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RESUMEN

Este trabajo tiene como objetivo evaluar la calidad de los servicios bibliotecarios de la Biblioteca del Museo
y Archivo Histérico de Portoviejo, Ecuador. Se implementé una metodologia descriptiva con un enfoque
mixto que incorporé el andlisis documental, el método analitico sintético e inductivo-deductivo en la
interpretacion de la literatura consultada, la entrevista al personal de la biblioteca y el test estandarizado
LibQUAL+ aplicado a una muestra de los usuarios que asisten a esta institucion. Se examinaron tres
dimensiones: el valor afectivo, la biblioteca como lugar y el control de la informacién. Aunque las
apreciaciones del valor efectivo estuvieron sobre la media-alta, la biblioteca como lugar y el control de
la informacion fueron apreciados sobre la media-baja; por ende, es necesario atender los indicadores de
estas dimensiones cuyos valores estén por debajo de 50 puntos. En conclusion, se destaca la factibilidad
de la herramienta empleada para valorar la actividad bibliotecaria desde los criterios de los usuarios.
Se considera como posible linea futura de investigacién la propuesta de mejoras que lleven a un mejor
posicionamiento de esta institucién en términos de calidad de servicios bibliotecarios.

Palabras Clave: Biblioteca del Museo y Archivo Histérico de Portoviejo; LIbQUAL+; servicios
bibliotecarios; gestién de la calidad; evaluacién de los servicios.

ABSTRACT

This work aims to evaluate the quality of library services at the Museum and Historical Archive Library
of Portoviejo. A descriptive methodology was applied, with a mixed approach that incorporated
documentary analysis, synthetic and inductive-deductive methods in interpreting the literature consulted,
interviews with library staff, and the standardized LibQUAL+ test applied to a sample of users attending
this institution. As a result, attention is required in addressing the three dimensions evaluated: affective
value, the library as a place, and information control. Although the assessments in affective value are above
average-high, the dimensions of the library as a place and information control present results below the
average; it is necessary to address the indicators of these dimensions whose values are below 50 points. In
conclusion, the feasibility of the tool applied to assess library activity from the users’criteria is highlighted,
with proposed future lines of improvement aimed at better positioning this institution in terms of the
quality of library services.

Keywords: The Library of the Museum and Historical Archive of Portoviejo; LIbQUAL+; library
services; quality management; service evaluation.
Video presentacion: https://youtu.be/0GILBR3ioW4
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. 1. INTRODUCCION

La gestidn de calidad y, en especifico, la evaluacién de las instituciones de
informacién y sus servicios constituyen una preocupacién y un tema de
debate actuales. En el entorno organizacional, las bibliotecas se han hecho
presentes aplicando diversas normativas, modelos y herramientas que
les permiten visualizar su funcionamiento en busca de instaurar la mejora
continua en sus procesos y servicios.

Al respecto, los principios de la politica de calidad dentro de las bibliotecas
deben ser conocidos por todo el equipo encargado para obtener resultados
efectivos en el menor tiempo posible. Este conocimiento facilita el desarrollo
de un trabajo que tenga ritmos compatibles con las actividades diarias e
incide positivamente en el cumplimento de las expectativas y demandas
de los usuarios, mejorando la satisfaccion del cliente y la evolucion de las
bibliotecas.

En la literatura consultada se observaron dos tendencias fundamentales en
cuanto a gestion de la calidad de los servicios bibliotecarios: la medicién de la
calidad a través de indicadores de rendimiento, eficacia, eficiencia, impacto,
entre otros, y la evaluaciéon de la calidad desde la perspectiva y visién
del usuario. Si bien muchos estudios se derivan de la primera tendencia
(Lancaster, 1996; Lindauer, 2000; Pinto-Molina y Suarez, 1999; Pitt et al., 1997),
en la actualidad prima la segunda tendencia; esta engloba varios estandares
internacionales para evaluar los servicios y la gestién de las bibliotecas, entre
ellos, destaca la Norma I1SO 9001:2015 (Chumpitazi-Pasapera, 2018).

Como parte de esta segunda tendencia aparece el test estandarizado
LibQUAL+, instrumento para el andlisis y la recolecciéon de datos, basado
en la teoria de la brecha, la cual explica que la valoracion de la calidad por
parte del usuario se categoriza en tres niveles: las expectativas minimas
(nivel minimo), las expectativas ideales (nivel deseado) y la realidad
(nivel percibido). Se pueden identificar las zonas de tolerancia al servicio
bibliotecario y sus resultados se consideran altamente confiables a partir de
la aplicacién del coeficiente alfa de Cronbach y del Analisis de Componentes
Principales (Cobacango-Villavicencio y Macias-Yepez, 2016; Huaman et al.,
2008; Thompson et al., 2003).

Durante la revision bibliografica varios trabajos evidenciaron un fuerte
interés en la evaluacion de la calidad de los servicios en bibliotecas
universitarias, pero también otros mostraron una creciente preocupacion
por el comportamiento en el dmbito de las bibliotecas publicas. Bajo ese
escenario, resalta el trabajo de Mamani (2022), quien dirigio su investigaciéon
de grado hacia la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios de las
bibliotecas publicas en las municipalidades provinciales de la regién Puno,
Pery, en el ano 2020, y recurrio al test estandarizado LibQUAL+ como una de
las herramientas.

En el contexto ecuatoriano, Claudio-Molina y Lépez-Manjarrez (2020)
estudiaron la calidad del servicio percibido por docentes y estudiantes de la
Biblioteca de la Universidad Técnica de Cotopaxi, en el periodo septiembre
2019-febrero 2020. Adoptaron una metodologia de enfoque cuantitativo,
disefio no experimental y nivel descriptivo, mediante el cuestionario
LibQUAL+ con 22 items, una escala de evaluacidon del 1 al 9y tres dimensiones:
Valor afectivo del servicio (atencién que brinda el personal), Biblioteca
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como espacio (percepcién del ambiente fisico), Control de informacion
(disponibilidad de los recursos fisicos y virtuales). Asi mismo, Morales et al.
(2019) llevaron a cabo un estudio de usuario para evaluar la calidad de los
servicios bibliotecarios en la Universidad San Gregorio de Portoviejo en el
periodo 2017-2018, a través del test o cuestionario LibQUAL+.

Segun lo expuesto, es factible valorar el servicio ofrecido en una biblioteca
con base en las expectativas de los usuarios; ello contribuiria a implementar
acciones de mejora y a brindar servicios pertinentes y de calidad. Aunque
los referentes apuntan al mayor uso del test estandarizado LibQUAL+ en
bibliotecas universitarias que en bibliotecas publicas, dicha herramienta
también puede ser Gtil en estas ultimas, tal cual lo demostré Mamani (2022)
en las bibliotecas publicas de Puno.

Entonces, un estudio sobre este particular en la Biblioteca del Museo y Archivo
Histérico de Portoviejo seria muy valioso, por tratarse de una entidad de
caracter publico que, segun la Red de Museos de Manabi (2020), constituye
un referente significativo en Ecuador para investigaciones y consultas, pues
alberga mas de 4000 ejemplares entre textos artisticos y culturales de la
provincia de Manabi. Ademas, cumple un papel crucial al respaldaractividades
reconocidas, como «Tardes de poesia», «Visitando con la lectura», «<Peques
lectores», «Ludoteca», «<Tambos de lecturas» y otras iniciativas. Identificar las
posibles debilidades en los servicios de esta institucién mostraria el camino
a seguir para la busqueda de alternativas a favor de la satisfaccién de los
usuarios. Por ello, en esta investigacién se plantea la siguiente problematica:
iComo se valora la calidad de los servicios de la Biblioteca del Museo y
Archivo Histérico de Portoviejo?

Con eso en mente, esta investigaciéon tiene como objetivo evaluar la calidad
de los servicios bibliotecarios de la Biblioteca del Museo y Archivo Histérico
de Portoviejo, cuyos resultados se consideraran en futuras investigaciones
para desarrollar una propuesta de mejora en la calidad de los servicios y
procesos de esa institucion.

2. REFERENTES TEORICOS-CONCEPTUALES SOBRE LA GESTION DE LA
CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION EN BIBLIOTECAS PUBLICAS

La gestion de la calidad de los servicios de informacion en bibliotecas publicas
es esencial para que los usuarios reciban un servicio eficiente y ameno.
Esto implica ejecutar procesos y estandares que garanticen la precision, la
accesibilidad y la relevancia de la informacién, asi como la atencién al usuario
y la mejora continua de los servicios. De tal manera, se asegura que los
usuarios accedan a recursos confiables y actualizados y se sientan asistidos
desde la biblioteca.

En el siglo XXI comienzan a surgir programas especificos para evaluar las
bibliotecas y su gestién con herramientas basadas en modelos probados.
En detalle, el sistema de gestion de la calidad considera diferentes normas y
asegura tanto el control de todos los procesos como la mejora continua. La
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evaluacion documental en los procesos de gestion de la calidad evoluciona
siguiendo un paradigma moderno; en ese sentido, se ajusta a criterios
tecnoldgicos que pongan a disposicion de los usuarios alternativas para
obtener informacién segun sus necesidades (Pérez et al., 2014).

Para Izquierdo et al. (1996), el modelo de implementacién de calidad debe
contemplar cuatro areas clave: la adquisicién, que comprende las actividades
relacionadas con la obtencidn de documentos, donde la biblioteca
desempefa un papel como usuario; los procesos técnicos, que incluyen
las actividades relacionadas con la preparacién y disponibilidad de los
documentos para los usuarios; la difusién de informacién, que comprende
los servicios de informacidn y referencia, donde la biblioteca actia como
proveedor; y la evaluacién, aplicable a tres niveles: del sistema en su conjunto,
de los servicios ofrecidos y de los procesos internos.

La gestién de calidad en los servicios de informaciéon de bibliotecas
publicas es parte fundamental del sistema organizativo de la biblioteca. La
administracién de servicios permitellevar un control y andlisis de su estructura
interna y externa, incluyendo la interaccién con el usuario, conocido como el
centro de todo servicio. Refirié Ferndndez (1999) que el objetivo principal
de las bibliotecas redunda en proporcionar y satisfacer las necesidades de
informacién de los usuarios, por lo que es preciso tener un servicio de calidad
que compagine con sus expectativas.

En cuanto al término calidad del servicio, Cervantes et al. (2018) propusieron
gue esta se asocia con los esfuerzos que cada organizacién debe realizar en
la creacion de una cultura, la cual permita producir bienes y prestar servicios
considerados de calidad. Esto, con el objetivo de optimizar la productividad y
los beneficios, garantizando, a la vez, la permanencia y la competitividad en
el mercado, asi como la satisfaccion de los clientes. El aporte de las bibliotecas
ha mejorado de forma oportuna y relevante el desarrollo educativo de los
usuarios. De tal manera, toda actividad bibliotecaria desempenada con
calidad aumenta las posibilidades de fortalecer la sociedad y la informacion.

En correspondencia, Vasquez y Gabaladn (2019) son del criterio de que, por
medio de los servicios de informacioén, la biblioteca puede expandir su alcance
operativo, fortalecer sus competencias y mostrar su capacidad de adaptacién
e innovacién, con el propésito de enfrentar los cambios constantes del
entorno globalizado, donde es primordial la satisfaccion de los usuarios. En
este contexto, al tener en cuenta la valoracion de los usuarios, se optimiza la
actividad bibliotecaria, pues se introduce la mejora continua en los procesos
y se asegura la calidad.

De acuerdo con Garcia y Rodriguez (2018), la evaluacion de los servicios
demanda un adecuado proceso, en el cual se establezcan criterios y métodos
de medicién para valorar los recursos, los servicios, los procedimientos y el uso
de la biblioteca. Ademas, el profesional de informacion debe estar preparado
para satisfacer las exigencias y necesidades informativas de sus usuarios. En
efecto, a medida que la biblioteca se evalua, incrementan las oportunidades
para mejorar los procesos bibliotecarios y optimizar el funcionamiento de
la institucion. Asimismo, la calidad de los servicios crea mayor interés de los
usuarios por acceder a la biblioteca y utilizar sus recursos; ese hecho facilita,
asi, resolver demandas o necesidades informativas e investigativas.
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Uno de los retos de las bibliotecas estd en demostrar a la comunidad la
calidad de sus servicios. Tal analisis parte desde la perspectiva de los usuarios
en cuanto a si los servicios cumplen con sus expectativas y si estan satisfechos
con la informacién que se les brinda. En las bibliotecas universitarias los
servicios influyen notablemente en las evaluaciones institucionalmente
relevantes, tales como la productividad del profesorado y los resultados
académicos de los estudiantes (Aparicio et al., 2021).

Como se menciond, la biblioteca ha evolucionado a través del tiempo,
siendo la calidad de los servicios un requisito fundamental en la busqueda
de respuestas para los usuarios. En el estudio efectuado por Paredes y Pérez
(2018), se precisan los aportes de la Norma ISO 9001:2015 y el modelo EFQM
para la mejora de los procesos en las organizaciones. Cabe indicar que
el segundo brinda asesoria para la calidad total, mientras que la primera
consiste en desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de
gestion de la calidad, enfatizando la adopcién de un enfoque en los procesos
a fin de cumplir los requisitos del cliente y garantizar su satisfaccion. Esta
norma contiene siete principios de gestién de la calidad: enfoque al cliente,
liderazgo, compromiso de las personas, enfoque basado en procesos, mejora,
toma de decisiones basadas en la evidencia y gestidon de las relaciones
(Asociacion Espanola de Normalizacién y Certificacion [AENOR], 2015).

Asi, por un lado, Chamoly y Palomino (2021) se pronunciaron en relacién
con la calidad de los servicios desde tres perspectivas: la calidad esperada, la
calidad satisfactoria y la calidad que agrada. Por otro lado, Zambrano y Alcivar
(2019) opinaron que es fundamental investigar y atender las necesidades y
expectativas de los usuarios. Esto implica estudiar las valoraciones de los
usuarios respecto a la calidad del servicio recibido, pues el usuario requiere
contarcon unserviciodeinformacién accesible, adecuado, seguroy confiable.

Ensuma, la calidad de los servicios deinformacion es una cuestién que se debe
tener presente en las instituciones informativas; todo servicio bibliotecario
confiable es bien demandado y utilizado por parte de la ciudadania.
Definitivamente, los usuarios esperan de la biblioteca servicios que agraden
y satisfagan sus necesidades informativas e intereses teméticos. Por eso, es
importante que las bibliotecas se autoevalien e implementen servicios con
valor anadido, de forma que puedan cumplir con dichas expectativas.

Las exigencias de calidad llevan consigo una constante preocupacién por
realizar evaluaciones sistematicas que sitlen el servicio en un determinado
nivel. Al respecto, analizar el grado de satisfaccién del usuario, garantizar
que la direccién de la biblioteca y los servicios de informacién atiendan los
requisitos fundamentales para desarrollar una labor encomiable, conseguir
gue la biblioteca alcance un nivel de calidad reconocido por la sociedad y
valorar el trabajo en su conjunto, son cuestiones que deben estar en la mirada
de todo el personal bibliotecario.

Pese a que la calidad del servicio es dificil de medir, debido a su naturaleza
intangible, algunas investigaciones sefialaron cémo abordar el asunto. Es
el caso del trabajo concretado por la Consejeria de Economia, Empleo y
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Administraciones Publicas (2018) sobre la Biblioteca Publica de la Ciudad
Auténoma de Melilla, Espafia, en el afno 2017. A través de dos cuestionarios
aplicados ad hoc, uno a 207 nifos y el otro a 146 adultos que hicieron uso de la
institucion, se recopilaron 353 encuestas. Estos datos fueron posteriormente
analizados con el programa estadistico SPSS. Las valoraciones de los usuarios
fueron descritas con medidas de tendencia central (media) y medidas de
dispersion (desviacion tipica); el resultado de valoracion general de la calidad
fue 3 sobre 3, lo cual indica un alto grado de satisfaccion con los servicios.

Albinagorta-Zuasnabar y Camac-Dextre (2021) aplicaron la metodologia
55 en la medicién de la calidad del servicio de la Biblioteca Central de la
Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt, Perd, en el afno 2019.
Conforme sugirieron los autores, dicha metodologia debe ser evaluada
y monitoreada constantemente a fin de mantener los resultados mas
convenientes para la institucion. Esta se conforma de cinco dimensiones que
buscan mejorar la calidad de servicio:

1. Seleccionar: se trata de distinguir entre los elementos que se utilizan y
los inutiles. El objetivo es lograr una organizacion eficiente mediante la
identificacion de productos e instrumentos certificados y aquellos sin
un registro de autenticidad. Es decir, intenta eliminar obstaculos que
impidan un buen servicio.

2. Ordenar: tiene como objetivo organizar las cosas para que las personas
puedan encontrar lo que buscan de manera rapida y sencilla. Por lo tanto,
los trabajadores deben asegurarse de que todo esté ordenado y accesible.
Es indispensable llevar a cabo esta fase dentro de las bibliotecas con el
fin de garantizar la satisfaccién de los usuarios al momento de efectuar la
busqueda de documentos.

3. Limpieza: el proposito de este proceso es mantener los documentos
libres de cualquier material que pueda perjudicar o alterar la informacién
bibliografica. Con miras a crear un ambiente apto para todos los usuarios,
se busca planificar e implementar actividades que prioricen la reduccién
de polvo y suciedad dentro de todas las areas.

4. Estandarizar: el uso de herramientas resulta esencial para mantener
unas condiciones ideales, la organizacion, la ubicacion y el orden. Esta
dimension es crucial porque las reglas establecidas especifican lo que
debe hacer cada empleado en su area de trabajo. Ademas, facilita la
creacion de procedimientos que fomentan la participacién de todos y es
muy util para ajustar las caracteristicas del servicio.

5. Disciplina: se aplica al final y se caracteriza por buscar y llevar a cabo
planes enfocados en mejorar significativamente el servicio a los
usuarios. La implementacién de estrategias asegura la mejora continua
y el cumplimiento de las acciones y medidas por parte de todos los
trabajadores. Este enfoque propicia un servicio de alta calidad y la
aceptacién positiva de los usuarios.

El modelo LibQUAL+ facilita la evaluacidon de la calidad de los servicios
bibliotecarios, mediante el uso de las respuestas para la mejoria de procesos
y la toma de decisiones en la biblioteca. Frente al aporte de esta herramienta
en la gestion de las bibliotecas, se precisa mencionar varios estudios, los
cuales comprueban la validez del instrumento y se reconocen a lo largo de
este epigrafe.
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Por una parte, Ferrer y Rey (2005), en su estudio, declararon que el modelo
LibQUAL+ trabaja en la interfaz web con un protocolo que permite realizar
preguntas a los usuarios sobre la biblioteca, consiguiendo abordar cudles
son sus expectativas sobre el servicio ofrecido. El procedimiento por parte
de la biblioteca inicia con la elecciéon de un nimero aleatorio de usuarios con
direccién de correo electrénico, a quienes se les envia un cuestionario que,
una vez completado, se reenvia directamente al servidor central de LibQUAL+
en una base de datos. A partir de esto, se tabulan los datos generados y se
obtiene un conocimiento sobre las percepciones expresadas. Segun los
resultados, se ejecutan acciones de mejoras en los servicios para lograr la
satisfaccion de los usuarios.

Por otra parte, el estudio de Huaman et al. (2008), acerca de la evaluacién
de la calidad en cinco facultades de la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos mediante la experiencia con el LibQUAL+, evidencié insuficiencias en
la calidad del servicio ofertado en las cinco bibliotecas, pues no cubria las
expectativas minimas de los usuarios. Esto revelé una brecha entre lo que
deberia ser un servicio a la medida de las necesidades informativas de los
usuarios y lo que en realidad estas bibliotecas ofrecen. Los autores indicaron
queelliderazgo de estas bibliotecas deberia considerar laformacion adquirida
en la Escuela de Bibliotecologia y Ciencias de la Informacion de la universidad
para disefar y brindar servicios acordes a las necesidades informativas de la
comunidad que atienden.

Igualmente, el estudio de usuario de Morales et al. (2019) evalud los servicios
bibliotecarios en la Universidad San Gregorio de Portoviejo durante 2017-
2018, utilizando el test LibQUAL+. Los resultados mostraron una percepcion
medio-satisfactoria de la calidad de los servicios. Se destacé como adecuado
el valor afectivo del servicio y, de forma contraria, la percepcién sobre los
espacios resulté negativa por su falta de adecuacién. Aunque el control de
informacién es positivo, los usuarios apenas utilizan los servicios. Se sugirié
abordar las necesidades de informacién mediante la adquisicion de material
bibliografico y suscripciones a recursos electrénicos. Ademas, se propuso la
creacion de un Centro de Recursos para el Aprendizaje e Investigacion (CRAI).

Por dltimo, lbarra (2021) evalué la calidad del servicio prestado por la
biblioteca de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo bajo el modelo
LibQUAL+, considerando las 22 preguntas, con una escala de 1 a 9. Se
conformd un cuestionario y se envié a través del correo electrénico a los
estudiantes matriculados en el segundo periodo académico del ano 2019.
Los resultados permitieron identificar un nivel de superioridad negativa en
las tres dimensiones que comprenden el modelo (valor afectivo, biblioteca
como lugar y control de la Informacién), demostrandose que la calidad del
servicio de la biblioteca es inferior al minimo esperado y, mas aun, al nivel
deseado.

Los trabajos citados confirman cémo la aplicacién del modelo LiQqual+ hace
posible evaluar la satisfaccion de usuarios en el marco de las bibliotecas y
obtener, asi, una vision critica y reflexiva de los procesos bibliotecarios y de la
atencion brindada a los usuarios en sus diversas necesidades informacionales.
De igual modo, remarcan la importancia de utilizar este instrumento como
alternativa para mejorar los servicios bibliotecarios, lo que incentivaria una
mayor atencion y concurrencia de usuarios.
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3. METODOLOGIA

El enfoque y disefio de la investigacion es de tipo mixto, con un alcance
descriptivo, que inici6 con una revisién de la literatura para indagar sobre
la herramienta LibQUAL+ y su aplicacion en bibliotecas. De especial interés
resultaron las investigaciones en bibliotecas publicas, por ser este tipo de
institucién donde se llevé a cabo el trabajo.

Se emplearon las técnicas de entrevista y encuestas. Se entrevisté a la
bibliotecaria de la institucion y se aplico el test estandarizado LibQUAL+ a
260 usuarios. Los cuestionarios se entregaron en diferentes momentos hasta
completar la cifra de 260, conforme los usuarios visitaban la institucién. Del
total de cuestionarios entregados, 253 presentaron todas las preguntas
contestadas.

El test consta de 22 preguntas que miden las expectativas y percepciones
de los usuarios bajo tres dimensiones: el valor afectivo del servicio (empatia,
interés, motivacién), con nueve preguntas; la biblioteca como lugar
(disponibilidad, confortable y acogedor), con cinco preguntas; y el control de
la informacién (cobertura/actualizacion, recursos informativos, comodidad,
navegabilidad y facil acceso), con ocho preguntas. En una escala Likert con
valoraciones del 1 al 9, los usuarios ubicaron sus respuestas considerando tres
cuestiones: nivel de servicio minimo (exigible), nivel observado (percepcién
del servicio) y nivel de servicio deseado (Anexo 1).

LibQUAL+ mide las distancias y permite conocer la adecuacién del servicio
segun los usuarios (A), cuyas valoraciones deciden si el servicio que se presta
es adecuado o no (A = valor observado-valor minimo). Pudiera darse el caso
de una adecuacién negativa (el servicio no es adecuado), si el valor minimo es
mayor que el valor observado. Cuanto mayor sea el valor obtenido, el servicio
resultara mas adecuado. Cabe sefalar que existe un nivel de tolerancia (ZT),
definido por la distancia entre el nivel de servicio minimo, el observado y el
deseado (ZT = valor deseado-valor minimo).

Esta herramienta también permite medir la superioridad (S; S = valor
observado-valor deseado). A criterio de los usuarios, la superioridad del
servicio indica si el servicio que se presta es de calidad. La superioridad es
negativa si el servicio que se presta no es adecuado, pues el valor observado
es mayor que el valor deseado.

Asimismo, se calcula el DM Score, cuyo propoésito es dar a conocer la diferencia
entre el nivel deseado y el nivel minimo. Cuanto mas cerca de 100 esta el DM
Score, mas adecuado es el servicio; en cambio, si esta mas cerca de cero (0), el
servicio es menos adecuado. Los resultados en cada una de las dimensiones
se estableceran como bajo, si el valor es inferior a 50; medio bajo, valor entre
50y 70; medio-alto, valor entre 70 y 100; y alto, valor por encima de 100.
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3.4. Procesamiento de analisis

Con los datos recuperados de los 253 cuestionarios se elaboré una matriz en
Excel para su posterior andlisis. A partir de esta informacion se crearon las
tablas, con las cuales se interpretan y discuten los resultados.

4. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1. De la aplicacion del cuestionario LibQUAL+ a los 253
usuarios

Tal como se abord6 en la metodologia, para esta investigacion se escogieron
las categorias mas generales de acuerdo con el tipo de biblioteca que, en este
caso, es publica. Estas categorias incluyen estudiantes, trabajadores, jubilados
y amas de casa. Desde la perspectiva de sus necesidades informacionales
e intereses, dichas personas aportaron las valoraciones pertinentes en
respuesta al cuestionario suministrado (test estandarizado LibQUAL+). En
la Figura 1 se muestra el porcentaje de encuestados segun las categorias
referidas.

FIGURA 1. DISTRIBUCION DE ENCUESTADOS SEGUN CATEGORIAS DE
USUARIOS

Fuente: Elaboracién propia a partir del cuestionario aplicado.

EnlaTabla 1 se exponen los resultados de la primera dimensién: valor afectivo
del servicio (empatia, interés, motivacion); estas valoraciones denotan el total
del valor minimo, el total del valor observado y el total del valor deseado.
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TABLA 1. VALOR AFECTIVO DEL SERVICIO

VALOR VALOR VALOR ZONA DE
TOLERANCIA

(ZT=VD-VM)

SUPERIORIDAD  ADECUACION
(S=VO-VD) (A=VO-VM)

PREGUNTAS MINIMO OBSERVADO DESEADO
(VM) (\"e)] (VD)

Af 1 6.5 7.9 8.4 -0.5 14 1.9
Af2 6.3 7.9 8.6 -0.7 1.5 23
Af3 6.9 8.5 8.9 -0.4 15 2.0
Af4 6.5 8.1 8.9 -0.8 1.6 24
Af5 57 8.0 8.8 -0.7 23 3.1
Af 6 6.9 8.0 8.9 -0.8 1.1 1.9
Af7 6.1 8.7 8.9 -0.2 25 2.7
Af8 6.9 7.5 8.7 -1.2 0.5 1.8
Af9 6.5 7.9 8.6 -0.7 13 2.0
Total 6.5 8.0 8.7 -0.7 1.5 2.2

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos del test LibQUAL+.

El total del valor minimo fue de (6.5); el total del valor observado fue de
(8.0); y el total del valor deseado fue de (8.7); todos ellos sobre nueve (9)
puntos. Considerando estos resultados, se calculd si el servicio es adecuado
o inadecuado y también se midié la superioridad del servicio. Asi, el valor
total observado esta por encima del valor minimo aceptado por los usuarios,
lo que indica que la adecuacién total del servicio es de (1.5), por tanto, resulta
positivo para el usuario. Sin embargo, la superioridad del servicio fue de (-0.7),
un resultado negativo; esto sugiere que se deben implementar mejoras para
contribuir a que los usuarios se sientan mas valorados.

En cuanto al DM Score, su valor fue de (74.6), lo cual apunta a que el servicio
requiere algunas adecuaciones que mejoren su calidad. En este sentido, el
indicador Af 7: «El personal comprende las necesidades de sus usuarios»
(90.9) se aproximé a (100); mientras que el DM Score con menor valor resulté
ser el correspondiente al indicador Af 8: «El personal manifiesta voluntad
de ayudar a los usuarios» (32.2), el cual no alcanzé ni siquiera el valor de 50
puntos.

Con respecto a lo anterior, las bibliotecas deben emplear estrategias para
conocer las percepciones que tienen los usuarios frente a los servicios
ofrecidos; si los consideran buenos, malos, adecuados o inadecuados, pues
estas valoraciones guardan correspondencia con la calidad de los servicios
gue reciban (Zuhiga, 2017).

En la Tabla 2 se exhiben los resultados de las valoraciones por parte de los
usuarios en relacién con la biblioteca como lugar (disponibilidad, confortable
y acogedor), incluyendo las condiciones tanto fisicas del espacio institucional
como ambientales, que le permitan sentirse a gusto.

DM SCORE
(A/ZT)*100

74.2

67.5
78
67.2
74.8
56.1
90.9
322
64.1
74.6
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TABLA 2. VALORACIONES DE LA BIBLIOTECA COMO LUGAR

ZONA DE
PREGUNTAS MINIMO OBSERVADO DEStAD  SUPERIORIDAD  ADECUACION  TOLERANCIA

(VM) (\"/e)] (VD) M)

Es1 6.7 7.9 8.0 -0.1 1.2 1.3

Es 2 6.1 7.5 84 -0.9 1.3 23
Es3 6.3 77 8.8 -1.1 1.3 25

Es 4 6.7 7.2 8.8 -1.6 0.5 2.1
Es5 6.9 7.0 8.8 -1.8 0.1 1.9
Total 6.5 74 8.6 -1.1 0.9 2.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos del test LibQUAL+.

Segun se observa, el total del valor minimo fue de (6.5); el total del valor
observado fue igual a (7.4); y el total del valor deseado fue igual a (8.6);
todos ellos sobre nueve (9) puntos. Como se puede apreciar, el valor total
observado esta por encima del valor minimo aceptado por los usuarios, con
una adecuacion de (0.9); es decir, este valor resulta positivo para el usuario. A
pesar de esto, como la superioridad fue de (-1.1), valor negativo, se considera
gue no hay superioridad en el espacio ofertado en la biblioteca; entonces, se
deben acometer acciones para mejorar la dimension.

En torno al DM Score, su valor fue de (44.8), no alcanzé siquiera los 50 puntos,
lo cual sefiala que el espacio requiere adecuaciones destinadas a incrementar
el nivel de aceptacién por parte del usuario. Los indicadores estan en su
mayoria alejados de 100, el mejor aceptado fue el indicador Es 1: «El espacio
de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje», con un DM Score de (89.5);
y los menos aceptados fueron el indicador Es 5: «Existen espacios colectivos
para aprendizaje y estudio en grupo», cuyo DM Score fue de (6.2), seguido
por el indicador Es 4: «El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio,
el aprendizaje o la investigacién», con un DM Score de (25.2). Estos hallazgos
necesitan mayor atencién, ya que no se acercan ni siquiera a los 50 puntos.

En este contexto, Rodriguez et al. (2014) acentuaron la esencia de la misiéon de
la biblioteca publica, que radica en su compromiso de servir a la comunidad
al proporcionar informacién en diversos formatos y medios. En la era actual,
con los avances en innovacion tecnolégica y el predominio de los medios
digitales, las bibliotecas publicas se enfrentan a desafios cada vez mas
rigurosos. Este hecho demanda una revisién sistematica de su accionar y una
capacidad de respuesta rapida para satisfacer las cambiantes necesidades de
sus usuarios y garantizar un acceso equitativo a la informacién.

De hecho, la misién de la biblioteca publica va mas alla del espacio fisico.
Cabe pensarse en el espacio digital y en su entorno web, donde también esté
presente la usabilidad de los recursos de informacion. El valor de la biblioteca
radica en su enfoque actual, al participar activamente en la innovacién y la
construccidon de procesos bibliotecarios mas dindmicos y encaminados a
resolver demandas y necesidades de informacién en distintos escenarios de
la sociedad.

DM

SCORE (A/
ZT)*100

89.5
58.9
54.4
25.2
6.2
44.8
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EnlaTabla3seexponenlosresultadosdelasvaloracionessuministradas porlos
usuarios en referencia al control de la informacién (cobertura/actualizacion,
recursos informativos, comodidad, navegabilidad y facil acceso).

TABLA 3. VALORACIONES DEL CONTROL DE LA INFORMACION

PREGUNTAS  MINIMO  OBSERVADO DESEADo  SUPERIORIDAD  ADECUACION 1 GShilcia  scome (a
(vm) (vo) (VD) (ZT=VD-VM)  ZT)*100
Cl1 6.9 7.1 8.6 -1.4 0.2 1.7 13.9
Cl2 6.2 7.0 8.7 -1.7 0.7 2.5 30.7
Cl3 6.3 7.5 8.9 -1.4 1.1 2.5 45.1
Ccl4 6.4 7.2 8.9 -1.6 0.8 25 33.2
Cl5 6.7 7.0 8.8 -1.8 0.3 2.1 14.9
Y cl6 6.9 7.0 8.9 -1.8 0.1 1.9 6.1
§: cl7 7.0 8.1 8.9 -0.7 1.1 1.8 58.2
g Cl8 6.3 7.4 8.7 -1.3 1.0 23 44.9
§ Total 6.6 7.3 8.8 -1.5 0.7 2.2 31.9
§~ Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos del test LibQUAL+.
S

Los datos evidencian que el total del valor minimo fue igual a (6.6); el valor
observado fue igual a (7.3); y el valor deseado resulté ser de (8.8); todos
sobre nueve (9) puntos. El valor total observado es superior al valor minimo
aceptado por los usuarios, con una adecuacion igual a (0.7), por lo que se
considera un valor positivo para el usuario. Sin embargo, la superioridad fue
igual a (-1.5), un valor negativo que niega la superioridad en relacién con el
control de la informacién. Esto implica la necesidad de llevar a cabo acciones
para mejorar la dimension.
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El DM Score tuvo un valor de (31.9), esto revela que el servicio requiere
algunas adecuaciones que mejoren su calidad, ya que este valor general no
alcanzé ni siquiera los 50 puntos. El indicador mejor puntuado fue el Cl 7:
«Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesarla en mis
tareas», con un DM Score de (58.2), siendo el Unico superior a 50 puntos. Es
importante prestar atencién al resto de los indicadores, con énfasis particular
en el indicador Cl 6: «Los instrumentos para la recuperacion de informacién
(catdlogos, bases de datos) son faciles de usar y me permiten encontrar por
mi mismo lo que buscoy, el cual tuvo un DM Score de (6.1), siendo el peor
valorado.

En linea con lo descrito, Saltos y Barberan (2017) opinaron que el profesional
de la biblioteca necesita mantenerse actualizado con la informacién mas
reciente. Debe orientar a los usuarios en la busqueda de informacién
relevante y, si no estd disponible localmente, debe buscar en redes de
bibliotecas o consorcios hasta satisfacer sus necesidades. Esto implica no
restringirsey es crucial, también, educar a la comunidad mediante programas
de alfabetizacion informacional y mediatica.
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Por su parte, Blanco (2021) esgrimié que «la sociedad contemporanea exige al
personal bibliotecario un aprendizaje continuo y constante estimulado desde
las propias instituciones, que deben garantizar su solvencia y capacitacion
técnica» (p. 3). Es notoria la necesidad de mantener profesionales capacitados
entodas las areas dentro de las bibliotecas, esto permitira brindar los servicios
bibliotecarios con mayor calidad y proporcionar a los usuarios el acceso a los
recursos de informacion.

En consideracién de Stable-Rodriguez y Sam-Anlas (2018), las bibliotecas
deben plantearse como resolver el tema de acceso a los servicios que ofrecen
en la web, considerando los distintos tipos de usuarios, sus limitaciones y sus
medios de comunicacion (p. 2). La accesibilidad a los recursos de informacién
ayuda a resolver las diversas necesidades de los usuarios y, a su vez, las
perspectivas de ellos sobre la calidad de los servicios de la biblioteca resultan
favorables.

De las tres dimensiones valoradas: valor afectivo del servicio, con un DM
Score de (74.64); la biblioteca como lugar, cuyo DM Score resulté de (44.87);
y control de la informacién, con un DM Score igual a (31.98); el valor afectivo
del servicio es el mejor valorado, con un solo indicador por debajo de 50.
Segun este hallazgo, aunque hay que trabajar en todos los indicadores para
gue se aproximen a 100, en uno solo se debe efectuar mayor seguimiento.

En cuanto a la biblioteca como lugar, esta es la segunda dimensiéon mejor
valorada; sin embargo, su resultado total esta por debajo de 50 y también se
debe prestar atencion a los valores de cada indicador porque, aunque solo
dos se ubicaron por debajo de 50, el resto no estuvo muy cercano a 100. Con
relacién a la dimension control de la informacion, esta es la peor valorada,
no solo por su resultado por debajo de 50, sino que todos los indicadores,
excepto uno, fueron inferiores a ese valor.

Se entrevisto a la representante de la Biblioteca del Museo y Archivo Histérico
de Portoviejo, quien, en su gestion como administradora del centro de
informacién, explicé que la biblioteca no solo se encarga de complacer a un
solo publico, sinotambién atiende las necesidadesdelaciudadaniaengeneral.
Para lograr esto, se realizan actividades que sean del agrado del publico con
el objetivo de atraer a la comunidad hacia la institucién y asi incrementar su
interés por participar activamente de sus servicios. La concurrencia se cuenta
entre 45 y 50 visitantes a la semana, lo que se considera una cifra pequena.
El repertorio de libros en la biblioteca abarca teméticas de arqueologia,
antropologia, historia del Ecuador, poesia, literatura, novelas, arquitectura y
semblanzas de ecuatorianos.

En su compromiso de proporcionar servicios que satisfagan las necesidades
informativas de sus usuarios, la biblioteca implementa estrategias que
incluyen actividades promocionadas por las redes sociales. En el proceso se
fomenta la participacién en programas literarios que se llevan a cabo con
reqularidad semanal, con el respaldo de poetas, escritores, narradores y la
participacion activa del publico. Sobre los infantes, refirié que las actividades
para promover los servicios de la biblioteca son de caracter didactico e
incluyen el uso de recursos como libros de caricaturas, ldminas de dibujos y
lapices de colores, para despertar su motivaciéon e interés.
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Desde el propio analisis de las falencias de la biblioteca, reconocié que, poruna
parte, el equipo tecnoldgico con el que se cuenta es muy deficiente y antiguo
para suplir, de forma efectiva, las necesidades de los usuarios. Por otra parte,
la institucidn no provee los gastos necesarios para subsanar las carencias
del centro de informacién. Otro aspecto critico es el desconocimiento, en
sentido general, por parte de la ciudadania en referencia a los servicios que
se ofrecen en esta biblioteca.

En correspondencia con lo abordado, Paredes y Pérez (2018) plantearon
que, ante el desafio constante del aprendizaje, las bibliotecas deben prestar
atencién a las directrices, estandares y recomendaciones establecidos para
operar de manera eficiente y cumplir con sus compromisos. Es fundamental
gue funcionen de manera organica y estén preparadas para adaptarse a un
entorno dindmico y satisfacer las necesidades cambiantes de sus usuarios.

Esta entrevista permitié despejar inquietudes y, ademas, reflexionar de
una manera mas profunda sobre las muchas limitaciones al momento de
ofrecer un servicio de alta calidad a las personas. Resulta primordial asumir
iniciativas asociadas con procesos actualizados que faciliten el avance de
las bibliotecas hacia el fortalecimiento y la optimizaciéon de sus servicios.
Las apreciaciones en cuanto a la gestién de la calidad advierten el deber de
atender las deficiencias existentes y tomar medidas para instaurar servicios
bibliotecarios oportunos en un espacio acogedor que permita el acceso a los
recursos de informacion. De esa manera, tales valoraciones pueden resultar
positivas desde la perspectiva de los usuarios.

5. CONCLUSIONES

La gestion de la calidad en las bibliotecas es fundamental para lograr un
servicio que satisfaga las demandas de los usuarios y, asi, obtener sus
valoraciones adecuadas. La revision bibliografica facilité conocer diferentes
alternativas para evaluar la calidad de los servicios bibliotecarios, entre
ellas, la herramienta LibQUAL+. Esta ayuda a evaluar la satisfaccion de los
usuarios en cuanto al servicio de las bibliotecas, sus espacios y acceso a los
recursos de informacién; otorga una mirada critica y reflexiva de los procesos
bibliotecarios.

Las tres dimensiones contempladas para medir la gestion de la calidad en la
biblioteca objeto de estudio mostraron la necesidad de tomar medidas para
su mejora. Es crucial prestar especial atencién a la dimension del control de
la informacién y a la dimensién que considera a la biblioteca como lugar, sin
descuidar la dimension del valor afectivo del servicio. Estos aspectos fueron
ratificados en la entrevista realizada a la encargada de la biblioteca.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se propone como linea futura de
investigacion la implementacién de un plan de mejora que abarque las tres
dimensiones expuestas. Aunque la dimensién valor afectivo del servicio
tiene una valoracion entre media y alta (cercana a 100), segun el DM Score,
se detectaron indicadores especificos dentro de la dimensidén que requieren
de atencion inmediata. Las otras dos dimensiones tienen una valoracién baja
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de acuerdo con las percepciones de los usuarios, por lo que se recomienda
que las alternativas de mejora valoren como posicionar cada uno de estos
indicadores para que cumplan con las expectativas de los usuarios. Asimismo,
se sugiere recurrir a estrategias de marketing bibliotecario para visibilizar la
actividad bibliotecaria de la institucion.
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