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Anexo 1. Cuestionario aplicado a los usuarios

8. ANEXOS



Volumen 14, número 2 | Artículo científico | Jul-Dic 2024 | e-Ciencias de la Información

Ca
lid

ad
 de

 lo
s s

er
vic

ios
 de

 la
 Bi

bli
ot

ec
a d

el 
Mu

se
o y

 Ar
ch

ivo
 H

ist
ór

ico
 de

 Po
rto

vie
jo,

 Ec
ua

do
r

Ke
lvi

n A
rie

l E
sp

ino
za

 M
en

do
za

, K
ev

in 
Ja

vie
r P

on
ce

 Va
ler

ian
o, 

En
eid

a M
ar

ía 
Qu

ind
em

il T
or

rij
o, 

Fe
lip

e R
um

ba
ut

 Le
ón

 y 
Fra

nk
lin

 Pa
dr

ón
 Qu

ind
em

il19

TABLA 4. CUESTIONARIO LIBQUAL+

DIMENSIÓN: 
VALOR 

AFECTIVO
DEL SERVICIO

MI NIVEL 
MÍNIMO DE 

SERVICIO 
ES:

MI NIVEL DE 
SERVICIO 

DESEADO ES:

EL 
RENDIMIENTO 
DEL SERVICIO 

PERCIBIDO
ES:

Dimensión: Valor 
afectivo

del servicio

Mi nivel 
mínimo de 
servicio es:

Mi nivel de 
servicio deseado 

es:

El rendimiento del 
servicio percibido

es:

Af 1: El personal le 
inspira confianza. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 No aplica

Af 2: El personal 
le ofrece atención 

personalizada.
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 No aplica

Af 3: El personal es 
siempre amable. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 No aplica

Af 4: El personal 
muestra buena 

disposición 
para responder 
a las preguntas 

planteadas.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 No aplica

Af 5: El 
personal tiene 
conocimiento 
y es capaz de 

responder a las 
preguntas que se 

le formulan.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 No aplica

Af 6: El personal 
es atento con las 
necesidades del 

usuario.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 No aplica

Af 7: El personal 
comprende las 
necesidades de 

sus usuarios.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 No aplica

Af 8: El personal 
manifiesta 

voluntad de 
ayudar a los 

usuarios.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 No aplica

Af 9: El personal 
muestra fiabilidad 
en el tratamiento 
de los problemas 

del servicio 
manifestadas por 

los usuarios.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 No aplica
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DIMENSIÓN: 
VALOR 

AFECTIVO
DEL SERVICIO

MI NIVEL 
MÍNIMO DE 

SERVICIO 
ES:

MI NIVEL DE 
SERVICIO 

DESEADO ES:

EL 
RENDIMIENTO 
DEL SERVICIO 

PERCIBIDO
ES:

Dimensión: La 
biblioteca como 

lugar

Mi nivel mínimo 
de servicio es:

Mi nivel de 
servicio deseado 

es:

El rendimiento del 
servicio percibido 

es:

Es 1: El espacio de 
la biblioteca ayuda 

al estudio y al 
aprendizaje.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 No aplica

Es 2: El espacio de 
la biblioteca es 

tranquilo para el 
trabajo individual.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 No aplica

Es 3: El espacio de 
la biblioteca es un 
lugar confortable y 

acogedor.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 No aplica

Es 4: El espacio 
de la biblioteca 
es un lugar para 

el estudio, el 
aprendizaje o la 
investigación.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 No aplica

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

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 No aplica

Dimensión: 
Control de la 
información.

Mi nivel 
mínimo de 
servicio es:

Mi nivel de 
servicio deseado 

es:

El rendimiento del 
servicio percibido 

es:
No aplica

CI 1: El acceso 
a los recursos 

electrónicos es 
factible desde mi 
casa o despacho.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 No aplica

CI 2: El sitio web 
de la biblioteca 

permite encontrar 
información por 

uno mismo.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 No aplica

CI 3: Los materiales 
impresos de la 

biblioteca cubren 
las necesidades de 

información que 
tengo.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 No aplica
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DIMENSIÓN: 
VALOR 

AFECTIVO
DEL SERVICIO

MI NIVEL 
MÍNIMO DE 

SERVICIO 
ES:

MI NIVEL DE 
SERVICIO 

DESEADO ES:

EL 
RENDIMIENTO 
DEL SERVICIO 

PERCIBIDO
ES:

CI 4: Los recursos 
digitales cubren 

las necesidades de 
información que 

tengo.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 No aplica

CI 5: El 
equipamiento 
es moderno y 

me permite un 
acceso fácil a la 

información que 
necesito.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 No aplica

CI 6: Los 
instrumentos para 

la recuperación 
de información 

(catálogos, bases 
de datos,) son 
fáciles de usar 
y me permiten 
encontrar por 

mí mismo lo que 
busco.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 No aplica

CI 7: Puedo 
acceder fácilmente 

a la información 
para usarla y 

procesarla en mis 
tareas.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 No aplica

CI 8: Las revistas 
en versión 

electrónica y/o 
impresa cubren 
mis necesidades 
de información.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 No aplica
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