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Resumen

El objetivo de este estudio es evaluar la calidad de los servicios bibliotecarios basado en la
satisfaccion de los usuarios del CIA de la UAMZM de Rioverde, S.L.P. con base al nivel observado
y nivel deseado en cuanto a la infraestructura, las colecciones, las herramientas de acceso a la
informacién y el trato personal recibido. La investigacion es de tipo cuantitativo, descriptivo,
correlacional y de disefio transversal. La poblacion de estudio se conformo por estudiantes de las
siete carreras de la institucion tanto turno matutino como vespertino, tomando una muestra
estratificada de 292 estudiantes participando el 98.29%. Como instrumento de recoleccion se
adapté el Modelo LibQUAL+ para medir la satisfaccion de servicios en la biblioteca, a partir del
cual se construy6 un nuevo instrumento adaptado a la realidad universitaria evaluada, resultando
cuatro factores: compromiso del personal, biblioteca como espacio, valor del servicio y acceso a la
informacién. Los resultados demuestran que el nivel de calidad de los servicios tiene valores
negativos entre lo observado y lo deseado, por lo tanto existe superioridad negativa del servicio en
todas las dimensiones, especificamente en la dimension de acceso a la informacion donde la brecha
es mayor. Asimismo la calidad de los servicios bibliotecarios y la satisfaccion de los usuarios no

estan determinadas por las caracteristicas sociodemograficas de los estudiantes

Palabras clave: Calidad del servicio, Satisfaccion de los usuarios, LibQUAL+, Biblioteca.
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INTRODUCCION
Antecedentes

En el transcurso del tiempo ha cambiado la concepcion de la calidad en la educacion superior, hasta
la década del 60 del siglo pasado, se presuponia la calidad basada en la tradicién de la institucion,
en la exclusividad de los profesores, alumnos y recursos materiales; actualmente la situacion es
distinta porque el fendmeno de la globalizacion afect6 sustancialmente esta concepcion, ahora la
sociedad esté exigiendo una forma diferente de universidad, se exige que el conocimiento impartido

sea aplicado a su entorno, que sea pertinente y genere un impacto positivo en éste (Aguila, 2005).

Respecto a la gestion de las bibliotecas el tema de la calidad es un fendmeno reciente; Herrera-
Viedma, et al. (2008) citado por Toledo, Maldonado y Lopez (2012) sefialan que la prestacion de
un servicio 6ptimo de biblioteca es un factor esencial de calidad del sistema de educacion superior
europeo. Apoyados en esta premisa, los gestores de las bibliotecas se han dado a la tarea de elaborar
planes estratégicos con la finalidad de obtener la certificacion de sus procesos que eleven sus

estandares de calidad.

El concepto "satisfaccion del usuario” adquiere un notable relieve en el ambito de la
biblioteconomia en los afios 80, tal como lo refleja la literatura profesional. Habitualmente aparece
unido a otros dos términos que han entrado con una fuerza similar: la calidad y la evaluacion. Desde
entonces, estos conceptos se han ido adaptando poco a poco a la realidad bibliotecaria, tal como
habia ocurrido con anterioridad en otras organizaciones de servicios como, por ejemplo, hospitales,
bancos, universidades y también en instancias gubernativas, como los ministerios. Los tres
elementos se presentan consecutivamente, es decir, se efectla la evaluacion para poder aplicar la

calidad y conseguir con ello la satisfaccion del usuario (Rey, 2000).

Como opinan Jativa y Gallo (2006), si en las bibliotecas universitarias se impulsara una iniciativa
para una valoracion cualitativa de los servicios mediante el analisis de las percepciones que los
usuarios tienen se “incrementarian de manera muy apreciable las posibilidades de benchmarking”.
LibQUAL+ es considerado un estandar de evaluacion de calidad de bibliotecas y ha sido utilizado
en el andlisis de un gran numero de ellas, de distintos tipos y de diferentes paises. Por ende la

necesidad de evaluar los servicios bibliotecarios ofrecidos por el Centro Integral de Aprendizaje



(CIA) de la Unidad Académica Multidisciplinaria Zona Media (UAMZM) perteneciente a la
Universidad Autonoma de San Luis Potosi (UASLP).

En relacion a lo anterior se formula la siguiente interrogante: ;Coémo es la calidad de los servicios
bibliotecarios basado en la satisfaccion de los usuarios del CIA de la UAMZM de Rioverde, S.L.P.,
en base al nivel observado y nivel deseado en cuanto a la infraestructura, las colecciones, las

herramientas de acceso a la informacion y el trato personal recibido?

Objetivo General

Evaluar la calidad de los servicios bibliotecarios basado en la satisfaccion de los usuarios del CIA
de la UAMZM de Rioverde, S.L.P. con base al nivel observado y nivel deseado en cuanto a la
infraestructura, las colecciones, las herramientas de acceso a la informacién y el trato personal

recibido.

Objetivos Especificos

e Determinar el nivel observado y nivel deseado que tienen los usuarios por los servicios
ofrecidos en la biblioteca.

o Definir el nivel de superioridad que existe entre el nivel observado y el nivel deseado de
los usuarios por los servicios bibliotecarios.

e Determinar la relacion que existe entre la calidad de los servicios bibliotecarios y las
caracteristicas sociodemograficas de los usuarios.

e Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion de los usuarios respecto a los

servicios bibliotecarios y las caracteristicas sociodemograficas de los mismos.

Hipotesis
H1o.: La calidad de los servicios bibliotecarios ofrecidos por el CIA de la UAMZM de Rioverde
no esta determinada por las caracteristicas sociodemograficas de los estudiantes.
H1a: La calidad de los servicios bibliotecarios ofrecidos por el CIA de la UAMZM de Rioverde

estd determinada por las caracteristicas sociodemogréaficas de los estudiantes.

H2,: La satisfaccion de los estudiantes respecto a los servicios bibliotecarios ofrecidos por el

CIA no esta determinada por las caracteristicas sociodemogréaficas de los mismos.



H2o: La satisfaccion de los estudiantes respecto a los servicios bibliotecarios ofrecidos por el

CIA esta determinada por las caracteristicas sociodemograficas de los mismos

Justificacion

El presente estudio pretende evidenciar la importancia de la percepcion de los estudiantes que
forman parte de la institucion con respecto al servicio recibido y el servicio deseado, para
determinar los principales aspectos a mejorar en la biblioteca, asi como abordar una reflexion
respecto de los servicios entregados en cada dimension, con el objetivo de lograr una mejora
continua que conlleve a acciones y estrategias para brindar una mejor calidad en la prestacién del
servicio. Dado que en la actualidad la universidad en donde se desarrolla el trabajo no cuenta con
estudios que midan la satisfaccion y las expectativas por lo servicios ofrecidos dentro de la

biblioteca.
I. MARCO TEORICO

1.1 Marco Referencial

En los ultimos afios la mayor parte de autores aceptan, en especial desde la perspectiva del
marketing, una vision de la calidad del servicio que considere la percepcién del cliente. En este
sentido, varios investigadores han desarrollado un concepto operativo de la calidad de servicio que
permite la elaboracion de escalas para su medicion que han sido aplicadas a diferentes tipos de
servicios. La aparicion de estos instrumentos de medida ha permitido crear una linea de
investigacién en torno a la calidad de servicio, cuya importancia se debe a que suele implicar un
incremento en la satisfaccion y en la lealtad de los clientes. Sin embargo, la naturaleza intangible
de los servicios dificulta la utilizacion de indicadores objetivos de la calidad del servicio
(Capelleras y Veciana, 2001). Ademas, los consumidores no sélo evaltan la calidad técnica (la
calidad de lo que reciben) sino también la forma en que la reciben o calidad funcional. Existen
algunos indicadores que tradicionalmente se han venido empleando en las empresas para medir la
calidad de servicio, tales como los indices de quejas y reclamaciones, o las opiniones del personal
en contacto con el cliente. No obstante, estas vias solo pueden usarse como indicadores
complementarios ya que la medicion de la calidad de servicio debe realizarse fundamentalmente

mediante la consulta al cliente, ya que es el Gnico que realmente puede valorarla.



En base a lo anterior se ha analizado la literatura publicada sobre evaluacion cualitativa, se ha
detectado que existen dos tendencias principales en medicion de la calidad; una, mediante
indicadores de rendimiento (eficacia, eficiencia e impacto) y, la otra, a través de la perspectiva del
usuario de los servicios bibliotecarios. Durante las primeras evaluaciones del servicio de las
bibliotecas la primera tendencia predominaba; sin embargo hoy en dia, la tendencia en la medicion
es la orientacion al usuario final del servicio por tanto la percepcion del usuario adquiere gran

relevancia (Jativa y Gallo, 2006).

1.2 La calidad de los servicios y la importancia en su evaluacion

La calidad puede ser entendida como un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de
la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando
activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion de servicios (Alvarez, 2006). A las
definiciones tradicionales de calidad, se puede incorporar que “calidad es lo que el cliente diga que

es” (Gerson, 1994).

La calidad de los servicios se torna cada vez mas relevante, pues de ella, dependeran las decisiones
de compra por parte de los clientes. La diferencia entre un producto y/o servicio y otro, la

determinaré la calidad percibida por el cliente que recibe tal producto y/o servicio.

Cada organizacion debe establecer normas y estandares de calidad que sean reconocidos y
aceptados por todos los miembros de la institucién. Las normas permiten regular la conducta de las
personas orientandolas a la satisfaccion del cliente. Una vez incorporadas las normas se puede
brindar servicios con orientacion al cliente, pues cada empleado, conocera sus objetivos, la forma
de alcanzarlos y la manera de medir sus resultados (Horowitz, 1991) citado por Osorio, Pizarro y
Riveros (2010).

Mantener la calidad de los servicios no es una tarea facil, es imprescindible mantener canales
eficientes de comunicacion y retroalimentacion, se deben reducir los riesgos que perciben los
clientes y centrarse en sus propias expectativas respecto al beneficio obtenido. Entregar un servicio
de calidad, no requiere necesariamente ser evaluado de forma satisfactoria. Esto quiere decir que,
lo que la organizacion entiende por calidad, no coincide en gran medida, con lo que los clientes

esperan recibir. En este punto radica la importancia de la medicion de la satisfaccion para conocer



y evaluar lo que los clientes perciben de los servicios. Para ello, es fundamental construir
instrumentos validos y confiables que proporcionen la informacion adecuada de lo que los clientes

necesitan (Horowitz, 1991) citado por Osorio, Pizarro y Riveros (2010).

Calidad en el servicio es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar
las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible,
adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aun bajo situaciones
imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido
personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado,
proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la organizacion (Pizzo,
2013). Asimismo Zeithaml y Bitner, (2000) la definen como la percepcion que tiene el cliente
sobre el servicio recibido Esta percepcion se obtiene de la discrepancia producida entre las
expectativas que tenia el cliente antes de recibir el servicio y el desempefio actual. Sin embargo,
los clientes no perciben la calidad de servicio como un concepto unidimensional, si no que separan

la informacién en diferentes dimensiones.

Por ende, el cumplimiento de los objetivos establecidos por la organizacion pueden ser alcanzados
con la retroalimentacion por parte de los usuarios que es en definitiva lo que nos indica si estamos
en el camino correcto, por lo tanto, los estudios de satisfaccion son una herramienta apropiada para
conocer la percepcion de nuestros usuarios. El problema se presenta, cuando se desea medir,
conceptos tan amplios o subjetivos como impacto, beneficio, percepciones, expectativas, entre
otros que difieren de una persona a otra, puesto que, es complejo establecer los indicadores de

medicion (Herrera, 2006).

La medicion de la satisfaccion de usuarios, tiene un caracter subjetivo, pues se basa en la
percepcion de los clientes de que fueron superadas sus expectativas respecto al servicio esperado.
De esta manera, la satisfaccion corresponde a “la percepcion del usuario de haber utilizado
correctamente su tiempo, habiendo recibido respecto a sus propias expectativas en un determinado

contexto ambiental la mejor prestacion posible del servicio” (Rey, 2000).



1.3 Factores determinantes de la calidad de los servicios

Como lo afirman los investigadores Parasuraman, Zeithlam y Barry (1985) citados por Arellano
(2000), los principales factores que determinan la calidad de los servicios son:

e La accesibilidad: El servicio es facil de obtener, en lugares accesibles, y en el momento
adecuado. Es importante tener en cuenta en un momento determinado, que los canales de
apoyo (fuerza de ventas, telemercaderistas, punto de venta, entre otros) seleccionados estén
al alcance de los consumidores y haya una capacidad de respuesta oportuna y eficiente.

e Lacomunicacion: El servicio y las condiciones comerciales son descritas de manera precisa
y en términos faciles de comprender por el consumidor. Especificamente se refiere a
informar detalles en cuanto a las emisiones de facturas y/o remisiones, entrega de
mercancia, periodos y/o fechas de pagos, entre otros que soportarian la compra.

e Lacapacidad del personal: El personal posee las habilidades y conocimientos necesarios de
los servicios y productos que ofrece la compafiia para servir adecuadamente a los clientes.

e Lacortesia y la amabilidad: El personal es cortés, amable, respetuoso y atento.

e La credibilidad: La empresa y sus empleados son confiables y quieren ayudar realmente a
los clientes.

e El respeto de normas y plazos: La prestacion del servicio se hace de manera uniforme y
precisa.

e Lacapacidad de reaccion: El personal reacciona rapidamente con imaginacion a los pedidos
de los clientes y cumple con las fechas de entrega acordadas.

Es claro que los anteriores puntos son muy importantes al momento de recibir la prestacion de un
servicio, debido a que sin éstos la experiencia de consumo estaria limitada a una simple transaccion
que no tendria ninglin motivo de recuerdo, el cual es ademas, de suma importancia para que se
pueda hablar de relacion y/o de fidelizacion, que en Gltimas es el objetivo de toda oferta de

servicios.

1.4 Dimensiones y niveles de medicion del cuestionario LibQUAL+

El cuestionario LibQUAL+ evalla la calidad del servicio a través de cuatro dimensiones, las cuales

se describen a continuacion y se muestran en la figura 1 (Huaman, Alfaro y Vilchez, 2008):



Compromiso con el servicio: Corresponde al aspecto humano del servicio brindado por la
biblioteca. Los items de esta dimension miden la percepciéon de los usuarios sobre la
cortesia mostrada por los empleados y la capacidad que tienen para generar confianza y
seguridad en los usuarios.

Control personal: Alude a los recursos electronicos y a la infraestructura informatica que
hacen posible que el usuario busque y encuentre informacién de forma independiente.
Acceso a la informacion: Se refiere a la vision que tiene el usuario de las colecciones de
la biblioteca, en términos de cobertura, disponibilidad, actualidad, entre otros.

Biblioteca como espacio: Esta dimension estd vinculada con la imagen de la biblioteca
como un espacio para el trabajo intelectual, la reflexion y las tareas analiticas. En ese
sentido, esta vinculado con la percepcion de los ambientes y la distribucion de los

espacios.
Figura 1. Dimensiones de LibQUAL+

Dimensiones de LibQUAL+

Calidad de
servicio en
Biblioteca

Control personal

Compromiso con el //?

servicio

Empatia Facilidad de navegacién

Sensibilidad Conveniencia

Garantia Equipos modernos

Confiabilidad

Biblioteca como
espacio

Acceso a la
informacién

Contenido/alcance Espacio utilitario

Valor simbdli
Oportunidad alor simbolico

Refugio

Conveniencia

Fuente: (LibQual+ , 2014)

1.5 Calidad de los servicios en las bibliotecas universitarias

Las bibliotecas actualmente se consideran sistemas abiertos, que se comunican con el medio en el

cual se encuentran insertas y que deben adaptarse a los cambios que exige el entorno. Los servicios
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prestados por las bibliotecas deben dar respuesta en forma satisfactoria a las necesidades de sus
usuarios, por lo tanto, la evaluacion debe constituir el pilar fundamental de su gestion (Zamudio,
Cardoso, y Santos, 2005).

Para el usuario la satisfaccion de sus necesidades de informacion es la medida de eficacia del
sistema por excelencia. La opinion de los usuarios sobre la satisfaccion o insatisfaccion, deriva
directamente de la calidad de un servicio, de sus caracteristicas o de la informacion que le
proporciona y constituye una informacién muy importante acerca del éxito o fracaso del sistema
para cubrir sus expectativas. No es suficiente con que el sistema funcione, es necesario que el

servicio que se presta sea satisfactorio para el usuario y que éste asi lo perciba.

El concepto de "la satisfaccion del usuario en la biblioteca”, es una definicidn standard ya que cada
usuario elabora la suya propia: "La percepcion del usuario de haber utilizado correctamente su
tiempo, habiendo recibido respecto a sus propias expectativas en un determinado contexto
ambiental y la mejor prestacion posible de servicio™. Al reconocer que la prestacion del servicio
estd implicita en la satisfaccion del usuario, estamos dando un valor subjetivo al propio concepto
de satisfaccion y a la relacion servicio-usuario. Ademas, nunca sera un servicio de calidad si el
usuario no lo percibe asi. Igualmente, hay que tener presente que el "standard" de servicio sera

diferente para cada usuario, y estara en funcion de sus expectativas (Rey, 2000).

La transformacion de la exigencia de la calidad, en funcidn de las propias expectativas de servicio,
viene determinada por una serie de variables derivadas en gran parte delos elementos cognoscitivos
del usuario. El servicio ofrece una imagen a través de los elementos fisicos y del personal que el
usuario valorara conjuntamente con el propio acto del servicio y que puede estar condicionada por
la propia experiencia de contacto entre la biblioteca y el usuario. La transformacién de la exigencia
de calidad est& en funcion de las propias expectativas de servicio, y viene determinada por una
serie de variables derivadas, en gran parte, de la eficacia de la comunicacion organizativa. Todos
estos elementos tienen una clara implicacion en el proceso de otorgar una valoracién del servicio

y de medir el grado de satisfaccion del usuario como se muestra en la figura 2.
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Figura 2. Satisfaccion del usuario

N EE— PARTICULARIDADES
formacion
‘EXPECTATIVAS ‘ usuarios

SACRIFICIO l’ l

inversion | —» | SATISFACCION | <——| PERCEPCIONES |

tiempo/coste
I_ elementos de la
calidad

‘JUICIO DE LA EXPERIENCIA ‘ OPINION

reclamacion I— actuacion posterior
ofra experiencia

Fuente: Rey (2000).

Las bibliotecas deben posicionarse y ser competitivas frente a sus pares de manera tal, que sus
servicios se diferencien por la valoracion otorgada por sus usuarios. La evaluacion sirve para
identificar los puntos criticos y falencias de los servicios prestados, con la finalidad de proponer y
aplicar mejoras que aumenten la calidad y eleven la satisfaccion (Jativa y Gallo, 2006). Una
evaluacion completa de una biblioteca universitaria debe complementarse con los estudios basados
en indicadores de rendimiento, los estudios de satisfaccion de usuarios y la comunicacion
espontanea por parte de los usuarios (REBIUN, 2007-2010) citado por Rey (2000).

I1l. METODOLOGIA

2.1 Tipo de Investigacién

Consiste en una investigacion transversal, porque se recopilaron datos en un momento unico, con
disefio no experimental, caracterizada como descriptiva porque pretende especificar las
caracteristicas de la calidad del servicio, asimismo es un estudio cuantitativo y correlacional ya que
su finalidad es conocer la relacion o grado de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos,
categorias o variables en un contexto en particular, cuyo ambito de estudio corresponde a una

universidad publica del estado de San Luis Potosi (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).
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2.2 Poblacioén

La poblacion de estudio se integré por 1208 estudiantes inscritos de las siete carreras en los
semestres I, 111, V, VII, y IX de Agosto a Diciembre del 2014 de la UAMZM perteneciente a la

UASLP;

2.3 Muestra
Para determinar el tamafio de la muestra se realizd mediante la ecuacion 1 para poblaciones finitas

(Berenson y Levine, 1996) los valores utilizados para el error admisible en la estimacion, el nivel
de confianza, e informacion auxiliar para el calculo de la probabilidad verdadera de éxitos, son:
5%, 95% y 50% respectivamente, obteniéndose una muestra de 292 estudiantes para efectos de
este estudio se realiz6 una muestra estratificada por carrera, semestre y grupo. La seleccién de los

estudiantes se realiz6 en base al muestreo por juicio, obteniéndose la participacion del 98.29%.

(Ver tabla 1).

_ Z’pgN L 1.962 (0.5)(0.5)(1208) 99146
e2(N-1+ Z2pq (0.05)2(1208 — 1) + (1.96)2 (0.5)(0.5)
= 292 valor redondeado
Tabla 1. Estratificacion de la muestra de estudio
Carrera Muestra Participacion % Muestra % Participacion
Civil 64 62 21.92% 21.23%
Contador 37 37 12.67% 12.67%
Administracion 60 59 20.55% 20.20%
Enfermeria 75 71 25.68% 24.31%
Mercadotecnia 31 30 10.62% 10.27%
Agroindustrial 10 10 3.42% 3.42%
Mecatronica 15 15 5.14% 5.14%
292 287 100% 97.24%

Fuente: Investigacion de campo.
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2.4 Instrumento de medicion

Para la recoleccién de los datos se adaptd el cuestionario LibQUAL+ atendiendo a las
recomendaciones de Carretero-Dios y Pérez (2005); que es un sistema de obtencion de datos sobre
la calidad del servicio percibida por los usuarios de bibliotecas, desarrollado por un equipo de la
Texas A&M University en conjunto con la ARL (Association of Research Libraries). Este modelo
se encuentra incorporado en la Linea Estratégica N°3: REBIUN y Calidad, en el Il Plan Estratégico
de REBIUN como una herramienta confiable en la evaluacion de la calidad de los servicios
bibliotecarios a través de la medicidon de las expectativas y percepciones de los usuarios, atendiendo
a las recomendaciones de Carretero-Dios y Pérez (2005); éste cuestionario puede ser aplicado a los
distintos tipos de usuarios de una biblioteca y puede ser adaptado segun las necesidades de la
unidad a evaluar (REBIUN, 2007-2010).

Para el desarrollo del presente estudio no se ha aplicado el modelo en su totalidad, sino mas bien,
se ha utilizado como base el cuestionario para la recoleccién de datos que posee las caracteristicas
adecuadas para alcanzar el objetivo planteado, la adaptacion consistidé en la adecuacion de la
redaccion de algunos items y la inclusion de otros que se consideraron importantes para el contexto.
El instrumento resultante quedo integrado por 22 items agrupados en cuatro dimensiones. Para
realizar la medicion del cuestionario se utilizé el escalamiento tipo Likert de cinco categorias de
respuesta, donde 0=Muy malo y 5=Excelente. En cada pregunta hay que responder dos cuestiones:
nivel de servicio deseado (VD) y nivel observado (VO), el nivel observado es el que el usuario
percibe u observa en la biblioteca, el nivel deseado es la puntuacion de como le gustaria que fuera
el servicio. Sobre esa puntuacion se definen una variable la superioridad (VO-VD=S), que indica
si el servicio que se presta es de calidad superior al deseado o no. Si el resultado es negativo quiere
decir que no hay superioridad y por tanto tiene un margen de mejora. Cuanto mayor sea el valor

obtenido, mas superioridad tiene el servicio.

2.5 Validez y Confiabilidad

Para obtener la validez se procedié a realizar un analisis factorial, verificando previamente que los
datos fueran adecuados para este tipo de analisis, se utilizé el software SPSS 21; los resultados de
la prueba KMO=0.957 y la prueba de esfericidad de Bartlett de (C>=3798.690, Sig.=0.000 para 23
gl), los valores altos entre (0.5 y 1.0) indican que es adecuado para el uso del modelo de anélisis

factorial. Asimismo, todas las comunalidades fueron superiores a 0.5. La revision de la solucién
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factorial indica que 67.990% de la variabilidad total de los items es explicada por los cuatro
primeros factores.

Se estim0 necesario fusionar en un solo factor algunos items de Acceso a la informacién y Control
personal, ya que sus items se agruparon en un mismo factor, al cual se le nombré Calidad en el
servicio. Con base en el andlisis de la distribucion y las cargas factoriales de los items el
instrumento quedd compuesto por 22 items y 4 dimensiones: compromiso del personal, biblioteca

como espacio, valor del servicio y acceso a la informacion (Ver tabla 2).

Tabla 2. Dimensiones de la calidad del servicio

Dimensiones Numero de items
Compromiso del personal
Biblioteca como espacio
Valor del servicio
Acceso a la informacién
Total 22
Fuente: Elaboracién propia a partir de datos generados a través del SPSS 21.

o B~ 01

Para la confiabilidad del instrumento se evalu6 la consistencia interna mediante el calculo del alfa
de Cronbach que se utiliza para evaluar la homogeneidad de los distintos items de una misma
variable y del cuestionario global, encontrando que la confiabilidad del instrumento fue de 0.909.
Asimismo se analiz6 la confiabilidad de cada una de las dimensiones del instrumento como se
muestra en la tabla 3, encontrando que la dimensién compromiso del personal presenta una
fiabilidad mas alta (a. = 0.896) respecto a las otras dimensiones; mientras que dimension acceso a

la informacion obtiene el indice de consistencia interna mas bajo o = 0.714.

Tabla 3. Confiabilidad del instrumento

Dimensiones de la calidad del servicio Alfa de Cronbach NuUmero de items
Compromiso del personal 0.896 7
Biblioteca como espacio 0.731 5
Valor del servicio 0.835 4
Acceso a la informacion 0.714 6
Total 0.909 22

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos generados a través del SPSS 21.
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2.6 Andlisis de datos

En el tratamiento estadistico de la informacion se utilizo el paquete Statistical Package for the
Social Siences (SPSS) version 21 en espafiol para obtener frecuencias, estadisticos descriptivos,
Alfa de Cronbach, ANOVA de un factor, V de Cramer, Chi cuadrada y U de Mann Whitnney.

I1l. RESULTADOS

3.1 Analisis de la muestra

El 60.6 % de los estudiantes son mujeres y el 39.4% son hombres, el 38.4% de los estudiantes
acude ocasionalmente a la unidad de informacion, el 26.5% todos los dias, mientras que el 3.9%
acude una vez al mes. Respecto al motivo de uso de la biblioteca el 44% respondié que para

estudiar, el 27.5% para consulta, el 26.8% para investigar y sélo el 1.8% para pasar el tiempo libre.

3.2 Andlisis descriptivo

En latabla 4 y grafico 1 se muestra la comparacion de las dimensiones entre lo recibido y esperado
segun los usuarios de la biblioteca, se aprecia que en todas las dimensiones la puntuacion de lo
esperado es mayor en comparacion con las puntuaciones de lo recibido, por ende el resultado es
negativo lo cual nos indica que no existe superioridad del servicio, el problema fundamental que
sefialan los usuarios es el acceso a la informacion con una puntuacién mayor negativa (-0.38),
seguido del compromiso del personal (-0.33) y la dimension que se encuentra mejor en
comparacion con las otras aunque mostrando también un valor negativo es la biblioteca como

espacio (-0.13).

Tabla 4. Brecha en la calidad del servicio

VD (VO-VD)
Dimensiones Esperado Superioridad

Compromiso del personal 3.8550 4.1820 -0.33
Biblioteca como espacio 4.2144 4.3439 -0.13
Valor del servicio 4.1469 4.3020 -0.16
Acceso a la informacion 3.6758 4.0584 -0.38

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos generados por SPSS version 21.0 en espafiol
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Graéfico 1. Comparacion entre lo recibido vs lo esperado por dimensiones

Lo recibido vs lo esperado

Acceso a la informaciéon

Valor del servicio

Biblioteca como espacio

Compromiso del personal

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

w ESPERADO = RECIBIDO

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos generados por SPSS version 21.0 en espafiol

En cuanto al analisis por items de lo esperado con lo recibido se aprecia en el grafico 2 que existe
una superioridad negativa mayor en los items 1, 3 y 4, la brecha méas alta es (-0.580) que
corresponde al item 3 que indica que debe existir accesibilidad entre la pagina web de la biblioteca
y los usuarios, seguido de la brecha (-0.547) para el item 1 que dice que se les debe de brindar
informacion acerca de los servicios que ofrecen (catalogos en linea, publicidad, folletos u otros
escritos) y el item 4 presenta una brecha (-0.436) que indica que en la biblioteca deben existir
documentos (libros, cd's, dvd's, mapas) que cubran las necesidades de informacion. Los Unicos
items que presentaron una superioridad positiva fueron el 5y el 6 con una brecha de (0.012 y 0.042)
los cuales dicen que las instalaciones internas son coémodas (mobiliario funcional) y la apariencia

de las instalaciones fisicas es pulcra y agradable.
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Gréfico 2. Calidad del servicio por items

Calidad del servicio por items

22 5.00 l 2

13 11
12

s | 0 recibido Lo esperado

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos generados por SPSS version 21.0 en espafiol
3.2 Analisis correlacional

Para determinar si la calidad de los servicios bibliotecarios ofrecidos por el CIA de la UAMZM de
Rioverde estd determinada por las caracteristicas sociodemograficas de los estudiantes, se

aplicaron las técnicas estadisticas Chi cuadrada y V de Cramer.

Se puede observar en la tabla 5 que las dimensiones de compromiso del personal y valor del servicio
no presentaron ninguna relacién con las caracteristicas sociodemograficas de los estudiantes. En la
dimension de biblioteca como espacio se encontrd una asociacion con la variable carrera (V=0.232,
Sig.=0.017) y por ultimo en la dimension acceso a la informacidn se encontrd una relacién con la
variable semestre (V=0.198, Sig.=0.039). Por ende, existe evidencia para aceptar la hipotesis nula
que indica que la calidad de los servicios bibliotecarios ofrecidos por el CIA de la UAMZM de
Rioverde no esta determinado por las caracteristicas sociodemogréaficas de sus estudiantes, con

excepcion de las variables donde se presentd la asociacion.
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Tabla 5. Relacidn entre las caracteristicas sociodemograficas y la calidad

Caracteristicas Técnicas Compromiso del Biblioteca Valor del Acceso a la
sociodemograficas estadisticas personal €omo espacio servicio Informacion
. X?=2.028? X?=0.5222 X2=0.4012 X?=1.0062
Sexo Chi cuadrada . . . .
Sig.=0.097 Sig.=0.276 Sig.=0.307 Sig.=0.192
V=0.187 V=0.232 V=0.196 V=0.139
Carrera V de Cramer ) . . ]
Sig.=0.109 Sig.=0.017 Sig.=0.079 Sig.=0.418
. X?=1.2922 X?=2.2112 X2=0.0142 X?=0.0042
Turno Chi cuadrada . . . .
Sig.=0.174 Sig.=0.098 Sig.=0.535 Sig.=0.563
V=0.167 V=0.174 V=0.152 V=0.198
Semestre V de Cramer . . . .
Sig.=0.127 Sig.=0.099 Sig.=0.206 Sig.=0.039
V=0.123 V=0.130 V=0.171 V=0.183
Frecuencia de uso V de Cramer ) . . .
Sig.=0.437 Sig.=0.376 Sig.=0.119 Sig.=0.079
. V=0.089 V=0.055 V=0.119 V=0.071
Motivo de uso V de Cramer . . . .
Sig.=0.570 Sig.=0.854 Sig.=0.308 Sig.=0.730

*La correlacidn es significativa al nivel 0,05 (bilateral)
Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos generados por SPSS version 21.0 en espafiol.

Asimismo, para determinar si la satisfaccion de los estudiantes respecto a los servicios
bibliotecarios ofrecidos por el CIA de la UAMZM de Rioverde esta determinada por las
caracteristicas sociodemograficas de los mismos, se aplicaron las técnicas estadisticas U de Mann
Whitnney y V de Cramer.

Se puede observar en la tabla 6 que las dimensiones de compromiso del personal y biblioteca como
espacio no presentaron ninguna relacion con las caracteristicas sociodemogréaficas de los
estudiantes. En la dimension de valor del servicio se encontrd una asociacion con la variable motivo
de uso (V=0.259, Sig.=0.024) y por ultimo en la dimension acceso a la informacién se encontro
una relacion con la variable semestre (V=0.310, Sig.=0.031). Por ende, existe evidencia para
aceptar la hipotesis nula que indica la satisfaccion de los estudiantes respecto a los servicios
bibliotecarios ofrecidos por el CIA no estd determinada por las caracteristicas sociodemograficas

de los mismos, con excepcion de las variables donde se presento la asociacion.

Tabla 6. Relacion entre las caracteristicas sociodemograficas y satisfaccion

Caracteristicas Técnicas Compromiso del Biblioteca Valor del Acceso a la
sociodemograficas estadisticas personal €Omo espacio servicio Informacion
U de Mann U=8362.500 U=8007.500 U=8241.500 U=8727.500

Sex0 Whitnney Sig.=0.436 Sig.=0.698 Sig.=0.238 Sig.=0.710
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Caracteristicas Técnicas Compromiso del Biblioteca Valor del Acceso a la
sociodemograficas estadisticas personal €omo espacio servicio Informacion
V=0.311 V=0.225 V=0.171 V=0.257
Carrera V de Cramer ) . . .
Sig.=0.444 Sig.=0.596 Sig.=0.986 Sig.=0.770
V=0.297 V=0.251 V=0.154 V=0.285
Turno V de Cramer . . . .
Sig.=0.581 Sig.=0.283 Sig.=0.888 Sig.=0.329
V=0.331 V=0.242 V=0.206 V=0.310
Semestre V de Cramer . . . .
Sig.=0.142 Sig.=0.284 Sig.=0.535 Sig.=0.031
V=0.270 V=0.216 V=0.166 V=0.280
Frecuencia de uso V de Cramer . . . ]
Sig.=0.976 Sig.=0.780 Sig.=0.984 Sig.=0.368
. V=0.323 V=0.236 V=0.259 V=0.259
Motivo de uso V de Cramer ) . . .
Sig.=0.284 Sig.=0.412 Sig.=0.024 Sig.=0.675

*La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral)
Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos generados por SPSS version 21.0 en espafiol

IV. CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos se puede afirmar que los estudiantes de la UAMZM
de Rioverde, S.L.P. perciben un valor observado inferior al nivel deseado en los servicios
bibliotecarios ofrecidos por el CIA, encontrdndose un nivel de superioridad negativo en todas las
dimensiones, lo cual indica que no existe superioridad en el servicio de calidad que se presta y por
tanto el margen de mejora es mayor en todos los aspectos, detectando el mayor problema en el area
de acceso a lainformacidn seguido del compromiso del personal, que es donde se debe poner mayor
énfasis. Los resultados de esta investigacién coinciden con el estudio realizado por Herrera y
Ldpez, (2011) en las bibliotecas analizadas se encontrd en todas las dimensiones un nivel de

superioridad negativo.

Asimismo la biblioteca como espacio se destaca como el aspecto mejor valorado, ya que los
usuarios lo perciben como un sitio adecuado para estudiar y aprender en contraste con los trabajos
de Herrera, et al (2006) en la Universidad de Granada y Lopez, et al. (2010) de bibliotecas
biomédicas, en donde se reporta que los usuarios demandan mejoras a los espacios porgue los
consideran poco adecuados para el estudio. La variable de menor valoracion (el aspecto méas débil)
es acceso a la informacion revelando que los usuarios se sienten poco satisfechos respecto a la

coleccidn de libros o libros electrénicos existentes en las bibliotecas.
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En cuanto al analisis por items se debe de mejorar en primer lugar en la accesibilidad entre la
pagina web de la biblioteca y los usuarios, asi como de brindar informacion acerca de los servicios
que ofrecen (catalogos en linea, publicidad, folletos u otros escritos) y por Gltimo deben existir

documentos (libros, cd's, dvd's, mapas) que cubran las necesidades de informacion.

La superioridad positiva indica si el servicio que se presta es de calidad, encontrandose Unicamente
que las instalaciones internas son comodas (mobiliario funcional) y la apariencia de las

instalaciones fisicas es pulcra y agradable.

Finalmente se encontré que la calidad de los servicios bibliotecarios ofrecidos no est4 determinado
por las caracteristicas sociodemogréaficas de los estudiantes, con excepcion de carrera y semestre
donde se presentd la asociacion. Asimismo, la satisfaccién de los estudiantes respecto a los
servicios bibliotecarios ofrecidos por el CIA no estd determinada por las caracteristicas

sociodemogréficas de los mismos, con excepcion de semestre y motivo de uso.

Algunas limitaciones encontradas en la realizacion del estudio fue que se selecciond Gnicamente a
estudiantes de licenciatura, y no se consideraron a estudiantes de posgrado, personal académico y

administrativo.
Las principales contribuciones del presente estudio se mencionan a continuacion:

e Este tipo de estudios permite una retroalimentacion a la biblioteca, es decir, conocer lo que
observa, piensa y desea el usuario y convertir estos deseos en entradas del sistema, con el
objetivo de que el centro sepa satisfacer las necesidades que manifiestan sus usuarios.

e Medir sistematicamente la satisfaccion de los usuarios, ya que permite orientar politicas de
mejoramiento continuo para entregar un mejor servicio.

e Es importante iniciar la capacitacion del personal que labora en el CIA en conceptos y
técnicas de servicio al cliente, porque es una de las areas clave en el servicio que debe ser

reforzada.
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