,379 1,653 1,452

B. Dimension Biblioteca como Espacio (E)

Estadisticas Minimo Observado Deseado Adecuacion  Superioridad
Media 4,725 5,432 6,845
Varianza 2,104 3,311 2,314 , 707 -1,413
Desv. estandar 1,449 1,818 1,484

C. Dimensién Control de la informacion (C)

Estadisticas Minimo Observado Deseado Adecuacién Superioridad
Media 4,510 5,196 6,638
Varianza 2,209 3,184 2,532 ,686 -1,442
Desv. estandar 1,484 1,765 1,582

Adecuacidén Superioridad son promedios
D. Biblioteca Especializada de Ciencias Histérico Sociales y Educacion, Global (G)

.. Niveles de Servicio Brechas
Estadistica — s . .
Minimo Observado Deseado Adecuacion Superioridad
Media 4,598 5,354 6,850 , 756 -1,496

- Brecha Adecuacion del servicio
El estudiante de la Biblioteca Especializada de Ciencias Historico Sociales y Educacion,

percibié como adecuados (A) los servicios de las tres dimensiones, cuyos resultados fue
ron: AVA = ,842, AE =,707 y AC = ,686, con los mas altos y bajos en las dimensiones
Valor afectivo del servicio y Control de la informacion, respectivamente. El nivel de valor
observado para los 22 indicadores del modelo LibQUAL+, obtuvo una puntuacion global
adecuada: AG =,756, para toda esta Biblioteca (Tabla 7).
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- Brecha Superioridad del servicio
El estudiante que frecuenta la Biblioteca Especializada de Ciencias Histdrico

Sociales y Educacion percibié no estar recibiendo un servicio relativo de calidad, con
valores de SVA =-1,591, SE =-1,413 y SC = -1,442, con los valores negativos mas altos
y bajos en las dimensiones Valor Afectivo del servicio y Biblioteca como espacio. Para
biblioteca Global el indice de superioridad fue: SG = -1,496 (Tabla 7).

- Brecha Zona de tolerancia
La Zona de tolerancia fue relativamente amplia, correspondiendo los valores

promedio a: ZTVA = 2,433, ZTE = 2,120 y ZTC = 2,131, para las dimensiones: Valor
afectivo del servicio, Biblioteca como espacio y Control de la informacion, respectiva
mente; la Zona de tolerancia Global media fue: ZTG = 2,252. Los niveles que evidencian
la Zona de tolerancia se indican en la Figura 3; cuyos niveles observado y deseado pre
sentaron una figurada disminucion.
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Figura 3. Zona de tolerancia, medidas por el modelo LibQUAL+ sobre calidad de servicio
de la Biblioteca Especializada de Ciencias Histdrico Sociales y Educacion de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.
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4.4 Biblioteca de Medicina Humana

En la Facultad de Medicina Humana los alumnos usuarios valuaron la dimension
Valor afectivo, en el nivel observado con un promedio de 6,187 (Tabla 8 A), que fue el
mas alto de las dimensiones.

En la dimension Biblioteca como espacio, la percepcion de los alumnos presento
el menor valor observado de las dimensiones, que fue 5,645 (Tabla 8 B); pero la varianza
fue la més alta. La Dimension Control de la informacion, obtuvo una valoracion observada
de 5,889, y con la menor varianza (Tabla 8 C). Para los 22 items de la calidad de servicio
por el modelo LibQUAL+ global, el valor observado alcanzé un promedio observado de
5,955 (Tabla 8 D).

Tabla 8. Estadisticas por dimensiones, niveles y brechas medidas con LibQUAL+ sobre
calidad de servicio de la Biblioteca Medicina Humana de la Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo.

A. Dimension Valor afectivo (VA) del servicio

. Niveles de Servicio Brechas
Estadisticas — - .
Minimo Observado Deseado Adecuacién Superioridad
Media 5,193 6,187 8,003
Varianza 1,515 1,040 1,100 ,993 -1,816
Desv. estandar 1, 240 1,016 1,048

B. Dimension Biblioteca como Espacio (E)

Estadisticas Minimo Observado Deseado Adecuacién Superioridad
Media 5,092 5,645 7,609
Varianza 1,348 1,216 0,970 ,553 -1,964
Desv. estandar 1,156 1,099 0,983

C. Dimensién Control de la informacion (C)

Estadisticas Minimo Observado Deseado Adecuacién  Superioridad
Media 4,991 5,889 7,346
Varianza 0,945 0,714 ,754 ,898 -1,457
Desv. estandar 0,926 0,837 ,837

Adecuacién Superioridad son promedios
D. Biblioteca Especializada de Medicina, Global

.. Niveles de Servicio Brechas
Estadistica T 7 -
Minimo Observado Deseado Adecuacion Superioridad
Media 5,097 5,955 7,675 ,859 -1,719

- Brecha Adecuacion del servicio
El estudiante de la Biblioteca Especializada de Medicina Humana percibe adecua

dos los valores medios observados presentandose en la dimension Valor afectivo, la
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mayor puntuacion AVA = ,993, pero en la Biblioteca como Espacio se obtuvo el menor
valor AE = ,553. La Adecuacion por el instrumento del modelo LibQUAL+ en conjunto,
alcanzé con una puntuacion global AG =,859 (Tabla 8 D).

- Brecha Superioridad del servicio
El estudiante percibe no estar recibiendo un servicio con superioridad, en todas

las dimensiones, pero con el menor indice negativo en Control de la informacion SC = -
1,457. La superioridad global para los 22 indicadores del modelo LibQUAL+ alcanz6
una puntuacion de SG =-1,719 (Tabla 8 E).

- Brecha Zona de tolerancia
La Zona de tolerancia (ZT) fue relativamente amplia, correspondiendo los valores

promedio a: ZTVA = 2,810, ZTE = 2,517 y ZTC= 2,355, para las dimensiones: Valor
afectivo del servicio, Biblioteca como espacio y Control de la informacion, respectivamente.
La Zona de tolerancia global media fue ZTG = 2,578. Los niveles que evidencian la Zona
de tolerancia se indican en la Figura 4; cuyos valores minimo y observado estan muy
cercanos, Yy el nivel observado hay disminucion de los valores, aunque hubo incremento
en los tres ultimos indicadores de la dimension Valor afectivo.

12 BL

= Minimo Deseado ====Qbservado

Figura 4. Zona de tolerancia, medidas por el modelo LibQUAL+ sobre calidad de servicio
de la Biblioteca Especializada de Medicina Humana de la Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo.
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4.5 Biblioteca Central

Los usuarios de la Biblioteca Central, los en la dimension Valor afectivo, perci
bieron en el nivel observado una puntuacién promedio de 5,869 (Tabla 9 A), que fue
similar al de las otras dimensiones.

En la dimension Biblioteca como espacio el valor medio del nivel observado fue
relativa mente el de menor valor con 5,823 (Tabla 9 B). Por el contrario, en la dimension
Control de la informacién fueron superiores los valores promedio del nivel observado
5,926 (Tabla 9 C). En la Biblioteca Central la valoracion de la calidad de servicio por el
modelo LibQUAL+, de manera global alcanzd el valor promedio 5,879 (Tabla 7 D).

Tabla 9. Estadisticas por dimensiones, niveles y brechas medidas con LibQUAL+ sobre
calidad de servicio de la Biblioteca Central de la Universidad Nacional Pedro Ruiz
Gallo.

A. Dimension Valor afectivo del servicio (VA)

L. Niveles de Servicio Brechas
Estadisticas — — -
Minimo Observado Deseado Adecuacién Superioridad
Media 4,958 5,869 7,722
Varianza 1,192 ,764 1,037 911 -1,853
Desv. estandar 1,084 ,870 1,016

B. Dimension Biblioteca como espacio (E)

Estadisticas Minimo Observado Deseado Adecuacién Superioridad
Media 4,628 5,823 7,899
Varianza 1,120 ,832 ,959 1,195 -2,076
Desv. estandar 1,035 ,896 ,977

C. Dimensién Control de la informacion (C)

Estadisticas Minimo Observado Deseado Adecuacién Superioridad
Media 4,517 5,926 7,862
Varianza 1,090 ,755 1,051 1,409 -1,936
Desv. estandar 1,041 ,867 1,023

D. Biblioteca Central, Global

.. Niveles de Servicio Brechas
Estadistica — = —
Minimo Observado Deseado Adecuacion Superioridad
Media 4,722 5,879 7,813 1,157 -1,934

- Brecha Adecuacion del servicio
El estudiante de la Biblioteca Especializada de Medicina Humana percibe adecuados

los valores medios observados encontrandose en la dimensiéon Valor afectivo, la menor
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puntuacion AVA = 0,911, y por el contrario el mayor valor se calcul6 en la dimensién
Control de informacion AC = 1,409. La Adecuacion por el instrumento del modelo
LibQUAL+ en conjunto, alcanz6 con una puntuacién global AG = 1,157 (Tabla 8).

- Brecha Superioridad del servicio
En la Biblioteca Especializada de Medicina Humana el estudiante percibe no estar

recibiendo un servicio con superioridad, en todas las dimensiones, con el mayor indice
negativo en Biblioteca como espacio SC =-2,076. La superioridad en las deméas dimensiones
y en la Biblioteca Global los valores fueron similares (Tabla 9).

- Brecha Zona de tolerancia

La Zona de tolerancia (ZT) fue amplia, con el valor promedio mas alto en la
dimension Control de la informacién ZTC = 3,345 y la menor puntuacién en Valor
afectivo ZTVA = 2,764; para la dimension Biblioteca como espacio fue, ZTE = 3,271,
y para la Biblioteca Central Global fue ZTG= 3,091. Los niveles que evidencian la
Zona de tolerancia se indican en la Figura 5; cuyos niveles observado y deseado se
distribuyen de manera homogénea; el nivel minimo se percibié disminuido en las

dimensiones Biblioteca como espacio y Control de la informacién.

12BL

e Minimo === Deseado === (Observado

Figura 5. Zona de tolerancia, medidas por el modelo LibQUAL+ sobre calidad de servicio
de la Biblioteca Central de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.
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2.4 Benchmarking

Nivel de servicio Observado

Los niveles de respuesta con el Instrumento LibQUAL+ indican cuan cerca
o lejos esta el promedio del nivel de servicio observado; el mismo que, de acuerdo
a la escala Likert aplicada, varia entre 1 y 9, y que en promedio tendria un valor de
5, esto es ni buena ni mala calidad de servicio). En esta acotacidn, en el andlisis de
benchmarking para el promedio del nivel de servicio observado, la mejor percepcion se
present6 en la dimensién Valor afectivo (6,491) y Biblioteca como espacio (6,051) de
la Biblioteca Especializada de Biologia; en tanto que para la dimensién Control de la
informacion el valor de mejor percepcién (5,926) de este nivel se percibié en la
Biblioteca Central. La biblioteca Especializada menos valorada fue de la Facultad de
Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura, en los tres niveles: Valor afectivo, Biblioteca

como espacio y Control de la informacién.

Brecha Adecuacion

La Adecuacién del servicio indica si el servicio que se presta es apropiado o
no; asf que el servicio sera adecuado en caso el que el nivel de servicio observado por
el usuario es superior al nivel minimo, y para las tres dimensiones los usuarios
percibieron que todas las bibliotecas de la UNPRG mostraron adecuacién. La mejor
adecuacidn se percibi6 en la dimensién Valor afectivo del servicio (1,433) en la
Biblioteca Especializada de Biologia, y asimismo de manera global en esta biblioteca
(1,418); un alto valor adecuado percibieron también los usuarios de la Biblioteca
Central en la dimensién Control de la informacién (1,409); la menor adecuacidon se
percibi6 en la dimension Biblioteca como espacio (,553) en la Biblioteca Especializada
de Medicina y de manera global (,756) en la Biblioteca Especializada de Ciencias
Historico Sociales y Educacion. Se debe tener presente que, a mayor valor obtenido,
mayor es la Adecuacién del servicio.

Brecha Superioridad
La superioridad del servicio indica la calidad de servicio ofrecido, analizados

a través de los niveles de servicio observado y deseado; a mayor valor del indicador
obtenido, mayor superioridad (calidad) indica el servicio ofrecido por la biblioteca.
El andlisis de Benchmarking sobre superioridad, en las tres dimensiones del modelo
LibQUAL, indica que en ninguna dimension ni ninguna biblioteca muestra indices
de superioridad, Sin embargo, los menores valores negativos se percibieron en la
Biblioteca Especializada de Biologia (entre -1,339 y -1,474), excepto en la dimension
Control de la informacion que se presentd en la Biblioteca Especializada de Ciencias
Historico Sociales y Educacion (-1,442); por el contrario, los mayores valores nega
tivos en todas las dimensiones y global, se presentaron en la Biblioteca Central (entre
-1,853y-2,076)
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Brecha Zona de Tolerancia
El espacio que el usuario tolera todo lo que esté entre el nivel de servicio minimo

hasta el nivel de servicio deseado por el usuario identifica la Zona de Tolerancia; cuyo
nivel de servicio observado identifica la Adecuacion y la Superioridad del Servicio, depen
diendo de su posicion dentro o fuera de la Zona de Tolerancia del modelo LibQUAL. El
anlisis de Benchmarking por dimension, indica que en la Biblioteca Central se alcanzaron
los mayores indices de Tolerancia (entre 3,345 y 3,091) excepto en la dimension Valor afec
tivo (2,867) que se present6 en la Biblioteca de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura.
Los menores valores de indice de Tolerancia, en todas las dimensiones y global, se perci
bieron en la Biblioteca Ciencias Historico Sociales y Educacion (entre 2,433 y 2,120)

Brecha Puntuaciéon Minima Deseada — DM-Score
El porcentaje conseguido de lo que desea el estudiante, respecto de la calidad

de servicio que ofrecen las bibliotecas, se estim6 mediante el valor de la Puntuacion
Minima Deseada = DM - Score (DMS) qué en porcentaje, se determin6 para cada
Biblioteca Global. El andlisis de benchmarking, entre las bibliotecas, se realizé a tra
vés de este indice, que revela el porcentaje percibido por el alumno sobre la calidad

de servicio que ofreci6 la biblioteca. La figura 6 indica que la mayoria de bibliotecas
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Figura 6. DM-Scor y niveles de servicio con el modelo LibQUAL+ sobre calidad de servicio de
la Bibliotecas Especializadas y Central de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.
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solo alcanzan un poco mas del 33% de satisfaccion total del usuario; de este grupo,
la mejor ubicada es la Biblioteca Central que supera el 37%. De manera particular
la Biblioteca Especializada de Biologia (50,436%) esta mas cerca de conseguir la
satisfaccion deseada (100%) del usuario; a fin de conseguir, en opinion del alumno, un

servicio de calidad.

3. Asociacion de la gestion con la calidad de servicio de las bibliotecas
Las variables agrupadas por sus dimensiones: Gestidn del Servicio (Gestion del Ser
vicio, Prestacién del servicio, e Infraestructura y equipamiento, como promedio de
frecuencias positivas) y Calidad de Servicio (Valor afectivo del servicio, Biblioteca
espacio y Control de la Informacién, como frecuencias promedio de valores de la
escala Likert observados) fueron analizadas a través de la prueba de hipotesis Chi
cuadrado independencia de criterios (Ho: Las variables son independientes). Los

resultados se indican en la Tabla 9.

Tabla 9. Tabla de Contingencia para Gestidn del Servicio y Calidad de Servicio por dimension,
y prueba Chi-cuadrado de Independencia para las Bibliotecas de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo.

Variables Dimension 1 Dimension 2 Dimension 3
Gestion del Servicio 7,347 5,455 7,000
Calidad de Servicio 5,423 5,191 4,976

x2 estadistico =,139 X2 critico = 5,99 p-valor = ,987

Losresultados de Test Chi-cuadrado de Independence permite aceptar la hipdtesis Ho,
indicando que la Calidad de Servicio no esta asociada con la Gestién del Servicio de las
Bibliotecas de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo; evidenciando que cada
variable: Gestion del Servicio y Calidad de Servicio, son desarrollados sin ninguna

conexion entre ellos.
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V. DISCUSION

En la era del conocimiento no se concibe a una Universidad sin que disponga de
una biblioteca universitaria central y otras bibliotecas, como las especializadas por
facultad en la Universidad de estudio, pues es esencial para las actividades cientificas,
académicas y sociales de una Universidad, que de acuerdo a la Ley Universitaria N°
30220, se corresponden con: investigacion, formacion profesional y responsabilidad social,
esencialmente; es en este analisis que sobre la biblioteca universitaria dice Navarro (citado
en Navarro et al., 2012) “...es preciso entender la biblioteca como espacio del saber y
del conocimiento” (p. 1).

La Biblioteca Universitaria es una unidad académica cuya naturaleza esta en relacion
a la formacion profesional y a la investigacion, poniendo a disposicion de los usuarios la
informacion actualizada para la generacion y transformacion del conocimiento, y aplicando
las tecnologias de informacion y comunicacion se relaciona con los usuarios de modo
presencial y virtual.

En este argumento las bibliotecas, central o especializadas de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo, uno de los aspectos mas importantes de los ambientes es la
satisfaccion de la demanda del usuario, por tal motivo se enfatiza la trascendencia de la
evaluacion como herramienta, para que el Comité de Biblioteca o bibliotecario, de estas
unidades de informacion, planifique y decidan las acciones a fin de alcanzar esta compe
tencia.

A las redes de unidades de informacién de una Universidad, el SINEACE (2016)
denomina Sistema de Biblioteca, a las que considera como: “conjunto de normas y pro
cedimientos que tienen por objetivo aplicar los principios de la mejora continua (planificar,
hacer, verificar, actuar) para garantizar la satisfaccion de los usuarios de la(s) biblioteca(s)

de la institucion. Puede incluir el apoyo de herramientas informaticas” (p. 35)

Las bibliotecas universitarias desde la primera década del Siglo XXI, como dice
Gonzélez y Molina (2008), esta inmersa en un cambio de paradigma en el modelo de
gestion, debido al desarrollo de las TIC; ahora las bibliotecas se han convertido en centros
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para el aprendizaje y la investigacion y forman parte de los procesos de la calidad y la
evaluacion.

Con los nuevos cambios en las TIC se estan desarrollando las bibliotecas digitales,
por lo que se tienen que reorientar la prestacion de servicios a una méas personalizada que
ayude a los alumnos a desarrollar los trabajos, es en este contexto qué en algunos paises
como Esparia, las bibliotecas se han convertido en las CRAI — Centros de Recursos para el
Aprendizaje y la Investigacion.

En el aprendizaje por competencias el modelo educativo se orienta al aprendizaje,
con base en el alumno y en este engranaje las diferentes formas de biblioteca se vuelven el
centro de este proceso, ya que como dice Lau (2002) se convierte en laboratorio de
ideas, centro de conocimientos y espacio ideal para aprender. “En estos esquemas, la
construccion del conocimiento debe hacerla el estudiante -aprendedor-, bajo la guia u
orientacion del profesor, que actia como facilitador del proceso y de toda la estructura
que apoya el aprendizaje.” (p. 4)

Oliveira (2010) resalta que la biblioteca universitaria debe servir de apoyo a los
contenidos impartidos en cada curso ofrecido por la institucion en la que esta inserta, los
cuales deben estar debidamente descritos en los proyectos politicos y pedagogicos. La
biblioteca universitaria debe también apoyar la investigacion técnico-cientifica, siempre
gravitando en el tripode: ensefianza, investigacion y extension.

La formacion profesional no se puede concebir sin la participacion efectiva de la
biblioteca universitaria, y en la actualidad tampoco entender su contribucién sin la
intervencién de las TIC como herramienta que ha apuntado la concepcidn, procesos y
formas que las bibliotecas presenten los servicios de las fuentes bibliogréaficas impresas, asi
como de aquellas digitalizadas a través de los diferentes soportes y plataformas
tecnoldgicas. Esta circunstancia hace que, dentro del aprendizaje constructivista y auto
aprendizaje, la biblioteca intervenga ofreciendo espacios para el estudio y principalmente las
fuentes bibliograficas y otros servicios, como parte consustancial de la formacion
profesional de los estudiantes.

En este contexto, Fushimi dice que algunos de los objetivos para realizar evaluacion
en la biblioteca son: establecer niveles de rendimiento de los servicios; comparar este
nivel de rendimiento con otras bibliotecas o servicios similares; justificar la existencia
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de la propia biblioteca; identificar las posibles fuentes de error o ineficacia en el rendi
miento de los servicios y, medir el grado de cumplimiento de objetivos previamente
establecidos (citado en Verdugo, 2015).

Como la universidad debe estar orientada hacia las necesidades educativas, cultu
rales, cientificas y tecnoldgicas del pais, las bibliotecas deben trabajar con orientacion a
esos objetivos, condiciones que son la finalidad fundamental de la universidad. Por eso,
las bibliotecas deben participar activamente en el sistema educativo desarrollado por la
universidad, y no tiene sentido tener universidades desvinculadas de la realidad socioeco
ndmica; asimismo, las bibliotecas universitarias s6lo deben existir si estan en armonia
con los programas de ensefianza e investigacion de las facultades a las que pertenecen.
Es en este juicio realizado por Gomes y De Sousa, la biblioteca universitaria tiene la
funcién de proveer la infraestructura bibliografica, documental e informacional de apoyo
a las actividades desempefiadas por la universidad (Ferreira, citado en Gomes & De
Sousa, 2015).

La trascendencia de las unidades de informacion se sustenta en estandares de
calidad, bien reflejada por el COBUN (2008), que para las universidades de Perq, asi
como para la mayoria de instituciones académico - cientificas, toma como base la Norma
ISO 11620, cuyo propdsito indicada en la definicion de una Biblioteca es: “...mantener
un acervo documental y facilitar, mediante el trabajo de su personal, el uso de sus
colecciones para satisfacer las necesidades de informacidn, investigacion, educacion y

recreacion de sus usuarios” (p. 9)

Las principales metodologias de evaluacién de sistemas de gestion de la calidad
de bibliotecas se basan en una serie de normas: 1SO, la Norma 1SO 11620 (2014), que
tiene indicadores de evaluacion de rendimientos para bibliotecas; el EFQM (European
Foundation for Quality Model); la ANECA (Agencia Nacional de Evaluacién de la
Calidad y Acreditacion), que es una fundacién estatal espafiola; el Cuadro de Mando
Integral, entre otras.

A fines del siglo pasado se desarrollé el modelo ServQUAL que aplica una meto
dologia que considera dos niveles, y cuya diferencia entre las expectativas generales de
los clientes y sus percepciones (modelo brechas) respecto a un servicio, pueden constituir
una medida de la calidad de un servicio institucional y empresarial, aplicado también
para evaluar la calidad de bibliotecas. Este modelo sirvié de base para construir el modelo
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LibQUAL, herramienta de evaluacion de la calidad de bibliotecas que mide el grado de
satisfaccion de los usuarios, considerando tres niveles (minimo, observado y deseado) y
también se basa en el modelo de brechas.

El Comité de Bibliotecas Universitarias Nacionales, en coordinacion con la Red
de Bibliotecas, solicitaron a la Direccion Nacional de la Biblioteca Nacional del Peru la
autorizacion del documento “Indicadores de Gestion de Bibliotecas Universitarias”, que
fue aprobado por Resolucion Directoral N° 145-2008 (junio 8 de 2008). Asimismo, a
través del Informe Técnico N 023-2014-BNP/SNB/CCRBEE-DEBAE (octubre 17 de
2015) la Direccidon Ejecutiva de Bibliotecas Academicas Especializadas, solicito la
aprobacion de los "Estandares de calidad para bibliotecas universitarias", elaborado por
el COBUN en el afio 2011, contando con la validacion de expertos en la materia. Después
de evaluaciones, la Biblioteca Nacional del Peru (2016) mediante Resolucion Directoral
Nacional N° 006-2016-BNP (25.01.2016) aprobd los “"Estandares de calidad para
bibliotecas universitarias™ peruanas.

En relacion a los estandares para el Instrumento Gestion de la Calidad de Biblio
tecas, para la investigacion en la UNPRG, se analizaron también las propuestas de Aponte
y Chavez (2008) sobre proceso de acreditacion en bibliotecas medicas del Pery; instru
mentos que coinciden con los indicados por COBUN (2008, 2009).

Al amparo de estos estandares se realizo la investigacion relacionada con gestion
de la calidad de las bibliotecas de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo; entendiéndose
por gestion a las actividades llevadas a cabo en cada una de las bibliotecas especializadas
y central, segun la estructura de la biblioteca, para lograr un servicio de calidad.

El instrumento para recoleccion de datos sobre gestion de las bibliotecas de la
Universidad en estudio, se construyo en base a los indicadores de gestion de los Estan
dares Peruanos para Bibliotecas Universitarias, elaborada por el Comité de Bibliotecas
Universitarias (COBUN, 2011), que comprende 3 dimensiones, 8 factores, 22 estandares
y 22 indicadores.

La Gestion de calidad de las bibliotecas de la Universidad Nacional Pedro Ruiz
Gallo fue analizada a través del instrumento: Gestidn de los servicios bibliotecarios que
consta de 30 items, distribuidos en tres dimensiones: (Gestion administrativa 4 y Recursos
humanos 3 y Procesamiento técnico 2)), Prestacion de Servicio 11 items (Recursos
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informativos 4, Servicios 7), e Infraestructura y Equipamiento 10 items (Infraestructura
fisica 5 e Infraestructura tecnoldgica 5); estructurado y redactado para ser respondida por
el director o responsable de la conduccion de las bibliotecas central y especializadas; la
alternativa de respuesta fue dicotdmica: presencia (Si) o ausencia (No) de cada indicador. El
Factor Atencion a usuarios de la dimension Prestacion de servicio, fue estudiado a través
del instrumento LibQUAL + constituyendo la variable Dependiente Calidad de los
servicios.

La validez del constructo del instrumento: Gestion de los servicios bibliotecarios
se realiz6 por Juicio Expertos y la confiabilidad a través del test Kuder Richardson K-R
20. Los expertos recomendaron que los items 8 y 9 no fueran evaluados para bibliotecas
de la de la Universidad; ademas, no se dispuso de esta informacion, de modo pertinente.
Estos items se correspondieron con aquellos del Factor Procesamiento documental; de tal
manera que el instrumento final solo quedo constituido con 28 items, habiéndose eliminado
los indicadores 8 y 9 iniciales, por no aplicar a las bibliotecas de las facultades.

El nivel de confiabilidad a través del coeficiente Kuder Richardson K-R 20, para
homogeneidad de los items del instrumento, alcanzé una fuerza de consistencia interna
K-R 20 =,75, que esta dentro de un nivel de confiabilidad alta (entre ,61 y ,80) de acuerdo a
Palella y Martins (citado en Silva y Marte 2015), validandose de esta manera el instru
mento calidad de servicio de las bibliotecas de la Universidad en estudio.

Los Jueces expertos también recomendaron que en el titulo de la Tesis no se debe
incluir el nombre de la Universidad ni de las Facultades, por cuestiones de ética; el titulo
solo debe referir a una universidad pablica del departamento de Lambayeque, y que las
facultades se diferenciarian por alguna caracteristica general, para el caso de estudio.

En el contexto latinoamericano también se dispone de estandares para la gestion
de bibliotecas de educacion superior. Asi, los Directores de Bibliotecas, miembros de
Bibliotecas del Consejo de Rectores de Universidades Chilenas (CABID, 2003), aprobaron
los Estandares para Bibliotecas Universitarias Chilenas. Con un esquema similar, el Comité
permanente de Bibliotecas de Instituciones de Educacion Superior de Bogota (2005),
elabor6 el documento que es una herramienta y guia para la aplicacion de estandares e
indicadores de calidad en las bibliotecas. El Sistema Nacional de Evaluacion de la Educa
cion Superior (SINAES) de Brasil elaboré el instrumento para evaluar bibliotecas (Lienert,
2011). En Argentina, la Ley de Educacién Superior cred la Comision Nacional de Eva
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luacion y Acreditacién Universitaria (CONEAU), que planea las politicas de calidad, las
evaluaciones institucionales y establece un marco comdn para las instituciones de
educacion superior publicas y privadas. (Molina 2014)

La evaluacion sobre la gestion de las bibliotecas de la UNPRG realizado con el
Instrumento Gestion de los Servicios Bibliotecarios, indica resultados de gestion deficiente
de las Bibliotecas Central y de Especialidad, en cada una de las dimensiones. Solo a nivel
global, para la variable gestion de las bibliotecas, en conjunto de las tres dimensiones, y
para la Biblioteca Central, lograron una Gestion de servicio de nivel Bueno. Se resalta
que los niveles de gestion con el instrumento Gestidn de los Servicios Bibliotecas son:
muy bueno, bueno, regular, deficiente y malo.

Ninguna Biblioteca tubo Director (excepto Biblioteca Central) ni Comité asesor de
biblioteca. Esto conduce a que no se tenga orientacion de las politicas y proyectos para
corto y mediano plazo, que facilite el analisis y sugerir propuestas de adquisicion
bibliografica, pertinentes, suficientes y adecuados al plan de estudios. Asi pues, no hay una
priorizacion de la Universidad/Facultad en la incorporacion teorica del conocimiento para la
formacion profesional e investigacion con fuentes bibliograficas actualizada a través de las
bibliotecas. Este Comité Asesor constituye un enlace entre el Director Biblioteca y la
Direccion de Escuela; asimismo, basicamente este Comité asesor de biblioteca estara
constituido por un representante de cada Escuela Profesional, otro de la Facultad, y un
alumno.

En Recursos Humanos, de la dimension Gestion del servicio, todas las bibliotecas
son conducidas por un profesor, que no es especialista, ni capacitado para dirigirla. El
“Director de Biblioteca” debe conducir la unidad de informacién, con aplicacion de
estrategias: compatibilizar la visidn estratégica con aquella de la universidad, procurar
mejoras continuas, comprometerse con la formacion de los alumnos, desarrollar una
cultura por la lectura, contribuir al desarrollo de la universidad.

Un estudio realizado por el COBUN es un referente en Perl para gestion de las
bibliotecas, cuyos resultados y conclusiones de la encuesta nacional sobre el diagnéstico
de bibliotecas universitarias peruanas publicas y privadas, en base a un instrumento
elaborado por el COBUN, que abordd 9 dimensiones. Por el departamento de Lambaye
que participaron: Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, Universidad Catolica Santo
Toribio de Mogrovejo, Universidad Sefior de Sipan y Universidad de Lambayeque; de
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las que 77,8% de las Universidades indicaron tener bibliotecas especializadas (Apolaya,
2014)

Las bibliotecas para desarrollar sus actividades generan gasto no retornable, incluso
para realizar un servicio de calidad deberian disponer de un mayores recursos; sin embargo,
las bibliotecas de la UNPRG no tienen capacidad de gasto, al parecer porque vicerrecto
rado académico no considera a las bibliotecas como unidades esenciales y de suma impor
tancia para la formacién profesional, y dentro de esta para el conocimiento cientifico —
investigacion; aspecto que se evidencia desde la infraestructura, pues ni siquiera se adecuan
para dar un buen servicio. Las restricciones econdmicas, entre otras, ademas es percibida
por los usuarios y, también Apolaya (2014) en el diagndstico de Bibliotecas Universitarias
de Peru, dice que 72% de universidades del norte tiene asignado un presupuesto y, de las
universidades nacionales una de cada cinco no tiene asignacion presupuestal anual;
concluye que la falta o poca de asignacion de un presupuesto anual para la adquisicion
de recursos tecnologicos da lugar a que no se implementen servicios automatizados ni
NUEVos Servicios.

Teniendo en cuenta que evaluar bibliotecas se orienta a lograr estandares de calidad
en la gestion de servicios, se analiza el estandar de disponer de un profesional de la carrera
de bibliotecologia y ciencias de la informacidn, que esta en funcion del nimero de estu
diantes; que de acuerdo a los estandares del COBUN (2011), y cuyo numero es similar
al de otras Bibliotecas. En este argumento, en la UNPRG ademaés de la Biblioteca Central,
deberian tener un Bibliotecario las Facul-tades de Ingenieria Civil de Sistemas y Arqui
tectura, y la Facultad de Ciencias Historico Sociales y Educacion, debido a que bordean
los 1000 alumnos; las otras facultades deberian tener un Auxiliar de Biblioteca, por tener
alrededor de 500 alumnos. Apolaya (2014) indica que para el norte de Perd hay 1,2 biblio
tecdlogos por cada 1000 alumnos y 0,36 técnicos/auxiliar por cada 500 alumnos.

En el diagnostico de Bibliotecas Universitarias peruanas, Apolaya (2014) determin6
que entre 64% y 75% del personal declararon como necesaria la capacitacion (en orden
de importancia) en: analisis bibliométrico, formacion de técnicos bibliotecarios, reposi
torios del conocimiento, elaboracion de documentos de gestion, software en gestion
bibliotecaria, nuevos servicios bibliotecarios, biblioteca virtual, analisis documental de
recursos de informacion. Se pone en relieve la carencia de especialistas y elaboracion de
documentos de gestion, y enfoca la evidencia que a nivel nacional persiste desfase en la
gestion de las bibliotecas.
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En Recursos de la informacion (dimensidn Prestacion de servicio) las colecciones no
son completas, de acuerdo a los requerimientos establecidos en los planes de estudio de
los curriculos, asi como a los requeridos por los profesores que administran las asigna turas.
También los titulos de las colecciones seriadas — revistas cientificas son raras; en la
Biblioteca Especializada de Medicina Humana existen en mayor proporcion. En la
mayoria de bibliotecas, los alumnos informaron que muchas colecciones son de versiones
hasta con 10 afios de antigiiedad y la mayoria de fuentes bibliograficas no existen, en
relacién con las solicitadas por los profesores, que las indican en los silabos.

En las bibliotecas universitarias, las colecciones se caracterizan esencialmente
por estar sometidas a cambios periodicos, debido a variacion de los planes de estudio y
también a los avances en la investigacion, obsolescencia de las asignaturas y deterioro
de los libros con el uso. Esto da lugar a que en las colecciones de biblioteca se realice al
expurgo, como complemento a la seleccion y resultado de la evaluacion de la coleccion, lo
que permite tener titulos actualizados, hasta atractivos y Utiles para el usuario. Por falta de
material bibliografico, los responsables de las bibliotecas de la UNPRG no informan sobre
la separacion de libros, ni menos refieren hacer donaciones de colecciones antiguas.

Los tipos de servicios ofrecidos por las bibliotecas universitarias, segun la encuesta
nacional de bibliotecas en el 2014, en orden de importancia, fueron: lectura en sala,
préstamo a domicilio, acceso al catalogo en linea, educacion de usuarios, préstamo de
computadoras en sala, referencia, acceso a la biblioteca virtual, busca especializada,
digitalizacion de documentos, reprografia, banco de libros, préstamo interbibliotecario
(Apolaya, 2014).

En Servicios de la dimension Prestacion de servicio, todas las bibliotecas dan
servicio en horario diurno (mafiana y tarde) de lunes a viernes, aungue algunas bibliotecas,
por la naturaleza de las clases atienden en horario diurno y nocturno (Derecho); Apolaya
(2014) inform6 que en el norte de Peru las bibliotecas atendieron 57 horas semanales en
promedio. Se incrementaron el uso de las bibliotecas en la UNPRG, en periodos de
evaluaciones; sin embargo, los estudiantes poco hacen uso de las bibliotecas, pues solo
35% de los alumnos en promedio usaron las bibliotecas para desarrollar sus tareas o pedir
préstamo de libros, también gran proporcion de alumnos acuden a la biblioteca para estudiar
sus propios apuntes, incluso acompafiar a sus amigos; para este indicador Apolaya indicé
que 55% de alumnos hicieron usé de la biblioteca en el norte de Pert (en Lima y Amazonia
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80%). En general, se percibe que estan disminuyendo los porcentajes de alumnos que
acuden para hacer uso de los servicios de las bibliotecas en la UNPRG. En otro punto de
vista se puede inferir que los profesores “Directores de Bibliotecas” y los Auxiliares de
Biblioteca, no contribuyen con la mision de desarrollar la cultura por la lectura en los
estudiantes.

En los centros de documentacién bajo estudio los estudiantes manifestaron que
en las bibliotecas aparecen en la pagina web de la UNPRG, pero solo es operativa la
Biblioteca Central, que esta mas o menos actualizada; la de Ciencias Histdrico Sociales
y Educacion refiere tener version virtual, sin embargo, no es operativa similar a las demas
bibliotecas. Una biblioteca de las 17 que conforman el SIBI (Red de Bibliotecas de la
UNPRG) que disponga de acceso virtual no es caracteristica para avalar a toda la Univer
sidad. Esta realidad también fue reportada por Apolaya (2014), informando que 61% de
las universidades del norte de Per0 tienen pagina web, y aunque todavia no se ha incor
porado en el ambito de las redes sociales (17% Facebook), 72% hacen uso de Facebook
— Blog.

La mayoria de usuarios al iniciar los estudios en la Universidad sienten un cambio
que se traduce en el estudio para realizar los trabajos asignado, debiendo recurrir a las
bibliotecas, pero que no saben como realizar la busca de informacién; asimismo, deben
aprender a buscar los temas dentro da la fuente bibliogréafica recibida, esto es localizar la
informacion teorica-cientifica; que no se realiza actualmente en las bibliotecas de la
UNPRG. Sin embargo, algunas bibliotecas como de la Universidad de Lima (2016), a
través de su pagina web informd, con relacién a formacion de usuarios, que el el afio
2016 se impartié 341 capacitaciones (338 talleres y 3 cursos), asistiendo 6215 usuarios,
entre estudiantes de pregrado (fueron la mayoria 6 013), posgrado y docentes de esa Casa
Superior de Estudios.

La formacion de usuarios tradicional se esta viendo afectada también por el cambio
de modelo bibliotecas como las espafiolas, a las que se denomina Centro de Recursos
para el Aprendizaje y la Investigacion —CRAIG—, de tal forma que ya no se centra sélo
en ensefiar a usar herramientas para buscar libros, sino que amplia su campo de accién
instruyendo al usuario en localizar, acceder, evaluar y usar la informacién de forma
autonoma. Pero también tener en cuenta el papel fundamental que ha tenido el uso de las
nuevas herramientas tecnoldgicas, que han contribuido al desarrollo de esta nueva
alfabetizacién del usuario (L6pez, 2007).
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La institucion cientifica encargada de normar, dirigir, orientar, fomentar, coordinar,
supervisar y evaluar las acciones del Estado en el &mbito de su denominacion es el Con
sejo Nacional de Ciencia Tecnologia e Innovacion Tecnoldgicas (CONCYTEC), asi como
promover e impulsar su desarrollo, y como tal es la que mas ha apoyado al desarrollo de
las bibliotecas, como a través de los repositorios institucionales, en que todas las biblio
tecas de la UNPRG, tienen plataformas informéticas en funcionamiento, particularmente
para las tesis. También el CONCYTEC intervino, con el COBUN, en el desarrollo de la
encuesta nacional sobre el diagndstico de Bibliotecas Universitarias peruanas.

No se ha recogido informacién que en alguna biblioteca de la UNPRG se haya
dado algun caso de cooperacién entre bibliotecas, lo cual se deriva de la escasa visita de
estudiantes de posgrado a las bibliotecas, pues ellos son lo que solicitarian fuentes biblio
gréficas seriadas para realizar sus trabajos de tesis, y en caso que algun articulo no esté
registrado en las bibliotecas de la UNPRG, la cooperacion facilitaria ubicar el “paper” en
otra biblioteca, con la que se deberia tener alianza.

La Biblioteca Central y las Bibliotecas Especializadas aun cuando cuentan con
sala de lectura, los asientos no son confortables, ademas el ambiente para oficinas admi
nistrativas en las Bibliotecas Especializadas con simples separadores, pero si tienen
espacio para catalogos. Otro indicador que no se cumples es la carencia de ambiente para
almacén de colecciones. Asimismo, un indicador que resulta molestoso es que no todas
las bibliotecas tienen servicios higiénicos adecuados y pocas tienen servicio de fotocopia.

Las bibliotecas solo tienen una sala de lectura, pero la Facultad de Medicina tiene
dos salas, porque tiene dos “sedes” en Lambayeque y en Chiclayo; ademas las facultades
que tienen mayor nimero de estudiantes matriculados, tienen salas mas amplias. EI nimero
de alumnos por puesto de lectura vari6 entre 7,14 (Biologia) y 29,8 (Ingenieria Civil,
Sistemas y Arquitectura). Apolaya (2014) reportd 37,44 alumnos por puesto de lectura,
en promedio, para universidades del norte de Peru; el estandar internacional es de 15
alumnos puesto de lectura, lo cual evidencia que se debe hacer esfuerzo por alcanzar el
estandar.

Todas las bibliotecas tienen red local para acceso a internet, pero el servicio no
es eficiente para atender a los usuarios, dando lugar a una deficiente comunicacién con
los usuarios, asi como para realizar servicios en linea. La busca de informacion se realiza
a través de computadora en todas las bibliotecas; y todas tienen computadora para lectura
en sala.
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A nivel nacional, una de cada cinco de bibliotecas no cuenta con acceso a Internet,
lo que acarrea varias limitantes: -baja o nula comunicacion con sus usuarios, incapacidad
para realizar servicios en linea, como el uso de recursos de acceso libre y de visibilidad
de la biblioteca. -imposibilidad de realizar un trabajo colaborativo con otras instituciones
similares, para poder acceder a otras bibliotecas a fin de aprovechar la catalogacion y
clasificacion ya realizadas.

Para el norte de Per(, Apolaya (2014) indica que 94% de las bibliotecas tienen
conexion a Internet, pero con relacion a la conectividad, la Universidad deberia recibir
las primeras versiones de los libros recién editados, y aplicar técnicas de marketing en la
difusion y comunicacion de servicios, a fin que los usuarios tomen conocimiento de las
nuevas adquisiciones de las colecciones; pero ocasionalmente se realiza esta actividad, solo
en la Biblioteca Central de la UNPRG. Esta situacion regularmente se realiza en
bibliotecas de calidad, como técnica de transmision de informacion y nuevas formas de
gestion en los servicios de en estas Unidades de Informacion universitaria.

Las bibliotecas de la UNPRG no fueron construidas bajo un disefio especifico de
una biblioteca, solo son simples aulas adaptadas para atencion de usuarios en el requeri
miento de fuentes bibliogréficas; aunque la Biblioteca Central es la mejor acondicionada
para atencion a los usuarios. En el diagndstico de las bibliotecas en Peri Apolaya (2014)
refiere que 56% de las bibliotecas fueron adaptadas y solo 33% disefiadas.

Las bibliotecas se modernizan con el avance de la tecnologia, de tal manera que
se ha agilizado el proceso de catalogacion y atencion de los usuarios, mejoras que se han
logrado por la automatizacion de los datos — informacion. En la UNPRG el proceso de la
informacion es automatizada; sin embargo, solo algunas bibliotecas tienen un sistema
integrado de gestion de biblioteca, pero el software de las bibliotecas no es eficaz y la
eficiencia es precaria. Apolaya (2014) reportd que en el norte de Peru el procesamiento
técnico de la informacion en 61% es automatizado y 28% manual. La calidad de una
biblioteca se consigue cuando se dispone de software también de calidad.

La gestidn informatica y a la automatizacion de los diferentes procesos para el
funcionamiento de una biblioteca se consigue con el software Sistema Integrado de Gestion
Bibliotecaria, que apoyaréa en la gestion de las colecciones - adquisiciones y de los usuarios,
catalogacion y en linea, circulacion, adquisiciones, consultas, préstamo, estadisticas, etc.
Herramienta de automatizacion para la gestion bibliotecaria, tienen la Biblioteca Central
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con el Sistema SIBI y la Biblioteca de Ciencias Historico Sociales y Educacion, pero que
por ahora no esta funcionando; las demas bibliotecas no tienen la herramienta sistema
integrado. Apolaya (2014) indica que a nivel nacional el software WINISIS es el méas
usado, otros tienen Koha, Smphony, Aleph y Sabini, pero la mayoria ha desarrollado un
sistema propio, poco efectivo.

La gestion de las bibliotecas se conduce mediante indicadores de desempefio en
base a pardmetros, cuya aplicacién evalua el rendimiento e identificando limitaciones y
logros en la prestacion del servicio; asimismo, su informacion permite tomar decisiones
y la asignacion del presupuesto (COBUN, 2008). En las bibliotecas de la UNPRG sus
presupuestos no son valorados por el desempefio, sino que es una asignacién arbitraria,
que casi Unicamente es para compra de libros. Para el norte de Per(, se reporta que se dio
asignacion presupuestaria en 72% de universidades (Apolaya, 2014), pero como se ha
manifestado, se dan asignaciones presupuestarias, pero son paliativas o de manteni
miento, no para ofrecer un servicio de calidad; que esta en concordancia con Apolaya
quien también refiere, el 64% de "Directores de Bibliotecas™ no tiene el nivel de respon
sabilidad sobre las adquisiciones.

Al parecer, por el poco desarrollo de las bibliotecas especializadas, la UNPRG
prioriza la Biblioteca Central en desmedro de las otras o, de manera general, el "Director
de Biblioteca” realiza una escasa gestion en cada biblioteca; pues se percibe que, particu
larmente las de especialidad (Facultad), realizan una sutil gestion, que se conjetura de la
precaria infraestructura y calidad de servicios de las bibliotecas especializadas. Algunos
"Directores de biblioteca” refieren que por gestion de la Direccion de Escuela se solicita a
los Directores de Departamento los requerimientos de fuentes bibliograficas para el afio
académico, pero con frecuencia los pedidos llegan fuera del tiempo de gasto presupuestal,
adquiriéndose colecciones no tan importantes. Esto es consecuencia de no presentar el
Plan Operativo Anual. Ademas, los recursos de informacion deben ser gestionados, basa
dos en: “una politica de desarrollo de colecciones, que incluya seleccién, adquisicion y
evaluacion de las mismas. Estar de acuerdo con los lineamientos de politica institucional y
velar por la coherencia y el equilibrio de las colecciones.” (Apolaya 2014, p. 41)

La gestion de las bibliotecas especializadas de la UNPRG se complicaria mas, si
se considera el nimero de Escuelas Profesionales que atienden, pues es variable: una
Escuela en las Facultades de Ciencias Biologicas y Medicina Humana, tres en la Facultad de
Ingenieria Civil de Sistemas y Arquitectura, y seis en la Facultad de Ciencias Historico
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Sociales y Educacion (Arte atn no funciona); sin embargo, aunque la mayoria tienen un
desempefio de gestion de bibliotecas deficiente, mejor ubicada esta la ultima biblioteca
referida.

En el andlisis de comparacion de procesos Yy servicios (benchmarking), sutilmente
mejores desempefios mostraron: la Facultad de Ingenieria Civil de Sistemas y Arqui
tectura en la dimension Gestion del Servicio, la Facultad de Medicina Humana en la
dimension Prestacion de Servicio, en las Facultades de Ciencias Bioldgicas y Ciencias
Historico Sociales y Educacion en la dimensién Infraestructura y equipamiento.

La técnica de benchmarking es poco utilizada en la evaluacion comparativa de
los procesos y servicios de las bibliotecas, dentro de una universidad o entre universidades,
del mismo modo que esta siendo lenta la difusion y utilizacion de técnicas de gestion
calidad. Alonso y Martin (2000) refieren que, en un estudio de servicios bibliotecarios
de ensefianza superior en el Reino Unido, sdlo 13% utilizaba técnicas de gestion de
calidad (Total Quality Management -TQM-), mientras que el uso del benchmarking se
limitaba a 7%; en tanto que era mas amplio el uso de indicadores de rendimiento (44%)
y de encuestas de satisfaccion de usuarios (57%).

Los indicadores de desempefio del COBUN tienen su base en las normas 1SO
11620, que fueron adaptadas a las bibliotecas universitarias peruanas; pero estos indica
dores pueden ser perfeccionados, configurandolos en pertinentes, validos, confiables y
practicos. Estos indicadores han ayudado en los procesos de autoevaluacion y acreditacion
universitaria. Sin embargo, Molina (2014) refiere, aunque los indicadores se “agrupan
por areas, no estan contemplados la totalidad de indicadores posibles. Los que a criterio
del COBUN podrian incorporarse posteriormente segun sea necesario, como indicadores
de provision e documentos, suministro de documentos, préstamo interbibliotecario,

informacion bibliografica, busqueda en catalogo, etc.” (p. 104)

La trascendencia para disponer de buenas y eficientes bibliotecas, se colige también
de los requerimientos que exige el SINEACE (2016) peruano, que en la tercera (de cuatro)
dimension se refiere al Soporte Institucional, y asimismo, el Factor 10 Infraestructura y
soporte comprende el Estandar 31: Centros de informacion y referencia. A este estandar
le concierne la: “biblioteca tradicional, biblioteca virtual, acceso a bases de datos, heme
rotecas, entre otros. Ademas, debera incluir el repo-sitorio de tesis e investigaciones

realizadas en el programa de estudios...” (p. 26)
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Ademas, este estandar requiere tener un programa que asegure la actualizacion y
mejora del Centro Informacion y Referencia, esto es la Biblioteca, y debe de estar en
concordancia a las necesidades del programa de estudios y/o vigilancia tecnolégica; debe
tener un disefio que satisfaga las necesidades de profesores y estudiantes, en términos de
fuentes bibliogréaficas méas solicitadas, bases de datos, de acuerdo a la necesidad de la
Escuela Profesional, etc.; asimismo, reportar indicadores de satisfaccion y de uso de los
principales servicios que se ofrescan.

Las bibliotecas también se constituyen en un factor importante en la evaluacion
minima de la calidad de las universidades, asi EI Referencista (2016) sobre el modelo de
licenciamiento propuesto por la SUNEDU, refirié que esta compuesto de varias condicio
nes con indicadores que las universidades deben cumplir, para seguir en funcionamiento, y
en lo que concierne a las bibliotecas considera:

Condicion 1, Indicador 4 —La universidad cuenta con sistemas de informacion
que brinden soporte a los procesos de gestion econdmica y financiera,
Adicionalmente, en sus sistemas, cuenta con: a) Aprendizaje virtual b) Gestion de
biblioteca c) ...” Para cuyo efecto se debe evidenciar un manual de usuario, la
existencia del sistema de informacion. EI manual completo del Sistema Integrado
de Gestion Bibliotecaria —SIGB-, lo puede brindar el proveedor.

Condicidn 11, varios indicadores: “Infraestructura y equipamiento adecuado al

cumplimiento de sus funciones . Dentro de estas se considera a las bibliotecas. ..

Condicién 1V, Indicador 37 —“La universidad tiene un registro de documentos de
investigacion y/o repositorio institucional. Los documentos de investigacion
incluyen tesis, informes de investigacion, publicaciones cientificas, entre otros”.
Referido a los repositorios.

Indicador 38 —“La universidad tiene un registro de proyecto(s) de investigacién

)

en proceso de ejecucion”. Le compete al Vicerrectorado de Investigacion, pero

en las Facultades le compete a la Unidad de Investigacion.

Condicién VI, Indicador 50 —“Acervo bibliografico fisico: Lista codificada del
material bibliografico de las universidades, indicando el afio de publicacion,
filial y programa de estudio relacionado; y/o Acervo bibliografico virtual: Contratos
0 convenios de uso del servicio de bibliotecas virtuales, por lo menos equivalentes a
la que proporciona CONCYTEC”. Se debe entregar la lista de todos los libros,
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tesis y revistas e indicar la Escuela Profesional a la sirve. Para el bibliogréfico
virtual presentar contratos vigentes de bases de datos como e-Libro o Proquest.

En la actualidad no se conciben bibliotecas sin utilizar las tecnologias de comuni
cacion, pues deben disponer de equipo tecnoldgico con las capacidades suficientes para
soportar el sistema de gestion de la biblioteca, dentro del Campus virtual - Pagina web y
su conexion a Internet de banda ancha, y de preferencia ser manejada por la misma
Biblioteca Especializada/Biblioteca Central; que para su administracion el personal sera
especializado con capacidades para aplicarlas y adaptandolas a la comunidad especifica
de la Facultad/Universidad, y ademas considerar el apoyo de la Gestion Tecnoldgica y
de la administracion.

En la descripcion de experiencias realizadas en la Universidad Nacional Autonoma
de Ciudad Juarez, México y en la Universidad del Zulia, Venezuela, Pirela y Cortez (2014)
informan sobre el desarrollo de competencias informacionales en estudiantes, concluyendo
que aun cuando en ambas universidades se han desarrollado importantes experiencias para
desarrollar las competencias referidas en estudiantes, no se las puede considerar como
instituciones educativas alfabetizadas informacionalmente. Principalmente la Universidad
mexicana presenta estas acciones de alfabetizacion mas articuladas, sistematizadas y
focalizadas, a las que se ha dado mayor integracion entre los servicios bibliotecarios y el
curriculo.

El eje transversal desarrollo de competencias informativas en el curriculo de la
educacion universitaria, incluya cuatro campos: los procesos del pensamiento y su
transferencia al uso efectivo de la informacion, el acceso a la informacion, evaluacion,
uso ético y legal; refiriéndose a lo transversal del eje a la posibilidad de que sus
contenidos y estrategias se inserten en toda la malla curricular de la universidad. Asi
pues, ante los desafios que plantea la sociedad del conocimiento y los grandes cambios
que se estan dando en la formacion universitaria, surge la necesidad de formar, desde la
biblioteca, a la comunidad de usuarios en el desarrollo de competencias informacionales y/o
alfabetizacién informacional con el fin de que sean autosuficientes al momento de
requerir recursos de informacidn para su formacion profesional. (Pirela et al., 2014)

En la actualidad la herramienta que complementa la formacion profesional facilitada
por los profesores, es el manejo de las unidades de informacion y que éstas dispongan de
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actualizados recursos bibliograficos, que aparecerdn en los curriculos — planes de estudio
— silabos de las asignaturas.

Las bibliotecas en la UNPRG se constituyen en unidades de servicio adscritas a
las facultades y a Vicerrectorado académico; sin embargo, en varias universidades de
otros paises dependen de Vicerrectorado de Investigacion, por su mayor involucramiento
con las actividades de investigacion que actualmente se exige para la formacién profe
sional; esto obliga a las bibliotecas para que visualicen la ‘carta de servicios’ que deben
ofrecer a los estudiantes.

En Peru la biblioteca universitaria (construida exprofeso) con mayores servicios
es el Sistema de Bibliotecas - Biblioteca Central Pedro Zulen de la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos, que ofrece los servicio: acceso a la Internet, catalogo en linea,
centro de recursos multimedia, cubiculos de estudio grupal, recepcion de trabajos de
investigacion - emision de constancias, lectura en sala, sala de préstamo de laptops; ademas,
reglamento de biblioteca y horario de atencion de los servicios de biblioteca.

En el diagndstico de bibliotecas universitarias de Perd, con la direccion del Comité
de Bibliotecas Universitarias, consideraron para el estudio los servicios: lectura en sala,
préstamo a domicilio, acceso a catalogo en linea, acceso a la biblioteca virtual, educacion
de usuarios, préstamo de computadoras en sala, reprografia, busqueda especializada,
préstamo interbibliotecario, digitalizacion de documentos, traducciones, referencia, banco
de libros (Apolaya, 2014)

En el contexto benchmarking, al menos nacional, no se vislumbra emprendimiento
en las bibliotecas, no solo por los escasos recursos econdémicos, sino también por la infor
macion disponible no actualizada, la estreches de espacios, infraestructura no destinada
al proposito, equipamientos, conexiones y acceso informatico solo para Internet, platafor
mas tecnoldgicas sin software y licencias legal para automatizar de aplicacion a la gestion
interna y de servicios a los usuarios.

Las Bibliotecas especializadas y la Biblioteca Central de la Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo no se muestran estratégicamente pertinentes, pues no se proyectan
como unidades de informacion dindmicas para asumir el control de la informacién de
modo activo en la formacidn profesional ni menos en la investigacion, que realizan los
profesores y estudiantes (tesis) en las Unidades de investigacién de las Facultades, sobre
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la labor que desempefian en el desarrollo institucional y del pais. Esto indica gran desco
nocimiento en gestion administrativa por los directivos de la alta direccién y facultades,
que se manifiesta en la escasa presentacion del planes estratégicos y consecuente respaldo
econdmico, ausencia de profesionales de la informacién y capacitacion de los técnicos.

Las bibliotecas universitarias en el sistema de la educacion peruana, particularmente
la mayoria de publicas, atraviesan por un aletargamiento en su desarrollo ante una escasa
participacion en el proceso del aprendizaje de los estudiantes, pues hay un bajo grado de
integracion de la biblioteca con la docencia y la investigacion, asi como con el nivel de
compromiso de la biblioteca con la Facultad y por ende con la universidad. Esto se juzga
por lo expuesto en la gestion administrativa de las bibliotecas de la universidad en
estudio, y ademas es consecuencia de no someterse a evaluaciones sobre la calidad de
los servicios.

La calidad de servicio de una biblioteca no es algo que se explote por sus equipos o
infraestructura, sino que algo que se construye con todos los involucrados: usuarios,
trabajadores, la plataforma, la institucion, los que se deben apreciar desde que el usuario
requiere los servicios, e incluso desde antes con la informacion divulgada (marketing) y
comentarios, hasta que el usuario lo reconoce e incluso hasta después, cuando el usuario
identifica su satisfaccion.

La satisfaccion del usuario de una biblioteca debe ser integral, pues la satisfaccion
de éste no debe ser intermedia (entre percepciones y expectativas), sino por encima de
las expectativas; es en este contexto que la calidad de servicio se debe convertir en una
norma dentro de las bibliotecas, y mejor en politicas de la Universidad.

Los instrumentos para la evaluacion de bibliotecas, se basan esencialmente en la
normativa internacional 1SO:11620, que en la edicidn tercera la norma incluye sugerencias
esenciales sobre uso de indicadores en bibliotecas, disefio, seleccion y metodologia e inter
pretacion; ademas se propone una tabla de indicadores agrupados en torno a cuatro ejes
de evaluacion: Recursos, Acceso e infraestructura, Uso, Eficiencia, Potencial y desarrollo.
La norma internacional 1SO:11620 se ha convertido en un estandar en la aplicacion o
elaboracién de instrumentos para evaluar la calidad de los servicios de las bibliotecas.

Para estimar la Calidad de servicio de las bibliotecas de la Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo se tom6 como soporte el modelo LibQUAL+ desarrollado en el afio
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2000 con auspicio de la Association of Research Libraries, en bibliotecas de la Univer
sidad Texas A&M (Cook and Heath, 2001), con base el modelo ServQUAL (Parasuraman
1985, Parasuraman, et al., 1988). Este modelo se desarrollé con el propésito de conocer y
medir la calidad de servicio de las bibliotecas universitarias cuyos objetivos son: fomen tar
una cultura de excelencia en el suministro de servicios de biblioteca; recopilar e
interpretar los comentarios de los usuarios de la biblioteca; hacer posible que las evalua
ciones sean comparables con similares; identificar las mejores précticas en el servicio
bibliotecario, entre otras (ARL, 2014). La creacion de LibQUAL+™ es la version
comercial de la herramienta inicial LIBQUAL (Mcknight, 2010).

Este modelo se fundamenta en la teoria de las brechas (gaps), que explica espacios
entre las expectativas de los usuarios y su percepcion sobre el servicio recibido (Torres
y Vésquez 2015), con el fin de identificar tendencias en el dominio de la ciencia y tecno
logia para mejorar la gestion y la difusion del conocimiento cientifico -técnico.

En los procesos de evaluacion de bibliotecas, la ARL (2014) indicé que “LibQUAL+
es una herramienta que utilizan las bibliotecas para solicitar, rastrear, comprender y actuar
sobre las opiniones de los usuarios acerca de la calidad del servicio”. Asimismo, refiere
que el instrumento es una escala rigurosamente probada que ayuda a evaluar y mejorar
los servicios bibliotecarios, cambiar la cultura organizacional.

Sin embargo, LibQUAL+, al inicio de su formulacién se propuso cuatro dimen
siones: -valor del servicio; -organizacion como espacio, para la dimension tangible del
servicio; -acceso a la informacion, que evalta cobertura de la informacion, adecuacion
de las colecciones, el acceso a la informacion en cualquier formato; y -control de personal.
(Torres y Vasquez, 2015)

Las investigaciones aplicando la calidad de los servicios en bibliotecas, se empezo
adaptando el modelo ServQUAL,; asi en la investigacion del Sistema Integrado de Biblio
tecas de la Universidad de Sdo Paulo (SIBi/USP), Sampaio et al. (2001) proponen el
modelo LibQUAL+ para evaluacion continua de calidad de productos y servicios ofrecidos
a los clientes, pero para ese afio era todavia un piloto del proyecto, desarrollado por el
consorcio de bibliotecas americanas ARL.

En otra investigacion realizada en la biblioteca del Instituto de Pesquisas Energé
ticas e Nucleares —IPEN—, ain se adopt6 el modelo ServQUAL, en vez de utilizar la
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adaptacion de este para las bibliotecas: el LibQUAL+, debido a que este Gltimo estaba
aun en fase de consolidacion; aunque lgami, Sampaio y Vergueiro (2005) referian que
pueda ser adoptado posteriormente, cuando la investigacion se repita.

El instrumento (escala) LibQUAL+ se ha aplicado a universidades de varios paises,
en las que se han obtenido resultados que son altamente confiables; como lo mencionan
Thompson, Kyrillidou y Cook (2008), siendo los coeficientes alfa de Cronbach muy altos
para las tres dimensiones: Valor Afectivo del Servicio o = ,943, Biblioteca como Lugar
a =,891 y Control de la Informacién o = ,915, y para la escala global de 22 items a =
,962.

En un estudio sobre las propiedades psicométricas de una adaptacion de LibQUAL+, en
bibliotecas de universidades mexicanas Toledo, Maldonado y Lopez (2012), encon traron
que las pruebas de validez y consistencia interna de la escala fueron satisfactorias y el
instrumento obtuvo un Alfa de Cronbach de ,929; concluyendo que fue un instrumento
valido y util para evaluar la calidad del servicio de la biblioteca en el contexto, el mismo
que se constituyo por 25 items agrupados en cuatro variables.

El instrumento Gltimo mide la calidad del servicio de la biblioteca a través de 22
preguntas basicas en tres dimensiones: efecto del servicio, control de la informacion y
biblioteca como lugar. En la actualidad, LibQUAL + admite 18 idiomas: africano, inglés
americano, inglés britanico, chino, danés, holandés, finlandés, francés (Francia), francés
(belga), francés (canadiense), aleman, griego, hebreo, japonés, noruego, espariol, sueco
y galés (ALA, 2012)

En lo que concierne a la validez y confiabilidad del instrumento LibQUAL+, en
Per0 se han realizado estudios sobre calidad de bibliotecas utilizando este cuestionario,
con las cuatro dimensiones y un nimero variable de indicadores; asi, Tello (2004) eva
luando el servicio de la sala de referencia de la biblioteca central Pedro Zulen de la Uni
versidad Nacional Mayor de San Marcos (Per(), con una experiencia piloto de LibQUAL+,
determind valores alfa de Cronbach: Acceso a la Informacion a = ,875, Valor Afectivo
del Servicio a =,899, Biblioteca como Lugar a =,716 y Control personal del lector a =
,661.

También aplicando un piloto de LibQUAL+, Huaman, Alfaro y Vilchez (2008)
evaluaron la calidad del servicio de una biblioteca universitaria a estudiantes provenientes
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de cinco bibliotecas de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Consideraron una
version breve de 4 dimensiones (Compromiso con el servicio, Acceso a la informacion,
Control personal y Biblioteca como lugar) y 13 indicadores; los valores del Alfa de
Cronbach fueron: Acceso a la Informaciéon o = ,777, Valor Afectivo del Servicio a =
,817, Biblioteca como Lugar a = ,862 y Control personal a = ,749. En términos generales,
consideran que el instrumento logré un nivel de confiabilidad aceptable; sin embargo, en
la rotacion varimax (rotacion de factores) se identifican solo tres factores.

En la Facultad de Letras y Ciencias Humanas, también de la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos, Chiong (2012) estudio la calidad de servicio de la biblioteca apli
cando el instrumento LibQUAL+™: que también utilizo un instrumento con 4 dimensio
nes y solo 13 indicadores. Obtiene la confiabilidad del instrumento a través del alfa de
Cronbach global o =,742, aunque considera ser bajo, y ademas refiere que logro la validez
del constructo. Concluy6 que la calidad de servicio sobre conocimiento y cortesia del
personal fue favorable, pero deberian recibir capacitacion en estos aspectos; la infraes
tructura tecnoldgica tiene falencias, y la calidad de la coleccion presento deficiencias.

El primer estudio que se realiz6 para evaluar empiricamente y encontrar apoyo a
la validez convergente, discriminante y nomologica de una version en espafiol de la escala
LibQUAL,; se colectaron datos de estudiantes de una universidad mexicana, y se usaron
374 cuestionarios completados. La calidad del servicio de biblioteca se midio utilizando
22 items de la version 2004 de la escala LibQUAL; aln de cuatro dimensiones: efecto
del servicio, acceso a la informacion, control personal y biblioteca como lugar. Se utilizé
el método de traduccion inversa para traducir la version original en inglés de LibQUAL
al espafiol. Los resultados muestran que la version en espafiol del instrumento LibQUAL
con cuatro dimensiones; apoyan la confiabilidad, la validez convergente, la validez
discriminante y la validez nomoldgica de la version espafiola propuesta de la escala
(Morales, Ladhari, Reynoso, Toro, & Sepulveda, 2011).

Se estudid la confiabilidad y validez de una encuesta LibQUAL +® modificada
en Pakistan, con relacion al idioma urdu, encontrando que los resultados del coeficiente
alfa de Cronbach para las tres dimensiones mostraron una alta consistencia interna y
confiabilidad de esta escala en el contexto pakistani porque los coeficientes alfa de
Cronbach para Valor Afectivo del Servicio, Biblioteca como Lugar y Control de la
Informacién y la escala total fueron: ,931 ,814 ,931 y ,943, respectivamente; adecua
damente mayores que el valor recomendado por Nunnally. Los resultados sobre la
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confiabilidad de la escala son altamente consistentes con la informacion existente y
respalda la hipétesis que la versién LibQUAL +® Urdu (otro idioma) es altamente
confiable en el contexto paquistani. (Shafiq Ur, Kyrillidou & Hameed, 2014)

LibQUAL+ en su construccion inicial los indicadores se habian distribuido en
cuatro dimensiones: Con esta estructura se realizaron varios estudios en Per( (Tello, 2004;
Huamén, Alfaro, & Vilchez 2008; Chiong 2012; Loaiza & Alvitres, 2013, entre otros) y
otros paises (Nufiez 2015), que ademas son versiones abreviadas.

Herrera-Viedma, Lopez-Gijon, y Avila, (2008) en un analisis del benchmarking
sobre de calidad de servicio en bibliotecas de cinco universidades espafiolas y dos ibero
americanas, y Herrera-Viedma y Lopez-Gijon (2011) estudiando trece bibliotecas de la
Universidad de Alcala (Espafia), aplicaron el cuestionario LibQUAL+ (Ultima version)
de tres dimensiones; asimismo, Zufiga (2017) estudid la calidad de servicio de la Biblio
teca Colombo Germana con el cuestionario LIbQUAL de tres dimensiones. En Perq,
investigaciones con tres dimensiones, fueron desarrolladas por Pilco (2014) y Palacios
(2014).

En las bibliotecas de la UNPRG el analisis de distribucion de los datos en la variable
calidad de servicio indica que siguen una distribucién normal con p-valor = ,366; informa
cion importante ya que permitid realizar analisis estadistico paramétrico, con estadisticas
descriptivas e inferenciales.

En este argumento, el andlisis para determinar la influencia del sexo de los usuarios
en la percepcién del servicio observado, a través de comparacion de promedios, evidencid
no haber diferencias significativas (p-valor = ,149) en la percepcion de la calidad del
servicio de las bibliotecas, advirtiendo que los analisis se realicen en conjunto las mujeres y
los hombres. Pero, comparando la percepcion del servicio observado entre bibliotecas, el
andlisis de varianza indicd que hay diferencias (p-valor = 1,12E-33) significativas en esta
percepcion por los usuarios, lo que condujo a que los analisis posteriores se realicen para
cada biblioteca.

En la percepcion del nivel de servicio observado en relacién a dimensiones, la
mejor valorada fue la Biblioteca Especializada de Biologia, en la dimensién Valor afectivo
del servicio; que se explica esencialmente por la atencién amable y relacion empatica,
aunque los ambientes no son tan amplios para el trabajo en grupo y personal. En la
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dimension Biblioteca como espacio fueron mejor valoradas las Biblioteca Especializada de
Medicina Humana y Biblioteca Central.

La Biblioteca Central resalta en Control de la informacion, al parecer por ser la
Unica en tener un SIGB para acceso a recursos de sistemas de informacion, equipada con
recursos digitales de libros y revistas electrénicas, bases de datos faciles de usar,
basicamente. En esta dimensidn, los valores mas bajos se presentaron en la mayoria de
las otras bibliotecas.

En el anélisis del nivel de servicio Deseado, la percepcion del servicio mas deseado
se presentd, también en la dimension Valor afectivo; excepto en la dimension Biblioteca
como espacio, que se presentaron en la Biblioteca Especializada de Ingenieria Civil,
Sistemas y Arquitectura, y Biblioteca Central. El valor deseado més alto se ubicd en la
Biblioteca Especializada de Medicina (8,003) al parecer por la exigencia de los alumnos
en la adquisicion del conocimiento y por no disponer de recursos econémicos para ad
quirir libros. En la valoracion del nivel de servicio Minimo, la percepcion por los usuarios
de los minimos mas altos, indican los niveles de mayores exigencias, que también similar al
valor observado, se presento en la dimension Control de la informacion en todas las
bibliotecas. EI minimo mas alto (4,991) se dio, asimismo, en la Biblioteca Especializada
de Medicina, al parecer debido a que se tiene la evaluacion por la CAFME.

El modelo LibQUAL+ se basa en la teoria de brechas, modelo en el que se iden
tifican brechas de desempefio a partir de la Zona de Tolerancia, que se identifica como
el area entre los dos niveles de servicio percibidas del usuario, que de acuerdo con Para
suraman, Zeithaml & Berry (1994), se basan en dos niveles: el nivel deseado de servicio, que
es el nivel de servicio que el cliente espera recibir, comprendiendo lo que el usuario cree
que deberia y podria recibir por una excelente biblioteca, y el servicio adecuado, que es
el nivel minimo de servicio que el cliente esperara y aceptara; esta brecha abarca todo lo
que el usuario tolera, incluso por debajo o por encima, para casos negativos o muy
positivos, respectivamente.

Asimismo, para el estudio de la calidad de servicio de las bibliotecas de la UNPRG,
el razonamiento de benchmarking de la Brecha Zona de Tolerancia, pone en evidencia
separacion de los niveles de servicio en los graficos de radar. Dependiendo de la posicion
dentro o fuera de la Zona de Tolerancia del nivel de servicio observado por el usuario, el
modelo Libqual+ permite conocer la Adecuacién y la Superioridad del Servicio.
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Las bibliotecas que han participado en el estudio aplicando del modelo LibQUAL+
han generado gréficos de radar especificos, que representan a cada biblioteca con suficiente
informacion y permiten comparar los resultados. Ademas, como refieren De brito & Ver
gueiro (2013) el modelo permite generar estadisticas, para cada dimension que comparan
datos de los indicadores resumidos en promedio, varianza y desviacion estandar; siendo
esencial la informacién que proporciona a la biblioteca sobre puntajes de las brechas.

Se debe tener presente que la calidad de servicio sera adecuada cuanto esté mas
proximo al nivel deseado (valor de 9); bajo esta premisa, en el estudio los mayores valores
deseados se percibieron en la dimension Valor afectivo de las Bibliotecas Especializadas de
Medicina (8,003) y Biologia (7,844) y en la dimensién Biblioteca como espacio en la
Biblioteca Central (7,899).

La Adecuacion y la Superioridad son dos aspectos importantes de los resultados
que genera el modelo LibQUAL, pues ayudan a identificar los puntos fuertes y débiles
de una biblioteca; asimismo, Herrera-Viedma, Lopez-Gijon & Avila (2008) estudiando
bibliotecas espafiolas e iberoamericanas, determinaron que la mejor adecuacion se dio en
la dimension Valor Afectivo, y la peor adecuacion se encontrd en Biblioteca como Lugar.
En lo que concierne a superioridad ninguna dimension, de ninguna biblioteca, consiguieron
superioridad; indicando que los usuarios consideran que los servicios no son de calidad.

Huaman, Alfaro y Vilchez (2008) analizando bibliotecas de la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos, determinaron Adecuacion negativa en las cinco bibliotecas estu
diadas. Por el contrario, en la investigacion sobre calidad del servicio, con una version
abreviada del modelo LibQUAL, Loaiza y Alvitres (2013) concluyeron que la biblioteca
de una Universidad Catoélica del Norte de Peru, presentd Adecuacion con valores > ,60
en las dimensiones Biblioteca como lugar y Compromiso con el servicio y valores <,52
en Control personal y Acceso a la informacion. En estas valoraciones de percepcion se
debe considerar el tipo de personalidad de usuario, ya que los involucrados de una Uni
versidad publica (como la del estudio) con frecuencia los alumnos son mas inquisitivos
en sus apreciaciones; en cambio, los de una universidad particular con frecuencia son
mas magnanimos. En una investigacion sobre la calidad de servicio de la Biblioteca
Colombo Germana de la Universidad de La Salle (Colombia), Zufiga (2017) en la
dimension Valor Afectivo del servicio se encontr un nivel adecuado, pero en Biblioteca
como espacio se percibié un nivel negativo por los estudiantes, aplicando el cuestionario
LibQUAL.
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AUn con estos valores contrapuestos, el anélisis de Benchmarking debera permitir
a los "Directores de Biblioteca™ identificar las bibliotecas con buenas practicas, para que
las menos valoradas, en los niveles y dimensiones de la calidad de servicio, reciban
orientacion para mejorar de servicio de las bibliotecas.

De estos resultados, para instituciones publicas o privadas, se puede asumir qué
al completar las respuestas del instrumento, cuyas expresiones son percepciones, los
usuarios pueden presentar situaciones conductuales distractoras al momento de completar
las respuestas del cuestionario, pues la recoleccion de datos para una investigacion des
criptiva del tipo transversal, se dio en un solo dia y en un periodo de tiempo especifico
de unos 15 minutos.

El DM-Score en el analisis de la calidad de las bibliotecas a través del modelo
LibQUAL+, es el puntaje minimo deseado que orienta a los "Directores de biblioteca”
sobre el valor alcanzado en relacion a la obtencién de la satisfaccion deseada (total) por
el usuario; que de alguna forma es cuanto se ha logrado y cuénto falta para que la biblioteca
alcance un servicio de calidad.

Con esta premisa, la biblioteca mejor ubicada en ofrecer un servicio de calidad
fue la Biblioteca Especializada de Biologia, en obtencion de la satisfaccion total deseada
por los usuarios, logrando alcanzar un DM-Score de 50,44% del servicio, en tanto que
las demas bibliotecas solamente alcanzaron entre 33,31% (Biblioteca Especializada de
Medicina) y 37,43% (Biblioteca Central); pero, todas ellas obtuvieron valores positivos.

En la diferenciacion del DM-Score, a traves del Benchmarking de las bibliotecas
por dimension, del cuestionario LaibQUAL+, los usuarios percibieron gque la Biblioteca
Especializada de Biologia alcanzo los mayores valores DM-Score: entre 48,90% (Control
de la informacidn) y 51,42% (Valor afectivo). Para las otras bibliotecas se obtuvieron me
nores DM-Score: 32,96% en valor afectivo para la Biblioteca Central; 21,98% en Biblio
teca como espacio para la Biblioteca Especializada de Medicina; 31,55% en Control de la
informacion para la Biblioteca especializada de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura.

Resultados similares, aunque para dimensiones diferentes, fueron reportados por
Loaiza y Alvitres (2013) en el estudio de la calidad del servicio de una Biblioteca de una
Universidad Catolica del norte de Peru, encontrando que las expectativas de los usuarios
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a través del DM-Score para el servicio de bibliotecas consiguieron mas del 52% en las
dimensione de biblioteca como lugar y compromiso con el servicio, pero menos del 39%
en control personal y acceso a la informacion.

En un estudio del benchmarking sobre de calidad de servicio en bibliotecas de
cinco universidades espafolas y dos iberoamericanas, Herrera-Viedma, Lopez-Gijon, y
Avila, (2008) en la dimension Valor afectivo encontraron valores del DM-Score positivos
en todas las universidades (entre 17% y 35%), indicando que todas las bibliotecas tienen
un cierto grado de cumplimiento de sus servicios segin deseos de los usuarios; excepto
en una universidad espafiola que fue negativa (-27%). En la dimensién Biblioteca como
lugar solo las iberoamericanas y una espafiola tuvieron valores positivos (entre 2% vy
14%) las otras, valores negativos (entre -5% Yy -48%), y en Control de la informacion solo
tres universidades espafiolas lograron valores positivos (entre 7% y 20%) y las demas
con valores negativos (entre -4% y -34%) Esto pone en evidencia que aun en universidades
que tienen mas capacidad de desarrollo y con capacidad econdmica de gestion, también
hay problemas de incumplimiento y que en opinion los usuarios estan muy lejos de recibir
un servicio de calidad, lo que se concatena con requerimientos de los adelantos tecnolo
gicos y presupuestos adecuados, principalmente.

No se ha realizado un analisis riguroso entre las bibliotecas especializadas y la
central, pues no es el propdsito de la investigacion; sin embargo, las facultades y la
Unidad de informacion central de las bibliotecas deberian realizar estudios comparativos,
con el proposito de mejorar la calidad de servicio; para cuyo efecto el modelo LiIbQUAL+ es
aplicable mediante las brechas de los servicios y procesos, utilizando la técnica de gestion
benchmarking.

La aplicacion del modelo LibQual se constituy6é en una herramienta adecuada
para evaluar la calidad de servicio de las bibliotecas, cuyos resultados permitiran generar
planes de mejora, procesos de benchmarking entre otros, por lo que se debe aplicar
semestralmente para identificar limitaciones y mejoras de cambios en las bibliotecas.

Actualmente la biblioteca universitaria ha pasado de estar centrada, de forma casi
exclusiva en atencion con libros y revistas, a proporcionar a los estudiantes, docentes y otros
usuarios, el maximo nivel de satisfaccion, adecuandose a los nuevos métodos de estudio
y de ensefianza como el que ahora se esta imponiendo en la UNPRG: basado en
competencias, que conlleva adoptar nuevas politicas bibliotecarias. El objetivo principal,
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como dice Berrio (2007), es ahora ensefiar a aprender a lo largo de la vida, a través del
aprendizaje electrénico y la alfabetizacion digital.

También Mufioz Cosme (2011) dice que las bibliotecas han pasado de ser colec
ciones a ser conexiones de red, pues “si antes fue el espacio de la conservacion, la lectura y
la investigacion, ahora es un lugar de las conexiones, de la comunicacion, del encuentro,
del aprendizaje, de la diversion, de la integracion y del intercambio” (p. 4). Actualmente los
usuarios van a las bibliotecas a solicitar mas servicios en linea y hacer méas usos de
lecturas digitales que impresas (Marquina, 2013).

En PerQ hasta los primeros cinco afios de la actual centuria, las bibliotecas estu
vieron relacionadas con la informacion impresa de papel, pero con la revolucion tecnold
gica se han producido grandes cambios en la difusion de la informacion, apareciendo las
fuentes bibliogréaficas digital y electronica, que en sus inicios se presenté en formato
electronico de CD (CD-ROM, en inglés Compact Disc, Read-Only Memory), pero que
actualmente se preserva a través de la red, cuyo acceso es través de la Internet. En este
discurso, las bibliotecas de la UNPRG han quedado relegadas, pues en la era digital esca
samente presentan atisbos de desarrollo, con preeminencia solo en la Biblioteca Central.

La biblioteca en la era digital ha pasado a ser una Unidad Académica de nuevos
conocimientos por descubrimiento, pues ademas de recursos de informacion en formato
impreso, “existe un universo de informacion compuesto por multiples formatos y soportes
de informacion sumado a la poderosa herramienta que es la Internet, la cual abre diversas
posibilidades a los usuarios” (Nufiez, 2015, p. 26). Asi pues, los adelantos tecnoldgicos
estdn conduciendo a que los métodos y estilos de trabajo para el aprendizaje estén en
consonancia con las capacidades que deben tener las bibliotecas universitarias. Las biblio
tecas de la UNPRG deberian explotar las posibilidades de la web institucional y las Redes
sociales para difundir y ofrecer los servicios de la biblioteca.

Con el desarrollo de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion, espe
cialmente desde la Gltima década del siglo pasado, y con la generalizacion del uso de
Internet, ha habido un cambio innovador en el uso y desarrollo de las bibliotecas, pues
se ha transformado las formas de hacer los procesos, los procedimientos, la prestacion de
los servicios, esto es, las formas y modelos de trabajo de las bibliotecas. Esto ha dado
lugar para que se formen y desarrollen las bibliotecas electronicas: catalogos y base de
datos, digitales: que contienen los repositorios de tesis, y virtuales: a través de la red, y
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con estas las hibridas: que conviven la biblioteca tradicional o fisica y la virtual o digital,
que incluyen las tradicionales bibliotecas con documentos impresos.

Hay diferencias sustanciales entre la gestion de las fuentes bibliograficas impresas y
electrénicas; pues las electronicas requieren un proceso de concesion de licencias y
plantean retos tecnolégicos para su aplicacién, asi como su adquisicion y activacion, lo
que difiere sustancialmente de la recepcion y procedimiento de las fuentes bibliograficas
impresas. (San José, 2011)

Con las tendencias de las tecnoldgicas de informacion de acceso, se debe incorporar
el Sistemas Integrados de Gestion de Bibliotecas a todas las bibliotecas de la UNPRG,
aungue es un sistema muy limitado. Un SIGB segin Martin Gavilan (2008b), es: “una
herramienta tecnologica que permite automatizar las operaciones bibliotecarias méas
comunes” (p.1). Sus herramientas comprenden: catalogacion, circulacion, consulta y
adquisicion de materiales, y en los ultimos afios ha ampliado su oferta con nuevos produc
tos mas o0 menos integrados en sus sistemas de automatizacién, como metabuscadores,
gestores de recursos electronicos, entre otros.

En las actuales exigencias de informacion y divulgacion del conocimiento, las
bibliotecas universitarias peruanas deben adoptar los avances desarrollados en otros paises,
como la Red de Bibliotecas Universitarias (REBIUN) espafiola, que propone un nuevo
modelo de biblioteca universitaria, entendida no solo como Centros de Recursos para el
Aprendizaje, sino que incorpora a la Investigacion (CRAI) como parte de sus servicios,
situando a este Ultimo como eje para desarrollo de los trabajos y tesis de los estudiantes.

Un CRAI “es un entorno dindmico en el que se integran todos los recursos que
sustentan el aprendizaje y la investigacion en la universidad” (REBIUN, 2003, p. 15), al
que Pérez & Milanés (2008), afiaden: “donde convergen servicios y recursos diferentes:
servicios informaticos, bibliotecarios, audiovisuales, de capacitacion pedagdgica y otros,
en un marco espacial, con recursos materiales, humanos, de informacién y aprendizaje
tendentes a la integracion de objetivos y proyectos comunes” (Cap. 9).

El modelo CRAI impulsado por la REBIUN, es el patrén a seguir en las Univer
sidades en las que se deben integran y coordinar verdaderamente servicio bibliotecarios,
informaticos, audiovisuales pedagdgicos, entre otros. Asimismo, el espacio de la biblioteca
ya se esta viendo como un ambito de aprendizaje al mismo nivel que las aulas y los
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laboratorios, lo que demuestra el papel activo de la biblioteca en la educacidn; de esta
forma, las bibliotecas universitarias deben posicionarse en el aprendizaje virtual en el
marco de las universidades. (Jativa 2012)

En otros paises hay varias universidades que estan retomando diversos aspectos
del CRAI, como la Universidad Panamericana de Guadalajara México. Hernandez (citado
en Arriola, 2017) refiere que en América Latina también se encuentran varios acercamien
tos de un CRAI como en Europa y en Estados Unidos. Los paises que trabajan sobre el
disefio de los CRAI son: Colombia, Chile, El Salvador, Panama, Per( y Uruguay.

En el nuevo modelo de biblioteca universitaria para Chile, Romero (2012) determin6
que las Universidades han apoyado el desarrollo de servicios de calidad para llevar a
cabo el nuevo proyecto de educacion superior, acotando que la biblioteca es uno de los
objetivos especificos de relevancia para el desarrollo de las actividades académicas de la
universidad, a las que se otorgaron recursos y servicios eficientes para el desarrollo
docente, aprendizaje e investigacion.

También indica que ha existido innovacion y emprendimiento en las bibliotecas,
no solo por los recursos informaticos, sino tambien por los espacios, infraestructura, plata
forma tecnoldgica (software) de automatizacion, de aplicacion a la gestion interna y de
servicios a los usuarios. Sin embargo, acota que las bibliotecas universitarias chilenas,
por sus caracteristicas particulares, no estan de acuerdo con la integracion a trabajo con
junto con otros servicios de apoyo académico, pues su apoyo es inherente a la docencia,
aprendizaje, e investigacion universitaria.

Similar a la REBIUN espafiola, se constituy6 en Per el Comité de Bibliotecas
Universitarias Nacionales, bajo la gestion de la Biblioteca Nacional del Peru, cuyos
objetivos se enmarcan en desarrollar sistemas de monitoreo y evaluacion de la calidad de
los servicios; crear e implementar un sistema de evaluacion de las colecciones (impresas y
digitales; disefiar programas de capacitacion para el personal bibliotecario, y; crear un
espacio de discusion para analizar la situacion de las bibliotecas universitarias y proponer
alternativas de solucion.

Los indicadores de gestion desarrolladas por el COBUN, se aplicaron en el afio
2014; y fueron recomendados por el CONEAU para su utilizacion por las universidades
que inician procesos de autoevaluacién con miras a la acreditacion; y actualmente consi
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derados por el SINEACE. Para el afio el 2016, la Biblioteca Nacional del Pert aprobo los
estandares e indicadores de gestion de los Estandares Peruanos para Bibliotecas Univer
sitarias desarrolladas por el COBUN.

En los planes de desarrollo estratégico la biblioteca se debe asociar su intervencion
activa en el proceso de aprendizaje del estudiante y apoyo a profesores, a través de talleres
como los Programas de Infoalfabetizacién (Romero, 2012). En este contexto, en las
Escuelas Profesionales de la UNPRG, los nuevos Planes de Estudio deben armonizar con
a la formacién por competencias, adaptandose a la Ley Universitaria 30220, y en aquellas
aun en proceso se deben realizar talleres formativos general., como blsqueda eficaz y
uso ético sobre informacién académica en la web Asimismo, tener en cuenta que las
bibliotecas estan inmersas en los procesos de acreditacion, y hasta en la interna
cionalizacion de las universidades, por lo que es apremiante que las bibliotecas de la
UNPRG se adecuen a las condiciones béasicas de toda biblioteca, teniendo como referente a
la Biblioteca Central Pedro Zulen de la Universidad Nacional de San Marcos, e incluso la
Biblioteca Nacional de Perd.

Las bibliotecas no cuentan con un plan operativo, en la que se especifique un
presupuesto propio, ya que no son unidades de gasto; asi, los costos indirectos como luz,
agua, papel y otros se cargan al presupuesto de la Facultad, que de manera general se
incluyen dentro de los suministros: costos fijos. La ausencia de una contabilidad
centralizada de los servicios de las bibliotecas da lugar a que no se conozca de manera
real el costo del servicio de biblioteca, afectando asi la planificacion y prevencion de
necesidades de cada una de estas unidades de informacion.

Mantener una biblioteca actualizada en el conocimiento con infraestructura y los
adelantos tecnoldgicos resulta muy oneroso, pues el nuevo conocimiento se produce
aceleradamente, y también crece el costo de las colecciones impresas y digitales. Asimismo,
como refieren Pérez y Milanés (2008), el uso intensivo de la red, la utilizacion masiva
de los recursos electronicos, el surgimiento del Open Access Y las bibliotecas digitales -
virtuales, asi como el volumen de informacion que se genera alrededor de estos avances,
denota que las Bibliotecas Universitarias deben buscar la colaboracion y la interaccion
con entornos mas o menos lejanos, y convertirse en un elemento estratégico. También
refieren que, las alianzas entre instituciones de informacion, se instituyen como respuesta a
las condiciones impuestas por las casas editoriales, distribuidores, agencias de suscrip
ciones, facilitadores de acceso, entre otras.
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Alianzas entre universidades, en varios modelos, es comun en varios paises como
el caso de la Universidad de la Rioja (Espafia), que en una de las formas de acceder a
fuentes bibliogréaficas por los usuarios, es a través de intercambio o canje de publicaciones,
que en vigor al Convenio de Intercambio de Publicaciones entre Universidades se reciben
todas las publicaciones de las instituciones adheridas al mismo; ademas la biblioteca
participa en el programa de intercambio cientifico de libros en formato electronico.

Las bibliotecas universitarias de la las facultades de la UNPRG no tienen convenio
entre ellas, ni tampoco la Biblioteca Central con otras universidades nacionales; Sin
embargo, actualmente en Peru, una de las alianzas mas importantes que se cred en el
ambito de las bibliotecas es el Consorcio ALTAMIRA; como Grupo de Bibliotecas
Académicas Peruanas (con 29 miembros, solo 3 publicas), establecido a partir del reco
nocimiento de la necesidad de unirse para lograr mayor poder de negociacion con
proveedores de bases de datos en linea de revistas digitales, a fin de obtener precios de
suscripcién accesibles y que permitan ampliar la disponibilidad de mayor nimero de
revistas en beneficio de sus alumnos (ALTAMIRA, s.f.).

En este Consorcio de Universidades, la ¢lite’: Pontificia Universidad Catdlica
del Perd, la Universidad Peruana Cayetano Heredia, la Universidad del Pacifico y la
Universidad de Lima, han unido sus esfuerzos institucionales individuales para presentar un
nuevo servicio: busqueda compartida de las bibliotecas del Consorcio de Universidades. En
este servicio, a través de un catadlogo compartido, los alumnos, docentes y egresados de
estas instituciones estan accediendo a una coleccion de mas de 450,000 titulos de libros,
36,000 titulos de revistas y 20,000 tesis, y solicitar cualquiera de estos documentos en
préstamo interbibliotecario, de acuerdo a su disponibilidad. (Sistema de Bibliotecas —
PUCP, 2017)

La Gerencia del Servicio es un aspecto importante que debe asumir una biblioteca,
pues es un mecanismo para asegurar la calidad de la misma, ya que el servicio es un medio
vital dentro de la imagen de la institucion, que segin Fernandez (2009) es su carta de
presentacion. Asimismo, en el contexto académico indica que la gerencia de la calidad
de servicio puede no expresar un contenido bibliotecoldgico, pero se debe considerar en
este contexto, pues la principal funcién de una biblioteca es prestar un servicio, no sélo
brindar acceso al servicio, sino que este debe ser un servicio de calidad.
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La gerencia del servicio, incluso de calidad, es un aspecto que al parecer no se
conoce en las bibliotecas de la UNPRG, pues los directores de bibliotecas son docentes/
auxiliares sin ninguna capacitacion, y el vicerrectorado relacionado con estas unidades de
informacion y comunicacion, no toma en cuenta que los servicios en las bibliotecas
también se deben gestionar, como se gestionan recursos econémicos, a fin de hacerlos
mas eficientes y eficaces a través de estrategias para fortalecer su funcionamiento.

En las actuales bibliotecas existen falencia en los servicios: formacion de usuarios,
difusion de los servicios, infraestructura inadecuada para consulta, no cuentan con sufi
ciente material bibliografico de acuerdo a los programas que ofrece la Facultad, carecen
de un presupuesto propio.

La ausencia de profesionales en bibliotecologia, condiciona que los procesos en
las unidades de informacion se sigan desarrollando de la manera préctica tradicional
(“empirica”) por auxiliares de biblioteca; en el mismo sentido, existen “Directores de
Biblioteca”, (también empiricos) que solo se preocupan de solicitar la compra de libros.
Asi pues, no se documentan ni evaltian los beneficios de incrementar el nivel de eficiencia
de las Bibliotecas y de los instrumentos de gestion.

La investigacion no esta exenta de limitaciones y uno de ellos esta relacionado
con la recogida de datos, como lo relacionado con coleccidn de los datos a través de las
entrevistas y encuetas, pues con frecuencia los estudiantes pueden mostrar poco interés
0 estan apurados en completar el llenado de los instrumentos (cuestionario). Para evitar
los distractores, el proceso de recoleccion de datos no solo debe abarcar el corto periodo
de colecta de datos, sino otros dias en los que se aborde la exposicion de motivos y la
sensibilizacién de los usuarios sobre la investigacion, de tal manera que el usuario esté
mas comprometido con su participacion solicitada, y sus declaraciones sean imparciales y
ciertas, 0 muy cercanas a la realidad.

No se dispone de informacion sobre estadisticas, de forma general los procesos
no estan automatizados y por tanto no hay informacion de un sistema integral de gestion
de bibliotecas, que limita hacer comparaciones de avance en la gestién bibliotecaria de
la UNPRG.

La metodologia presenta aspectos que apoyan la gestion de bibliotecas académicas,
identificando puntos fuertes y débiles de los servicios, acercandose a las necesidades de
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los usuarios de la biblioteca, comparando el desempefio de una biblioteca con otras y
definiendo las mejores practicas en el campo, ademéas de contribuir a una gestion mas
profesional de las bibliotecas (De Brito & Vergueiro, 2013)

Las Bibliotecas Central y Especializadas deberian involucrarse en la gestion para
alcanzar, por lo menos aquellos estdndares nacionales y en consecuencia niveles de calidad
de los servicios, que demuestren la satisfaccion de los usuarios, a través de mediciones
periddicas, aplicando instrumentos como del modelo LibQUAL+, en esta perspectiva es
pertinente, como colofon de la investigacién, exponer lo que es la Biblioteca y Docu
mentacion Cientifica de la Universitat Politécnica de Valencia*, en alusion a la carta de
servicios que ofrece, presentando una encomio de lo que es esa biblioteca:

La Biblioteca es la encargada de proveer y gestionar la documentacion e informa
cion bibliografica necesaria para el apoyo al estudio, la docencia y la investigacion de
la comunidad universitaria. Asimismo, es competencia de la Unidad la forma cion
de los usuarios en el manejo de los recursos de informacion, y la conservacion, el
incremento y la difusion de los fondos bibliograficos, documentales y audio
visuales de la Universidad; y todo ello, al objeto de:

- Ser un Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion [CRAI].

- Conseguir una coleccién documental que satisfaga las necesidades docentes e

investigadoras de la comunidad universitaria.

- Conseguir que los usuarios sean autonomos en el manejo de la informacion.

- Prestar unos servicios presenciales y en linea, permanentemente ajustados a la

demanda.

- Colaborar en la gestion de la produccion cientifica y docente propia de la

institucion.

ttp://www.upv.es/orgpeg/CartaServicios/CartaServicios_ .
* http p gpeg/CartaServicios/CartaServicios_516B633D.pdf
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VI. Conclusiones

Las bibliotecas de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, en analisis global, lograron
un nivel de gestién regular; sin embargo, por facultad la biblioteca mejor valorada fue la
Biblioteca Central con nivel de gestién buena, las demas bibliotecas alcanzaron un nivel de
gestion regular. Asimismo, éstas bibliotecas no cuentan con sistemas de gestion de la
calidad, ni por lo menos han pasado aun por un proceso de autoevaluacion, que se
sustenta en la acentuada carencia de recursos humanos profesionales, dificultades
financieras, sumados a una carente gestion y calidad de servicio, que no facilita a las
bibliotecas ofrezcan un funcionamiento satisfactorio.

El servicio de las bibliotecas de pregrado de la Universidad es de baja calidad, su inter
vencion en el desarrollo de capacidades cognitivas es poco relevante y escasamente parti
cipan en la formacion cientifica de los alumnos; debido a que los recursos de informacion
son casi totalmente en formato impreso — libros, existiendo una brecha tecnologica con
la informacion digital y virtual, lo que impide ofrecer servicios de calidad.

La calidad de los servicios bibliotecarios percibida por los usuarios de las bibliotecas de
la Universidad, con el modelo LibQUAL+, evidencia no existir diferencias significativas
entre mujeres y hombres; sin embargo, por especialidad hay suficiente evidencia entre
las varianzas, que permite decidir haber diferencias significativas entre bibliotecas.

No hay evidencia declarada que las bibliotecas de la Universidad, estén recibiendo apoyo
técnico y econdmico para la gestion y desarrollo de los servicios de calidad de las biblio
tecas, en consonancia con el proyecto educativo que inspira la Nueva Ley Universitaria
Ne 30220. Las bibliotecas no son atendidas por personal profesional o técnico especializado.

En el andlisis de benchmarking para el nivel de servicio observado, la mejor percepcion
se presento en las dimensiones Valor afectivo y Biblioteca como espacio de la Biblioteca
Especializada de Biologia; en tanto que para la dimension Control de la informacion, la
mejor percepcion presentd en la Biblioteca Central; con analisis del modelo LibQUAL+.

En las brechas del modelo LibQUAL+ se percibié Adecuacion del servicio, para las tres
dimensiones en todas las bibliotecas; por el contrario, también en las tres dimensiones
ninguna biblioteca mostrd indices de Superioridad; Los mayores indices de Tolerancia
se alcanzaron en las dimensiones Biblioteca como espacio y Control de la informacion
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en la Biblioteca Central y Valor afectivo en la Biblioteca Especializada de Ingenieria
Civil, Sistemas y Arquitectura, apreciada por los usuarios de la Universidad.

La brecha Puntuacion minima deseada (DM-Score) solo es alcanzado por la mayoria de
bibliotecas en un poco mas del 33% de satisfaccion total del usuario; de manera particular
la Biblioteca Especializada de Biologia estuvo méas cerca de conseguir la satisfaccion
deseada del usuario (50,44%) como un servicio de calidad, en opinion de los alumnos de
la Facultad.

La Calidad de Servicio no esta asociada con la Gestion del Servicio de las Bibliotecas de
la Universidad; evidenciando que estos factores son desarrollados o se realizan sin
ninguna conexion entre ellos.
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VII. Recomendaciones

Para facilitar la evaluacién de la gestion y calidad de servicios de cada biblioteca
especializada de Facultad y la Biblioteca Central, se deben realizar evaluaciones
iniciales anuales, en los dos primeros afios, luego las evaluaciones serian semestrales.
Para esto se requiere automatizacion de los procesos y servicios de las bibliotecas,
a fin de lograr una eficiente gestién de las bibliotecas. En este sistema de recogida
de datos, también, se deben considerar los indicadores basicos que permitan medir
la satisfaccion de los usuarios.

La infraestructura actual no contribuye a un desarrollo bibliotecario pertinente, por
lo que es urgente que la alta direccién desarrolle politicas para una eficiente gestion de
las unidades de informacién. Asimismo, implementar las bibliotecas con buen
equipamiento y servicio a usuarios para que contribuya a la internacionalizacién de
Universidad, como para intercambio de estudiantes y pasantias de docentes.

Ante la precaria situacion de las bibliotecas universitarias de la UNPRG, respecto del
personal profesional y técnico encargado de atender y gestionar estas unidades
académicas, en primera instancia se debe realizar capacitacion a los “auxiliares de
biblioteca”, que conducen las bibliotecas especializadas; pues estas bibliotecas son
atendidas por personal administrativo sin ningin adiestramiento; luego contratar
profesionales de la informacién y documentacion (bibliotecario), al menos por areas
generales: ciencias, humanidades, ingenierias.

Ademas, como apoyo a la formacién en investigacion por las bibliotecas, incumbe
intervenir a la Direccién de la Unidad de Investigacion de cada facultad, que al inicio
se puede pedir apoyo a profesores, como actividad de extensién universitaria dentro
de la responsabilidad social, empezando por la alfabetizacion cientifica para alumnos
de los primeros ciclos, de esta manera se empezara a convertir las bibliotecas en los
Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion - CRAIG, desarrollada en
las bibliotecas espafiolas.

Para mejorar el apoyo de las bibliotecas en el desarrollo de la investigacion realizada
por los profesores y los estudiantes, particularmente de sus tesis, a las bibliotecas
les concierne propiciar la atenciéon de requerimientos especificos de informacion,
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gestionando la cooperacion de fuentes documentales entre bibliotecas de otras
universidades, a través de los servicios de las redes sociales y la Internet.

Ante la avasalladora mediacién de la era digital y los escasos recursos econémicos que
disponen las universidades para que se suscriban a bibliotecas virtuales, la Direccion
de la Unidad de Investigaciéon de cada facultad recomendaria a los profesores para
que también apoyen con fuentes bibliograficas o los Localizadores Uniforme de
Recursos - URL, de acceso abierto, que disponen en la busca de fuentes bibliograficas
para administrar de sus asignaturas, asi como en la planificaciéon y redaccion de su
investigaciones .

Las bibliotecas deben empezar a analizar la real situacién por la que atraviesan a
nivel de gestion, empezando con un proceso de autoevaluacion, para cuyo efecto se
recomienda utilizar el instrumento propuesto: Gestion de los Servicios de Biblioteca,
desarrollado es esta investigacion con indices de validez y confiablidad, basado en
indicadores y estdndares del COBUN para evaluacion de las bibliotecas.

Es prioritaria la evaluacién de gestiéon y calidad de las bibliotecas, pues forman parte
del proceso de acreditacion en el sistema universitario peruano, por lo que se requiere
tomar medidas urgentes para cumplir con las exigencias de calidad, que para estas
unidades de informacién actualmente el SINEACE pide utilizar los indicadores y
estandares del COBUN; ademas, considerar que hay evaluaciones especificas como
las requeridas por la CAFME para las bibliotecas de la Facultades de Medicina
Humana.

La Universidad debe hacer una evaluacion estratégica de las bibliotecas, valorando
la pertinencia de la gestion y calidad de los servicios bibliotecarios, de las unidades
de informacién atomizados, pues estos dos aspectos dejan mucho que desear en los
usuarios; por lo que seria pertinente una efectiva planificacion la infraestructura de
las bibliotecas, propiciando la unificaciéon de éstas por afinidad de disciplinas en
areas, como infraestructura para ciencias y biomédicas y otra para las ingenierias y
humanidades, con pisos y ambientes para las disciplinas, asi como estudios generales;
eliminando el sentimiento egoistas de tener una biblioteca (con infraestructura)
para cada facultad. Esto facilitara el equipamiento informatico.

Aplicar el modelo LibQual a otras bibliotecas de la UNPRG para familiarizarse con
su procedimiento y proceso de la informacion, sensibilizando a los estudiantes;
luego se deberia aplicar a todas las bibliotecas semestralmente, a fin de establecer
una comparacion de resultados de la calidad de los servicios.
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Establecer coordinaciones entre las bibliotecas del SIBI de la UNPRG y de bibliotecas
de otras universidades, para mejorar las bibliotecas como punto de partida a los
estandares minimos que deben cumplir para el mejor funcionamiento de la biblioteca.
Asimismo, procurar participar como miembro del Consorcio ALTAMIRA (Grupo de
Bibliotecas Académicas Peruanas) a fin de lograr mayor poder de negociacién con
proveedores de bases de datos en linea de revistas digitales.

Los encargados de gestionar las bibliotecas para un eficiente desempefio deberian
elaborar su plan estratégico anual en base a la evaluacién de su funcionamiento, de
sus estructuras y servicios, teniendo en cuenta objetivos estratégicos relacionados
con la: docencia, tecnologia, comunicacién y difusién, investigacion, recursos y

servicios, el componente humano y la direccién y organizacion.

Realizar programas de formacién de usuarios, a fin de utilizar los recursos de manera

eficiente; asimismo mejorar el espacio con mobiliario y equipo de PCs.

La alta direccion debe considerar presupuestos obligatorios para la gestion de las
bibliotecas de Facultades, para compra de material bibliografico acorde con los
requerimientos de formacion profesional actualizada, e implementacién con equipo
electronico y acceso a internet de banda ancha.
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Operacionalizacion de variables en el estudio calidad de servicio de
bibliotecas de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

Variable Dim. Indicador U. Medida Instrumento
oo Eficacia del Plan Operativo item 1
2 'S Atencion personalizada Item 2
:g E Amabilidad, atencién a usuario items 3,6
<w Disposicién a responder, Voluntad Items 4, 8
_‘6 § Capacidad en respuestas ftem 5
S &  Comprende necesidades ftem 7
8 . Fiabilidad en trato de problemas é Item 9
_df) E’ = -8 Ayuda al estudio y aprendizaje 8, ftem 10
T 5 @ &  Tranquilidad para trabajo individual "5 z ftem 11
§ s £ § Confortable y acogedor E ‘; item 12
% g E g  Lugar estudio, aprendizaje e investigac 5 T‘g !tem 13
% ‘:: S Espacios para aprendizaje y estudio § A [tem 14
IE S Acceso recursos electrénicos externo g ftem 15
= w o Sitiowebamigable = item 16
E ‘8 Material impreso cubre necesidades !tem 17
=5 E Recursos digitales cubre necesidades !tem 18
‘E’ B Equipamiento moderno y amigable !tem 19
S E Recuperar informacién amigable, facil Item 20
Informacidn acceso facil: uso, proceso Item 21
Revistas cubren las necesidades ftem 22
Planes Estratégico (Misién y Visién) ftem 1
Politicas para bibliotecas ftem 2
'8 8 Manuales de procedimientos ftem 3
§ E Otros: Comité asesor de biblioteca ftem 4
@ 3 Bibliotecdlogo, Técnicos, auxiliares 4 ftems 5, 6, 7
Titulos procesados, ultimos S ftem 8
g Tiempo para procesar bibliografia § ftem 9
_ﬂi S Evaluacion de colecciones @ ftem 10
'E E o Titulos de libros, revistas, otros > ftems 11, 12
§ @ -g ©  Conservacién de material bibliograf. 'g S ; ftem 13
= % ‘2 8 Usobiblioteca, préstamo, otros 2 ~ Items 14-16
oS g E Formacio6n de usuarios é n Item 17
% \g E Z Estanteria cerrada / abierta 8 !tem 18
'5 g Cooperacidn con otras bibliotecas s Item 19
> © Difusién y marketing g [tem 20
> 9 Salas de lectura s ftem 21
‘g S  Ofic administrativa, catdlogo, depésito = ftems 22-24
£E Servicios higiénicos ftem 25
§ _g Red local - Acceso a internet ) ftem 26
n.E g PCs buscar informac, lectura, administ. Items 27-29
il Otros: Fotocopiado ftem 30
Variable . Masculino
Intervi- Sexo Caracteres sexuales secundarios F ) Aspectos
. , emenino Demograficos
niente Facul Escuela Profesional Nombre
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Anexo B

Gestion de los servicios de la calidad y Calidad de servicio de las
Bibliotecas de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

Ficha de Aspectos demograficos de los usuarios de bibliotecas
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

Tipo de usuario

Estudiante, Profesor, Posgrado, Otro (especificar)

Facultad de la Biblioteca

Escuela a la que pertenece

Ciclo de estudios Ciclo

Masculino

| 1

Sexo Femenino

Ficha de Datos. (Anexo B). Se elabor6 una ficha de datos para registrar informacién de
los factores demograficos relevantes para esta investigacion, especificamente: Ciclo de
estudio, sexo, estado civil, nivel de instruccién y areas de trabajo.
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Estandares en la Gestion de Biblioteca, propuestas por COBUN

COBUM - Estandares Bibliotecas Universitarias -

2011

FACTOR CRITERIO ESTANDARES DE CALIDAD INDICADORES * FUENTES DE VERIFIC.
" La biblioteca debe contar con un
Dirmockim, plan de que La cuenta con plan estratégico y operativo Phnml;mphwjnmp /
sus y crierios, con los dela ycon de Eficacia del plan operativo ROF / MOF /
Y |conta yamatodela |biblioteca, por elemplo, ROF, MOF, MAPRO. Manusies y reglementos
control poblacion a la cual sirve. MAPRO o documentos equivalentes
de por alumno
;_mmng doende Yoy por 00D Bibliotecanos profesionales por cada [Cuadro de asignacién de personal
Racirsas La del 1000 usuarios (IG 4.1) (CAP) 0 documenio equivalente.
Gestion del Masoanss.  |awta Ccamasts defiaice. de y de Técnicos y auxilares de bidkioteca por  [Informe sobre ejecucion del
Sarvicio 1 técnico o auxiiar bibliotecario por sala de servicio por cada 500 cada 500 usuarios (1G4.2) presupuesto oe la biblioteca.
alumnos y por tumo.
Tiempo enla de un
O . < 20-30 dias por cada poria Tiempo empleado en la adquisicion de
dlasii m; un (1G5.1) [Repone estadistico del desempeno
ol e en el pi de un d del personal en e procesamiento
20-30 minutos por dox un Tiempo en
bibliograficos. s de un documento (IG 5.2)
Proporcion de volimenes por alumno
15 por alumno, la total Listado de publicaciones (en general y|
1 de bésica por cada 20 slumnos segln drea temdtica) generado por el
Suscripcion a publicaciones 3 de titdos (1G 1.3) Sistema Integrado de Gesson
5 revistas indizacas en PLoS, Scopus o Web of Science por camera |biblictecaria. , 58
Disponer de colecciones rofesional + 5 revistas indizadas en ouras bases de datos académicas. i |puede emplear la ksta de resultacos
y en Suscripcion a publicaciones periodicas: Maestria lde 1o G 3.1) luego ce la busqueda en la base de
P buenas condiciones de 10 revistas listadas en el Journal Citation Reports o Scimago Journal |datos de la biblioteca. Para verificar ta
———— conservaciin para su uso, con Rank + 10 revistas indizadas en otras bases de dalos académicas e suscripcion a las publicaciones
contenidos vigentes. licaciones - . |peribdicas, se usara el reporte
15 revistas listadas en el Journal Citation Reports o Scimago Journal  [del material . seguin drea deles
Rank + 15 revistas indizadas en otras bases de dalos académicas por tlemisica (/G 3.2) por cada revista indizada. Informe
cada coctorado. |sobre ejecucion del presupuesto de la
1 base de dalos de revistas académicas incluidas en Pascal, PLoS, |biblicteca.
Scopus, Web of Science, por drea
[Uso de ias colecciones
£180% de Ia bibliografia basica sefialada en el sdabo debe ser usada  [USO de colecciones (1G 1.1)
por lo menos una vez al afio. - - o
Uso de Ia base de datos Pax dese andon
Prestacién del E170% ce usuarios satistechos con |El nimero de consultas realizadas en la base de datos en un semestre |'-2) [Reporis estadistico producido por ol
senvicio la enla dede ser igual a la suma del nimero de alumnos Sistema Integrado ce Gesson
Und-mwmm‘ow”“ matriculados v al total de docentes de la Universidad. JUso de las bases de datos (IG 1.4) Bibliotecaria, por coleccién y tema.
e Infarmanciin cuestionario LILQUAL+ u otro
Uso de articulos de revistas electronicas Uso de articulos de revistas informe de del servicio de
Las descargas de articulos de revistas electrénicas en un semestre |G 1.5) |la bibkoteca.
mmwpwownuwum
de A nivel ce pre-graco tendran un  [Nivel de satisfaccién e los usuarios con
ungnnhmcnsmso-ummm jel servicio de la bibkioteca (IG 1.7)
El automatizado de la bibkoteca consultas desde
uw?:o permite 5 porel
B U8 Imaternd PR SRR OV SR (16'15) = paq:mu-mhy
El 70% de usuarios satistechos con parea. y - g S tumo de servicio.
Atenciéna el servico de la bibboteca, segun lo F ala
porel La debe mwmmmmmm“mummu, Alenas bibliogréficas.
LIbQUAL+ u otro equivalente. de 12 horas de lunes a sdbado.
Valor publicitario de la cobertura en Pagina web de ia biblioteca.
medios de comunicacion (IG 3.6)
Pagina en redes sociales.
La capacidad de asientos en la sala de lectura debe corresponder al
10% de los alumnos matriculados.
Planos de distribucién y disefio
Contar con drea fisica e e dabe sar de Sicll accesn; ala sala de lectura
Local |Parslos senicios de biblioteca  |!2clidades a discapacitacos. 2.1) rsmad por us seqiecto oteiec.
dotada de suficiente mobilaio Y | pian de seguridad y mantenimiento de equipos Plan ce evacuacion en caso de
equipos electrénicos. 1 extintor operativo por cada ambiente de atenckdn + Comité de Defensa|DiSPonibiidad de asientos (IG 2.2) lemergencia.
Civil en caso de emergencia.
Infraestructura Disponibilidad de asientos para lectura
e |mnwmsmmm
Equipamiento Di en sala de
1PC m:oomm-num
Disponibilidad de computadoras para las busquedas Disponibiidad de computadoras (IG 2.3)
1 PC por cada 500 alumnos para bisquedas de informacién
La biblioteca cuenta con de en drea de ala compra y
Equipos |cOMmPutadorasy equipos 1 PC dedicada al préstamo por cada 500 transacciones al dia. mantenimiento del hardware y software  (Acta de verificacidn de existencias de
para el de| (1IG 3.3) lequipos en la bibkoteca.
sus funciones. de para el p
1 PC por cada persona dedicada al rabsjo técnico-administrativo
Disponibilicad de los equipos
o e aguipos o audiovisusles (1G 2.4)
ummmnmnn.—-mmm-mum-u——nm
lectoras de de archivas digtales (MP3, MP4 y Pod), dscos compacios (CD /DVD), cntas de de VHS).

C det COBUN mzm

Fuente: COBUN (2011)
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Anexo D

Instrumento Gestion de los Servicios Bibliotecarios

Se esta realizando un estudio para mejorar los servicios de su biblioteca. Para valorar el cumplimiento
de indicadores de gestion de los servicios de su biblioteca e identificar las mejores practicas, se aplica
el cuestionario en base a los indicadores del Comité de Bibliotecas Universitarias (COBUN), patrocinada
por la Biblioteca Nacional de Peru. La informacién proporcionada solo sera con fines académicos.

Se agradece responda con veracidad todas las preguntas. La encuesta tomara 10 minutos en contestarla.
Se solicita visualizar los documentos, para una mejor respuesta. Muchas gracias por su participacién.

Gestion del servicio

La biblioteca tiene Si No
Gestion Administrativa
1 Plan Estratégico actualizado (especificos misién y vision)
2 Politicas especificas de la Universidad para desarrollo de bibliotecas
3 Manuales de procedimientos
4 Otros: Comité de biblioteca
Recursos humanos
5 Disponibilidad de bibliotecélogo
6 Disponibilidad de técnicos / auxiliares de biblioteca
7 Otros profesionales

Procesamiento técnico

8 Titulos procesados (nimero este afo)

9 Tiempo de procesamiento (horas)
Prestacion del servicio
Recursos de informacion

10 Ewvaluacion de colecciones

11 Titulos de material bibliografico, libros

12 Titulos de publicaciones seriadas

13 Conservacion de Material bibliografico

Servicios

14 Uso de biblioteca

15 Préstamo material bibliografico

16 Servicios en linea web

17 Formacion de usuarios (charlas)

18 Estanteria cerrada / abierta

19 Cooperacidn con otras bibliotecas

20 Difusién y marketing
Infraestructura y equipamiento
Infraestructurafisica

21 Salas de lectura

22 Oficinas administrativas

23 Ambiente para Catilogos

24 Depositos

25 Servicios higiénicos

Infraestructura tecnologica
26 Red local - Acceso a internet
27 Computadoras para buscar informacion
28 Computadoras para puestos de lectura
29 Computadoras para personal administrativo
30 Otros: Fotocopiado




111

Anexo E - Proceso de Validacion del instrumento

E.1 - Validacion de Instrumento de Recoleccion de
Datos por Juicio de Experto

Carta de invitacion

Chiclayo, febrero 13 de 2014

| D)
Departamento ........cccccevviiiiiincn e
855V AT£=) &) o F- e AR

Reciba mi cordial saludo. Ha recibido informacién de su calidad y experiencia
profesional por tal motivo, conjuntamente con mi asesor de tesis ha sido elegida
para revisar el instrumento de recolecciéon de datos del Proyecto de investigacion:
Gestion de los servicios de las Bibliotecas de la Universidad Nacional Pedro Ruiz
Gallo de Lambayeque, julio a diciembre 2013. El estudio se corresponde con del
Disefio no experimental, descriptivo.

Por tal motivo se solicita su colaboracién como Juez experta para validar el
test que se presenta en datos adjunto. Sus apreciaciones y observaciones seran de gran
aporte para mejorar el instrumento. Se agradece leer detenidamente el cuestionario
y completar la forma Rubrica-Planilla, con la valoracion pertinente.

Agradeciendo su participacion, hago propicia la ocasion para expresarle mis
especiales consideraciones por su gentil deferencia.

Atentamente.

Br. Victor Alvitres Chambergo
Responsable de la investigacion
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E.2 - Indicadores por cada dimension, y unidad de medida

Proyecto de investigacion: Gestion de los servicios de las Bibliotecas de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque, julio a diciembre 2013

Variable: Calidad de los Servicios de Biblioteca - Operacionalizacion

Variable Dim. Indicador U.Medida
Plan Estratégico, Politicas bibliotecas ftems 1, 2
\g -8 Reglamentos MOF, ROF, otros ftem 3
.‘:;, B Coordinacién de biblioteca ftem 4 o
S A Bibliotecdlogo; Técnicos; Director ftems 5 al 7 %
Titulos procesados; Tiempo procesam. ftems 8, 9 E
Evaluacion de colecciones ftem 10 §
Titulos Libros; Publicaciones seriada ftems 11,12 3
g é = 8 Conservacion material bibliografico item 13 _§
% = Zg 'S Uso biblioteca; Préstamo mat. Bibliog. {tems 14,15 E
53 g E Servicio en linea Web ftem 16 E .
g 2 ;;:’. ﬁ Formacion de usuarios, charlas ftem 17 2z
= © S Estanteria cerrada/abierta ftem 18 © E
= 2 Cooperacion con otras bibliotecas ftem 19 -:
) e g . : )
£ 2 Difusién y marketing [tem 20 =
§ S Sala de lectura ftem 21 &
: o Oficinas administrativas ftem 22 ‘g
E % Ambiente para catalogos; Depositos ftems 23, 24 g
= '  Servicios higiénicos ftem 25 g
'E 8 Redlocal, acceso a Internet ftem 26 2
E E. PC buscar informacion, Puesto lectura ftems 27, 28 -
E ¥ PC personal administrativo ftem 29
Otros: fotocopiado ftem 30
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E.3 — Rabrica - Planilla Juicio de Expertos

Proyecto de investigacion: Gestion de los servicios de las Bibliotecas de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque, julio a diciembre 2013

Respetada juez: Usted ha sido elegida para evaluar el instrumento que hace parte de la investigacién:
Gestion de los servicios de las Bibliotecas de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que se colecten datos validos y
confiables, a fin de que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al area de investigacidn, asi como a sus aplicaciones.

Se agradece su valiosa colaboracion.

Nombres y Apellidos del Juez:
Formacién Académica:
Areas de Experiencia Profesional:

Beatriz Isabel Ortega Pauta
Psicologia clinica
Psicologa, actividad docente e investigativa

Tiempo: 14 afios servicio Cargo Actual: Coordinadora de Investigacién -Escuela de Psicologia
Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo

Institucion:

Objetivo de la investigacion:

Valorar la informacién de la gestion de los servicios de biblioteca,

proporcionada por los bibliotecdlogos, técnicos o auxiliares de las Bibliotecas de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo

Objetivo del juicio de expertos: Validar el Instrumento de recoleccion de datos.
Obtener datos validos.

Objetivo de la prueba:

Considere la Rubrica para calificar cada indicador - item del instrumento, segiin corresponda.

Categoria

Calificacion

Indicador

Suficiencia

Los items que perte
necen a una misma
dimensién bastan
para obtener la
medicion de ésta.

1 No cumple con el criterio

Los items no son suficientes para medir la dimensién

2. Bajo Nivel

Los items miden algiin aspecto de la dimensién pero
no corresponden con la dimensidn total

3. Moderado nivel

Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimensiéon completamente.

4. Alto nivel

Los items son suficientes

Claridad

El item se
comprende
facilmente, es decir,
su sintactica y
semantica son
adecuadas.

1 No cumple con criterio

El item no es claro

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las palabras
de acuerdo con su significado o por la ordenaciéon
de las mismas

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

Elitem es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada

Coherencia

El item tiene
relacion logica con
la dimension o
indicador que esta
midiendo.

1 No cumple con criterio

El item no tiene relacion légica con la dimension

2. Bajo Nivel

El item tiene una relacién tangencial con la
dimensién

3. Moderado nivel

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que esta midiendo

4. Alto nivel

El item se encuentra completamente relacionado
con la dimensidn que esta midiendo

Relevancia

El item es esencial o
importante, que
amerita ser
incluido.

1 No cumple con criterio

Elitem puede ser eliminado sin que se vea afectada
la medicidén de la dimensién

2. Bajo Nivel

Elitem tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide este

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido

Con esta rubrica, califique el instrumento de recolecciéon de datos, para Item - indicador.
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E.4 — Planilla - Valoracion (calificacion) por el Experto -
Instrumento de recoleccion de datos

Proyecto de Investigacion: Gestion Calidad de servicio de las Bibliotecas de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque, julio a diciembre 2013

Dimens | Item | Sufic | Clari | Coher | Relev | Punto | Observaciones

1

Presiones
DI (W

9

10

11

12

13

14

15

Estado

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

Acciones

27

28

29

30

Sufi. = Suficiencia; Clari. = Claridad; Coher. = Coherencia; Relev. Relevancia
Puntaje maximo por indicador

Valoracion del instrumento (total 480 puntos):
Entre 480 pts (20) y 457 pts = Muy Bueno; Entre 456 (19) y 409 pts (18) = Bueno;
Entre 408 pts (17) y 337 pts (15) = Suficiente; >337 pts (14) = Deficiente
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E.5 — Certificacion del Experto sobre el Instrumento de
recoleccion de datos

Constancia de Validacion

La suscrita de la presente comunicacién, Profesora nombrada adscrita al
Departamento Ciencias ...........cccoeueenn. de la Universidad Alfa Centauro, especialista
en evaluacion de tesis universitaria, deja constancia de haber participado como
Jueza experta en la valoracion del instrumento de recoleccién de datos del Proyecto
de investigacidn: Gestion de la calidad de servicios de las Bibliotecas de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque.

La valoracién del cuestionario, con fines de Validacion del Instrumento, a los
efectos de su aplicacion en el desarrollo de la tesis referida, se presenta en anexo
adjunto, el mismo que califica como apto para su aplicacién (valoracién del
instrumento: = 402 puntos = 18).

Chiclayo, 25 de julio de 2013.

| D) VR
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Anexo F
Instrumento LibQUAL+

Se realiza el estudio Gestion de la calidad de servicios de las Bibliotecas de la UNPRG, para mejorar los
servicios bibliotecarios. Entender tus expectativas ayudara a ajustar los servicios a tus necesidades.
Se administra este cuestionario para medir la calidad de los servicios bibliotecarios e identificar las
mejores practicas a través del cuestionario LibQUAL+™ de la Asociacion de Bibliotecas Universitarias.
Para responder a cada pregunta el Instrumento tiene una escala de puntuacién de 1 a 9, siendo 1 el valor

mas bajo que se puede otorgar y el 9 el valor maximo.
Por favor responde todas las preguntas. La encuesta tomara unos 10 minutos en contestarla.
Muchas gracias por su participacion.

Por favor califique las siguientes aseveraciones, considerando 1 el mas bajo, 9 el mas alto; indicando

Minimo numero que represente el nivel minimo de servicio que usted encontraria aceptable

Deseado nimero que represente el nivel de servicio que usted desearia

Percibido numero que represente el nivel de servicio que usted cree que su biblioteca ofrece
actualmente

Para cada pregunta, usted debe calificarla en cada una de las tres columnas, o identificar la pregunta
N/A (no aplica). Seleccionando N/A, eliminara cualquier otra respuesta para esa pregunta

CUESTIONARIO LIBQUAL

Lib QUAL.org

NA= No Aplica

Valor Afectivo del Servicio Mi Minimo Nivel de Servicio es Mi Nivel de Servicio Deseado es Nivel de Servicio Observado es

El personal...
1 Le inspira confianza

2 Le ofrece atencion personalizada
3 Es siempre amable

4 Muestra buena disposicion para responder a
preguntas planteadas

5 Tiene conocimiento y es capaz de responder a las
preguntas que se les formulan

6 Es atento con las necesidades del usuario
7 Comprende las necesidades de los usuarios
8 Manifiesta voluntad de ayuda a los usuarios

9 Muestra fiabilidad en el tratamiento de los proble-
mas del servicio manifestadas por el usuario

Bajo Alto  Bajo Alto Bajo Alto
[1]2]s]s[s[e[7[e]o] [1]a]afa]s]e 7 efo] [1]2]a]s]s]e]7]e]5]
[1]2]s]s[s[e[7]eo] [s]2]afe[s e 7 e]o] [1]2]a]a]s]e]7]e]5]
[1]z2]s]s[s[e[7]e]o] [1]a]afe]s[e[7[efo] [1]2]a]s]s e 7 0]

[1T2]s]es]e[7]e]o] [2]2]3]2]s]6l7]8]o] [1]2]s]¢]s]e]7]e]o] [na

[s[2]s]s[s[e]7]e]o] [2]2]s]e]s e]7]e]o] [2]2]s]e]s]e]7]e]o]

z
=

[2[2]s]s[s]e]7]e]o] [2]z]s]e]s[e]7]e[o] [s]2]s]e]s]e]7]e]o]

[1[2]s]s[s[e]7]e]o] [1]2]s]e[s e]7]efo] [1]2]s]s]s e[ 7]e]o] [wa

La Biblioteca como Espacio Mi Minimo Nivel de Servicio es Mi Nivel de Servicio Deseado es Nivel de Servicio Observado es

El espacio de la biblioteca
10 Ayuda al estudio y al aprendizaje
11 Estranquilo para el trabajo individual
12 Es un lugar confortable y acogedor
13 Es un lugar para el estudio, aprendizaje o investig.

14 Existen espacios colectivos para el aprendizaje
y estudio en grupo

Bajo Alto Bajo Alto Bajo Alto /
[2l2]s]s[s]e]z]e]o] [2]z]s]e]s[e[7]e]o] [2]2]s]s]s[e]7]a]o] [wa
[1[2]s]s[s[e7]elo] [1]2]s]s]s e[7[e]o] [1]2]s]s]s el 7]e o] [va]
[1[2]s]s]s[e]7]e]o] [1]2]s]s]s 6] 7]e]o] [1]2]s]s]s]e]7]e]o]

[s[2]s]s[s[e]7]e]o] [2]z]s]s]s]e]7]efo] [s]2]s]e]s]e]7]e]o]

[1]2]s]s[s[e]7]e]o] [1]2]s]e]s 6] 7o o] [1]2]s]es 6] o] [va

Control de 1a Informacién Mi Minimo Nivel de Servicio es Mi Nivel de Servicio Deseado es Nivel de Servicio Observado es

15 El acceso a los recursos electronicos es factible desde
mi casa u otro lugar

16 El sitio web de la biblioteca permite encontrar
informacién por uno mismo

17 Los materiales impresos de la biblioteca cubren las
necesidades de informacion que tengo

18 Los recursos digitales cubren las necesidades de
informacion que tengo

19 El equipamiento es moderno y me permite un
acceso ficil a la informacién que necesito

20 Los instrumentos para recuperacion de informacién
(catalogos, bases datos...) son ficiles de usary
me permiten encontrar por mi mismo lo que busco

21 Puedo acceder ficilmente a la informacion para
usarla y procesarla en mis tareas

22 Las revistas en version electrdnica y/o impresa
cubren mis necesidades de informacién

Bajo Alto  Bajo Alto  Bajo Alto
[1]z2]s]s[s[e[7]e]o] [1]2]afe s e 7 e o] [1]2]a]s]s]e]7]e]"]

[2l2]s]e[s]e]z[e]o] [2]2]a]e]s[e]7]e]o] [2]2]s]s]s e]7]e]o] [wa
[12]s]s[s[e]7]e]o] [1]2]s]e]s e]7]e o] [2]2]s]es 6] 7a o] [wa
[12]s]s[s[e7[e]o] [2]2]s]e[s 6] 7]efo] [s]2]s]ss 6] 7e o] [wa
[2l2]s]s[s]e]7[e]o] [2]2]a]e]s e[ 7]e]o] [2]2]s]s]s e[ 7] o] [wa

[el2]s]e[s]e]z[e]o] [2]2]s]s]s[e]7]e]o] [2]2]s]e]s]e]7]e]o]

[1]z2]s]s[s]e7]e]o] [1]a]afe]s[e[7[efo|[s1]2]a]a]s]e]7]e]0]
[1T2]sTes]e[7]elo] [1]2]3]2]s]e]7]e]o] [21]2]s]¢]s]e]7]e]o] [na
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Anexo G

Consentimiento Informado
Hoja Informativa

Instituciones : Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

Investigador : Victor Alvitres Chambergo

Titulo : Gestidén de los servicios de las Bibliotecas de la Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque, julio - diciembre de 2013.

Fines del Estudio:

A través del presente documento se solicita su participacién en la investigacion sobre la
gestion de los servicios de las Bibliotecas. Se entiende a Gestion de la Calidad como las
actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion; comprende: gestion del
servicio, prestacién del servicio e infraestructura y equipamiento; por ello, la presente
investigacidn pretende describir la gestién y la calidad del servicio.

Procedimientos:
Si usted acepta su participacion en este estudio, se hara participe en completar la forma
de un cuestionario que tendra como duracién 10 minutos, aproximadamente.

Riesgos:

No hay ningtn riesgo por participar en este estudio.

Beneficios:

La Facultad y por ende la Universidad obtendran informacién sobre la gestiéon de las biblio
tecas y su calidad de servicio. Los resultados de la investigacion seran plasmados en un
informe de Tesis que estara a disposicion de las autoridades, administrativos y estudiantes.

Costos e incentivos:
Su participacién no generara ningun costo para la Universidad ni para la Facultad.
Igualmente, no se entregara ningun incentivo econémico ni de otra indole.

Confidencialidad:

La informacién que se recoja sera confidencial y no se usara para ningtn otro proposito
fuera de los de esta investigacion. Los resultados de este estudio publicado a través de la
Tesis, no se mostrara ninguna informacién que permita la identificaciéon de la persona que
participa. Los archivos no seran mostrados a ninguna persona ajena al estudio sin su
consentimiento.

Uso futuro de la informacion:

La informacion y la base de datos del estudio Gestion de los servicios de las Bibliotecas serviran

para la realizacion de la tesis planteada. Realizada la investigacion la informacion sera elimi
nada, pero la base de datos estara a disposicion de la Escuela de Posgrado de la Universidad.

Derechos del participante:

Si usted decide participar en el estudio, tiene la opcion de retirarse de éste en cualquier
momento. Si tiene alguna duda adicional, por favor pregunte al personal del estudio al
teléfono de la Escuela de Posgrado de la Universidad.

Si usted tiene preguntas sobre los aspectos éticos del estudio, o cree que ha sido tratado
injustamente puede comunicarse al teléfono de la Escuela de Posgrado de la Universidad,
para contactarse conmigo.



