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Resumen y Abstract IX

Resumen

Evaluacion de la calidad percibida del servicio bibliotecario, aplicacion en la

Sede Bogota de la Universidad Nacional de Colombia

El objetivo de este trabajo final de maestria fue evaluar la calidad percibida por los
usuarios del servicio bibliotecario de la Sede Bogota de la Universidad Nacional de
Colombia a través de la escala LibQual. Este instrumento, que esta compuesto por 22
items en la version original de la ACRL y 7 items disefiados y adicionados especificamente
para el contexto de la institucion, fue aplicado a 292 usuarios de la Biblioteca, identificados
como estudiantes de pregrado, estudiantes de posgrado, profesores, egresados y
funcionarios de la Universidad. Los datos recolectados fueron analizados a través de
SPSS y se utilizaron para modelar ecuaciones estructurales de minimos cuadrados

parciales a partir de SmartPLS.

Los principales hallazgos indican que el instrumento Libqual es aplicable al
contexto colombiano, particularmente en Bogota, dado que se comporta de manera similar
a casos identificados en la literatura. Asi mismo, la dimensiéon Relacién afectiva con el
servicio es la que mayor contribucion genera en la satisfacciéon del usuario (0.574), la
dimensién Biblioteca como espacio (0.199) contribuye en menor medida. El 79% de la
satisfaccion de los usuarios es explicada por la calidad percibida en la prestacion de los
servicios bibliotecarios. Se espera que la anterior informacion permita a las bibliotecas
académicas y a las universidades utilizar estos referentes como base para la formulacion
y ejecucion de estrategias que mejoren la calidad percibida por los usuarios del servicio

bibliotecario y en segunda medida, mejoren su satisfaccion.

Una de las principales limitantes de los hallazgos de este estudio es el tamafio de
muestra, por tanto, la aplicabilidad de los resultados a diferentes instituciones debera

validarse previamente. Como sugerencia para investigaciones futuras, sera pertinente
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conocer si existen diferencias significativas en la adopcion del constructo en comunidades

pertenecientes a instituciones de educacion superior privadas de Bogota.

Palabras clave: Calidad percibida, Libqual, Bibliotecas universitarias.

Clasificacion JEL:

123 Educacién Superior ¢ Instituciones de investigacién
L86 Servicios de informacion e Internet; Software
M31 Mercadeo
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Abstract

Perceived service quality evaluation in an academic library at Universidad

Nacional de Colombia, campus Bogota

The purpose of this work is to evaluate perceived service quality at a university
library in Bogota city through the LibQual scale. This survey instrument is composed of 22
items in the ACRL’s original version and 7 items added specifically for the context of this
institution, was applied to 292 users of the Library, identified as undergraduate students,
graduate students, professors, graduates, and University officials. To do this process was
necessary to include translation, expert judgment, and cognitive validity to do a cultural

adaptation process.

The data were analyzed through SPSS and used to model partial least squares
structural equations from SmartPLS. The main findings indicate that the Libqual survey is
valid in the Colombian context, particularly in Bogota. It has similar behavior to cases
identified in the literature. The Affect of Service dimension generates the greatest
contribution to user satisfaction (0.574) and the Library as a space dimension (0.199) has
the lowest contribution. Seventy-nine percent of user satisfaction is explained by the
perceived quality of the library services. This information will allow academic libraries and
universities to use these references as a basis for the formulation and implementation of
strategies to improve the quality perceived by library service users and to improve their

satisfaction.

One of the main limitations of the findings of this study is the sample size; therefore,
the applicability of the results to different institutions should be previously validated. As a

suggestion for future research, it will be pertinent to know if there are significant differences
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in the adoption of the construct in communities belonging to private higher education
institutions in Bogota.

Keywords: Perceived quality, Libqual, University libraries.

JEL classification:

123 Higher Education * Research Institutions
L86 Information and Internet Services; Computer Software
M31  Marketing
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Introduccion

En el sector servicios resulta indispensable comprender como generar satisfacciéon
en los consumidores ante los diversos cambios en sus expectativas (Rafaeli et al., 2017),
lograrlo requiere que las organizaciones ademas de identificar los factores que modifican
las necesidades e inciden en las nuevas expectativas de los usuarios, cuenten con la

capacidad de reconocer como pronosticarlas y responder ante ellas.

Indagar sobre la calidad percibida del servicio adquiere relevancia cuando se
comprende como un antecedente clave para la satisfaccion de los usuarios
(Subrahmanyam, 2017, p. 182). Medir la percepcion del usuario frente a la prestacion del
servicio permite obtener insumos para proponer planes de accién con el fin de garantizar
el cumplimiento de las expectativas y mantener la relaciéon con los usuarios de sus servicios
(Khan & Tripathi, 2016; Wagqar et al., 2015).

El sector académico ha sido sujeto de diversos estudios relacionados con el
constructo de la calidad percibida, dentro de los mas recientes se destacan, aquellos
aplicados a los servicios bibliotecarios de instituciones de educacion superior (Ahmed,
2017; Fun Ip & Wagner, 2019; Ghaedi et al., 2020; Herdiansyah et al., 2017; Soares-Silva
et al., 2020; Subrahmanyam, 2017; Suresh & Mohan, 2015). En ellos, se resalta la
perspectiva de la biblioteca como apoyo a la formacién de la comunidad (Suresh & Mohan,
2015) y la aplicacion de la teoria administrativa para identificar la contribucién de la
biblioteca a “la ensefianza, el aprendizaje, la investigacion, la autonomia docente, y el

significado y valor de la educacioén universitaria” (Lilburn, 2017).

En el contexto colombiano, se ubica una unica produccion cientifica que describe
la realizacién de una investigacion descriptiva respecto a la aplicacion del modelo Servqual

que se desarrollé en la Universidad de Antioquia para conocer la voz de los estudiantes de
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pregrado e integrarla al despliegue de la funcion de calidad (Pineda et al.,, 2011), sin
embargo, no se identifica informacion cientifica sobre Libqual, que es el modelo mas

utilizado a nivel internacional.

En la literatura cientifica internacional no se identifica formalmente un consenso
respecto al instrumento para medir la calidad percibida por los usuarios de servicios de
bibliotecas universitarias. En Colombia tampoco existe evidencia de ello, ni informacién
sobre la validacién de un instrumento de mediciéon que incluya la participacion de las

diferentes poblaciones de usuarios.

La falta de informacion publica y de caracter académico respecto a los instrumentos
de medicién de la calidad percibida del servicio bibliotecario en el contexto colombiano,
impide identificar la aplicabilidad de los modelos que proponen relaciones entre la calidad
percibida, la satisfaccion, lealtad, éxito académico y valor. Lo anterior, limita a las
bibliotecas el adelantar diagndsticos y programas de mejora sobre los servicios y sobre el
apoyo a la gestion estratégica de las bibliotecas, y por ende a las instituciones académicas

a las cuales pertenecen.

Adicional a la medicién propiamente dicha es conveniente conocer como es el
constructo de calidad percibida del servicio bibliotecario por parte de los usuarios, en un
contexto particular que son los servicios de nivel universitario, esto ayudara a comprender
como la aplicacién y analisis de Libqual se considera un eje de la estrategia de evaluacién
de las bibliotecas universitarias (Choshaly & Mirabolghasemi, 2019) en la medida que

permite medir la calidad percibida del servicio bibliotecario y gestionar planes de mejora.

El problema se enmarca con base en la teoria, en que si uno de los criterios para
elegir un servicio es la calidad percibida del mismo, la ausencia de evaluacién de la calidad
percibida por los usuarios del servicio bibliotecario impide a la direccién identificar
oportunidades para mejorar la calidad de los servicios en el marco del plan de accion de
la Sede Bogota y su estrategia de fortalecer el Sistema de Bibliotecas (Universidad
Nacional de Colombia, 2016).
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Las dinamicas actuales buscan ubicar al usuario como eje central de los servicios
bibliotecarios y esta actividad puede desarrollarse si la direccion bibliotecaria se concentra
en: garantizar los niveles minimos de servicio esperados, en medir cuales son los niveles
de servicio deseados y en conocer constantemente la percepcion del usuario respecto al
servicio (Khan & Tripathi, 2016). Lo anterior, indica que el usuario es la fuente de
informacion directa para el disefo, seguimiento, modificacién, mejora e innovacion en los
servicios bibliotecarios y con el objetivo de conocer la percepcion del mismo se han

seguido diferentes modelos tedricos, asi:

El desarrollado por Parasuraman et al. para medir la calidad percibida por los
usuarios a través del instrumento ServQual, el cual esta constituido por las dimensiones:
Tangibles asociados al servicio, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia
(1988). Su aplicacion o una adaptacion del instrumento en las bibliotecas universitarias
recientemente se encuentra en algunos estudios (Ahmed, 2017; Herdiansyah et al., 2017;
Hossain, 2016; Soares-Silva et al., 2020; Suresh & Mohan, 2015)

Posterior a la adopcién del modelo ServQual para diferentes servicios, fue
desarrollado el modelo LibQual para la evaluacion de la calidad de los servicios de las
bibliotecas universitarias a partir de una validacion cualitativa de las dimensiones (Cook &
Heath, 2001) que al igual que ServQual, esta basado en la medicidon de brechas a partir
de tres niveles: minimo esperado, deseado y percibido. Este modelo explica la calidad
percibida a partir de las dimensiones: valor afectivo del servicio, el control de la informacién

y la biblioteca como espacio (Greenwood et al., 2011).

LibQual es operado bajo licencia de la Asociacién de bibliotecas de investigacion
de Estados Unidos. Algunos estudios recientes aplican el instrumento o una adaptacién
del mismo (Cabrerizo et al., 2017; Choshaly & Mirabolghasemi, 2019; Ghaedi et al., 2020;
Graves, 2017; Khan & Tripathi, 2016; Moore, 2017; Zhang et al., 2017) o analisis

comparativos (Lazaro-Rodriguez et al., 2020)

En este sentido, la pregunta a resolver es ; Como es la calidad percibida del servicio
bibliotecario de la Sede Bogota de la Universidad Nacional de Colombia? Para ello, se

establece como objetivo principal el evaluar la calidad percibida del servicio bibliotecario
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de la Sede Bogota de la Universidad Nacional de Colombia a través de la escala LibQual,

y de esta manera, se requiere:

o Comprender el concepto de calidad percibida y su aplicacion en los instrumentos de
medicion utilizados en bibliotecas universitarias.

o Definir el instrumento de medicion de calidad percibida del servicio bibliotecario en
funcién de las tres dimensiones: valor afectivo del servicio, control de la informacion y
biblioteca como espacio.

e Evaluar la calidad percibida del servicio bibliotecario con el fin de proporcionar insumos
para las acciones de mejora en la Sede Bogota de la Universidad Nacional de

Colombia.

El disefio metodolégico de la investigacion se basa en el paradigma pospositivista,
a partir del esquema expuesto por Saunders et al., (2019) bajo el tipo de pensamiento
deductivo, con eleccién metodoldgica cuantitativa, ejecutada a través de la encuesta como
estrategia, se propone un estudio correlacional y de varianza explicada de minimos
cuadrados parciales a través de ecuaciones estructuradas, bajo un disefio no experimental

y transversal como se ha concebido la escala Libqual.

Se busca validar que la calidad percibida del servicio bibliotecario de la Sede
Bogota de la Universidad Nacional de Colombia evaluada con la escala LibQual es
comparable a casos similares de la literatura, para ello, se requerira traduccién de los items
originales, validacion cognitiva de usuarios, validacion de expertos, prueba piloto y

recoleccion definitiva de datos.

H4: Relacion positiva entre la percepcién del valor afectivo del servicio y la calidad
percibida

H»: Relacion positiva entre la percepcion del control de la informacion y la calidad
percibida

H3: Relacion positiva entre la percepcion de la biblioteca como espacio y la calidad

percibida

Ahora bien, la calidad percibida del servicio adquiere relevancia cuando se

comprende como un “antecedente clave para... -la- satisfaccién...” (Subrahmanyam, 2017,
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p. 182). “La satisfaccion de los usuarios esta relacionada con la satisfaccion de sus
expectativas y su logro indica el éxito en la prestacion de servicios de buena calidad”
(Mohindra & Kumar, 2015, p. 54). Por tanto, obtener altos puntajes en la calidad percibida
del servicio bibliotecario influiria positivamente en la satisfaccién que los usuarios sienten

frente al servicio. En este sentido, surge la siguiente hipotesis:

Hs: Relacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del servicio.

Hs: Relacion afectiva del servicio es la dimensidn que explica la mayor proporcion

de la variabilidad de la satisfaccion

He: Determinar qué indicador contribuye en mayor medida a cada una de las
dimensiones y sugerir que esta informacion permitira la orientacion de plan de mejora de

los servicios en la biblioteca que redunden en una satisfaccion mayor.

Figura 1. Modelo hipotético

Usuarios en el ditimoafio

+ Capacidad de respuesta | vinculacion ala comunidad

+ Confianza Val fecti del P universitaria

+ Empatia alor atectivo del servicio Experiencia en otra biblioteca

(Cook y Heath) , 2001 T T T Hi+ universitaria

+ Suficiencia de | h— T~ .
cohoconss : — H2+ 7 Calidad i N\

+ Facilidad de acceso Control de la informacién ’ \ percibida //‘ Ha + \_ Satisfaccion /_-

- - i -

{Cook y Heath) , 2001

— — - Subrahmanyam, —— e
2017, p. 182)

+ Utilidad del espacio .
+ Simbolo del intelecto Biblioteca como lugar } Hz3 +

(Cook y Heath) , 2001

Minimo Deseado Percibido

Nota: Elaboracion propia

Respecto al universo poblacional para el estudio se considerara el total de
estudiantes matriculados en nivel pregrado y posgrado en la sede Bogota de la Universidad
Nacional de Colombia, sin embargo, sera considerada poblacion objeto de estudio el
numero de usuarios, cercano al 50% de la poblacion. En este sentido, seran excluidos de
la participacion en el estudio: menores de edad, quienes no manifiesten vinculacion activa
a la institucion, se elimind la condicion de usuario en el Ultimo afo, debido a la modificacién

en la presencialidad del servicio producto de la emergencia sanitaria mundial.
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La aplicacion del instrumento Libqual se realizara a partir de los items descritos en
la consolidacién de los resultados obtenidos en la University of Mississippi (Greenwood
et al.,, 2011), la informacién recolectada sera tratada de forma andnima y consolidada
compromiso que sera informado a los participantes del estudio y el procesamiento de los
datos obtenidos y el andlisis estadistico de los mismos se realizara con una licencia del
software SPSS y SmartPLS.

Se espera que los resultados de la investigacion faciliten aportes metodolégicos
que permitan validar si el instrumento Libqual es aplicable al contexto local e identificar
mecanismos para su despliegue. De otro lado, dentro de los aportes practicos se espera
suministrar elementos que faciliten el uso de esta informacién para la toma estratégica de
decisiones a través de la comprensién de las relaciones entre las diferentes dimensiones
que configuran la calidad percibida y su incidencia en la satisfaccién de los usuarios de

bibliotecas universitarias en el contexto local.



1. Servicios bibliotecarios

En este capitulo se abordara la biblioteca universitaria como organizacion
prestadora de servicios. En primer lugar, se presentara la caracterizacion de las bibliotecas
universitarias y sus servicios, posteriormente se presentaran dinamicas en el ambito

internacional hasta llegar al marco nacional.

Las bibliotecas universitarias apoyan el desarrollo de actividades de aprendizaje,
ensefianza, investigacion e interaccién con el entorno de las comunidades académicas. El
interés de esta seccion es la identificacion de la biblioteca como una unidad académica y
sociocultural inmersa en un contexto institucional universitario y describir los servicios
bibliotecarios como los préstamos, el acceso a la informacién en linea, los programas de
formacion en competencias informacionales, el fomento cultural y cémo han migrado hacia

el apoyo a la investigacioén, la bibliometria, la extension, entre otros.

La biblioteca es la unidad organizacional objeto de esta investigacion, corresponde
al marco de las instituciones prestadoras de servicios de servicios culturales y de
informacion para comunidades. A partir de lo expuesto por Caravia (2009) las bibliotecas
son centros culturales para el acceso y uso de recursos de informacién, y segun su
naturaleza y funciones pueden clasificarse en: generales de investigacion, especializadas
y al servicio del publico en general. Cada una de ellas responde a publicos diferentes con
recursos de informacion adecuados a su nivel y necesidades. Dentro de las bibliotecas
generales de investigacion, se encuentran las bibliotecas universitarias que tienen por
funcién el apoyo a las actividades de formacién e investigacion de una comunidad

académica (Caravia, 2009).

En este sentido, al observar la funcion de la biblioteca como unidad de apoyo dentro

de una universidad, se hace énfasis en la alineacién que debe existir entre la mision, fines
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y objetivos de las mismas, del mismo modo, en que los cambios en su concepcion deben
estar en sintonia con los cambios en los modelos de educacion y los niveles de apropiaciéon
de las TICs (Orera-Orera, 2007).

Tradicionalmente, las bibliotecas universitarias han sido consideradas como las
responsables de desarrollar la debida clasificacion de la informacion para garantizar a la
comunidad académica el acceso a ella a través de diferentes servicios (Gelfand, 1968), en
este caso, el énfasis se encuentra en la informacion -colecciones bibliograficas- vy los
servicios para facilitar su acceso, no en la multiplicidad de recursos y actividades que
propicia, al comprender que la esencia de la biblioteca universitaria es su “caracter
educativo. La biblioteca no debe considerarse como un simple depdsito de libros anexo a
una sala de lectura, sino como un dinamico instrumento de educacion. Debe nutrir la
inteligencia del estudiante ,-y- estimular las investigaciones de los profesores...” (Gelfand,
1968, p. 28)

De manera mas reciente, la biblioteca universitaria puede comprenderse como un
“centro de recursos de informacién que... tiene como principal mision proporcionar a la
comunidad universitaria todos aquellos servicios, documentos y recursos informativos
propios o ajenos, necesarios para que... desarrolle con eficacia sus funciones docentes,

de investigacién y aprendizaje” (Orera-Orera, 2007, p. 337).

Esta concepcion del valor de las bibliotecas se ha ampliado hacia el “garantizar la
libertad de informacioén, preparar a los estudiantes que aprenden a lo largo de su vida y
crear entornos para un compromiso centrado en el conocimiento, desde su descubrimiento
hasta su difusion” (Nitecki et al., 2015, p. 208), es decir, la biblioteca universitaria es un
agente facilitador y participativo de los procesos de creacion, generacion, propagacion y

apropiacion del conocimiento.

Respecto a la concepcion de la biblioteca como un espacio con caracteristicas
propias, se evidencia la apariciéon de un término asociado bienes comunes aplicados a la
academia y al aprendizaje, es por ello, que las transformaciones fisicas mas recientes
pueden generar una redefinicion de la biblioteca como bienes académicos comunes, que
incluye los entornos de aprendizaje multifuncionales, la mediaciéon en el acceso a la

informacion, la tecnologia, el apoyo en procesos de creacién (Fallin, 2016).
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La biblioteca universitaria ejecuta cambios en tres grandes lineas: tecnologia,
espacios de aprendizaje y servicios de apoyo académico. Por ello, contrario al imaginario
“...mas que desapareciendo -las bibliotecas- estan evolucionando rapida y radicalmente
su forma con los cambios tecnolégicos, educativos y sociales de los ultimos afios” (Gallo
Ledn, 2017, p. 82).

De esta manera, concepto de biblioteca universitaria actual ubica en su eje de
desarrollo las dinamicas individuales y colectivas de aprendizaje, creacién, innovacion,
investigacion, practica y colaboracion actualmente apoyadas en alto grado por la
tecnologia (Watson, 2017) y a partir de ellas, desarrolla colecciones, espacios y servicios
gue suplen las necesidades de todos los actores involucrados en los procesos académicos

de su institucion.

Por ello, sus administradores constantemente adoptan modelos de gestion
propuestos para el sector servicios con el fin de soportar la gestién bibliotecaria. Evidencia

de ello, se encuentra algunos ejemplos:

En 1970, se realiz6 la recomendacion sobre la normalizacion internacional de las
estadisticas relativas a las bibliotecas (UNESCO, 1971), en resumen un enfoque de
medicion que incluye herramientas estadisticas para diagnosticar y contrastar la gestion

de los servicios bibliotecarios.

Hacia finales del siglo XX, en la literatura se ubican adopciones mas novedosas
gue aplican medicion de la calidad de los servicios bibliotecarios desde la perspectiva de
la satisfaccion del usuario, acorde con los avances en la gestion. A partir de lo indicado por
Nitecki (1996) para la época los resultados de aplicaciones son mayores que los estudios
relacionados con el analisis y adaptabilidad de modelos de medicion de la calidad externos

a los contextos de bibliotecas académicas dejando de lado la fiabilidad conceptual.

De manera mas reciente, se identifica un enfoque hacia los beneficios que genera
el funcionamiento de la biblioteca en los estudiantes, los profesores y la investigacion de
una institucion universitaria (Nitecki et al., 2015), este hecho no encuentra sustento sélo

en la literatura académica, es resultado de un proceso que incluye la creaciéon de
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estandares construidos por asociaciones bibliotecarias y otros que han alcanzado el nivel
de ser norma internacional como la ISO 16439:2014 — Métodos y procedimientos para

evaluar el impacto de las bibliotecas (ISO, 2014).

Con base en lo anterior, se hace énfasis en la transformacion de un enfoque
meramente informativo y de reporte de acciones, a una segunda instancia, en la cual se
identifica la interaccion entre el marketing y gestion de los servicios al involucrar al usuario
como evaluador principal de la calidad de los servicios bibliotecarios, bajo el enfoque en el
cliente, premisa definida en marketing para establecer relaciones de “intercambio
redituable” (Kotler et al., 2012).

Las instituciones de educacién superior participan en procesos de acreditacion
institucional y académica. Estos procesos tienen como fin certificar la calidad de la
institucion y sus programas de formacioén a partir de la evaluacién de diferentes factores,

entre ellos, el relacionado con las bibliotecas universitarias.

En el marco internacional, las bibliotecas universitarias deberian suministrar datos
cuantitativos entorno a su personal, metros cuadrados, titulos, ejemplares, titulos de
bibliografias basicas, préstamos, usuarios y presupuesto anual de adquisicién (Sistema de
Acreditacion Regional de Carreras Universitarias - ARCU-SUR, 2016). A nivel nacional, los
lineamientos para acreditacion de programas de pregrado buscan identificar si los
“recursos bibliograficos -son- adecuados y suficientes en cantidad y calidad, actualizados

y accesibles” (Consejo Nacional de Acreditacion, 2013, p. 36).

Recientemente, se ha modificado el modelo para la certificacion de alta calidad de

las instituciones y programas académicos a nivel nacional, este nuevo acuerdo indica que:

A nivel institucional se debera demostrar la caracteristica 10. Recursos de apoyo
académico a través de la “dotacion de equipos, mobiliario, plataformas tecnolégicas,
sistemas informaticos..., recursos bibliograficos fisicos y/o digitales, bases de datos,
recursos de aprendizaje e informacién, que garantizan la disponibilidad, el acceso, la
adaptabilidad y aceptabilidad en los ambientes de aprendizaje fisicos y virtuales... (CESU,
2020, p. 31)
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A nivel de programa académico se “debera demostrar que cuenta con recursos
bibliograficos y de informacion para atender la totalidad de estudiantes, de acuerdo con el

nivel de formacién y la modalidad del programa académico.” (CESU, 2020, p. 27).

De otro lado, la Asociacion de bibliotecas académicas y de investigacion (ACRL,
2011) propuso una serie de estandares que describen las actividades minimas que toda
biblioteca universitaria deberia controlar, entre ellas: la efectividad institucional, los valores
profesionales, el rol de formacién, el descubrimiento de informacion, las colecciones, los
espacios, la administracion, el personal y las relaciones externas. Este estandar fue
actualizado, incluyendo la presentacion de resultados de la gestion de la biblioteca

universitaria sobre su relacién con la institucion y con los usuarios (ACRL, 2018).

La Red Universitaria Metropolitana de Bogota - Rumbo realizé en el afio 2016 una
encuesta diagndstica a las bibliotecas universitarias, aplicada a 30 instituciones. De las 27
instituciones Bogotanas unicamente 9 informaron que cuentan con certificacion 1ISO 9001
en todos sus procesos, 3 en sus propios procesos y 2 manifiestan estar en proceso de
certificacion (RUMBO, 2016), lo cual podria indicar un interés por seguir los estandares
internacionales o gestionar la calidad como herramienta para fortalecer la funcion

bibliotecaria.

A nivel local, el Comité Permanente de Bibliotecas de Instituciones de Educacion
Superior de Bogota (2005) propuso algunos estandares e indicadores de estructura,
infraestructura, tecnologia, adquisiciones, colecciones, procesos y servicios, uso y
formacion en el contexto de una biblioteca universitaria, sin embargo, se limitan a
establecer ratios minimos entre los recursos y la cantidad de usuarios. De manera mas
reciente el Comité de Bibliotecas de Rumbo, publicé los Lineamientos e indicadores para
las bibliotecas académicas innovadoras en el cual se resalta el vinculado con
“herramientas que permitan medir y evaluar la experiencia del usuario en la biblioteca y

Sus servicios..., con un nivel de satisfaccién anual superior al 85 %” (2018, p. 20).

Estos referentes se convierten en los elementos que indican que una biblioteca

universitaria no puede estar restringida a dar respuesta Unicamente a peticiones de
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emision de cifras, y a cumplir con ratios minimos, sin que los mismos reflejen la relacidon
con el usuario, su capacidad para comunicar valor a través de sus servicios y la
contribucion de resultados a la planeacion estratégica, estructura organizacional de la

institucion en la cual se encuentra inmersa.

Segun la encuesta nacional de lectura adelantada por el Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica — DANE (2018) s6lo el 23,7% de la poblacion visitd

durante el ultimo afno una biblioteca y el 19,1% de ellos, visitdé una biblioteca universitaria.

En Colombia, segun la International Federation of Library Associations and
Institutions - IFLA (2017), existen 252 bibliotecas de caracter académico. Los reportes del
Ministerio de Educacion (2017) informan que al nivel de educacién superior pertenece un
aproximado de 2’320,148 estudiantes matriculados en el 2016, el 52% de ellos en
Universidades. Existen 85 universidades, 30 con sede en Bogotd, y en total reunen una
cifra cercana a los 100.000 docentes y 63.000 personas que hacen parte del personal

administrativo.

Al comparar el tamafio de la poblacion con los resultados de la encuesta nacional
de lectura se produce una inquietud respecto al uso y aprovechamiento de los recursos de

las bibliotecas para el apoyo a las actividades de ensefianza y aprendizaje.

Con el interés de conocer la calidad percibida del servicio bibliotecario como
antecedente de la satisfaccion (Subrahmanyam, 2017, p. 182) de los usuarios en una
institucion particular, a continuacion, se describe brevemente el contexto de un grupo de

bibliotecas universitarias.

La Divisién de Bibliotecas de la Sede Bogota de la Universidad Nacional de
Colombia, requiere dar respuesta a los procesos de acreditacion de los programas
académicos de la sede: 51 programas de pregrado, 212 programas de posgrado. Cada
uno de ellos requiere evidenciar la articulacién de la funcién de biblioteca para su beneficio
particular, por lo anterior, es pertinente establecer un método que refleje los resultados de
la gestidn de la calidad en los servicios bibliotecarios para dar respuesta a las necesidades,

expectativas de los usuarios y al mejoramiento de la satisfaccién de los usuarios.
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La Division de Bibliotecas plantea sus indicadores sobre el material bibliografico
procesado, préstamos de material por usuario, tasa de usuarios capacitados, disposicién
de documentos en el repositorio institucional (Universidad Nacional de Colombia, 2017).
Estos indicadores limitan la identificacién de los beneficios que sus actividades producen
en los usuarios, la modificacion de las necesidades de los usuarios, ni comunicar la

contribucién de la biblioteca a la ejecucién de la mision de la academia.

La Division de Bibliotecas (2019), realizé un analisis de consumo de informacion de
dos de los principales grupos de usuarios: estudiantes de pregrado y posgrado, durante el
afio académico 2018 considerando el uso de material fisico y electronico. En él identificd
que el 55% de los estudiantes matriculados (20.910) hizo uso del servicio de préstamo de
material en fisico (62% pregrado, 29% posgrado) y el 57% (21.655) hizo uso de los
recursos electronicos (56% pregrado, 62% posgrado). En este sentido, dos de los servicios
principales de la biblioteca no estan siendo aprovechados por mas del 40% de la poblacion,

aun cuando, se esta en la capacidad de suplirlo.

Por ello, en primera instancia se hace necesaria la evaluaciéon de la calidad
percibida del servicio bibliotecario con el fin de identificar el constructo a partir de la
percepcion de los usuarios e identificar factores que requieran atencién prioritaria y la

incidencia de su intervencion en la satisfaccion del usuario.

Con el fin de recolectar la informacion que soporte este estudio se construyd la
siguiente ecuacion de busqueda TITLE-ABS-KEY ({University library} OR {University
libraries} OR {College library} OR {College libraries} OR {Academic library} OR {Academic
libraries}) AND TITLE-ABS-KEY (service*) AND TITLE-ABS-KEY (user* OR customer* OR

student* OR patron*). Esta fue ejecutada en la base de datos referencial: Scopus.

Resultado de esta exploracién se ubica un total de 3586 documentos con una
cobertura entre 1955 y 2019, en los cuales se evidencia un panorama de las bibliotecas

universitarias en la segunda mitad de siglo XXy lo corrido del siglo XXI.
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Figura 2. Escala de publicaciones por Pais
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Nota: Elaboracion propia realizada a través Google sheets a partir del set de datos de Scopus

Los primeros 10 paises en el grupo con mayor produccion de documentos son:
Estados Unidos, Reino Unido, China, India, Canada, Nigeria, Australia, Malasia, Espana y

Pakistan. Los cuales coinciden con la mayor participacion en coautorias ver Figura 3.

Figura 3. Mapa de coautoria por Pais
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De manera preliminar a través del software Vos Viewer se realiza la grafica de
interrelacion de palabras clave de la produccién académica y cientifica sobre bibliotecas
universitarias, en ella se observan las relaciones entre los documentos que permiten

contextualizar el desarrollo de las bibliotecas universitarias y sus servicios.

Inicialmente se presenta la organizacion por conglomerados por vinculacion
tematica, en este sentido, uno de ellos presenta concentracién en la actividad de
cooperacion que puede ejercer una biblioteca universitaria con otras para suministrar
informacion. En segunda instancia estan asociados algunos conceptos de marketing como
el uso de las redes sociales, muy cercano aparece el nucleo de comunicacion asociado a
los servicios de referencia, trasladados al nivel virtual, mediante correo, chat y mas reciente
de mensajeria directa. A modo de complemento aparece la agrupacion de administracion
de la informacion y el concepto de bibliotecas digitales. De otro lado, agrupa los
documentos con componentes humanos como el personal, las percepciones y

expectativas. Por ultimo, esta el nucleo de calidad del servicio bibliotecario.

Figura 4. Grafica de coocurrencia de palabras clave
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Las colecciones han estado presentes, tradicionalmente como el eje de las
bibliotecas y son comprendidas como los recursos de conocimiento susceptibles de gestion
(Moraes de Bem et al., 2016), en esta agrupacion cobra relevancia la integracion que
realizan las bibliotecas universitarias de colecciones hibridas compuestas por recursos de
informacion fisicos y electrénicos que constituyen una seccidon descrita como
administracion de la informacién, una parte esencial de la infraestructura para operar los
servicios. Adicionalmente, se relaciona con el rol de las bibliotecas universitarias en la
gestion de la produccion propia de la institucidn a través de repositorios, aqui se vincula la
funcién de la biblioteca como editora (Cox, 2018) y con la concepcion de las bibliotecas
digitales como mecanismos disefados y puestos en funcionamiento para facilitar el acceso

a la informacién a través de la tecnologia.

En la agrupacién, también se encuentran las actividades generadas para cumplir el
principio de ofrecer a la comunidad académica informacion pertinente para sus programas
de formacion e investigacion (Association of College & Research Libraries, 2018): esto
implica un procesamiento técnico del material, la descripcién necesaria para facilitar su
acceso y la evaluacion constante de su alineacion con las propuestas y estrategias de la

institucion.

Otro conglomerado, gira entorno a la administracion de servicios, alli se identifica
que mediante el préstamo o consulta en linea de los recursos bibliograficos se garantiza
el servicio de acceso a la informacién y descubrimiento de material relevante para el
desarrollo de los programas académicos y de investigacion. COmo complemento a la
coleccion bibliografica propia, la biblioteca gestiona a partir de la colaboracion y
cooperacion con otras bibliotecas universitarias el acceso a otras colecciones

bibliograficas, conocido como préstamo interbibliotecario.

Con el fin de garantizar el uso de los recursos bibliograficos, las bibliotecas
universitarias cuentan con personal especializado en el uso de los mismos el cual esta en
la capacidad de resolver inquietudes sobre la busqueda, acceso, uso y publicacién de
informacion cientifica conocido como servicio de referencia, el cual segun el grafico de
coocurrencias ha estado orientado a la extension del mismo a través de las Tics, en un

ambiente virtual o de conversacion simultanea, los cuales en parte han sido promovidos
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por el desarrollo de programas virtuales en las instituciones y como mecanismo para
facilitar el acceso a los servicios a través de diferentes dispositivos, entre ellos, los

dispositivos moviles.

Un desarrollo de la perspectiva instruccional ha migrado al rol educativo de la
biblioteca en el marco de su institucién, el enfoque de estos programas de formacion
liderados desde la biblioteca busca integrarse a los planes de estudio con el fin de generar
en los usuarios conocimientos, capacidades y actitudes para gestionar la informacién bajo
una perspectiva superior comprendiendo los roles y factores que influyen en su produccién

y en su consumo (Association of College & Research Libraries, 2015).

La biblioteca entendida como un espacio para la comunidad, tanto fisico como
virtual que busca la democratizacion al ser orientado a los que son o no nativos digitales
(Allen & Taylor, 2017). Las modificaciones en la distribucion de estos espacios responden
al interés de la institucién universitaria por producir conocimiento y facilitar el aprendizaje
desde una perspectiva mas interactiva (Moraes de Bem et al., 2016) son disefiados desde

la multifuncionalidad y altamente mediados por la tecnologia (Fallin, 2016).

En la Figura 4, se identifica la planeacion estratégica de la biblioteca universitaria a
la cual se vinculan los conceptos: marketing, servicios y evaluacion. La funcion
organizacional del marketing se relaciona con medios de comunicacioén y difusion, y con el
concepto satisfaccion del usuario, con ello, se evidencia la aplicacién del desarrollo del
marketing en las organizaciones a las bibliotecas universitarias como instituciones

prestadoras de servicios.

Al explorar el término calidad del servicio, en la Figura 5 se evidencia relacién con
el concepto percepcioén, evaluacion y satisfaccion del usuario, asi como dos instrumentos

de medicién de la calidad: ServQual y LibQual.
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Figura 5. Gréfica de coocurrencia de palabras clave a partir de calidad del servicio
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Nota: Elaboracion propia generada a través de Vos Viewer a partir del set de datos de Scopus

Ahora bien, respecto a los esfuerzos por estandarizar a nivel internacional los
servicios bibliotecarios, en primera instancia se plantean los principios para medir su
desempeno, como: efectividad institucional, valores profesionales, rol educativo, acceso y
organizacién de la informacion, colecciones, espacio, gestion, personal y relaciones
externas (Association of College & Research Libraries, 2011), de otro lado, su evolucién
en gestion se encuentra soportada en estandares internacionales establecidos por la
International Organization for Standardization - ISO (2014) mediante los cuales se fijan
métodos y procedimientos para evaluar el impacto de las bibliotecas en las comunidades,

la sociedad y la academia.

La gestion de la calidad en bibliotecas universitarias, al igual que en otros sectores,
ha evolucionado del control estadistico de la calidad a una perspectiva para la conversién
en la filosofia de la excelencia en el negocio (Fonseca, 2015), ha migrado hacia el usuario,
lo cual implica que la biblioteca universitaria, oriente su atencién al reconocimiento de su
perspectiva, sus necesidades y le ha obligado a la redefinicién de estructuras, equipos y

roles para ampliar sus funciones y mantenerse vigente (Cox, 2018).
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Los instrumentos de evaluacién y mejoramiento continuo permiten fortalecer la
imagen de la biblioteca en tres dimensiones: respecto a su relacién con el usuario final,
respecto a su integracién con los fines misionales de la Universidad y respecto a su
funcionalidad y participacion como agente social. Por ello, una tendencia en las
publicaciones se orienta a la evaluacion de su impacto y la contribucién al valor de la
institucion, con el interés de identificar correlacion positiva entre el uso de los servicios
bibliotecarios, el éxito y la retencion estudiantil, incluso medir la contribuciéon econémica a
través del ROI (de Jager, 2017) o identificar la incidencia del desarrollo de competencias

informacionales en la empleabilidad futura de la comunidad (Cox, 2018, p. 229)

De otro lado, estan los investigadores y las indagaciones que sobre ellos se
adelantan como usuarios y como misién institucional a la cual la biblioteca brinda apoyo.
En este sentido, la biblioteca establece relaciones internas mas cercanas con las
direcciones de investigacion, con el propodsito de “maximizar y medir -su- impacto...,
mejorando la reputacion internacional” (Cox, 2018, p. 234) contribuir en ejercicios

bibliométricos, gestién de publicaciones y gestion de datos de investigacion, entre otros.






2. Calidad percibida

En este capitulo se abordara el concepto de calidad percibida. En primer lugar, se
presentara el planteamiento original del modelo, la composicion dimensional vy

posteriormente se presentara la aplicacion al ambito de las bibliotecas universitarias.

Para identificar el contenido de este capitulo, se siguieron las indicaciones
metodoldgicas propuestas para la revision sistematica de literatura en el area de

administracién (Chicaiza-Becerra et al., 2017).

El proceso de construccién de la ecuacidén de busqueda inicié por la validacién de
términos a través de los tesauros: UNESCO, Academic Search Complete, Business
Thesaurus, Eric, Standard-Thesaurus Wirtschaft y Library, Information Science &
Technology Thesaurus, y se complemento con palabras de lenguaje natural, a partir de las
palabras clave identificadas en la literatura. La busqueda se ejecut6 en agosto de 2019, y
en la medida en que la configuracion de la busqueda lo permitié se limit6 la aparicion de

términos a titulo, resumen o palabras clave.

Para ejecutar la ecuacion de busqueda, se definieron los recursos de informacion
a utilizar. Para cumplir esta actividad se seleccionaron fuentes asociadas por tematica a
administracion (Business source complete), bibliotecologia (Library, Information Science &
Technology, Library Science Database), educacion (Eric), un recurso de indexacion

regional (Scielo) y dos internacionales (Scopus y Web of Science):
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Tabla 1. Control de ecuaciones y resultados

Base de . . Numero de
datos Ecuacién Limitadores resultados
Business (“University library” OR “University libraries” OR “College  201401- 17
source library” OR “College libraries” OR “Academic library” OR 201912
complete “Academic libraries”) AND ("service quality” OR "quality  inglés,
of service*" OR libqual* OR servqual OR "QoS" OR portugués,
"perceived quality") AND (user* OR student* OR espafiol.
customer* OR patron*)
Library, AB (“University library” OR “University libraries” OR 201401- 45
Information  “College library” OR “College libraries” OR “Academic 201912
Science & library” OR “Academic libraries”) AND AB ("service inglés,
Technology quality" OR "quality of service*" OR libqual* OR servqual portugués,
OR "QoS" OR "perceived quality") AND (user* OR espafol.
student* OR customer* OR patron®)
Library ab(("University library" OR "University libraries" OR Periodo de 31
Science "College library" OR "College libraries" OR "Academic tiempo:
Database library" OR "Academic libraries")) AND ab(("service 2014-2019.
quality" OR "quality of service*" OR libqual* OR servqual Inalés
OR "QoS" OR "perceived quality")) AND ab((user* OR ges,
student* OR customer* OR patron*)) portug;ues,
espanol.
Eric "Academic libraries" AND ("service quality" OR "quality Desde 2015 53
of service" OR libqual* OR servqual OR "QoS" OR (ultimos 5
"perceived quality") anos)
Scielo TEMA: ("University library” OR “University libraries” OR Periodo de 6
“College library” OR “College libraries” OR “Academic tiempo:
library” OR “Academic libraries") AND TEMA: ("service 2013-2019.
quality" OR "quality of service*" OR libqual* OR servqual Inalés
OR "QoS" OR "perceived quality") AND TEMA: (user* grt -
OR student* OR customer® OR patron*) portugues,
espanol.
Scopus ( TITLE-ABS-KEY ( {University library} OR {University 2014-2019 80
libraries} OR {College library} OR {College libraries} Inalés
OR {Academic library} OR {Academic libraries} ) AND ges,
TITLE-ABS-KEY ( "service quality" OR "quality of p°”“9“|es’
service* OR libqual* OR servqual OR "QoS" OR espanol.
"perceived quality" ) ) AND TITLE-ABS-KEY ( user*
OR student* OR customer* OR patron*)
Web of TEMA: (“University library” OR “University libraries” OR Periodo de 54
Science “College library” OR “College libraries” OR “Academic tiempo:
library” OR “Academic libraries") AND TEMA: ("service 2014-2019.
quality" OR "quality of service™ OR libqual* OR servqual Inalés
OR "QoS" OR "perceived quality") AND TEMA: (user* grt -
OR student* OR customer® OR patron*) 2§pg§gles’

Nota: Elaboracién propia a partir de los resultados de la busqueda
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La busqueda se limité al marco de los ultimos 6 afios para abordar reciente y
considerando que hasta el 2014 se realizdé un analisis de la produccién cientifica sobre
evaluaciéon de bibliotecas universitarias en Scopus y Wos en el periodo 2003-2014,
vislumbrando que la producciéon da cuenta de aplicacion de modelos de evaluacién como:
LibQual, ServQual y EFQM (de Cardenas Cristia & Fernandez Figueroa, 2015).

El proceso para eliminaciéon de duplicados se realizé a partir de la gestiéon de
archivos .ris en el software Zotero, con apoyo de su algoritmo, adicional a la tabulacién y

confirmacién de duplicados a través de Excel.

Posteriormente, se procedié a la lectura de titulo, resumen, palabras clave de los
180 resultados para decidir su inclusion en el estudio. A continuaciéon, se manifiestan los

criterios para seleccionar los correspondientes al corpus de este capitulo.

Criterios de inclusiéon de documentos:

¢ Contiene informacién al menos de una biblioteca universitaria

e Mide la calidad percibida del servicio bibliotecario o explica conceptual o
estadisticamente sus relaciones con otros constructos.

e Declara y describe el método de estudio o metodologia de aplicacion de un
instrumento.

e Incluye la percepcion de la calidad de los servicios desde la perspectiva de los

usuarios

Criterios de exclusion de documentos

¢ Contiene informacion relacionada con la calidad de los servicios universitarios,
menciona parcialmente los servicios bibliotecarios.

¢ Contiene informacion de bibliotecas académicas de nivel de formacioén diferente al
universitario.

¢ No informa sobre la confiabilidad de la aplicacion del instrumento o sobre los
resultados obtenidos de la aplicacion del método.

o Idiomas diferentes a inglés, portugués o espaniol.
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En la Figura 5, se representa el proceso de tamizaje realizado con la informacion
recolectada, la cual inici6 con 286 referencias recuperadas en el proceso de busqueda
sistematizado y 28 obtenidas a través de alertas, busquedas alternas en Google Scholar y
rastreo de fuentes. Este proceso finalizdé en 72 documentos seleccionados para profundizar

sobre el tema.

Figura 6. Diagrama de revision

Registros identificados en la Registros identificados en otros
busqueda recursos
(n =286) (n= 28)

A 4 A 4

Registros después de eliminar duplicados

(n =206)
A 4
Registros para revision Registros excluidos,
(n = 83) » por elegibilidad inicial
(n=123)
A 4
Documentos en texto Articulos excluidos, por
completo para elegibilidad > elegibilidad
(n=72) (n=52)

La gestidén de la calidad es una estrategia adoptada por las organizaciones para
favorecer los resultados de su operacioén a partir de la producciéon de bienes que cumplan
los requisitos del entorno (Asociacion Espafnola de Normalizacién y Certificacion, 2015),
aunque no es indispensable que esta estrategia esté acompanada de un proceso de
certificacion, algunas organizaciones lo consideran una base para la gestion de su

operacion.

La gestién de la calidad, mas alla del cumplimiento de requisitos favorece el
“evaluar el desempefio organizacional, identificar fortalezas y areas de mejora integrando

las herramientas, procedimientos y procesos existentes, introduciendo una nueva forma
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de pensar sobre la organizacion e identificando qué acciones impulsan los resultados”
(Fonseca, 2015), de este modo, el interés en la adopcion de métodos y modelos
relacionados con el aseguramiento de la calidad, permitirian que la organizacién mejore

su desempenfo y genere satisfaccion a sus clientes.

A partir de la revision de literatura y el rastreo de fuentes se ubica que el origen del
tema de investigacion es una preocupacion que se ha trabajado desde finales de los afios
ochenta. En la Figura 7 se representan los principales documentos y autores de calidad
del servicio, la cual surge como contrapeso a la evolucidn en calidad de los productos que
para la época era posible enmarcarla como el cumplimiento de requisitos (Crosby, 1987)

acordes a los requerimientos de los clientes.

Figura 7. Co-citacién de referencias bibliograficas

cook ¢, 2001, dibr trends, v49

parasuramana 1991,
parasuramania, 1988, j retaili

da, 2000, j acad libr,

nitecki-da, 1996, j acad libr,

parasuraman @,/1985, j marketi

Nota: Elaboracion propia generada a través de Vos Viewer a partir del set de datos de Scopus

La calidad de los servicios estda acompanada de un grado de dificultad por
garantizar su cumplimiento en todos los casos de prestacion porque su desarrollo tiene
menos elementos tangibles, depende en gran medida de las personas que prestan el
servicio y su ejecucion y consumo se realizan de manera inmediata (Parasuraman et al.,
1985), estos factores que implican alta variabilidad al momento de asegurar una entrega

idéntica en todas sus ejecuciones.
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Asi es como, la calidad del servicio conlleva una evaluacién del proceso de
prestacion misma del servicio y del resultado, obteniendo la conceptualizacion de la calidad
percibida, entendida como “el grado y la direccion de la discrepancia entre las
percepciones y las expectativas de los consumidores” (Parasuraman et al., 1988, p. 17).
Para lograr una evaluacién confiable de la percepcion de la calidad en el servicio, el modelo
basado en la teoria de brechas entre las expectativas y la percepcion cuestiona al
consumidor por la valoracion de las siguientes dimensiones: Tangibles asociados al
servicio, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, y es conocido como
SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988).

Esta postura de evidenciar la calidad a través de la percepcion del usuario, no fue
ajena a los servicios bibliotecarios, para finales del siglo XX, hubo adopciones de
esquemas de medicidn de la calidad de los servicios bibliotecarios desde la perspectiva de
satisfaccion del usuario como indicador de calidad, aunque los resultados de aplicaciones
de modelos externos al sector educativo y bibliotecario son mas proliferos que aquellos
relacionados con el andlisis y adaptabilidad a los contextos de bibliotecas académicas
(Nitecki, 1996).

Posteriormente, los analisis de validez a los instrumentos propuestos para la
medicion de la calidad percibida en funcidon de los servicios bibliotecarios fueron
desarrollados por Cook y Heath (2001), quienes con base en el modelo de brechas entre
las expectativas y percepciones de los usuarios propuesto por Parasuraman et al.,
establecen inicialmente que las dimensiones a evaluar para la calidad percibida en los
servicios bibliotecarios son: valor del servicio, integralidad de las colecciones, facilidad de

acceso a la informacion y confiabilidad.

Este modelo actualmente es conocido como LibQual, funciona bajo licenciamiento
con la Association of Research Libraries (2018) e incluye la aplicacion, andlisis y
comparacion de los resultados entre diferentes bibliotecas universitarias. Es el mas
reconocido y sobre el cual se han publicado la mayor cantidad de resultados asociados a

la revision de literatura adelantada.

De este modelo, se identifica que el usuario es la fuente de informacién directa, su

voz se convierte en un elemento clave para el disefio, seguimiento, modificacidon, mejora e
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innovacién de los servicios y con el objetivo de conocer la percepcion del mismo se han
publicado diferentes estudios. Al revisar la literatura cientifica ubicada en las plataformas

Web of Science y Scopus se obtiene la siguiente perspectiva de los ultimos afos:

Tabla 2. Instrumentos para la medicién de la calidad percibida del servicio bibliotecario
en la literatura

Instrumento 2014 2015 2016 2017 2018 2019 Total
jéarrvv(?lzjaall o adaptacion de 5 2 3 1 1 5 14
Libqual o adaptacion de libqual 5 7 8 7 9 4 40
Servqual y Libqual 1 1
LibWebSQ 1 1
E-s-qual 1 1
eUTLib Qual 1 1
Otro 2 1 3

Nota. Elaboracioén propia

La aplicacion o una adaptacion del instrumento ServQual, desarrollado por
Parasuraman et al., para medir la calidad percibida en las bibliotecas universitarias se
encuentra en algunos estudios recientes (Ahmed, 2017; Fan et al., 2018; Gathoni & Van
der Walt, 2019; Herdiansyah et al., 2017; Hossain, 2016, 2019; Suresh & Mohan, 2015).

Respecto al modelo disefiado para las bibliotecas universitarias Libqual, algunos
estudios recientes describen su aplicacion o una adaptacién del mismo (Afthanorhan et al.,
2019; Cabrerizo et al., 2017; Graves, 2017; Khan & Tripathi, 2016; Kiriri, 2019; Mallya &
Patwardhan, 2018; Moore, 2017; Ramezani et al., 2018; Selga-Cristobal, 2018; Tooranloo
et al., 2018; Urquhart, 2018; Zhang et al., 2017).

Aunado al avance de las tecnologias de la informacion, los servicios bibliotecarios
han sufrido transformaciones que modifican las caracteristicas de los servicios y medios
por los cuales se accede a ellos (Mehrjerdi, 2017; Suresh & Mohan, 2015), como respuesta

a estas nuevas dinamicas fue disefiado el modelo multinivel de evaluacion de servicios
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bibliotecarios en linea. Kiran y Diljit (2012) en el cual se evalua el entorno del servicio, la

entrega del servicio, la relacién con el usuario y el resultado del servicio.

Dentro de las conclusiones a resaltar de las diferentes investigaciones sobre
Servqual, se identifican diferencias entre la evaluacion de la calidad percibida por los
usuarios de los servicios de bibliotecas pertenecientes a instituciones publicas y privadas,
lo cual puede depender de los tipos especificos de organizaciones y de la cultura asociada

a las mismas (Ahmed, 2017).

De otro lado, el instrumento Libqual cuya validez y confiabilidad han sido probadas
en estudios previos y con mayor numero de aplicaciones desde las bibliotecas
universitarias lo ha llevado al punto de considerarlo una medicién estandar en bibliotecas
universitarias, y por tanto, recibe criticas por descuidar el contexto, las diferencias y las

prioridades locales de las bibliotecas que lo aplican (Lilburn, 2017).

En consecuencia, al retomar el contexto como una variable que afecta los
resultados de la aplicacion de un instrumento de medicion, se procura ubicar informacion
pertinente a los instrumentos mas utilizados: Libqual o Servqual en Colombia, encontrando
que la unica produccién cientifica que describe la realizacion de una investigaciéon
descriptiva respecto a la aplicacion del modelo Servqual, se desarrollé en la Universidad
de Antioquia para conocer la voz de los estudiantes de pregrado e integrarla al despliegue

de la funcién de calidad (Pineda et al., 2011)

Estos instrumentos abordan la calidad desde la perspectiva subjetiva, es decir
retoma la vision externa de la calidad entendida desde el enfoque del marketing, la
demanda y por supuesto desde el cliente como el unico juez y proveedor de las
necesidades, deseos y expectativas que seran estudiadas y suplidas por la organizacion
(Vazquez et al., 1996).

El instrumento Libqual fue propuesto en el afio 2001 a través de una validacion
cualitativa de las dimensiones aplicables a las bibliotecas universitarias (Cook & Heath,
2001) basados en el modelo Servqual (Parasuraman et al., 1988), adicionalmente se
realizo la evaluacién psicométrica del instrumento compuesto por 35 preguntas (Cook &

Thompson, 2001), obteniendo un trazado como el siguiente:
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Tabla 3. Dimensiones del instrumento Libqual

Servqual: Libqual: Libqual: library service
Service quality Library service quality quality - psychometric
(Parasuraman et al., 1988) (Cook & Heath, 2001) (Cook & Thompson, 2001)

Tangibles Biblioteca como espacio Lugar/Espacio
Confiabilidad Confiabilidad Confiabilidad
Capacidad de respuesta
Seguridad Valor afectivo del servicio Valor afectivo del servicio
Empatia
Integralidad de las
colecciones
Facilidad de acceso a la Acceso a colecciones
informacioén

Autosuficiencia
Nota. Elaboracion propia a partir de (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988; Cook & Heath, 2001 y

Cook & Thompson, 2001)

A partir de la publicacion de la University of Mississippi en la cual se identifica la
totalidad de los items de cada una de las dimensiones, se evidencia una depuracion del
instrumento que pasa de 50 items en el 2001, a 22 en el 2009, al suprimir preguntas sobre
algunos servicios especificos. De esta manera, los items se agrupan en tres dimensiones:
valor afectivo del servicio, el control de la informacion y la biblioteca como espacio
(Greenwood et al., 2011).

Valor afectivo del servicio esta relacionado con las siguientes dimensiones
provenientes del modelo Servqual: capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Explica
la necesidad de una relacion afectiva entre la biblioteca y sus usuarios, puede variar segun
la vinculacion con la institucion y la evolucion académica de los usuarios (Cook & Heath,
2001). Es considerada la dimensiéon humana de la calidad del servicio bibliotecario, esta
compuesta por atencion individual, cortesia, disposicién y conocimientos para la prestacion

del servicio (Morales et al., 2011).

Control de la informacion: las bibliotecas deben responder a las necesidades de

informacion de la comunidad universitaria. Las colecciones fisicas y electrénicas deben ser
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de facil acceso (Cook & Heath, 2001). En este sentido, se incluyen aspectos asociados a

la autonomia en la navegacion y facilidad en la localizacion de la informacién (Morales

et al., 2011).

Biblioteca como lugar, asume dos conceptos el de espacio utilitario y el de la

biblioteca como simbolo del intelecto (Cook & Heath, 2001), abarca la percepcién de los

aspectos fisicos del servicio bibliotecario, es decir, un ambiente comodo, acogedor, que

inspira al usuario o a grupos de ellos, al aprendizaje y a la investigacién (Morales et al.,

2011).

Ese mismo afo, Morales et al. presentaron una validacion de estructura y

propiedades psicométricas de Libqual en idioma espafiol (2011).

Tabla 4. Comparacion de items inglés — espafiol

LIBQUAL (Association of College & Research
Libraries, 2018; Greenwood et al., 2011)

LIBQUAL (Morales et al., 2011)

Affect of service

Employees who instill confidence in users

Giving users individual attention
Employees who are consistently courteous

Readiness to respond to users' questions
Employees who have the knowledge to answer
user questions

Employees who deal with users in a caring
fashion

Employees who understand the needs of their
users

Willingness to help users

Dependability in handling users' service
problems

Information control

Making electronic resources accessible from
my home or office

A library Web site enabling me to locate
information on my own

Valor afectivo del servicio

La biblioteca tiene empleados que inspiran confianza en los
usuarios

Los empleados de la biblioteca brindan una atencion
personal a los usuarios

Los empleados de la biblioteca son siempre corteses

Los empleados de la biblioteca estan siempre dispuestos a
responder a las preguntas de los usuarios

Los empleados de la biblioteca tienen el conocimiento
necesario para responder a las preguntas de los usuarios

Los empleados de la biblioteca tratan a los usuarios de una
manera atenta

Los empleados de la biblioteca comprenden las
necesidades de los usuarios

Los empleados de la biblioteca estan siempre dispuestos a
ayudar a los usuarios

Los empleados de la biblioteca se muestran confiables al
tratar los problemas de los usuarios

Control de la informacién

La base de datos de la biblioteca se puede acceder desde
mi casa o la oficina

El sitio Web de la biblioteca me permite localizar la
informacion por mi cuenta
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The printed library materials | need for my
work

The electronic information resources | need

Modern equipment that lets me easily access
needed information

Easy-to-use access tools that allow me to find
things on my own

Making information easily accessible for
independent use

Print and/or electronic journal collections |
require for my work

La biblioteca cuenta con los materiales impresos (libros,
enciclopedias) que necesito para realizar mis trabajos
(tareas)

La biblioteca cuenta con los recursos electronicos (bases
de datos y revistas) que necesito

El equipo moderno de la biblioteca me permite un facil
acceso a la informacién que necesito

La biblioteca cuenta con herramientas de acceso simples
de utilizar que me permiten encontrar las cosas por mi
mismo(a)

La biblioteca me permite acceder a la informacion para ser
usada por mi mismo(a)

La biblioteca tiene las revistas académicas (impresas y en
formato digital) que necesito para mis trabajos.

Library as a place

Library space that inspires study and learning
Quiet space for individual activities
A comfortable and inviting location

A getaway for study, learning, or research

Community space for group learning and
group study

Biblioteca como un espacio

La biblioteca cuenta con espacios que ayudan al estudio y
el aprendizaje

La biblioteca cuenta con ambientes tranquilos para el
estudio individual

La biblioteca esta ubicada en un edificio confortable y
atractivo

La biblioteca es el lugar adecuado para estudiar, aprender
e investigar

La biblioteca cuenta con espacios para estudiar en grupo

Nota. Elaboracién propia a partir del suplemento de Greenwood et al., (2011), confrontada con el
informe de aplicacion del instrumento de la ACRL (Association of College & Research Libraries,

2018) y con la traduccion presentada por Morales et al., (2011).

Para el ano 2012, se ubica un instrumento en la literatura en idioma espafnol
aplicado a la comunidad de una institucion universitaria y publica de México, esta
compuesto por 25 items distribuidos en cuatro dimensiones: Compromiso del personal,
biblioteca como espacio, servicios de informacion proporcionados y TIC aplicadas al
servicio (Toledo Sanchez et al., 2012), su variacion en cantidad y redaccion de items y
posiblemente la composicion factorial se produce debido a su sustento en la lista de items
de 2008.

Libqual esta compuesto por 22 items, los cuales coinciden con la elaboracién de
Greenwood et al. (2011) y Morales et al., (2011). Cada afirmacion debe recibir respuesta

en tres niveles: minimo, deseado y percibido, por ello, se ha propuesto que en la
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metodologia se aplique Libqual lite, el cual consiste en asignar los items completos a una

submuestra y solicitar de manera aleatoria 8 items a la otra parte de la muestra.

Al interior de la Universidad Nacional de Colombia, la Direccién Nacional de

Bibliotecas ha aplicado una encuesta de satisfaccion desde el ano 2014, que de manera

general busca obtener informacién sobre la percepcién del servicio, pero que no presenta

relacion directa con las dimensiones propuestas para la evaluaciéon del servicio de

bibliotecas universitarias,

Tabla 5. Comparacion LibQual — Encuesta de satisfaccion interna actual

LIBQUAL - TRADUCCION LIBRE

Encuesta de satisfaccion interna - UNAL

Valor afectivo del servicio
Los empleados inspiran confianza en los usuarios

Atencién personalizada a los usuarios
Los empleados siempre son corteses

Disposicion para responder a las preguntas de los
usuarios

Los empleados tienen el conocimiento para
responder a las preguntas de los usuarios

Los empleados tratan a los usuarios de una manera
cuidadosa

Los empleados entienden las necesidades de sus
usuarios

Disposicién para ayudar a los usuarios

Confiabilidad en el manejo de los problemas de
servicio de los usuarios

Control de la informacion

Hace accesibles los recursos electronicos desde mi
casa u oficina

El sitio web de la biblioteca me permite localizar
informacién por mi cuenta

El material impreso de la biblioteca es el que necesito
para mi trabajo

Los recursos de informacién electrénica que necesito

Equipo moderno que me permite acceder facilmente
a la informacién necesaria

Herramientas de acceso faciles de usar que me
permiten encontrar cosas por mi cuenta

Hace que la informacion sea facilmente accesible
para uso independiente

Colecciones de revistas impresas y/o electrénicas
que necesito para mi trabajo

Biblioteca como un espacio
El espacio de biblioteca inspira estudio y aprendizaje

Cordialidad y amabilidad de la atencion recibida.

Respuesta a sus dudas por parte del personal.

Funcionamiento de computadores
Acceso a Internet / WIFI

Facilidad de localizacion de los recursos

Instalaciones fisicas
Numero de puestos informaticos
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Comodidad de las salas y puestos de lectura
Conectividad eléctrica
lluminacién
Nivel de ruido
Espacio tranquilo para actividades individuales
Un lugar comodo y acogedor
Un lugar para estudiar, aprender o investigar
Espacio comunitario para el aprendizaje y el estudio
en grupo
Facilidad de acceso a los recursos de otras
instituciones en convenio.
Indique su nivel de satisfaccion respecto a: Horarios
Recursos bibliograficos (libros)
Portal de revistas UN
Bases de datos
Catalogo bibliografico
Portal web
Préstamo externo
Autopréstamo
Renovacioén
Reserva
Atencion al usuario personalizada
Chat con el bibliotecario
Obtencion de documentos
Pago virtual
Lectores biométricos
Programacion cultural
Cursos de formacion en el uso de recursos
Otros cursos de formacion en diferentes tematicas
Informacion sobre novedades bibliograficas
Cobertura y actualizacién bibliografica en areas de
su interés
Descubridor del SINAB
Biblioteca 24 horas
Maker Space (Sede Medellin)
Sala de innovacion (Sede Medellin)
Biblio-facultades (Sede Medellin)
Repositorio Institucional

Las preguntas internas no cubren en la totalidad las dimensiones de evaluacién de
la calidad percibida de un servicio bibliotecario, pero tampoco abordan la amplitud de los

atributos del servicio definidos dentro del programa de mejoramiento de la gestion:

Actitud-Amabilidad-Empatia: acciones encaminadas a mantener relaciones
duraderas con los usuarios, basadas en el respeto, la comunicacion efectiva, con

cortesia y en calidad y cordialidad en el trato.

Oportunidad-Agilidad: nivel con el que se brinda un servicio en el tiempo pactado y

se resuelven los tramites y servicios de forma agil.
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Confiabilidad: confianza que genera el servidor publico al prestar los servicios,

exactitud con que se brindan las soluciones o respuestas requeridas por el usuario.

Disponibilidad y accesibilidad: Informacién oportuna, veraz, completa y esta
disponible en formatos y medios accesibles para el solicitante (Universidad
Nacional de Colombia, 2013, p. 4)

El principal atributo que se evidencia como faltante en el instrumento Libqual esta
asociado a la oportunidad: entendida como la agilidad y prontitud con la que se presta el

servicio y la disponibilidad de acceso a la informacion.

En este sentido, se parte del instrumento con las 22 preguntas originales de Libqual,
bajo el esquema de medicion de brechas a partir de la valoracion del nivel minimo, deseado
y percibido del servicio bibliotecario, para realizarlo se adelantara un proceso de validacion

del instrumento

La calidad percibida del servicio bibliotecario se explica a través de tres
dimensiones: valor afectivo del servicio (9 items), control de la informacion (8 items) y
biblioteca como espacio (5 items) (Greenwood et al., 2011) y su medicion esta basada en
la calificacion realizada por el usuario a cada item sobre el servicio en tres niveles: minimo
esperado, el servicio deseado y servicio percibido. Esta triple calificacion, indica las
expectativas minimas con las cuales se acerca un usuario a un servicio, las expectativas
reales o su idealizacion del servicio, y el nivel de desempefio identificado en un servicio

que tiene la capacidad de juzgar a partir de su uso.



3. Metodologia

En este capitulo se detallara el método que se ejecutd para adaptar el instrumento
de recoleccidon de informacion, la definicion de sus dimensiones, la validacion de los items

gue lo componen con expertos, con usuarios y los hallazgos a través de la prueba piloto.

La seleccion y aplicacién de un instrumento para la recoleccién de informacion que
permita la explicacion de un constructo requiere desarrollar un proceso de validacion. Este
proceso permite al investigador corroborar el disefio y contenido del instrumento,
considerar las variaciones que los lectores tendran en la interpretacién de cada pregunta
y su incidencia en los resultados, adicionalmente, considerar la opinion de expertos para
corroborar que la lectura, cobertura, pertinencia y redaccion de cada item es adecuada
para la medicion del constructo. Lo anterior, con el propdsito de otorgar al abordaje

cuantitativo un soporte cualitativo que facilite la adaptacion al contexto.

Este texto contiene el resultado de dos aproximaciones cualitativas, la primera
considerada como la validacion cognitiva a tres usuarios y a un funcionario, a través de
entrevistas a profundidad. La segunda, consiste en una evaluacion de jueces, expertos

quienes evaluaron las 22 preguntas que conforman el instrumento Libqual.

En este sentido, se toman los 22 items del modelo original presentados en la Tabla
4 se realiza traduccion oficial presentada en el Anexo A. Resultado de la traduccion se
identifica que la redaccién de algunos items no es clara y se procede a comparar con las
ubicadas en las versiones Morales et al., (2011) y (Toledo Sanchez et al., 2012) para

elaborar una versién propia, comprensible y adaptada al contexto.

Una vez establecida la composiciéon de los items, se procede a la validacion

cualitativa de los mismos.
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3.1 Instrumento de recoleccion de informacion
cualitativa — Validacién cognitiva

Con el fin de garantizar la comprensién de los usuarios sobre el instrumento para
evaluar la calidad percibida de los servicios de una biblioteca universitaria se realizé una
entrevista semi-estructurada. Con la intencién de garantizar la inclusion de la poblacién a
estudiar, se realizé una entrevista a un estudiante de pregrado, un estudiante de posgrado,
un docente y a un funcionario de la Biblioteca. La inclusién como participante del estudio

cumplié con los siguientes requisitos:

| Pertenecer a la comunidad académica en la categoria correspondiente
(usuario/funcionario).

| Para el usuario, haber asistido presencialmente a una de las bibliotecas en el ultimo
semestre.

| Para el usuario, haber utilizado los recursos electronicos ofrecidos por las
bibliotecas en el ultimo semestre.

- Permitir la grabacién en audio de la sesion y manifestar acuerdo con el

consentimiento informado

La entrevista fue guiada principalmente por las definiciones de las dimensiones, y
por los 22 items procedentes del analisis de la traduccion oficial y del contraste con las
traducciones disponibles. Se permitié la ampliacién de informacion cuando el entrevistado
requeria profundizar su explicacion, comprension sobre un hecho o interpretacion
particular. EI modelo utilizado para el desarrollo de esta entrevista esta detallado en el

Anexo B. Instrumento para validacién cognitiva.

Las transcripciones fueron procesadas a través del software Atlas.ti, sobre ellas se
realizé un analisis inductivo de las expresiones de los entrevistados, contrastadas con el
andlisis de las dimensiones identificadas en el modelo tedrico a evaluar y las categorias

relacionadas con el modelo de calidad percibida.

El texto se analizé teniendo en cuenta la literatura identificada sobre el tema, el

modelo hipotético construido para la investigacion y las expresiones propias de los
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entrevistados. La red de codigos obtenida de este andlisis coincide con la literatura, sin
embargo, aparecen los siguientes conceptos que no estan explicitos en el modelo y que
potencialmente intervienen en su proceso de respuesta: cultura, experiencias con otras

bibliotecas universitarias, tiempo, sentimientos y motivacion.

En las expresiones del usuario y funcionario es posible identificar conceptos como:
¢ Tiempo: asociado a expresiones como afan o rapidez en la respuesta

e Cultura: expresado como diferencias culturales en el trato o emision de respuestas,
considerando la diversidad de procedencia de los usuarios.

o Experiencias previas: comparaciones realizadas con el servicio de otras bibliotecas.

o Sentimientos, emociones, deseos, motivaciones y necesidades de los usuarios:
expresiones de preocupacién, requerimientos, presiones, intereses de los usuarios y
manifestaciones propias y/o observadas antes o durante la prestacién del servicio.

e Recursos alternativos: Aparece como el uso de recursos alternativos diferentes a los

suministrados por la biblioteca a causa de la calidad percibida en el servicio.

Para la dimensién de relacién afectiva del servicio aparece el concepto promesa de
servicio, relacionado con fiabilidad y el respeto como un atributo del servicio, vinculado al

trato del funcionario hacia el usuario.
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Figura 8. Gréfico de términos adicionales, identificados a partir de las entrevistas
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Nota: Elaboracién propia, desarrollada a través de Atlas.ti a partir del analisis de las
expresiones de los entrevistados.

El procesamiento de las transcripciones facilité la construccion del Anexo C. Red
de cddigos, en la cual se identifica su frecuencia y densidad. Esta red esta soportada en
el informe de citas generado por el Software a partir de los cddigos establecidos y los
documentos de transcripcion de las entrevistas, el informe se encuentra detallado en el

Anexo D.

Producto de este analisis se identificd que la denominacién de las dimensiones no
es clara y por tanto se propone la modificaciéon en las dos primeras por: Relacion afectiva
con el servicio, acceso a la informacién, manteniendo la ultima con su nombre original:

biblioteca como espacio.

En el proceso de analisis de las expresiones de los usuarios, se identificaron
algunos factores relacionados particularmente con el servicio de las bibliotecas de la
Universidad, asi
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e Relacion afectiva con el servicio: La agilidad en el acceso a los servicios, el rol de
ensefianza y de mediador que cumple el personal, el respeto como parte de la
disposicion al servicio.

e Acceso a la informacion: Buen estado del material impreso, suficiencia,
actualizacion, organizacion y disponibilidad de las colecciones.

e Biblioteca como espacio: Biblioteca como espacio cultural, suficiencia de espacios,
infraestructura adecuada para diferentes usos, conexion eléctrica y conectividad.

Estas conclusiones dieron origen a 7 items (AS10, AS11, I1C9, IC10, LP6, LP7 y
LP8) que ostentan la calidad de especificos o propios para la entidad prestadora del

servicio a evaluar.

3.2 Instrumento de recoleccion de informacion
cualitativa — Validacion por jueces

Posterior a la consideracion de las observaciones identificadas en las entrevistas,
se incorporo siete (7) nuevas preguntas y la redaccién definitiva y de instrucciones se
sometioé al proceso de validacion por jueces, indicandoles el propésito del estudio y la
reserva con la que se tratara la informacion. En esta fase, se consideraron como criterios

de inclusion de los jueces, los siguientes:

| Tener experticia en marketing, psicologia del consumidor, instrumentos de
recoleccién de informacion, gestion universitaria o gestion bibliotecaria o gestion de
calidad de servicios.

" Diligenciar el formato de “Validacion por jueces del instrumento”.

Se realiz6 la invitacion a 20 expertos entre los que se encontraban docentes de las
areas mencionadas como requisito, investigadores con publicaciones identificadas en el
area, directores de bibliotecas de universidades publicas, con un mensaje de solicitud y un

resumen ejecutivo de la investigacion ver Anexo E.
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La solicitud estuvo acompafiada del instrumento de valoracion por jueces, disefiado
y preparado por la profesora Sandra Patricia Rojas Berrio. A través de éste el experto
evaluo la pertinencia y redaccién de cada pregunta, posteriormente emitié su concepto
respecto a si la pregunta es esencial, util 0 no necesaria y finalmente, consignoé su decisién

sobre aceptar, ajustar o rechazar la pregunta ver Anexo F.

Se recibié respuesta de siete personas que ademas de su calificacién y decision,
emitieron sugerencias. Producto de esta fase se realizaron varios ajustes de redaccion,
particularmente en los items: AS9, AS10 y AS11, IC1, IC2, LP1, LP2, LP4, LP5, LP7, asi

como en las instrucciones.

Las respuestas suministradas por los siete jueces fueron procesadas a través de
Excel, y la evaluacién de los conceptos se realizé considerando el CRV-Lawshe en este
sentido, se ubica que para este numero de jueces el acuerdo debe ser minimo de 6

utilizando Alfa de 0.05, tal como se sefiala en la Tabla 6.

Tabla 6. CRV-Lawshe

Alfa 0,05

GL 1
ChiCuadrado 3,841458821
Nj(ueces) AnMinimo CRV-Lawshe
7 6,0

En la exploracion del estadistico Kappa de Cohen a través de SPSS, para la
decision emitida por los jueces respecto al item: 1. Aceptar, 2. Ajustar y 3. Rechazar se
identificd que un juez emitié su calificacion constante, por tanto, no permite identificar nivel

de concordancia con los demas jueces.

Tabla 7. Kappa de Cohen

Juez  Juez Valor p
1 2 -0.30 0,642
1 3 0,065 0,436
1 4 -0,104 0,209
1 5 -0,125 0,99
1 6 -0.076 0,376
1 7 ,000? -
2 3 0.473 0,003
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2 4 0,241 0,046
2 5 0,147 0,129
2 6 0,073 0,224
2 7 ,0002 -
3 4 0,098 0,568
3 5 0,014 0,928
3 6 0,086 0,387
3 7 ,0002 -
4 5 0.379 0,034
4 6 0,168 0,193
4 7 ,0002 -
5 6 0,184 0,202
5 7 ,0002 -
6 7 ,0002 -

Nota: Datos obtenidos a partir de procesamiento en SPSS

Al analizar el Coeficiente de concordancia de Kendall, esta misma decisién de los

jueces se identificd correlacion entre las respuestas de los jueces significativa:

Tabla 8. Estadisticos de W de Kendall

Juez Rango promedio Juez Rango promedio
Juez1 3,57 Juezb 3,90
Juez2 2,95 Juez6 4,72
Juez3 3,17 Juez7 6,17
Juez4 3,52

Estadisticos de prueba
N 29
W de Kendall? 0,435
Chi-cuadrado 75,709
gl 6
Sig. asintotica 0,000
item Rango promedio item Rango promedio
AS1 17,14 IC5 16,36
AS2 12,21 IC6 12,21
AS3 12,21 IC7 15,07
AS4 14,29 IC8 14,29
AS5 14,00 IC9 14,29
AS6 17,14 IC10 12,21
AS7 14,29 LP1 14,00
AS8 12,21 LP2 16,07
AS9 22,29 LP3 14,29
AS10 12,21 LP4 18,14
AS11 18,14 LP5 14,00
IC1 16,07 LP6 17,14
IC2 18,14 LP7 16,07
IC3 14,00 LP8 14,29
IC4 12,21

Estadisticos de prueba
N 7
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W de Kendall2 ,203
Chi-cuadrado 39,751
gl 28
Sig. asintética ,070

Nota. a. Coeficiente de concordancia de Kendall

Se identifican dos items con decisiéon de rechazo y so6lo uno con 6 jueces de
acuerdo en aceptar. Dado el bajo nivel de aceptacion, la decisién de ajustar se tomara
como favorable con la inclusidon de observaciones que corresponda realizar, es decir, a
partir de la decision de los jueces se establece como criterio para la permanencia de los
items en el instrumento el aceptar o ajustar. Como refleja la figura 8, ningun item presenta
mas de dos sugerencias de rechazo, por tanto, se asume el acuerdo de minimo 6 jueces
en que el item continue. En el Anexo G estan consignadas todas las observaciones y

sugerencias de los jueces.

Figura 9. Decision de los jueces sobre los items
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Con el fin de incorporar el instrumento Libqual se requirié la incorporacion de tres
preguntas que en efecto validan la satisfaccion de los usuarios, comprendidas como la
medida en que el usuario juzga la relacién positiva ante el cumplimiento de expectativas al
utilizar un servicio (Jayasundara, 2015), en este caso particular, al utilizar los servicios de
la Biblioteca, debido a que su redaccidbn no presentaba conflictos, se adopté la
proporcionada en la traduccion y se incluyeron dos adicionales de validacion.
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3.3 Instrumento de recoleccion de informacion
cuantitativa

El instrumento definitivo esta dividido principalmente en cuatro secciones: la
primera corresponde a la presentacién y las tres restantes a las variables: demograficas,

calidad percibida del servicio y satisfaccion.

La presentacion incluye la motivacion del estudio, el compromiso de manejo
confidencial de la informacion y la aceptacién de participacién en el estudio. Dentro de la
informacion demografica se incluye edad, rol, facultad, validacion de usuario reciente del
servicio, y experiencia en otras bibliotecas universitarias, esta ultima acompafada de una
pregunta abierta relacionada con los nombres de las bibliotecas. En el bloque
correspondiente a la variable calidad percibida del servicio, se solicité una respuesta bajo

escala de 1 a 9 para los tres niveles de servicio.

Bajo la estructura propuesta se formularon 11 items para la dimension relacion
afectiva con el servicio AS1 — AS11, para el acceso a la informacion se presentaron 10
items y 8 para la biblioteca como espacio. La explicacion detallada que incluye la definicion
conceptual, operacional, de codificacion y opciones de respuesta se encuentra en el Anexo

H. Operacionalizacién de variables.

El instrumento fue sistematizado a través de la plataforma SurveyMonkey con una
licencia de plan individual estandar mensual con el fin de generar a los usuarios una
visualizacién de mayor comodidad para emitir las respuestas de los tres niveles de servicio
requeridos para los 29 items que componen el instrumento. Los datos recolectados fueron
analizados a través de software para datos cuantitativos como SPSS version de prueba y
Smart PLS.
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3.3.1 Prueba piloto

Previo a la aplicacion formal del instrumento que facilita la recoleccion de
informacion se realizé la aplicacion de una prueba piloto, con el fin de verificar el
procesamiento de los datos obtenidos a través del instrumento. Al analizar los datos
recolectados se identificaron ajustes que permitiran mejorar la adecuacion del instrumento
en la plataforma de captura de respuestas y su posterior analisis, por tanto, se consideran

aspectos a mejorar para la siguiente aplicacion.

Limitar a una respuesta la participacion en el estudio.

Incluir un item para recolectar el género del usuario.

Cambiar la ubicacion de la pregunta sobre la experiencia de servicio en otra
biblioteca universitaria, preferiblemente después de la pregunta por la asistencia a

las bibliotecas de la Sede, para evitar confusién en las respuestas.

Modificar el tiempo de consulta sobre el uso de los servicios presenciales o fisicos.
Por las preguntas asociadas a la frecuencia de consulta. ;Con qué frecuencia
utiliza los recursos dentro de la biblioteca? ¢ Con qué frecuencia accede a los
recursos de la biblioteca a través de la pagina web? ;Con qué frecuencia utiliza
portales no bibliotecarios para obtener informaciéon? Con opciones de respuesta:
diario, semanal, mensual, trimestral, nunca.

» Modificar la opcién de seleccion de la biblioteca qué mas visita, registrando los
nombres mas comunes, restringiendo a una unica opcion. Incluir enlace a un mapa
para ubicar las bibliotecas de ser requerido.

» Asegurar el registro obligatorio de respuesta por cada item para evitar campos
vacios.

» No es posible ubicar la opcién N/A para el item, como lo propone el instrumento

original.

Los siguientes ajustes son sugerencias evaluadas en conjunto con una persona
con experiencia en redaccion de items, las cuales intervienen en la redaccion de los items

y que podrian incidir en la respuesta de los usuarios:
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 Varios items incluso en el instrumento original presentan variacion en la sintaxis,
algunos involucran al usuario directamente con la redaccion en primera persona y
en otros la pregunta es impersonal.

Ejemplo: En el item AS10 y AS11- La redaccién es necesario modificar la expresion
“me brinda” por acompafia a los usuarios y brinda servicios cuando lo necesito, de
esta manera la primera persona se elimina, asi como la dualidad entre la rapidez y
oportunidad que se percibe en los servicios bibliotecarios.

» El conjunto de items de la dimension de acceso a la informacion (IC) inician con
diferentes expresiones cuenta con... tienen... hacen... aclarar estos inicios en cada
item y eliminar la division fisica que separaba este conjunto de items, considerando
que esta fue la dimensién con comportamiento menos acorde a la literatura, en
AFE y AFC.

» Realizar ejemplificacion cuando el item requiera considerar la aclaracion entre
paréntesis.

» Revisar la redaccion de la instruccion de los niveles y su correspondencia con las
columnas de respuesta.

» Reducir al maximo la redundancia de expresiones y concretar la pregunta.

 Lainstruccion para la calificacion general de la calidad no esta bajo nivel de
acuerdo. Su rango es de muy baja a muy alta, se debe readecuar.

 El contexto actual hace necesario incorporar una consulta sobre la percepcion del

servicio durante la pandemia.

El total de respuestas obtenidas para la version piloto fue de 245, de los cuales 106
casos fueron calificados como validos, entre otros aspectos se evalué el modelo y la
confiabilidad de la medicién, a través del Alfa de Cronbach cuyo resultado es 0,961, en

contraste con 0.957 para los 22 items originales para calidad percibida.

Tabla 9. Alfa de Cronbach

Instrumento  items de  Niveles items de Total N Alfade Alfa de Cronbach
Calidad Satisfaccion  items Cronbach basada en
percibida elementos
estandarizados
Original 22 3 3 69 92 0,957 0,9576

Modificado 29 3 5 92 89 0,967 0,9675
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Debido a que posterior a la ejecucion de la prueba piloto se inicié la emergencia

sanitaria a nivel mundial, fue necesario incorporar algunas preguntas a la seccién

demografica, con el fin de identificar relaciones con las respuestas a obtener, debido a que

la presentacion presencial del servicio se vio interrumpida.

¢ Hace cuanto meses utilizé por ultima vez alguno de los servicios presenciales de
las bibliotecas de la Sede Bogota? Ej.: espacios de trabajo, préstamos,
capacitaciones, orientacion personalizada, etc.

¢, Con qué frecuencia utilizaba los recursos y servicios en las bibliotecas?

¢, Con qué frecuencia accede a los servicios y recursos de la biblioteca a través de
la pagina web?

¢, Con qué frecuencia utiliza sitios web diferentes al de la biblioteca para obtener
informacion académica?

¢, Cual es su percepcion del servicio ofrecido por las bibliotecas durante esta época

de pandemia?

Tabla 10. Redaccién definitiva de items

Codificacion item

El personal de las bibliotecas

AS1 inspira confianza en los usuarios

AS2 ofrece atencion individual a los usuarios

AS3 siempre es amable

AS4 esta dispuesto a responder las preguntas de los usuarios

AS5 tiene el conocimiento para responder las inquietudes de los usuarios

AS6 trata a los usuarios con empatia

AS7 comprende las necesidades de los usuarios

AS8 esta dispuesto a ayudar a los usuarios

AS9 es confiable en el manejo de los problemas del servicio manifestados por
los usuarios

AS10 orienta a los usuarios en la localizacion y evaluacion de informacion

AS11 brinda servicios cuando los usuarios los necesitan

Cuando se trata de las necesidades de los usuarios, la biblioteca

IC1

IC2

permite que los recursos electrénicos sean accesibles desde la casa, la
oficina o un lugar distinto a sus instalaciones

tiene una pagina web que permite localizar informacion sin necesidad de
ayuda
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IC3
IC4

IC5
IC6

IC7
IC8

IC9
IC10

tiene los materiales impresos requeridos

cuenta con los recursos electrénicos requeridos (ej.: bases de datos,
gestores bibliograficos, herramientas para medicion de impacto, etc.)
tiene equipos modernos para acceder faciimente a la informacién

ofrece herramientas de facil uso que permiten encontrar informacion sin
ayuda (ej.: catalogos, buscadores, sefalizacion)
hace que la informacién sea de facil acceso para uso auténomo

tiene colecciones de revistas impresas y/o electronicas para sus actividades
académicas
tiene suficientes ejemplares del material impreso

ofrece material impreso en buen estado

Los espacios de las bibliotecas

LP1
LP2
LP3
LP4
LP5
LP6
LP7
LP8

incentivan el estudio y el aprendizaje

son tranquilos para desarrollar actividades individuales

son cdmodos y acogedores

sirven de refugio para estudiar, aprender o investigar

son adecuados para el aprendizaje y el estudio grupal

favorecen la realizacion de actividades culturales

son suficientes para las actividades de los usuarios

tienen la infraestructura adecuada para las actividades de los usuarios

Indique su nivel de acuerdo con las siguientes afirmaciones, para ello tenga en cuenta
que 1 (uno) es totalmente en desacuerdo y 9 (nueve) es totalmente de acuerdo.

S1
S4

S5

S2
S3

la manera en que me tratan en las bibliotecas

el apoyo de las bibliotecas para solucionar mis necesidades de aprendizaje,
investigacion y/o ensenanza.

¢, Coémo calificaria la calidad general del servicio prestado por las
bibliotecas?

la informacion a la que tengo acceso a través de las bibliotecas

los espacios de las bibliotecas

3.3.2 Recoleccion de datos

La comunidad universitaria de la Sede Bogota esta compuesta por diferentes

comunidades, como se detalla en la Tabla 11.
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Tabla 11. Estamento o grupo de usuarios

Segmento de usuario Total 2019 Porcentaje %
Administrativo 1.544(309) 0,03
Egresado 5.949(361) 0,13
Estudiantes 37.600(380) 0,80
Docentes 2.103(325) 0,04

47.196(382) 100,00

Nota: Elaboracion propia a partir del conjunto de datos publicado en www.estadisticas.unal.edu.co

El muestreo ejecutado fue no probabilistico, con participacion de usuarios
pertenecientes a los diferentes segmentos de usuarios. El instrumento fue sistematizado a
través de la plataforma SurveyMonkey, su divulgacion se apoyd de un comunicado general
a través de correo masivo a la comunidad de estudiantes y docentes de la Sede Bogota, a
través de redes sociales oficiales de la Division de Bibliotecas y grupos de Facebook
utilizados por los miembros de la comunidad. Esta encuesta estuvo abierta desde el 6 de
noviembre al 18 de diciembre de 2020, en este tiempo se registré el acceso de 522

personas que iniciaron el instrumento.

Requisitos de inclusion de casos

e Aceptar la participacion en el estudio.

e Ser mayor de 18 afos.

e Pertenecer a la comunidad académica en alguna de las categorias establecidas

o No presentar respuestas vacias.

o No presentar mas de 11 respuestas en el nivel percibido registradas como N/A, en
los items del instrumento original o 15 respuestas N/A en el instrumento modificado.

o No presentar mas de 9 respuestas inconsistentes entre los niveles, esto significa
que la calificaciéon de nivel minimo sea mayor al nivel deseado, para el instrumento

modificado no presentar mas de 12 respuestas inconsistentes.
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Identificacion de casos validos

Una vez generado el reporte, se inicid el proceso de reduccion de casos a partir de
los criterios de inclusion mencionados anteriormente. Cada reduccion se detalla a

continuacion:

o De las 522 respuestas, se registran 6 negativas a la participacion en el estudio o
incumplimiento de criterios de participacion

e Delos 516 casos, 37 son excluidos al no manifestar vinculacion con la Universidad.

o Al grupo de 479 casos activos, es necesario excluir 176 registros debido a que se
encuentran vacias las respuestas a los items del instrumento.

o Se descartaron 2 casos con mas de 15 respuestas N/A en el nivel percibido para el
instrumento modificado, quedando un total de 301.

¢ Finalmente, se eliminan 9 casos que presentan mas de 9 respuestas inconsistentes
entre los componentes minimo y deseado para los items originales, resultando

como validos 292 casos.

De esta manera, es posible sefialar que el indice de respuestas que cumplen
criterios de inclusion en el estudio es de 56%. La metodologia abordada para esta
investigacion se basa en la posicion epistemologica: positivista, el alcance es de nivel
explicativo basado en un enfoque cuantitativo. El disefio de la investigacién es de tipo no
experimental. Respecto a la poblacion sobre la cual se aplicara el instrumento es
delimitada a los usuarios de los servicios de la biblioteca de la Universidad Nacional en su
sede Bogota. El tipo de muestreo es no probabilistico y el contacto con los encuestados
fue a través de Internet. El total de casos validos para el analisis fue de 292 que seran

utilizados como muestra no probabilistica de la poblacién de usuarios.

El instrumento, incluye la versién traducida y adaptada de Libqual al idioma espafiol
y siete items adicionales, propios del contexto universitario a estudiar. Es un instrumento
de autoreporte a través de escalas tipo Likert de 1 a 9. La técnica estadistica para procesar
los datos es ecuaciones estructurales y su analisis se desarrollara a través del software
Smart PLS 3.0 y SPSS.
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Tabla 12. Parametros del instrumento para la recoleccion de datos

Tipologia

Numero de items

Demograficas

Habitos de uso
Calidad percibida
Satisfaccion
Preguntas obligatorias
Preguntas cerradas
Preguntas abiertas
Preguntas opcionales
Respuestas totales
Respuestas efectivas

Tiempo promedio de respuesta

5
6
87
5
103
103
3
3
522
292

9 minutos 39 segundos

Nota: Elaboracién propia



4.Resultados

Este capitulo describe los resultados de la aplicacion del instrumento a la muestra
de la poblacion de usuarios de la biblioteca universitaria de la Sede Bogota de la
Universidad Nacional de Colombia. Describe de manera cuantitativa las caracteristicas de
la muestra, los habitos de uso de los servicios informados en el instrumento, la evaluacion
de la calidad percibida del servicio bibliotecario y un apartado adicional sobre la
satisfaccién reportada. También incluye un andlisis de las respuestas a las preguntas
abiertas incorporadas en el instrumento con el fin de sustentar, relacionar y soportar los
hallazgos sobre el constructo de la calidad del servicio bibliotecario evaluado desde la

perspectiva de usuario.

El 60% de los casos incluidos en este estudio corresponde a usuarios entre los 18
y los 30 afos y mas del 82% son menores de 45 afos. Los segmentos de usuarios de
quienes se obtuvo una mayor cantidad de respuestas validas fueron 54 mujeres de 18 a

22 anos y 54 hombres de 23 a 30 afios.

Tabla 13. Caracterizacién socio-demogréfica de la muestra

Segmentos de usuario 18-22 23-30 31-45

. ~ ~ ~ > 45 afios Total
por género, rol y edad afnos afnos anos
Femenino, n (%) 54 (0.185) 33(0.113) 34 (0.116) 26 (0.089) 147 (0.503)
Administrativo 1 (0.03) 3(0.09) 2 (0.08)
Docente 5(0.15) 10 (0.38)
Egresado 1(0.02)  3(0.09) 3(0.09) 1 (0.04)
Estudiante posgrado 2 (0.04) 11 (0.33) 10 (0.29) 3(0.12)
Estudiante pregrado 51(0.94) 18(0.55) 5(0.15) 1(0.04)
Funcionario biblioteca 8 (0.24) 9(0.35)
Masculino, n (%) 31(0.106) 54 (0.185) 31 (0.106) 24 (0.082) 140 (0.479)
Administrativo 3(0.01) 2 (0.08)

Docente 1(0.02) 1 (0.03) 12 (0.50)
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Egresado

Estudiante posgrado
Estudiante pregrado
Funcionario biblioteca

Otro, n (%) 1
Estudiante posgrado
Estudiante pregrado

Prefiero no decirlo, n (%) 1
Estudiante posgrado
Estudiante pregrado

3 (0.06) 2 (0.06)
9(0.17)  10(0.32)
31(1)  40(0.74)  6(0.19)
1(0.02) 9 (0.29)
(0.003) 2 (0.007)
2(1)
1(1)
(0.003) 1(0.003)
1(1)
1(1)
87 (0.298) 89 (0.305) 66 (0.226)

50 (0.171)

3 (0.010)

2 (0.007)

292 (1)

Nota: Elaboracion propia a partir de la muestra a analizar (%)

La participacion de los tipos de usuarios responde al mecanismo utilizado

para la invitacion al diligenciamiento del instrumento, en el cual se destacd el uso

de correo electronico y redes sociales, en este sentido, el 70.2 % de las respuestas

corresponden a la categoria estudiantes con 205 registros de los cuales 156

(53.4%) corresponden a pregrado y 49 (16.8%) a nivel de posgrado.

Tabla 14. Segmentacién de usuarios

18-22

23-30

31-45

Segmentos de usuario por rol - ~ ~ > 45 afios  Total
anos anos anos
Estudiante de pregrado, n 156
(%) 84 (0,288) 58(0.199) 11(0.038) 3 (0.010) (0.534)
Estudiante visitante 1(0.02)
Estudiante pregrado 84 (1) 57 (0.98) 11 (1) 30 (1)
Estudiante de posgrado, n 49
(%) 2(0,007) 22(0.075) 21(0.072) 4 (0.014) (0.168)
Estudiante de
especialidad médica 2(0.09) 1(0.09)
Estudiante de maestria 2(1) 17 (0.77) 8 (0.38) 3(0.75)
Estudiante de doctorado 3(0,14) 12 (0.57) 1 (0.25)
29
Docente, n (%) 1 (0.003) 6(0.021) 22(0.075) (0.099)
Profesor ocasional 1(1) 2 (0.09)
Profesor de planta 6 (1) 20 (0,91)
Egresado, n (%) 1(0.003) 6(0.021)  5(0.017)  3(0.010) 15

(0.051)
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Egresado 1(1) 6 (1) 5(1) 3(1)
Administrativo, n (%) 1(0.007)  1(0.003)  1(0.007) (0‘37)

Administrativo usuario 1(0.5) 6 (0.26) 4 (0.22)

Funcionario de biblioteca 1(0.5) 17 (0.74) 14 (0.78)

87 (0.297) 89(0.304) 66 (0.226) 50 (0.171) 292 (1)

Nota: Elaboracion propia a partir de la muestra a analizar n (%)

La correspondencia de la muestra con la poblacién permite cobertura adecuada del
segmento estudiantes y es proporcional a los dos niveles: pregrado y posgrado. El

segmento no adecuado para consideracion es el correspondiente a egresados.

Tabla 15. Correspondencia de la muestra con la poblacion

Poblacion n Poblacién % Muestra n Muestra %
Administrativo 1.544 0,033 43 0,15
Egresados 5.949 0,126 15 0,05
Estudiantes 37.600 0,797 205 0,70
Docentes 2.103 0,045 29 0,10
47.196 100 292 100

Nota: Elaboracién propia a partir de la muestra a analizar

Respecto a la cobertura, en términos de facultades se destaca que se obtuvo al
menos cuatro respuestas de cada Facultad. La elevada participacion de la Facultad de
Ciencias Econdmicas, respecto a otras facultades, se debe al tipo de convocatoria
realizado, a través de contactos personales en la Facultad, por lo demas la proporcién

corresponde a los grupos estudiantiles que hacen parte de cada una.
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Figura 10. Distribucion por Facultad o Dependencia

Artes [N 16; 5%
Ciencias | 53 11,3%
Ciencias Agrarias [ 5; 1.7%
ciencias Econémicas [N 33 11.3%
Ciencias Humanas |, 44;15,1%
Derecho, C. Paliticas y S. [N 12; 4.1%
Enfermeria [ 15 6.2%
Ingenieria | 59; 13,4%

Institutos interfacultades I 1:0,3%
Medicina | 36; 12,3%
Medicina Veterinaria y Zootecnia [N 14; 4.8%

Odontologia [ 4; 1.4%
Otra dependencia | 57; 12,7%

00% 20% 40% 6,0% 8,0% 10.0% 120% 140% 16,0%

Nota: Elaboracion propia a partir de la muestra a analizar n; %.

Respecto a las preguntas ¢ Hace cuantos meses utilizo por ultima vez alguno
de los servicios presenciales de las bibliotecas de la Sede Bogota? y la solicitud de
seleccionar la biblioteca que visitaba con mayor frecuencia. Se encuentra que el
mayor grupo de usuarios son 113 (39%) personas que utilizaron por ultima vez los
servicios presenciales entre 6 y 12 meses atras. La muestra indica que frecuentaba
principalmente la biblioteca central (186), en menor medida Ciencia y tecnologia
(52).

De otro lado, el 23% de la muestra ha hecho uso de los servicios
presenciales de la biblioteca en los ultimos seis meses, lo cual indica que realizaron
préstamo o devolucion de material en periodo de virtualidad causado por la

emergencia sanitaria.
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Tabla 16. Ultimo uso de servicios presenciales comparado con Biblioteca més visitada

<6 6y12 12y 18 >18 No Total
meses meses meses meses aplica general

44 113 14 14 1 186
35 7 2 52
6 1 2 20

Central - Gabriel Garcia
Marquez

Ciencia y Tecnologia
Posgrados de Ciencias
Humanas

Ciencias Econémicas

Medicina Veterinaria y
Zootecnia

Ciencias Agrarias

Lenguas Extranjeras

Hemeroteca Nacional

Universitaria

Historia - Sala Jaime

Jaramillo Uribe

No aplica 5 1

68 178 25 19 2
(0.23) (0.61) (0.09) (0.07) (0.01)
Nota: Elaboracion propia a partir de la muestra a analizar n (%)

N b =~
-

= N-= O W
N
-

Respecto a los habitos de uso de los servicios de la biblioteca presencial y
la biblioteca digital, se identifica que la frecuencia que mayor cantidad de usuarios
reune es la semanal 131 (45%) presencial y 114 (39%) en linea. Particularmente,
54 (18%) usuarios hacen uso semanalmente de los servicios presencial y digital.
15 personas manifiestan ser usuarias de los servicios presenciales y nunca haber
consultado los servicios en linea. Dos personas indican que no han sido usuarios
de los servicios en ninguna de las dos modalidades, al revisar los casos se valido
que se trata de funcionarios de la biblioteca que calificaron su percepcion sobre la
prestacion del servicio y que no han utilizado para su beneficio personal los

servicios de la biblioteca.

Tabla 17. Frecuencia de uso de servicios presenciales comparado con los servicios en
linea

Servicios Servicios en linea
presenciales  Diario Semanal Mensual Trimestral Semestral Nunca
Diario 23 26 20 4 2 2 77 (0.26)

Semanal 17 54 34 11 7 8 131 (0.45)
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Mensual 2 22 13 3 5 2 47 (0.16)
Trimestral 1 4 6 5 2 18 (0.06)
Semestral 1 7 2 4 1 15 (0.05)
Nunca 1 1 2 4 (0.01)
45 114 75 23 18 17 292

(0.15)  (0.39) (0.26)  (0.08)  (0.08)  (0.06)

Nota: Elaboracion propia a partir de la muestra a analizar n (%)

Sobre experiencias de contraste, indagadas mediante la pregunta ; Con qué
frecuencia utiliza sitios web diferentes al de la biblioteca para obtener informacién
académica?, comparada con la indagacion acerca del uso de servicios de otras
bibliotecas durante los ultimos tres (3) afios. Al menos el 70% de los usuarios
encuestados usa una vez a la semana sitios web diferentes para acceder a
informacion académica, el 36% lo hace diariamente y el 38% lo hace
semanalmente. En este grupo de usuarios, se encuentra la mayor frecuencia de
uso de servicios de otras bibliotecas con el 37%. En total se identifica que un 48%
de la muestra obtenida, es decir que 4 de cada 10 personas han tenido una

experiencia previa en otras bibliotecas.

Figura 11. Frecuencia de uso de sitios web diferentes al de la biblioteca comparado con
la experiencia reciente en otras bibliotecas

Diario - NS4 0 S 51,017
Sermana! [IINSSOASI 56:0,19
Mensual 50,050 290,10

Trimestral Z0)02— 2; 0,01
Semestral 40,01 — 6; 0,02

Nunca 410,01 9;0,03

0,00 0,05 0,10 0,15 0,20 0,25 0,30 0,35 0,40
uSi mNo
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Nota: Elaboracién propia a partir de la muestra a analizar, n; %

A los 139 (48%) usuarios que manifestaron experiencia durante los ultimos
3 anos en bibliotecas diferentes a la Universidad Nacional de Colombia, se les
permitid una respuesta abierta para indicar el nombre de la biblioteca y un

comentario asociado a la experiencia de servicio en la ocasion de uso.

Esta informacion fue analizada, inicialmente para obtener la categoria de la
biblioteca, siguiendo el nombre registrado por cada usuario. En su descripcién 86
(29%) de los usuarios indicé haber utilizado los servicios de bibliotecas publicas y
66 (23%) usuarios indicaron haber utilizado los servicios de otras bibliotecas
universitarias, 16 de ellos en ambos tipos. Posteriormente, se clasificaron por
nombre, sistema o red de bibliotecas para identificar los vinculos y las mas

utilizadas.

El 70% de las menciones cubren la biblioteca Luis Angel Arango (60), la red
de bibliotecas publicas del distrito Biblored (42), bibliotecas de la Universidad
Javeriana (22), de la Universidad de los Andes (17). Dentro de las menciones se
encuentran bibliotecas universitarias nacionales y extranjeras, bibliotecas

departamentales, municipales, especializadas y otras.
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Figura 12. Bibliotecas mas utilizadas por los usuarios

u. cemtral

bibliote¢a nacional

= u. tateo

upn
u.monserrate

biblored u. granoelombia
b. mumicipal
u. extgrnado
u. Wes
u. salle u. b@que
u. rosario
unam
. 1 u. complutense
u. J&Waﬂa

u. stoomas
sepa

)/‘}x VO Sviewer

Nota: Elaboracién propia a través de Vosviewer a partir del analisis de las respuestas
Figura 13. Términos asociados con la experiencia en otros servicios bibliotecarios.
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Nota: Elaboracién propia a través de Atlas.ti a partir del analisis de las respuestas.

Adicionalmente, se procesaron, analizaron y categorizaron los comentarios sobre
la experiencia en las otras bibliotecas con el fin de comprender que valoran los usuarios
de los servicios de otras bibliotecas. Fueron identificadas cuatro agrupaciones ver Figura
14.

e Un grupo de comentarios que se vinculan con el acceso a la informacién, en ellos se

asocian atributos como amplitud, completitud, actualizaciéon, contenidos vy
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disponibilidad de las colecciones, haciendo uso indistintamente de términos como
material, catalogo, libros, herramientas de busqueda, facilidad de acceso y consulta.
En ellos, aparece la disponibilidad de préstamo a domicilio, servicio activo durante la
emergencia sanitaria en redes como Biblored y Banco de la Republica.

o Una agrupacion de espacios que recopila menciones al ambiente, la disposicion de los
espacios, comodidad, cantidad y calidad de la infraestructura.

e Un grupo que vincula atributos asociados a la prestacién de servicio como: atencién,
horario, inmediatez, claridad de los procesos, mecanismos de comunicacién y costos
o procesos de afiliacion.

e Finalmente, emergen las relaciones de estos aspectos con la solucidn a sus

necesidades estudio, investigacién, pasatiempo o docencia.

Figura 14. Red de cddigos asociados a la experiencia en otros servicios bibliotecarios.
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Nota: Elaboracién propia a través de Atlas.ti a partir del analisis de las respuestas.



60 Evaluacién de la calidad percibida del servicio bibliotecario

4.1 Propiedades psicométricas del instrumento

Con el fin de validar la confiabilidad de la medicion se realiza a través de SPPS el
analisis de fiabilidad del instrumento modificado a través del Alfa de Cronbach cuyo
resultado es 0,961 para el total de los 29 items, en contraste con el 0.957 con los 22 items

originales para calidad percibida.

Tabla 18. Alfa de Cronbach

items de Calidad Total

Instrumento L Niveles . N Alfa de Cronbach
percibida items
Original 22 3 66 235 0,976
Modificado 29 3 87 89 0,981

En este sentido, el instrumento aplicado en su version original y modificada
presentan un valor mayor a 0.95, que a la luz de las referencias de interpretacion es
aceptable, sin embargo, puede sugerir que los algunos de los items que componen el

instrumento podrian estar duplicados o presentar redundancia (Frias-Navarro, 2019, p. 7).

Al analizar las dimensiones correspondientes se identificd que podria ser la relacion
afectiva con el servicio la que contribuyera en mayor medida a la redundancia en tanto su
alfa superé en 0.013 el indice recomendado. Por su parte, el acceso a la informacion
(0.946) y la biblioteca como espacio (0.940) se encuentran en un rango de consistencia

interna excelente.

Tabla 19. Alfa de Cronbach por dimensiones

’Total N Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach ba§ada en
items elementos estandarizados
Relacién afectiva con el 33 275 0,963 0,965

servicio
Acceso a la informacioén 30 246 0,946 0,949
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Biblioteca como espacio 24 101 0,940 0,944

Estos resultados son comparables a los registrados en estudios preliminares en
otras bibliotecas universitarias cuyos rangos estan entre 0.813 a 0.965 (Dahan et al., 2016;
Morales et al., 2011)

Al realizar el analisis del Alfa de Cronbach si el item se suprime del instrumento, se
identifica que, en la dimension Relacién afectiva con el servicio los valores disminuirian en
0.001 0 0.002, suministrando indicios sobre la ubicacion de la posible redundancia en esta
dimensién. De otro lado, en la dimension control de la informacion entre 0.001 y 0.003, y
en la biblioteca como espacio entre 0.001 y 0.004. En ningun caso, el eliminar cualquiera

de los items aumentaria la consistencia interna del instrumento en el Anexo |.

Pruebas de validez

Con el fin de interpretar las puntuaciones obtenidas de la aplicacion de este

instrumento, se reunen las evidencias que permiten identificar la validez de la prueba.

En primer lugar, el reporte sobre la validez basada en contenido de los items que
componen el instrumento original que fue adaptado del instrumento conocido como
Libqual, aplicado en diversas bibliotecas universitarias (Dahan et al., 2016; Greenwood
et al., 2011; Khan & Tripathi, 2016; Morales et al., 2011; Ramezani et al., 2018). Estos
items fueron sometidos a traduccion, y posteriormente, objeto de validacion por parte de
expertos, quienes analizaron la pertinencia, redaccion y concepto definitivo sobre el item.
Adicionalmente, se siguié el manual publicado por Libqual para la recoleccién y analisis de
datos, esto incluye la escala de medicion, asi como las indicaciones para la consideracién

o exclusion de casos.

Se realizd la incorporacion de siete items para evaluar algunos aspectos
particulares de la institucion sobre la cual se realiza la medicion, estos también fueron
validados por el grupo de expertos mencionados previamente y su composicion se asocio

a las respectivas dimensiones.
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Respecto a la validez basada en el proceso de respuesta, se realizd un ejercicio de

validacion cognitiva de los items con personas usuarias para identificar si se comprendia

la redaccién de las preguntas y los criterios que tendrian en cuenta para dar respuesta a

las mismas. De otro lado, se verifico la claridad de las instrucciones, asi como el uso de

una medida idéntica para la respuesta a cada item basada en la escala de 1 a 9, tal cobmo

se usa en el instrumento original.

Para validar la estructura interna del instrumento se ejecutd un analisis factorial. En

primera instancia se validé mediante estadisticos descriptivos y graficos de frecuencias el

comportamiento de las calificaciones identificando algunos con distribucion leptocurtica

(56) y de asimetria negativa (31) teniendo como referencia +o- 2, asi como las tablas de

frecuencia e histogramas generados en SPSS.

Tabla 20. Estadistica descriptiva del instrumento

Asimetria Curtosis
item | Validos | Perdidos | Media | Mediana D:;\;isg;érn Estadistico eslfé:;OJar Estadistico esfé:ﬁjzjrar
AS1_ M 290 2 7,40 7,00 1,499 -1,022 0,143 1,476 0,285
AS1 D 288 4 8,57 9,00 0,931 -3,390 0,144 17,497 0,286
AS1 P 291 1 7,82 8,00 1,584 -2,031 0,143 5,170 0,285
AS2 M 287 5 7,07 7,00 1,744 -0,998 0,144 1,099 0,287
AS2_ D 286 6 8,45 9,00 1,024 -2,632 0,144 10,643 0,287
AS2_P 289 3 7,54 8,00 1,770 -1,501 0,143 2,125 0,286
AS3_ M 290 2 7,41 8,00 1,516 -0,845 0,143 0,351 0,285
AS3 D 287 5 8,53 9,00 0,981 -3,145 0,144 14,340 0,287
AS3 P 290 2 7,65 8,00 1,747 -1,720 0,143 3,011 0,285
AS4 M 290 2 7,63 8,00 1,416 -1,042 0,143 1,115 0,285
AS4 D 288 4 8,66 9,00 0,849 4,124 0,144 25,870 0,286
AS4 P 291 1 7,78 8,00 1,621 -1,970 0,143 4,605 0,285
AS5 M 289 3 7,46 8,00 1,455 -0,830 0,143 0,580 0,286
AS5 D 287 5 8,58 9,00 0,897 -3,548 0,144 19,835 0,287
AS5 P 290 2 7,77 8,00 1,575 -1,920 0,143 4,842 0,285
AS6_M 290 2 7,47 8,00 1,598 -1,109 0,143 1,204 0,285
AS6_D 287 5 8,59 9,00 0,911 -3.491 0,144 18,785 0,287
AS6_P 289 3 7,65 8,00 1,756 -1,825 0,143 3,562 0,286
AS7 M 290 2 7,27 7,00 1,471 -0,834 0,143 0,913 0,285
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AS7_D
AS7 P
AS8_M
AS8 D
AS8 P
AS9 M
AS9 D
AS9 P
AS10_M
AS10_D
AS10_P
AS11_M
AS11 D
AS11_P
IC1_M
IC1.D
IC1_P
IC2_M
IC2_D
IC2_P
IC3_M
IC3_D
IC3_P
IC4_M
IC4 D
IC4_P
IC5_M
IC5_D
IC5_P
IC6_M
IC6_D
IC6_P
IC7_M
IC7_D
IC7_P
IC8_M
IC8_D
IC8_P
IC9_M

288
289
290
288
291
287
284
285
290
288
290
289
287
290
284
285
286
288
288
291
279
279
276
285
285
286
286
286
287
290
289
292
287
286
290
274
274
268
281
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8,47
7,45
7,58
8,66
7,82
7,37
8,54
7,50
7,45
8,59
7,68
7,40
8,59
7,59
7,48
8,55
7,49
7,42
8,49
7,39
7,13
8,42
6,99
7,41
8,58
7,39
6,98
8,38
6,38
7,40
8,49
7,27
7,36
8,53
7,38
7,22
8,46
7,33
7,05

9,00
8,00
8,00
9,00
8,00
7,00
9,00
8,00
8,00
9,00
8,00
8,00
9,00
8,00
8,00
9,00
8,00
8,00
9,00
8,00
7,00
9,00
7,00
8,00
9,00
8,00
7,00
9,00
7,00
8,00
9,00
8,00
7,00
9,00
8,00
7,00
9,00
8,00
7,00

1,001
1,666
1,523
0,776
1,708
1,485
0,914
1,758
1,540
0,910
1,787
1,472
0,911
1,658
1,526
0,969
1,800
1,537
1,111
1,751
1,535
1,079
1,665
1,454
0,963
1,609
1,498
1,163
1,977
1,511
1,048
1,728
1,455
0,946
1,679
1,649
1,073
1,664
1,648

0,144
0,143
0,143
0,144
0,143
0,144
0,145
0,144
0,143
0,144
0,143
0,143
0,144
0,143
0,145
0,144
0,144
0,144
0,144
0,143
0,146
0,146
0,147
0,144
0,144
0,144
0,144
0,144
0,144
0,143
0,143
0,143
0,144
0,144
0,143
0,147
0,147
0,149
0,145

0,286
0,286
0,285
0,286
0,285
0,287
0,288
0,288
0,285
0,286
0,285
0,286
0,287
0,285
0,288
0,288
0,287
0,286
0,286
0,285
0,291
0,291
0,292
0,288
0,288
0,287
0,287
0,287
0,287
0,285
0,286
0,284
0,287
0,287
0,285
0,293
0,293
0,297
0,290
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IC9_D

ICo_P

IC10_M
IC10_D
IC10_P
LP1_M
LP1 D
LP1_P

LP2_M
LP2 D
LP2_P

LP3_M
LP3_D
LP3_P

LP4_M
LP4 D
LP4_P

LP5_M
LP5 D
LP5_P

LP6_M
LP6_D
LP6_P

LP7_M
LP7 D
LP7_P

LP8_M
LP8_D
LP8_P

S1

S2

S3

sS4

S5

282
282
284
284
282
285
285
288
286
285
288
285
284
287
286
284
288
284
282
284
272
272
271
285
285
288
286
284
288
288
289
286
288
289

10
10
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—
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3

8,31
6,55
7,14
8,40
7,36
7,46
8,55
7,64
7,44
8,56
7,45
7,28
8,55
7,30
7,53
8,64
7,80
7,10
8,32
6,69
6,67
8,11
6,88
7,22
8,44
6,71
7,35
8,54
7,27
7,65
7,54
7,26
7,43
7,48

9,00
7,00
7,00
9,00
8,00
8,00
9,00
8,00
8,00
9,00
8,00
7,00
9,00
8,00
8,00
9,00
8,00
7,00
9,00
7,00
7,00
9,00
7,00
7,00
9,00
7,00
7,50
9,00
8,00
8,00
8,00
8,00
8,00
8,00

1,254
1,841
1,569
1,006
1,518
1,500
0,943
1,630
1,552
1,028
1,803
1,475
0,988
1,793
1,455
0,896
1,484
1,631
1,254
2,043
1,910
1,322
1,814
1,523
1,097
1,919
1,511
1,044
1,765
1,509
1,536
1,657
1,829
1,382

-2.583
-0,848
-0,904
-2.600
-1,466
-0,969
=3.245
1,777
-1,222
-3.516
-1,606
-0,898
3,192
-1,367
-1,027
-3.913
2,041
-0,982
-2.769
-0,943
-0,801
-1,837
-1,042
-0,896
2,715
-0,939
-1,021
3,159
-1,437
-1,702
-1,804
-1,289
-1,707
-1,720

0,145
0,145
0,145
0,145
0,145
0,144
0,144
0,144
0,144
0,144
0,144
0,144
0,145
0,144
0,144
0,145
0,144
0,145
0,145
0,145
0,148
0,148
0,148
0,144
0,144
0,144
0,144
0,145
0,144
0,144
0,143
0,144
0,144
0,143

Nota: Elaboracion propia a partir del analisis de las respuestas a través de SPSS.

Con el fin de respaldar estos andlisis se realizé la prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov utilizando las variables de caracterizacion socio-demografica en cuyo
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caso todos los items obtuvieron p menor a (0.05), lo cual generé como resultado el rechazo

de la hipotesis de normalidad de los datos.

Tabla 21. Prueba de Kolmogorov-Smirnov

item Estadistico gl Sig item  Estadistico gl. Sig
AS1 M 0,175 227 0,000 IC5 D 0,355 227 0,000
AS1 D 0,413 227 0,000 IC5 P 0,195 227 0,000
AS1 P 0,221 227 0,000 IC6 M 0,175 227 0,000
AS2_M 0,178 227 0,000 IC6_D 0,394 227 0,000
AS2 D 0,394 227 0,000 IC6_P 0,192 227 0,000
AS2_P 0,234 227 0,000 IC7_M 0,176 227 0,000
AS3 M 0,212 227 0,000 IC7_D 0,390 227 0,000
AS3 D 0,404 227 0,000 IC7_P 0,203 227 0,000
AS3 P 0,261 227 0,000 IC8 M 0,222 227 0,000
AS4 M 0,216 227 0,000 IC8 D 0,399 227 0,000
AS4 D 0,440 227 0,000 IC8 P 0,209 227 0,000
AS4 P 0,226 227 0,000 IC9 M 0,178 227 0,000
AS5 M 0,180 227 0,000 IC9 D 0,351 227 0,000
AS5 D 0,408 227 0,000 IC9 P 0,186 227 0,000
AS5 P 0,223 227 0,000 IC10_M 0,192 227 0,000
AS6_M 0,203 227 0,000 IC10_D 0,364 227 0,000
AS6_D 0,424 227 0,000 IC10_P 0,207 227 0,000
AS6_P 0,249 227 0,000 LP1_M 0,176 227 0,000
AS7_M 0,179 227 0,000 LP1_D 0,413 227 0,000
AS7_D 0,384 227 0,000 LP1_P 0,218 227 0,000
AS7_P 0,208 227 0,000 LP2_ M 0,201 227 0,000
AS8_ M 0,210 227 0,000 LP2 D 0,415 227 0,000
AS8 D 0,413 227 0,000 LP2 P 0,198 227 0,000
AS8 P 0,258 227 0,000 LP3_M 0,189 227 0,000
AS9 M 0,162 227 0,000 LP3_ D 0,413 227 0,000
AS9 D 0,384 227 0,000 LP3 P 0,223 227 0,000
AS9 P 0,237 227 0,000 LP4 M 0,184 227 0,000
AS10_M 0,201 227 0,000 LP4 D 0,441 227 0,000
AS10_ D 0,424 227 0,000 LP4 P 0,243 227 0,000
AS10_P 0,244 227 0,000 LP5 M 0,173 227 0,000
AS11_M 0,205 227 0,000 LP5 D 0,337 227 0,000
AS11_D 0,391 227 0,000 LP5 P 0,190 227 0,000
AS11_P 0,253 227 0,000 LP6_M 0,206 227 0,000
IC1_ M 0,193 227 0,000 LP6_D 0,321 227 0,000
IC1 D 0,411 227 0,000 LP6_P 0,177 227 0,000
IC1_P 0,223 227 0,000 LP7_M 0,190 227 0,000
IC2_ M 0,195 227 0,000 LP7_D 0,380 227 0,000
IC2 D 0,383 227 0,000 LP7_P 0,215 227 0,000
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IC2_P 0,197 227 0,000 LP8_M 0,183 227 0,000
IC3_M 0,175 227 0,000 LP8_D 0,418 227 0,000
IC3_D 0,357 227 0,000 LP8_P 0,214 227 0,000
IC3_P 0,221 227 0,000 S1 0,241 227 0,000
IC4_M 0,173 227 0,000 S2 0,246 227 0,000
IC4_D 0,421 227 0,000 S3 0,198 227 0,000
IC4_P 0,202 227 0,000 S4 0,224 227 0,000
IC5_M 0,187 227 0,000 S5 0,222 227 0,000

Nota: Elaboracion propia a partir del analisis de las respuestas a través de SPSS.

Con el fin de comprobar la homocedasticidad de los datos de la muestra, a través
de una prueba de homogeneidad de varianzas con el estadistico Levene a partir de las
variables independientes: Edad, Rol, Género y Facultad cuyo p valor es mayor a (0,05) por
tanto, se acepta la hipdtesis nula, de esta manera se puede concluir que se cumple el
supuesto de homogeneidad de varianzas de los diferentes grupos. Salvo las siguientes
excepciones, principalmente en el nivel deseado que pueden ser detalladas en el Anexo

J: Homocedasticidad - Levene.

e Edad: LP1_D,LP2 D, LP3_D,LP4 D, LP4 P, LP8_D.

e Rol:IC1_P,IC2_D, IC6_D, IC8 M, IC8_P, LP1_D, LP4_D, LP8_D.

e Género: AS3 D, AS4 D, AS5 D, AS6_D, AS7_D, AS8_M, AS10_D,
AS11_D.

e Facultad: AS2_M, AS3_M, AS4_M, IC1_M, IC3_M, IC6_P, LP3_P.

Se procedié a la elaboracion de la matriz de correlaciones bajo el coeficiente de
correlacion de Spearman y la medida Rho de Spearman por no cumplir con la distribucién
normal de los datos. Al comparar todos los niveles: minimo, deseado y percibido y sus
respectivos analisis se identifican mas de 400 coeficientes que no obtienen el p valor para
ser consideradas correlaciones, particularmente no se presentan relaciones entre niveles
y dimensiones tedricas. Asi pues, se realiz6 el proceso unicamente con el nivel percibido,
en cuyo caso se encontré correlacion con coeficientes entre 0,30 y 0,78, con p valor
(0,000), ver Anexo K.

Para iniciar la ejecucion de un analisis factorial exploratorio con los datos obtenidos
de la muestra para el nivel percibido se identificé el Determinante de la matriz de

correlaciones: 4,697E-13, adicionalmente, se generd la prueba para el nivel percibido de
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KMO y Bartlett (0.963) con p valor de 0.000, este estadistico es evaluado como excelente

y valida el proceso para el analisis factorial exploratorio.

Tabla 22. Prueba KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,963
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 6344,433

al 406

Sig. ,000

Nota: Elaboracion a través de SPSS

Al analizar la varianza total explicada se encontré que tres factores explican el

69.746% de la varianza acumulada.

Tabla 23. Varianza total explicada

s Sumas de cargas al cuadrado de  Sumas de cargas al cuadrado
Autovalores iniciales

la extraccion de la rotacién
come- 9 9 % d % % de %
Total va/r?adneza acum/:)JIado Total varoianeza acumalado Total varoianza acum&lado

1 16,492 56,869 56,869 16,492 56,869 56,869 8,491 29,278 29,278
2 2,219 7,650 64,519 2,219 7,650 64,519 6,084 20,978 50,256
3 1,516 5,227 69,746 1,516 5,227 69,746 5,652 19,490 69,746
4 ,864 2,981 72,727

5 ,693 2,390 75,117

6 ,622 2,144 77,261

7 ,605 2,086 79,347

8 ,542 1,869 81,216

9 AT72 1,629 82,845

10 ,448 1,544 84,388

11 ,408 1,406 85,794

12 ,394 1,359 87,153

13 ,340 1,172 88,325

14 ,322 1,111 89,437

15 ,309 1,064 90,501

16 ,291 1,004 91,505

17 ,286 ,985 92,490

18 272 ,937 93,428

19 243 ,840 94,267

20 ,233 ,804 95,071
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21 217 ,750 95,821
22 ,201 ,695 96,515
23 ,198 ,681 97,197
24 178 ,613 97,810
25 ,158 ,545 98,354
26 ,145 ,500 98,855
27 122 419 99,274
28 ,116 ,400 99,674
29 ,095 ,326 100,000

Nota: Método de extraccion: analisis de componentes principales.

El analisis factorial exploratorio se adelanté por el método de extraccién a partir del
analisis de componentes principales, la rotacion se realizé con el método Varimax,
obteniendo la siguiente matriz de componentes rotados. Del proceso se obtuvo la
composicion de factores de la calidad percibida idéntica a la literatura y se evidencia la
agrupacion de los siete items adicionados a la escala en las dimensiones correspondientes
asi: 1. Relacién afectiva con el servicio 2. Acceso a la informacion 3. Biblioteca como

espacio.

Tabla 24. Matriz de componente rotado

Componente

Matriz de componente rotado?

2 3
AS1_I_3 El personal de las bibliotecas inspira confianza en los 0.273 0,278
usuarios
AS_ZTP El personal d(_a las bibliotecas ofrece atencién 0.251 0,241
individual a los usuarios
AS3_P El personal de las bibliotecas siempre es amable 0,290 0,263
AS4_P El personal de las bibliotecas esta dispuesto a
. 0,312 0,253

responder las preguntas de los usuarios
AS5_P El personal de las bibliotecas tiene el conocimiento

S . 0,279 0,339
para responder las inquietudes de los usuarios
ASG_FT El personal de las bibliotecas trata a los usuarios con 0.293 0,249
empatia
AS7_F" El personal de Ias.b|bllotecas comprende las 0318 0.283
necesidades de los usuarios
AS8 P El personal de las bibliotecas esta dispuesto a ayudar 0.263 0,249
a los usuarios
AS9 _P El personal de las bibliotecas es confiable en el
manejo de los problemas del servicio manifestados por los 0,289 0,350
usuarios
AS10_P El personal de las bibliotecas orienta a los usuarios 0,319 0,267

en la localizacién y evaluacién de informacion
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AS11_P El personal de las bibliotecas brinda servicios cuando
los usuarios los necesitan

IC1_P la biblioteca permite que los recursos electrénicos sean
accesibles desde la casa, la oficina o un lugar distinto a sus
instalaciones - Lo que percibo

IC2_P la biblioteca tiene una pagina web que permite localizar
informacion sin necesidad de ayuda

IC3_P La biblioteca tiene los materiales impresos requeridos

IC4_P La biblioteca cuenta con los recursos electronicos
requeridos (ej.: bases de datos, gestores bibliograficos,
herramientas para medicion de impacto, etc.)

IC5_P La biblioteca tiene equipos modernos para acceder
facilmente a la informacion

IC6_P La biblioteca ofrece herramientas de facil uso que
permiten encontrar informacién sin ayuda (ej.: catalogos,
buscadores, sefializacion)

IC7_P La biblioteca hace que la informacién sea de facil
acceso para uso autonomo

IC8_P La biblioteca tiene colecciones de revistas impresas y
electronicas para realizar actividades académicas

IC9_P La biblioteca tiene suficientes ejemplares del material
impreso

IC10_P La biblioteca ofrece material impreso en buen estado

LP1_P Los espacios de las bibliotecas incentivan el estudio y
el aprendizaje

LP2_P Los espacios de las bibliotecas son tranquilos para
desarrollar actividades individuales

LP3_P Los espacios de las bibliotecas son comodos y
acogedores

LP4_P Los espacios de las bibliotecas sirven de refugio para
estudiar, aprender o investigar

LP5_P Los espacios de las bibliotecas son adecuados para el
aprendizaje y el estudio grupal

LP6_P Los espacios de las bibliotecas favorecen la
realizacion de actividades culturales

LP7_P Los espacios de las bibliotecas son suficientes para las
actividades de los usuarios

LP8_P Los espacios de las bibliotecas tienen la infraestructura
adecuada para las actividades de los usuarios

Nota: Método de extraccion: analisis de componentes principales. Método de

rotacion: Varimax con normalizacion Kaiser. a. La rotacidén ha convergido en 6 iteraciones.
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4.2 Medicidn de la calidad percibida — reporte de
brechas

A partir del reporte obtenido y bajo la teoria de brechas se calculan las
brechas de adecuacién y superioridad para cada uno de los items. De ellos,
ninguno se ubica en la brecha de superioridad positiva, lo cual indica que la calidad
percibida de los servicios bibliotecarios no es igual ni superior a las expectativas o

nivel deseado del servicio.

De los 29 items, 9 se ubicaron en la brecha de adecuacion negativa, 6 de
los 10 correspondientes a la dimension Acceso a la informacién y 3 de los 8 que
componen la dimension Biblioteca como espacio se consideran criticos porque la
percepcion de los usuarios es inferior al nivel minimo que un usuario aceptaria de
un servicio por ello se encuentran por debajo de la zona de tolerancia. Los 20 items

restantes se ubican en la brecha de adecuacion positiva.

Figura 15. Nivel de servicio minimo, percibido y deseado

AS1

LP8 g 0o AS2
LP7 ' AS3
LP6 R AS4
LP5 8.00 AS5
7,50
LP4 AS6
7,00
LP3 6,50 AS7
6,00
LP2 AS8
550
LP1 AS9
Ic10 AS10
IC9 AS11
Ic8 IC1
IC7 Ic2
IC8 s ica ©3

OMedia Nivel minimo Media Nivel deseado Media Nivel percibido
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Nota: Elaboracién propia a través de Excel a partir de la media de calificacién obtenida.

Los items ubicados en la brecha de adecuacién negativa fueron senalados con

color amairillo en la Tabla 25.

Adicionalmente, se identificaron y sefialaron 4 items cuyo nivel de adecuacion se
encuentra entre 0 y 0.1 sefialando un posible riesgo de pasar a la adecuacién negativa si
no se establece un plan adecuado de mejora de estos servicios. La cercania entre las
medias del nivel minimo esperado y del nivel percibido indica que la biblioteca esta

brindando un servicio justo aceptable, para IC1, IC7, LP2, LP3.

Tabla 25. Media de niveles de calidad en el servicio

Med,ia. Nivel Media Nivel Media_ Nivel Brecha qu Brec_ha.de N
minimo deseado percibido adecuacion superioridad
AS1 7,40 8,57 7,82 0,41 -0,75 290
AS2 7,07 8,45 7,54 0,46 -0,91 287
AS3 7,41 8,53 7,65 0,24 -0,88 289
AS4 7,63 8,66 7,78 0,14 -0,88 290
AS5 7,46 8,58 7,77 0,32 -0,81 289
AS6 7,47 8,59 7,65 0,18 -0,94 289
AS7 7,27 8,47 7,45 0,18 -1,02 289
AS8 7,58 8,66 7,82 0,25 -0,83 290
AS9 7,37 8,54 7,50 0,13 -1,04 285
AS10 7,45 8,59 7,68 0,23 -0,91 289
AS11 7,40 8,59 7,59 0,18 -1,01 289
IC1 7,48 8,55 7,49 0,01 -1,06 285
IC2 7,42 8,49 7,39 -0,03 -1,10 289
IC3 7,13 8,42 6,99 -0,14 -1,43 278
IC4 7,41 8,58 7,39 -0,02 -1,19 285
IC5 6,98 8,38 6,38 -0,60 -1,99 286
IC6 7,40 8,49 7,27 -0,13 -1,22 290
IC7 7,36 8,53 7,38 0,02 -1,15 288
IC8 7,22 8,46 7,33 0,12 -1,13 272
IC9 7,05 8,31 6,55 -0,50 -1,76 282

IC10 7,14 8,40 7,36 0,22 -1,04 283



72

Evaluacién de la calidad percibida del servicio bibliotecario

LP1
LP2
LP3
LP4
LP5
LP6
LP7
LP8

7,46
7,44
7,28
7,53
7,10
6,67
7,22
7,35

8,55
8,56
8,55
8,64
8,32
8,11
8,44
8,54

7,64
7,45
7,30
7,80
6,69
6,88
6,71
7,27

0,18
0,01

0,01

0,27
-0,40
0,22
-0,51
-0,08

-0,91
-1,11
-1,25
-0,84
-1,63
-1,22
-1,72
-1,27

286
286
285
286
283
272
286
286

Con el fin de considerar el patron de variacion de las respuestas por item, se

presenta en la tabla 8 el reporte de desviacién estandar de los tres niveles y sus

correspondientes brechas.

Tabla 26. Desviacion estandar de las calificaciones obtenidas

Desv. Desv. Desv. Brecha de Brec_h a_de
Estandar nivel Estandar nivel Estandar nivel adecuacion superioridad N
minimo deseado percibido sobre l,a Desv.  sobre I’a Desv.
Estandar Estandar
AS1 1,50 0,93 1,58 0,08 0,65 290
AS2 1,74 1,02 1,77 0,03 0,75 287
AS3 1,52 0,98 1,75 0,23 0,77 289
AS4 1,42 0,85 1,62 0,21 0,77 290
AS5 1,46 0,90 1,58 0,12 0,68 289
AS6 1,60 0,91 1,76 0,16 0,84 289
AS7 1,47 1,00 1,67 0,20 0,66 289
AS8 1,52 0,78 1,71 0,18 0,93 290
AS9 1,49 0,91 1,76 0,27 0,84 285
AS10 1,54 0,91 1,79 0,25 0,88 289
AS11 1,47 0,91 1,66 0,19 0,75 289
IC1 1,53 0,97 1,80 0,27 0,83 285
IC2 1,54 1,11 1,75 0,21 0,64 289
IC3 1,53 1,08 1,66 0,13 0,59 278
IC4 1,45 0,96 1,61 0,15 0,65 285
IC5 1,50 1,16 1,98 0,48 0,81 286
IC6 1,51 1,05 1,73 0,22 0,68 290
IC7 1,46 0,95 1,68 0,22 0,73 288
IC8 1,65 1,07 1,66 0,02 0,59 272
IC9 1,65 1,25 1,84 0,19 0,59 282
IC10 1,57 1,01 1,52 -0,05 0,51 283
LP1 1,50 0,94 1,63 0,13 0,69 286
LP2 1,55 1,03 1,80 0,25 0,78 286
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LP3 1,48 0,99 1,79 0,32 0,81 285
LP4 1,45 0,90 1,48 0,03 0,59 286
LP5 1,63 1,25 2,04 0,41 0,79 283
LP6 1,91 1,32 1,81 -0,10 0,49 272
LP7 1,52 1,10 1,92 0,40 0,82 286
LP8 1,51 1,04 1,77 0,25 0,72 286

La calificacion otorgada por los usuarios presenta el siguiente comportamiento,
destacando que la brecha de adecuacién promedio es de 0.05, lo cual indica que supera
en esta cifra el promedio de calificacion del nivel minimo. En términos generales la
prestacién del servicio bibliotecario cumple justo con las condiciones minimas esperadas
por los usuarios. La unica dimension que supera el minimo esperado es la correspondiente
a la relacion afectiva con el servicio en 0.25, las dos dimensiones restantes presentan una
brecha de adecuacion negativa, minima para la biblioteca como espacio (-0.04) pero un

poco mayor para el acceso a la informacion (-0.10).

La dimensién que menor puntaje recibe es la correspondiente al Acceso a la
informacion (7.15), presenta la mayor brecha de adecuacion (0.10) por tanto, hay mayor

diferencia entre el nivel percibido y el minimo esperado.
Aunque el nivel deseado mas alto se presenta para la relacion afectiva con el

servicio (8.57), la brecha de superioridad mas amplia es la que corresponde al acceso a la

informacion (-1.31), seguido por la biblioteca como espacio (-1.24).

Tabla 27. Medias de las dimensiones de calidad percibida y brechas por dimensién

. . Media del Media del Media del nivel Brechade Brechade
Dimension . .. . e . L.
nivel minimo  nivel deseado percibido adecuaciéon superioridad
Relaciéon afectiva con el
servicio 7,41 8,57 7,66 0,25 -0,91
Acceso a la informacion 7,26 8,46 7,15 -0,10 -1,31
Biblioteca como 7,26 8,46 7,22 -0,04 1,24

espacio

7,31 8,50 7,36 0,05 -1,14
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Respecto al comportamiento de la desviacion estandar de estas mediciones este
puede ser consultado en la Tabla 28, de esta medicion la menor desviacion se encontrd
en el nivel deseado para todas las dimensiones, caso opuesto ocurre en el nivel percibido

el indicador general como el individual de cada dimensién sefialan la desviacién mas alta.

Tabla 28. Desviacion estandar de las dimensiones de calidad percibida

Dimensién Desv. Desv. Desv. Brecha de Brecha de
Estandar  Estandar Estandar del adecuacion superioridad
del nivel del nivel nivel sobre la sobre la
minimo deseado percibido desv. desv.

Estandar Estandar

Relacion afectiva

e 1,52 0,92 1.69 0,17 0,77
con el servicio
Acceso a la 1,54 1,06 172 0,18 0,66
informacién
Biblioteca como 1,57 1,07 1,78 0.21 0.71
espacio

154 1.01 1,73 0,19 0,72

Con el fin de identificar diferencias significativas entre las variables independientes
se realizaron pruebas no paramétricas de muestras independientes bajo el estadistico
Kruskal-Walllis para identificar si la respuesta, percepcion o expectativa frente al servicio
de la biblioteca universitaria es diferente y podria estar asociada a su condicion de

agrupacioén por variable.

Respecto a género, fueron consideradas las diferencias con p valor (0.000) para la
comparacion entre parejas que pertenecieran al grupo femenino y masculino, toda vez que
los grupos restantes no tienen mas de 3 y 2 casos, por tanto, la significancia de
comparacion entre los mismos no podria ser concluyente. La brecha de adecuacién para
IC9 -suficiencia del material impreso- no es igual (0.019) entre el grupo femenino y el
masculino (0,019), adicionalmente, se encuentra diferencia entre el grupo masculino frente
al femenino en la media de calificacién otorgada al nivel deseado de la dimension AS —

Relacion afectiva con el servicio (0,001).

Respecto a la edad se identificaron 6 diferencias entre las respuestas dadas por el

grupo de personas de 31 a 45 afos frente a dos grupos principalmente al compuesto por
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las personas de 18 a 22 afios y en segundo lugar por el de las personas de 23 a 30 afios.
Estas diferencias se dan en la medida de brecha de adecuacién en los items AS1 (0,012
para 18-22 afios), AS1 (0,048 para 23-30afios), AS2 (0,030), IC8 (0,009), IC10 (0,013), y
LP4 (0,007) ver detalles en Tabla 29.

El rol que reportaron los encuestados permite resaltar dos diferencias: la primera
entre el grupo de estudiantes de posgrado y el grupo de docentes sobre la brecha de
superioridad de LP4 (0.007). La segunda esta relacionada con la brecha de superioridad
para el item AS5 en el cual son distintas las medidas para el grupo de funcionarios de la

biblioteca y los docentes (0.021).

La comparacion entre las Facultades desde las cuales provienen las respuestas
recolectadas en la muestra indicd tres diferencias en el célculo de la brecha de
superioridad, asi: Para el item AS5 entre las respuestas de la Facultad de Medicina
Veterinaria y la Facultad de Ciencias (0.021) y para el item 1C4 entre las respuestas de la
Facultad de Enfermeria con la Facultad de Ciencias (0.024) y con la Facultad de Ciencias

economicas (0.024).

No se identificaron cambios significativos en la calificacion, respecto grupos
creados a partir de la fecha de ultimo uso de servicios presenciales, ni la frecuencia de uso
de los servicios en linea, de igual forma sucede con la biblioteca mas frecuentada. En este
ultimo caso, existen comparaciones que generan p valor significativo para aceptar la
hipétesis de diferencia, sin embargo, corresponden a dos casos en la muestra total, por

tanto, no seria suficiente ni concluyente.

Respecto a la frecuencia de uso de otros servicios en linea para acceder a
informacion académica, se identifican cambios significativos en el calculo de las brechas
de adecuacion para el item AS2 entre el grupo semestral y trimestral (0.047) y semestral y
mensual (0.017). La brecha de superioridad calculada para el item AS11 presenta
diferencia significativa entre quienes consultan otros servicios en linea semanalmente
frente a quienes lo hacen mensualmente (0.003), también existe diferencia significativa en

la brecha de superioridad calculada para IC6 entre mensual y semanal (0.027).
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Tabla 29. Prueba no paramétrica para muestras independientes Kruskal-Wallis

ftem o Parejas Rango promedio i . Sig.
dimension Medicion 1 2 y 2 Estadistico Sig. ajustada
Género
IC9 Brecha de Femenino Masculino 126,00 15470  27.971 0,003 0,019
adecuacion
D Desv. estandarde .o hing Masculino 12840 15990  -31,502 0,001 0,005
Nivel deseado
AS Media de Nivel \\ cculino  Femenino 126,32 16340 37,176 0,000 0,001
deseado
Edad
LP4 Brecha de 31-45 18-22 11438 156,90 42526 0,001 0,007
adecuacion
IC10 Brecha de 31-45 18-22 117,81 15745 39633 0,002 0,013
adecuacion
IC8 Brecha de 31-45 18-22 116,30 15524 38,947 0,002 0,009
adecuacion
IC4 Brecha de 31-45 18-22 116,15 161,99 45848 0,000 0,003
superioridad
AS2 Brecha de 31-45 18-22 125,89 16246 36564 0,005 0,030
adecuacion
AS1 Brecha de 31-45 23-30 11949 15420 34703 0,008 0,048
adecuacion
AS1 Brecha de 31-45 18-22 11949 16003 40,542 0,002 0,012
adecuacion
ic_p Desv-estandardel o .o 4500 12144 16528 43842 0,003 0,021
- nivel percibido
ic_m  Desv-estandardel ;5. 0 800 12746 16842 40,964 0,006 0,035
nivel minimo
Ic_m  Desv.estandardel 5, 45 18-22 128,23 168,42 40,197 0,003 0,020
nivel minimo
As p Desv.estandardel 5. o0 qg0o 110,10 161,36 51,262 0,001 0,004
nivel percibido
As p ~Desv.estandardel ;5. .0 9339 11010 163,11 53012 0,000 0,002
nivel percibido
As M Desv.estandardel 44 ;g 23-30 11567 164,02 48356 0,000 0,002
nivel minimo
As M Desv.estandardel 44 ;g 18-22 115,67 165,53 49,862 0,000 0,002
nivel minimo
As M Desv.estandardel o .o 933 117,83 164,02 46,193 0,002 0,011
nivel minimo
As M Desv.estandardel g, 0 4899 11783 16553 47,699 0,001 0,008
nivel minimo
M~ Desv.estandarde 4 .0 1590 115,68 17020 54518 0,000 0,002
Nivel Minimo
M Desv. estandarde 4, 45 18-22 12465 17020 45546 0,001 0,005
Nivel Minimo
Facultad
LP4 Brecha de Est. Docente 120,09 185,06  -64,962 0,000 0,007
superioridad Posgrado
AS5 Brechade ~ Funcionario o 12235 18821 65848 0,001 0,013
superioridad biblioteca
As p Desv.estandarde ... Est. 9479 160,16 65730 0,000 0,002
nivel percibido Pregrado
AS M Desv.estandarde Est. Est. 110,87 169,33 57,461 0,000 0,000
nivel minimo Posgrado  Pregrado
v  Desv.estandardel  Est Est. 11762 163,69 46,069 0001 0,012
nivel minimo Posgrado  Pregrado
IC4 Brecha de Fac. —Fac. 7800 162,33 84328 0000 0,024
superioridad Enfermeria Ciencias



Capitulo 4 77

ftem o I Parejas Rango promedio - . Sig.
dimension Medicion 1 5 1 5 Estadistico Sig. ajustada
Brecha de Fac Fac.
IC4 ’ Ciencias 78,00 169,38 91,379 0,000 0,007

superioridad Enfermeria o
Econdmicas

Brecha de Fac. Med.

ASS superioridad Ciencias Veterinaria

110,20 200,07 89,874 0,000 0,021

Frecuencia de uso de otros servicios en linea
Brecha de

IC6 na Mensual Semanal 110,92 153,81  -42,890 0,002 0,027
superioridad

ic_m  Desv.estandarde  goanal Diario 7667 162,86 -86,170 0,000 0,004
nivel minimo

iIc M Desv.estandarde g ool Trimestral 76,67 16742  -90,750 0,002 0,028

- nivel minimo

AS11 Brecha de Semanal Mensual 125,68 177,56 51,878 0,000 0,003
superioridad

AS2 Brecha de Semestral  Mensual 76,45 167,26 -90,812 0,001 0,017
adecuacion

AS2 Brechade — gemestral Trimestral 7645 18378  -107,328 0,003 0,047
adecuacion

A partir de la pregunta ¢ En los ultimos tres (3) afios ha utilizado los servicios de
una biblioteca diferente a la Universidad Nacional de Colombia? Fueron creados dos
grupos quienes respondieron afirmativa o negativamente, la comparacion de sus
calificaciones se realiz6 a partir de la prueba U de Mann- Whitney. Se identificé como la
variable independiente que mayores diferencias significativas genera en los grupos de

respuestas.

Para la dimension relacién afectiva con el servicio se identificé que las personas
que no han utilizado los servicios de otras bibliotecas universitarias tienen un rango medio
de calificacion mayor que quienes si han utilizado los servicios de otras instituciones.
También se identificaron diferencias entre las brechas de adecuacién y superioridad para

algunos de los items de esta dimension.

Es de resaltar que las medias de calificacion del nivel percibido calculadas para las

tres dimensiones también indican diferencias significativas entre estos dos grupos asi:

Al calculo de la media del nivel percibido para la dimension relacion afectiva con el
servicio es menor el rango medio para el grupo que ha utilizado otros servicios (0.017) y
mayor para quienes no lo han hecho. Igual sucedié para la dimensién acceso a la

informacion en la cual el nivel percibido es calificado con rango medio inferior por quienes
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pertenecen al grupo de usuarios de otros servicios (0.03), finalmente la dimensién de
Biblioteca como espacio con el mismo comportamiento (0.002). La consolidacién de estas
tres dimensiones se refleja en el calculo de la media generada sobre la calificacion dada

al nivel percibido que indica diferencias entre los dos grupos (0.002).

Tabla 30. Prueba no paramétrica para muestras independientes Mann-Whitney

ftem o . N Rango medio Prueba U de
dimension Medicion _ . Mar’mTWhltney
No Si No Si Estadistico  Sig.
AS2 Brecha de adecuacion 148 137 157,31 127,54 12256000 0,001
AS2 Brecha de superioridad 146 138 151,89 132,56 11445500 0,037
AS4 Brecha de superioridad 148 139 154,22 133,12 11798500 0,021
AS5 Brecha de superioridad 148 139 158,88 131,3 11896000 0,01
AS7 Brecha de superioridad 146 139 156,41 128,9 12105000 0,003
AS7 Brecha de adecuacion 148 139 154,42 132,91 11827500 0,024
AS8 Brecha de superioridad 148 139 156,35 130,85 12,114,500 0,005
AS8 Brecha de adecuacion 150 139 155,26 133,93 11964000 0,025
AS9 Brecha de adecuacion 148 135 151,72 131,34 11,428,500 0,029
S Desv. estandar Satisfaccion 152 137 132,67 158,68 8538000 0,008
S Media de satisfaccion 152 137 156,81 131,9 12206500 0,011
LP_P Desv. estandar Percibido 150 138 133,52 156,44 8702500 0,019
AS P Media de nivel percibido 153 139 157,74 134,13 12353000 0,017
IC P Media de nivel percibido 153 139 156,7 135,28 12193000 0,03
LP_P Media de nivel percibido 150 138 158,73 129,03 12485000 0,002
P Media de nivel percibido 153 139 160,35 131,26 12752000 0,003

Se realizé la exploracion de los items correspondientes al nivel percibido que
componen las dimensiones para identificar cuales y cuantos de ellos presentan diferencias

significativas:

Relacion afectiva con el servicio 7 de los 11 que componen la dimensién
presentaron diferencias en el mismo sentido que las explicadas para la media AS1_P
(0.044), AS2_P (0.022), AS5_P (0.010), AS6_P (0.046), AS7_P (0.006), AS8_P (0.036),
AS11_P 0.036)

Acceso a la informacion, 4 de los 10 items presentan diferencias entre la percepcién
de los grupos IC4_P (0.045), IC5_P (0.004), IC8_P (0.033), IC10_P (0.007)

Biblioteca como espacio, 7 de los 8 items presentan diferencias en la calificacion
dada a la percepcion del servicio bibliotecario LP1_P (0.023), LP2_P (0.009), LP3_P
(0.032), LP4_P (0.002), LP5_P (0.006), LP7_P (0.026), LP8 P (0.000)
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Respecto a las sugerencias de mejora consultadas a través de pregunta abierta en
el instrumento, se realizd el procesamiento a través de AtlasTI, generando la saturacion de
categorias a partir del modelo conceptual de dimensiones. La primera aproximacion puede
identificarse en la Figura 16 con la cual se identifica que la mayor cantidad de sugerencias

estan relacionadas con los espacios.

Figura 16. Términos mas frecuentes de las sugerencias

talleres

d
disponibles —_—

mejor ITUPAl @StUIO  personal bisqess
usuario [IDFOS mejorar sel:'l\?icéirg;“c::rsntidad
acceso : bibliotecas
22 material Eh p dClOS
cursos .s,ervicio ba ses ruido personas,
atencion bibliOteca grupo ; gividual
computadoresespacio """ AR
informacion ampliar aumentar

infraestructura

Nota: Elaboracion propia a través de Atlas.ti a partir del analisis de las sugerencias.

Con el fin de aclarar la composicion de las sugerencias se elaboré la red de codigos

que emergieron del analisis y que coinciden con las dimensiones asi: ver Anexo L.

Respecto a la primera dimensién, los encuestados sugieren la mejora en la atencion
prestada por el personal de la biblioteca, a través de actualizacion y capacitacion en
habilidades y conocimientos que garanticen una mejor atencion al usuario y una solucién
de sus necesidades de informacion, asi como la disposicién que deben tener para la

atencion de sus inquietudes y disponibilidad de tiempo para la atencion.

Surgié una agrupacion relacionada con los servicios en la cual se registran
sugerencias de mejora sobre la orientacién que brinda la biblioteca a sus usuarios en
atencion individual, grupal, talleres, informacién sobre los recursos disponibles y su uso,

asi como la divulgacion de la informacion para estar al tanto de estas actividades,
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novedades, lo cual da lugar a la comunicacién como factor esencial para los usuarios, en

la cual también aparecen los horarios de atencion.

Respecto a la segunda dimensién, comprendida como el acceso a la informacion,
existen mayor cantidad de sugerencias entorno a la coleccion digital y el material fisico,
relacionadas con la suficiencia comprendida como escasez de suscripciones,
actualizacién, contenido tematico, suficiencia, orden y confusion en la disposicion de la
informacion que dificulta el acceso y fallas en el funcionamiento de los mecanismos
establecidos para ello. Lo anterior, se vincula con las sugerencias para mejorar y actualizar
las herramientas disefiadas para el apoyo a la busqueda como catalogo, pagina web,

metabuscador.

En la tercera dimension, la categoria que mayor numero de sugerencias recibioé en
esta dimension es la correspondiente a equipos y estan relacionadas con la actualizacion,
funcionamiento y suficiencia de estos, ante la demanda de la comunidad, respecto al uso
de la biblioteca como espacio, hay un segundo nivel de sugerencias relacionadas con la
infraestructura, calidad y cantidad de dotacion de elementos que facilitan la permanencia
y realizacion de diferentes actividades desde la biblioteca: mobiliario, conectividad a la red,
conexiones eléctricas, etc. Esto ultimo se relaciona con la distribuciéon y cantidad de
espacios para uso individual y para uso grupal, asi como el efecto generado en el
ambiente: tranquilidad y silencio o de actividad y ruido. Adicionalmente, se presentan

sugerencias respecto a la comodidad y calidez de los espacios.

4.3 Modelacion a través de Ecuaciones
estructurales

Siguiendo las evidencias sobre la aplicabilidad de PLS-SEM al analisis de la
relacién entre la calidad percibida y la satisfaccion (Choshaly & Mirabolghasemi, 2019), se
procede a validar los supuestos a partir de la comparacion entre varianzas explicadas y

minimos cuadrados parciales con el Software SmartPLS.

Para este procesamiento, no es obligatorio que los datos presenten distribucion

normal, el tamafo de la muestra es superior a 10 veces el numero de relaciones del
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modelo, adicionalmente, por la literatura identificada el modelo estructural a utilizar es el
modelo hipotético de la investigacion. Para ello, se realizé el siguiente procedimiento:
elaborar el modelo estructural, evaluar los resultados del analisis factorial confirmatorio,
seguido de la reduccion de items para ajustar el modelo y validar el nivel de significancia
del coeficiente de trayectoria de acuerdo a la propuesta de reporte realizada por Astrachan
et al. (2014).

El procesamiento de los datos se realizé en SmartPLS a partir de tres modelos: uno
general que incluye todos los tres niveles de calificacién, uno para percepcion con el
instrumento original y uno con el instrumento modificado. El primero de ellos considera los
tres niveles por item, dentro de los cuales se destaca el componente de percibido en el
cual los coeficientes de sendero sefalan el percibido con un coeficiente de trayectoria de
0.981 con p valor (0.000) mostrando una relacion alta y positiva a diferencia del nivel
minimo cuya relacion es de -0.114 con p valor (0.000) y el nivel deseado cuyos indices son

bajos y negativos no significativos (0.119), con un R? = 0.815.

A partir de lo anterior, se decide partir de dos modelos de analisis basados en el
nivel percibido, el primero proviene del original (22 items para calidad percibida y 3 para
satisfaccidon) y uno que incluye la totalidad de items del instrumento modificado (27 para

calidad percibida y 5 para satisfaccion).

Comprobacién del modelo

Se realizo la evaluacion de los dos modelos, el original y el adaptado, con el fin de
comparar su R? e identificar la relacién entre las dos variables: calidad percibida y
satisfaccion. Se identifica que en el modelo original el 0.794 de la satisfaccion en el servicio
de la biblioteca es explicado por la calidad percibida del servicio, con la siguiente
distribucion. 0.582 es explicado por la relacion afectiva con el servicio, el 0,199 de la
satisfaccion es explicada por el acceso a la informacion y el 0.203 de la satisfaccion es

explicado por la biblioteca como espacio.
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Figura 17. R cuadrado del modelo original Libqual.
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Se realiza el modelo a partir de las puntuaciones otorgadas al nivel percibido,
incluyendo los items adicionados. Se identifica que en el modelo adaptado hay un aumento
minimo en los valores de (R? = 0.794 a R? = 0.797). Sin embargo, se evidencia una
redistribucion de la relacién entre las dimensiones y la variable latente de satisfaccion.
0.410 es explicado por la relacion afectiva con el servicio, el 0,229 de la satisfaccion es
explicada por el acceso a la informacién y el 0.352 de la satisfaccion es explicado por la

biblioteca como espacio.
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Figura 18. R cuadrado del modelo de Libqual adaptado
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En este sentido, se identifica un mejor comportamiento en la version adaptada del

instrumento que pasé de 22 a 29 items para el constructo calidad percibida, por tanto, la

valoracién inicial del modelo se realiza bajo el supuesto de la mejoria que presenta la

version adaptada.

Posteriormente, se valida la consistencia interna a través del alfa de Cronbach,

identificando buen comportamiento en las variables latentes, asi como para la fiabilidad

compuesta al estar sobre 0,6, sin embargo, en la validez convergente se encuentra un

comportamiento inferior en la dimension Control de la Informacion para ambos modelos

evaluados, siendo mas cercana a la aceptacién 0,5, la versién original.
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Tabla 31. Validez y confiabilidad del instrumento adaptado — 29 items + 5 items

ot ognal—22 tems <3 Afede o 5 FOIA  iaiga med
(AVE)
AS — Relacion afectiva con el servicio 0,967 0,968 0,972 0,793
IC — Acceso a la informacion 0,909 0.913 0,927 0,613
LP — Biblioteca como espacio 0,905 0,912 0,930 0,726
S - Satisfaccion 0,914 0,915 0,946 0,853
Instrumento modificado — 29 items +
5 items
AS — Relacion afectiva con el servicio 0,973 0,973 0,976 0,787
IC — Acceso a la informacion 0,925 0,928 0,937 0,598
LP — Biblioteca como espacio 0,932 0,935 0,944 0,679
S - Satisfaccion 0,916 0,923 0,938 0,751

Para la validez discriminante se busca que los valores de la validez entre
dimensiones o variables no sean superiores a los identificados en la diagonal, bajo el
criterio Fornell-Larcker. En este caso se identific6 un comportamiento irregular con la

dimensién de acceso a la informacioén, respecto a satisfaccion en el modelo adaptado.

Tabla 32. Validez discriminante a través del Criterio de Fornell-Larcker

Instrumento original — 22 items + 3

, AS IC LP S
items

AS 0,891

IC 0,720 0.783

LP 0,653 0,674 0,852

S 0,857 0,755 0,717 0,904
Instrumento modificado — 29 items +

5 items

AS 0,887

IC 0,748 0.773

LP 0,674 0,731 0,824

S 0,818 0,792 0,795 0,867
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Adicionalmente, se valoré la fiabilidad simple de item, a través de la prueba de

cargas externas, encontrando que, para ninguno de los dos modelos se presentan cargas

inferiores a 0.7 como indicador de referencia en el item.

Tabla 33. Fiabilidad de item - cargas externas

Original AS IC LP S Modificado AS IC LP S
AS1_P 0.884 AS1_P 0.880
AS2_ P 0.836 AS2_P 0.832
AS3 P 0.903 AS3 P 0.899
AS4 P 0916 AS4 P 0.913
AS5 P 0.865 AS5 P 0.862
AS6_P  0.900 AS6_P 0.893
AS7_P  0.905 AS7_P 0.909
AS8 P 0914 AS8 P 0.909
AS9 P 0.892 AS9 P 0.891
AS10_P 0.887
AS11_P 0.879
IC1_P 0.740 IC1_P 0.709
IC2_P 0.776 IC2_P 0.751
IC3_P 0.750 IC3_P 0.778
IC4_P 0.771 IC4_P 0.754
IC5 P 0.773 IC5 P 0.773
IC6_P 0.830 IC6_P 0.817
IC7_P 0.869 IC7_P 0.855
IC8_P 0.747 IC8_P 0.742
IC9_P 0.736
IC10_P 0.808
LP1_P 0.881 LP1_P 0.862
LP2_P 0.830 LP2_P 0.789
LP3_P 0.877 LP3_P 0.863
LP4_P 0.881 LP4_P 0.841
LP5_P 0.787 LP5_P 0.797
LP6_P 0.755
LP7_P 0.821
LP8_P 0.859
S1 0.904 S1 0.849
S2 0.832
S3 0.788
S4 0.923 S4 0.914
S5 0.943 S5 0.942
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Para identificar la colinealidad o multicolinealidad entre los items, se valid6 que el
reporte de los estadisticos de Colinealidad VIF no superen el valor de referencia 5.0. En
este caso, se encuentran dos y tres items cuyo valor VIF es superior a 5. Al respecto, Hair
et. al (2017) indica que se debera considerar la correlacién bivariada de los items en
cuestidn para considerar la supresién del modelo y descartar una relacion directa entre las

variables predictoras con otras.

Tabla 34. Reporte de estadistico de colinealidad

Instrumento original VIF Instrumento modificado VIF
AS1_P 3.840 AS1_P 3.869
AS2_P 2.781 AS2_P 2.833
AS3_P 4.848 AS3 P 4.988
AS4_P 5.092 AS4_P 5.273
AS5 P 3.263 AS5 P 3.357
AS6_P 4.760 AS6_P 4.776
AS7_P 4.444 AS7_P 4.987
AS8 P 5.061 AS8 P 5.158
AS9 P 3.909 AS9 P 4.060

AS10_P 4135

AS11_P 3.816

IC1_P 1.978 IC1_P 1.987
IC2_P 2.271 IC2_P 2.299
IC3_P 1.911 IC3_P 2.609
IC4_P 2.003 IC4_P 2.008
IC5_P 1.972 IC5_P 2.069
IC6_P 2.540 IC6_P 2.625
IC7_P 3.072 IC7_P 3.163
IC8_P 1.881 IC8_P 1.972
IC9_P 2.317

IC10_P 2.383

LP1_P 2.886 LP1_P 3.198
LP2_P 2.276 LP2_P 2.322
LP3_P 2.740 LP3_P 2.987
LP4_P 2.911 LP4 P 2.973
LP5_P 1.936 LP5_P 2.305

LP6_P 2.035
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LP7_P 2.520

LP8_P 2.961

S1 2.737 S1 2.766
S2 2.447

S3 2.079

S4 3.317 S4 3.745
S5 4.010 S5 5.222

En el modelo original se suprimio el item AS4, y en el modelo modificado se
suprimio AS4, S2 y S3, que son los items incorporados al modelo. Al realizar esta

modificacion se calculé nuevamente la informacion reportada hasta el momento asi:
La validez y confiabilidad a través del Alfa de Cronbach y AVE. En estos indices se
evidencian leves modificaciones de reduccion en todas las medidas excepto en el AVE que

registré un leve aumento para cada dimensién intervenida.

Tabla 35. Validez y confiabilidad del instrumento adaptado — 29 items + 5 items

Instrumento original — 21 items +3  Alfa de Fiabilidad Varla?za

items Cronbach rho_A compuesta extraida
media (AVE)

AS - Relamon afectiva con el 0.962 0.962 0.968 0.790

servicio

IC — Acceso a la informacion 0.909 0.913 0.927 0.613

LP — Biblioteca como espacio 0.905 0.912 0.930 0.726

S - Satisfaccion 0.914 0.915 0.946 0.853

Instrumento modificado — 28 items

+ 3 items

AS - Relamon afectiva con el 0.969 0.970 0.973 0.784

servicio

IC — Acceso a la informacion 0.925 0.929 0.937 0.598

LP — Biblioteca como espacio 0.932 0.935 0.944 0.679

S - Satisfaccion 0.914 0.915 0.946 0.853

Para la validez discriminante el comportamiento de los indicadores se mantuvo
como en el procesamiento anterior con un comportamiento irregular en la dimension de

acceso a la informacion, respecto a satisfaccion en el modelo adaptado.
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Tabla 36. Validez discriminante a través del Criterio de Fornell-Larcker

Instrumento original — 21 items + 3

. AS IC LP S
items

AS 0.889

IC 0.720 0.783

LP 0.658 0.674 0.852

s 0.854 0.755 0.717 0.924
Instrumento modificado — 28 items

+ 3 items

AS 0.885

IC 0.749 0.773

LP 0.678 0.731 0.824

S 0.858 0.779 0.744 0.924

De igual manera, se valoré nuevamente la fiabilidad simple de item a través de la
prueba de cargas externas, en la cual todos los indices estan sobre 0.7 como indicador de

referencia en el item.

Tabla 37. Fiabilidad de item - cargas externas

Original  AS IC LP S Modificado AS IC LP S
AS1_P 0.888 AS11_P 0.882
AS2_P 0.838 AS1_P 0.883
AS3_P 0.903 AS2_P 0.833
AS5_P 0.866 AS3_P 0.899
AS6_P 0.906 AS5_ P 0.863
AS7_P 0.906 AS6_P  0.897
AS8_ P 0.912 AS7_P 0.910
AS9 P 0.893 AS8_P 0.908
AS9 P  0.891
AS10_P 0.886
IC1_P 0.740 IC1_P 0.709
IC2_P 0.776 IC2_P 0.751
IC3_P 0.750 IC3_P 0.777
IC4_P 0.771 IC4_P 0.752
IC5_P 0.773 IC5_P 0.772
IC6_P 0.830 IC6_P 0.817

IC7_P 0.869 IC7_P 0.856
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IC8 P 0.747 IC8 P 0.743
IC9 P 0.734
IC10_P 0.811
LP1 P 0.881 LP1_ P 0.863
LP2 P 0.830 LP2 P 0.790
LP3 P 0.877 LP3 P 0.863
LP4 P 0.881 LP4 P 0.842
LP5 P 0.787 LP5 P 0.795
LP6 P 0.756
LP7 P 0.819
LP8 P 0.858
S1 0.904 S1 0.904
S4 0.923 S4 0.923
S5 0.943 S5 0.943

Al verificar la colinealidad o multicolinealidad entre los items, se validé que ninguno

de los estadisticos super6 el valor de referencia 5.0.

Tabla 38. Reporte estadistico de Colinealidad

Instrumento original VIF Instrumento modificado VIF
AS1_P 3.827 AS1_P 3.860
AS2_P 2.717 AS2 P 2.774
AS3 P 4.664 AS3 P 4.820
AS5 P 3.186 AS5_P 3.309
AS6_P 4.754 AS6_P 4772
AS7_P 4.322 AS7_P 4.930
AS8 P 4.647 AS8 P 4.827
AS9 P 3.839 AS9 P 4.000
AS10_P 3.994
AS11_P 3.815
IC1_P 1.978 IC1_P 1.987
IC2_P 2.271 IC2_P 2.299
IC3 P 1.911 IC3_ P 2.609
IC4 P 2.003 IC4_P 2.008
IC5_ P 1.972 IC5_P 2.069
IC6_P 2.540 IC6_P 2.625
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IC7_P 3.072 IC7_P 3.163
IC8 P 1.881 IC8_P 1.972
IC9_P 2.317
IC10_P 2.383
LP1_P 2.886 LP1_P 3.198
LP2_P 2.276 LP2_P 2.322
LP3_P 2.740 LP3_P 2.987
LP4_P 2.911 LP4_P 2.973
LP5_P 1.936 LP5_P 2.305
LP6_P 2.035
LP7 P 2.520
LPS_P 2.961
S1 2.737 S1 2.737
S4 3.317 S4 3.317
S5 4.010 S5 4.010

Una vez se comprob6 el adecuado desempefio de los modelos se resumen en las
siguientes figuras, sus relaciones y el R2 = 0.789 para el modelo inicial corregido y R2 =

0.799 para el modelo modificado y corregido.
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Figura 19. R cuadrado del modelo original Libqual - corregido.
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Figura 20. R cuadrado del modelo Libqual modificado - corregido.

S
0.904
0.799 0.973 S4
0.943

S5

Validez de hipotesis

A través del software se ejecutaron calculos con la opcion Bootstrapping utilizando
5000 submuestras, en los cuales se valido el analisis del coeficiente de trayectoria y los
niveles de significancia de la prueba, que indican que la hipétesis 4 es aceptada en tanto,
su p valor es menor a 0.05, como se registra en la Tabla 39 es estadisticamente
significativo el aporte de las tres dimensiones a la satisfaccion por ello se pudo concluir
que el 79% y 80% de la satisfaccion es explicada por la calidad percibida, lo cual se
encuentra en un rango sustancial o importante respecto a los valores de referencia (> 0.75)

de explicacién que se puede hacer de la relacion.
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Figura 21. Comprobacion de hipoétesis version adaptada

as2p |

Tabla 39. Resultado de prueba de hipotesis

S1

54.893
76276 54
108,629

S5

Instrumento original M - Mediadela  Desviacion Estadisticos
; uestra original . P valor
corregido muestra estandar t
AS - Relacién afectiva
con el servicio -> 0.574 0.578 0.066 8.722 0.000
Satisfaccion
IC - Acceso a la
informacion -> 0.207 0.208 0.063 3.275 0.001
Satisfaccion
LP - Biblioteca como
espacio -> 0.199 0.194 0.063 3.141 0.002
Satisfaccion
Instrg_mento - Media de la Desviacion  Estadisticos
modificado y Muestra original . P valor
X muestra estandar t
corregido
AS - Relacion afectiva
con el servicio -> 0.559 0.561 0.067 8.365 0.000
Satisfaccion
IC - Acceso a la
informacion -> 0.200 0.199 0.065 3.096 0.002
Satisfaccion
LP - Biblioteca como
espacio -> 0.219 0.218 0.065 3.368 0.001

Satisfaccion
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Ahora bien, con el propésito de complementar los modelos desde la prediccién de
la relacién identificada entre las variables se ejecutaron los calculos Blindfolding para hallar
la relevancia predictiva de la explicacion identificada previamente. El indice de interés es
conocido como Stone-Geisser o Q2. Este analisis se realizo teniendo como indicador de
referencia que el valor 0.02, 0.15 y 0.35 son indicadores de la baja, mediana o alta

relevancia predictiva del modelo.

Q? =0.663 y Q? *0.670 fue interpretada tomando como referencia 0.35 como una
alta relevancia predictiva del constructo exdgeno sobre el enddgeno, es decir que la calidad
percibida es un alto predictor de la satisfaccién del usuario de los servicios bibliotecarios,

con una diferencia de 0.007 entre la version original y la versién modificada.

Figura 22. Relevancia predictiva de los dos modelos

AS10P
AS11P
ASTP |
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Tabla 40. Estimaciones de redundancia de constructo validadas de forma cruzada

Instrumento original corregido

Instrumento modificado y corregido

In§trumento Q2 (=1- Q? (=1-
ongma} SSO SSE SSE/SSO) SSO SSE SSE/SSO)
corregido

AS 2.336.000 2.336.000 2.920.000 2.920.000

IC 2.336.000 2.336.000 2.920.000 2.920.000

LP 1.460.000 1.460.000 2.336.000 2.336.000

Satisfaccion  876.000 295.121 0.663 876.000 288.668 0.670







5. Discusion, limitaciones, conclusiones,
implicaciones gerenciales y estudios
futuros

Este ultimo capitulo presentara un andlisis de los resultados a la luz de
investigaciones publicadas y su desarrollo se realizara a partir de los objetivos e hipotesis
formuladas. También se mencionaran las limitaciones del estudio, las conclusiones
obtenidas del proceso, y las implicaciones gerenciales de las mismas, asi como

recomendaciones para futuras investigaciones.

La calidad percibida del servicio estd enmarcada en el proceso de gestién de
calidad y es comprendida desde el enfoque del marketing como una medicién subjetiva,
que implica reconocer al usuario como fuente de informacion de requerimientos, y al mismo
tiempo, como emisor de la evaluacion sobre los atributos del servicio entregado (Vazquez
etal,, 1996). Esta calificacion se comprende desde la teoria de brechas como la
comparacion que realiza el usuario de un servicio entre sus expectativas y la impresién

que se genero en él, al momento de hacer uso del servicio.

Inicialmente, es necesario mencionar que el objetivo de evaluar la calidad percibida
del servicio bibliotecario de la Sede Bogota de la Universidad Nacional de Colombia a
través de la escala LibQual se alcanzé al aplicar el instrumento a un grupo de 292 usuarios
para conocer sus expectativas minimas, su percepcion y el nivel que desearia encontrar
en el servicio. El comportamiento de la calificacién otorgada por los usuarios indica que en
general la calidad percibida del servicio supera en 0.05 los niveles minimos esperados
(brecha de adecuacion) y que la distancia para alcanzar los niveles ideales en el servicio
bibliotecario es de -1,14 (brecha de superioridad), lo cual indica que en términos generales
la prestacién del servicio bibliotecario cumple justo con las condiciones minimas esperadas

por los usuarios.
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Con los resultados del andlisis correlacional y de varianza explicada de minimos
cuadrados parciales se da respuesta a la pregunta de investigacion, a la vez que se
identifica como el instrumento de medicién Libqual, reconocido como el utilizado con mayor
frecuencia a nivel internacional, es posible aplicarlo en el contexto de una institucion de
educacién superior en Bogota. Al considerar al instrumento como un medio, es posible
tomarlo como base y realizar las adaptaciones a las necesidades del contexto y
adecuaciones a la luz de las prioridades locales de las bibliotecas que deseen utilizarlo

dando respuesta a lo propuesto por Lilburn (2017).

Al analizar la consistencia interna del instrumento se encuentra que el Alfa de
Cronbach es 0,961 para el total de los 29 items que componen el instrumento modificado,
en contraste con 0.957 con los 22 items originales. En reportes de la literatura se identifica
0.91 (Kiriri, 2019) y un rango de 0.964-0.965 en estudios de Espana, Chile y Argentina
(Lazaro-Rodriguez et al., 2020). Lo cual ubica a los resultados en un rango comparable
con estudios anteriores de similares caracteristicas, pero también permite corroborar que
a la luz de las referencias de interpretacién es aceptable y puede sugerir que algunos de
los items que componen el instrumento podrian estar duplicados o presentar redundancia
(Frias-Navarro, 2019, p. 7).

Como se aborda a continuacion, este informe complementa la documentacién
existente sobre la aplicacion del instrumento Libqual en bibliotecas de nivel universitario
en el contexto colombiano, generando evidencia sobre la evaluacién, validez, aplicabilidad
y utilidad del instrumento en un contexto especifico, lo cual da luces para iniciar a suplir el
vacio identificado a través de la revision de literatura, en la cual no se identificaron
publicaciones que analizaran este constructo con el instrumento Libqual y en contraste el
unico documento que reportaba la evaluacion de la calidad percibida en una biblioteca

universitaria de Colombia lo hacia sobre el modelo Servqual (Pineda et al., 2011).

Con el fin de identificar si los resultados del estudio son equiparables a otros casos
registrados en la literatura, se presenta esta seccion de discusion a través del abordaje de
los siguientes aspectos: composicién de dimensiones, la relacion de las dimensiones de la
calidad percibida con la satisfaccion, y el nivel de prediccion del modelo de calidad

percibida frente a la satisfaccion del usuario de servicios bibliotecarios.
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Inicialmente, se resalta que la composicion de dimensiones a partir del analisis
factorial exploratorio realizado al constructo de la calidad percibida del servicio
bibliotecario, bajo la nocién de 29 items que componen el instrumento Libqual adaptado,
generaron carga en tres factores que explican el 69.746% de la varianza acumulada, en
contraste con el 63% de varianza total explicada reportado por Kiriri (2019, p. 58).
Adicionalmente, se identifica la agrupacién de los siete items adicionados a la escala en

las dimensiones correspondientes

Esta composicion multidimensional concuerda con la manifestada en la literatura
actual, que se describen mas adelante, sin embargo dista levemente de otros analisis
publicados particularmente de dos adaptaciones al idioma espafiol aplicados en bibliotecas
universitarias de México como el de Morales et al. (2011) el cual fue aplicado a 118
usuarios y presenta cuatro dimensiones (control del personal, acceso a la informacion,
afecto hacia el servicio y biblioteca como espacio) o el de Toledo Sanchez et al. (2012)
basado en Libqual con algunas adiciones y adaptaciones, el cual fue aplicado a 437
usuarios y que también esta compuesto por cuatro dimensiones (Compromiso de personal,
Biblioteca como espacio, Servicio de informacién proporcionados, TIC aplicadas al
servicio), posiblemente esta distribucion se deba a las traducciones realizadas y el nimero
total de 25 items. De otro lado, tampoco es comparable con Afthanorhan et al. (2019)
estudio aplicado en Malasia, debido a que en este caso se utilizaron 40 items que se
distribuyeron en seis dimensiones (Servicio general, busqueda de material, personal,

coleccion, instalaciones y ambiente de la biblioteca).

La composicién de dimensiones producto del analisis factorial exploratorio de la
escala Libqual adaptada y aumentada que se aplicé en este estudio es consistente con la
literatura cientifica (Choshaly & Mirabolghasemi, 2019; Fagan, 2014; Fun Ip & Wagner,
2019; Jackson, 2015; Kiriri, 2019) que utiliza 22 items y que reporta que la calidad percibida
del servicio bibliotecario estd compuesta por tres dimensiones, a saber: Relacién afectiva
con el servicio, la cual incorpora la evaluacién de toda interaccion con el personal
bibliotecario; el Acceso a la informacién, comprendida como la dimensién que reune
factores de evaluacion asociados a la facilidad de localizacion de la informacion que
requieren con autonomia acorde a sus necesidades; y por ultimo, la biblioteca como

espacio que describe las caracteristicas de un espacio polifuncional, adecuado, cémodo
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para actividades individuales como grupales, que incentive el desarrollo de comunidades

de aprendizaje, ensefianza e investigacion.

Con la intencidén de identificar similitud con otras escalas, se presenta el contraste
con el resultado del analisis factorial exploratorio realizado por Hossain (2016) de una
adaptacion de Servqual que ha sido denominada como Lis-Servqual, al analizar la
calificacion de 622 usuarios a 28 items la distribucion y definicion se concreta en tres
factores a saber: aseguramiento, recursos y biblioteca como lugar. La descripcién dada de
cada dimensién corresponde a la calidad proporcionada al servicio desde el personal, la
informacion y el espacio, con lo cual se haria equivalente a estructura de Libqual. Sin
embargo, en ese estudio se propone dividir la primera dimension en cuidado y competencia
entendiendo de un lado la disposicién y empatia hacia el servicio y de otro, la capacidad

para comprender, responder y orientar a los usuarios.

Respecto a las denominaciones de las dimensiones, particularmente en inglés se
identifica con mayor regularidad: Affect of Service, Control information y Library as a place,
la denominacion que se da al traducir las dos primeras hizo que estas no fueran
comprensibles para los usuarios que participaron en las entrevistas como parte del proceso
de validacién cognitiva de este estudio;, incluso podrian ser mal interpretadas como sucede
con el control de la informacion, pues no se comprende como el ejercicio de control y
normalizacion bibliografica para garantizar la ubicacion y acceso a la informacion, sino que
puede ser comprendida como una posible manipulacion o censura a la informacién que se

puede 0 no consultar.

Al analizar la consistencia de las dimensiones se encuentra que la relacién afectiva
con el servicio (0,963), podria contribuir en mayor medida a la redundancia total del
instrumento en tanto su alfa superé en 0.013 el indice recomendado. Por su parte, el
acceso a la informacion (0.946) y la biblioteca como espacio (0.940) un rango de
consistencia interna excelente. Estos resultados son comparables a los registrados en
estudios preliminares en otras bibliotecas universitarias cuyos rangos estan entre 0.813 a
0.965 (Dahan et al., 2016; Fagan, 2014; Morales et al., 2011; Wu et al., 2015).
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Los resultados de este estudio indican que el modelo Libqual es un valido y
confiable para medir la calidad percibida del servicio bibliotecario, asi pues, al evaluar el
comportamiento de la calidad percibida respecto a la satisfaccién del usuario, es posible
indicar que la a comparacion entre la prediccion del modelo original de Libqual y el modelo
adaptado genera indices de Q? =0.663 y Q? = 0.670 respectivamente, considerando un
indice de referencia de 0.35 presenta una alta relevancia predictiva del constructo exégeno
sobre el enddgeno para este modelo, por tanto, es posible concluir que la calidad percibida
es un alto predictor de la satisfaccion del usuario de los servicios bibliotecarios, con una
diferencia de 0.007 entre la version original y la versién modificada lo cual indica que la

inclusion de nuevos items no genera una diferencia sustancial en el modelo explicativo.

Al profundizar en lo anterior, se identifica que el coeficiente de trayectoria entre la
dimensioén Relacién afectiva con el servicio y satisfaccidon es de 0.574 para el instrumento
original y 0.559 para el instrumento modificado, con un valor t de 8.722 y 8.365
respectivamente y en ambos casos un valor p de 0.000, ello indica con un margen de error
de 0.000 se puede afirmar que la Relacion afectiva con el servicio tiene una influencia
positiva en la satisfaccion, esto significa que a mayor calificaciéon de la percepcién en la

relacion afectiva con el servicio, mayor satisfaccion se generara en los usuarios.

Lo anterior, contribuye a la comprobacién de la hipdtesis 1, que buscaba demostrar
una relacion positiva entre la relacion afectiva con el servicio y la satisfaccion superando
su objetivo inicial pues no sélo se demuestra la positividad de la relacion, sino que facilita
la explicacién de la variacidn que se da sobre la satisfaccion en funcién de la dimension
AS. Sin embargo, se debe anotar que el agregar mas items a esta dimensiéon no agrega

valor en el modelo explicativo.

El coeficiente de trayectoria entre la dimension Acceso a la informacién y
satisfaccion es de 0.207 para el instrumento original y 0.200 para el instrumento
modificado, con un valortde 3.275y 3.096 y un valor p de 0.001 y 0.002 respectivamente,
ello indica que con un margen de error igual o inferior a 0.002 se puede afirmar que el
acceso a la informacion tiene una influencia positiva en la satisfaccion, esto significa que
a mayor calificacion de la percepcion en el acceso a la informacién mayor satisfaccion

habra en los usuarios. Con ello se contribuye a la comprobacion de la hipétesis 2, se
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demuestra la relacion positiva y se sustenta la explicacion de la variacién que se da sobre

la satisfaccion en funcion de la dimension IC — acceso a la informacion.

El coeficiente de trayectoria entre la dimension Biblioteca como espacio y
satisfaccion es de 0.199 para el instrumento original y 0.219 para el instrumento
modificado, con un valortde 3.141y 3.368 y un valor p de 0.002 y 0.001 respectivamente,
ello indica que con un margen de error igual o inferior a 0.002 se puede afirmar que la
biblioteca como espacio tiene una influencia positiva en la satisfaccion, esto significa que
a mayor calificacién de la percepcion en la biblioteca como espacio mayor satisfacciéon
habra en los usuarios. En este caso, resulta mas conveniente el modelo adaptado que
incluye tres items adicionales, dado que al contrastarlo genera un mayor coeficiente de

trayectoria.

Con estos datos se contribuye a la comprobacion de la hipétesis 3, que buscaba
demostrar una relacién positiva entre la dimensién biblioteca como espacio y la
satisfaccion, demostrada no sdlo la relacion, sino también la explicacion de la variacion
que se da sobre la satisfaccion en funcion de la dimensién LP. Las relaciones positivas
entre las dimensiones de la calidad percibida y la satisfaccion (H, H2 y Hs) coincide con lo
hallado en la literatura (Choshaly & Mirabolghasemi, 2019; Hossain, 2016; Kiriri, 2019).

El R?2 = 0.789 para el modelo inicial corregido y R? = 0.799 para el modelo
modificado y corregido, al analizar los niveles de significancia de la prueba, indican que la
hipétesis 4 es aceptada en tanto, su p valor es menor a 0.05, cédmo se registra en la Tabla
39, es estadisticamente significativo el aporte de las tres dimensiones a la satisfaccion. En
este sentido, se concluye que aproximadamente el 79% de la satisfaccion es explicada por

la calidad percibida.

Este resultado se puede equiparar al hallado en el estudio que buscaba la relacién
entre Libqual y el éxito académico de los usuarios, en el sentido en que este incorpora el
modelo de relacion entre Calidad percibida del servicio y la satisfaccion que generé como
resultado de R? = 0.733 (Fun Ip & Wagner, 2019). De otro lado, coincide en la explicacion
significativa de la variacion de la calidad percibida en la satisfaccion manifestada en el

estudio de Choshaly (2019) pero cuyo valor R? = 0.493 fue inferior.
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Para demostrar la hipotesis 5, se compararon los coeficientes de trayectoria de los
dos modelos y en ambos casos resulta que la Relacién afectiva del servicio es la dimension
que explica la mayor proporcién de la variabilidad de la satisfaccion, por tanto, toda accién
enfocada en mejorar la prestacion del servicio en la cual intervenga el personal reflejara
en mayor medida su aumento en la satisfaccion de los usuarios. Este resultado coincide
con lo hallado por Choshaly (2019) y es contrario a la relacién identificada en el estudio de
Fun Ip & Wagner (2019), pues en este caso la mayor contribucion provenia de la dimension

biblioteca como espacio. .

En el modelo original se identifica que el factor que mayor aporte realiza a la
dimensioén Relacion afectiva con el servicio es AS8 P disposicion de ayuda a los usuarios
(0.912) siendo este el factor que generé mayor correlaciéon y problemas de colinealidad
con disposiciéon para responder las preguntas de los usuarios (AS4_P). Esta situacion
debera evaluarse considerando que los términos originales son Readiness (AS4) y
Willingness (AS8) y en el instrumento se manejaron como estar dispuesto a. En el primer
caso, se podria relacionar con una expresion cercana a esta preparado para responder las
preguntas, entendido esto bajo la connotacion de estar listo para la accién porque el
conocimiento se evalua en otro item. En el modelo modificado, el factor que mas sobresale
de los evaluados es AS7 (0.910), el relacionado con la comprension de las necesidades

de informacion de los usuarios.

En la dimension Acceso a la informacion, tanto para el modelo original como para
el modificado el factor que mayor aporte genera es IC7_P - facilidad de acceso a la
informacion (0.869 y 0.856), entendida como el resultado de ejecucion que evalua el
usuario cuando sin necesidad de apoyo puede localizar lo que necesita. Toda accion que
se realice entorno a esta dimensién permitira ver un reflejo en la satisfaccion, sin embargo,

sera en menor medida que en la dimensién anterior.

Finalmente, en la dimensién Biblioteca como espacio en el modelo original indica
que dos factores generan la contribucién mas alta e idéntica, asi: LP1_P la identificacion
de estos espacios como ambientes que incentivan el estudio y el aprendizaje (0.881), y
LP4_P que relaciona los espacios como un refugio para el estudio, el aprendizaje y la

investigacion (0.881). Para el modelo modificado también se encuentran dos items con la
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misma contribucion (0.863) el primero es LP1_P, coincidiendo con el modelo original y

LP3_P que consulta por la comodidad y calidez de los espacios.

En resumen, respecto a la hipotesis H6 que buscaba determinar qué indicador
contribuye en mayor medida a cada una de las dimensiones, se identifican en los dos
modelos AS7, ASS8, IC7, LP1, LP3 y LP4 como los primeros factores que deberan
modificarse a través de planes de mejora de los servicios en la biblioteca de manera que

redundaran en una mayor satisfaccién del usuario.

Otros hallazgos relevantes

Una de las contribuciones de este estudio fue el identificar como ante la variable
independiente de experiencia previa del usuario con los servicios bibliotecarios de otra
institucion existen puntuaciones significativamente diferentes en la percepcién del servicio.
Contrario a lo esperado, estas diferencias no se identifican en las puntuaciones dadas
sobre el nivel minimo del servicio o sobre en el nivel deseado del servicio, que son la
evidencia de sus expectativas minimas y maximas. La calificacion dada por este grupo de
usuarios al nivel percibido es significativamente diferente y en rangos promedio inferiores
a la emitida por los usuarios que no manifiestan haber usado los servicios de otras

bibliotecas.

La identificacion de esta variable independiente surge como producto del analisis
de las entrevistas adelantadas durante la validacion cognitiva con los usuarios del servicio
bibliotecario pues al expresar su interpretacion de la pregunta y la posible calificacién que
otorgarian a ese item utilizaban como referente de comparacion positivo o negativo sus

experiencias en otras bibliotecas universitarias.

Este hallazgo, aunque resulta relevante debe ser validado. En principio, sera
pertinente identificar si tiene o no efecto el realizar esta pregunta previo a la calificacion de
la calidad percibida del servicio, dado que se encuentra ubicada en el bloque de preguntas
demograficas pudo activar la comparacién y modificar el flujo de respuesta. Asi mismo,
sera conveniente evaluar la naturaleza privada o publica de la institucién, pues como lo

propone Ahmed (2017) al evaluar el instrumento Servqual, existen diferencias en la
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prestacion del servicio y por ende en la percepcion del servicio segun la naturaleza de la

biblioteca y/o de la institucion.

De otro lado, también sera pertinente identificar si el grupo de usuarios que no ha
hecho uso de otros servicios califica mejor el servicio al no contar con referentes que le
permitan realizar la comparacién o si el tiempo en el cual se enmarcé la pregunta sobre el

uso de otros servicios genera un resultado diverso.

Este estudio puede ser el inicio para que, aunado a la iniciativa mundial de datos
abiertos, las direcciones administrativas de las bibliotecas ejecuten mediciones
consistentes, permanentes, apoyadas en la literatura y publicas que permitan contrastar
los resultados por ciudad, regién, pais, tipo de institucion y porque no realizar planes de
mejora conjuntos, considerando que la experiencia de contraste genera calificaciones

significativamente diferentes en la calidad percibida del servicio.

Otro aspecto por resaltar esta relacionado con la incorporacién de técnicas de
recopilacién de informacion de corte cualitativo, como las entrevistas previas a la aplicaciéon
del instrumento y la incorporacién de preguntas abiertas a la recoleccion de datos
definitiva. Estas permiten identificar saturacion de categorias, por tanto, son un soporte
para identificar desde la concepcion de los usuarios que atributos en particular identifican

como relevantes o susceptibles de mejora, incluso propuestas para llevarlo a cabo.

Como complemento a este estudio y con la intencion de inferir alguna informacion
relacionada con la experiencia en otra biblioteca, se incluyé una pregunta abierta que
facilito al usuario relatar brevemente su experiencia respecto al servicio de otra institucion,
y a partir de los resultados en ella obtenidos es posibleidentificar qué elementos valoran
en mayor medida, qué captura su atencién y qué contraste realizan frente a los atributos
del servicio, factores o dimensiones, asi como resulta util identificar la terminologia que
vinculan a los atributos o aspectos técnicos, elemento que podria ser tomado en cuenta

para mejorar la comunicacién hacia el usuario.

De otro lado, la posibilidad de que el usuario manifieste abiertamente sus
sugerencias de mejora, permite complementar la identificacion previamente para definir

prioridades en los planes de mejoramiento que tendrian el insumo de las brechas de
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adecuacion y superioridad, sumadas a la informacién sobre las relaciones y explicaciones
de las dimensiones frente a la satisfaccién. Ademas de considerar quela participacién
colectiva en intervenciones o mejoras a los servicios podria mejorar la percepcién sobre la
comprension de las necesidades del usuario que hace parte de la dimensién Relacion
afectiva con el servicio y cualquier gestion que se realice frente a esta dimensién generara

mayor contribucion en la satisfaccion.

Limitaciones

Los resultados obtenidos a través de este estudio son indicios para comprender el
constructo de la calidad percibida del servicio bibliotecario en el contexto local, pero no
pueden ser generalizables a la ciudad o al pais debido a algunas limitaciones

metodoldgicas.

Inicialmente, se presenta la limitacion sobre el tamano y tipo de muestra, por la
naturaleza del estudio vinculado a unica institucion, adicionalmente, el tamafo no logra ser
una muestra representativa de la poblacién objeto de estudio. También se destaca la
efectividad de los mecanismos de comunicacion utilizados para invitar a diligenciar el
instrumento; limitado a comunicaciones masivas via correo electrénico y redes sociales.
Dadas las condiciones de la emergencia sanitaria no fue posible la invitaciéon a quienes en
otro momento pudieran estar dentro de las instalaciones de las bibliotecas. Esta situacion
intentd compensarse con invitaciones via correo institucional de la biblioteca a usuarios
que solicitaron durante este mismo periodo el uso de servicios presenciales como

préstamo y devolucion.

Debido al tipo de estudio adelantado en una unica institucidon y de caracter publico,
segun lo manifestado por Ahmed (2017) podria existir diferencia entre la evaluacion de la
calidad percibida por los usuarios de los servicios de bibliotecas pertenecientes a
instituciones publicas y privadas, por tanto, se sugiere adelantar estudios de mayor
cobertura que permitan comparar los resultados en este sentido, aunque la referencia

mostrada parte del modelo Servqual..

De otro lado, se identifica que la extensién del instrumento y el cuestionamiento por

tres niveles frente a una misma afirmacién interfiere el flujo de respuesta de los usuarios,
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de alli puede provenir el reducido indice de finalizacion del instrumento (56%) y la cantidad
de casos descartados por identificar respuestas incoherentes. La comprension y extension
del instrumento al evaluar los niveles minimos, deseados y percibidos no facilita la
obtencion de un mayor numero de respuestas validas, aunque si permite realizar la
identificacion de brechas de superioridad y adecuacién, informacion que resulta util para

la gestion que pueda adelantar la institucién.

La sistematizacién del instrumento en MonkeySurvey no permitid configurar
aspectos como la aleatorizacion de los bloques de preguntas o la seleccion de N/A para
las calificaciones en los tres niveles, asi como tampoco la seleccion y aleatorizacion de un
numero de preguntas para probar la version Lite de Libqual que permitiera reunir la
percepcion a partir de un instrumento mas corto o que permitiera realizar contraste entre

los resultados sugeridos para la version Lite y la version completa.

Dentro de las variables demograficas se incluyd el rol del usuario que calificé el
instrumento comprendido como su principal vinculacion con la institucion, sin embargo, no
se considerd la inclusidn de la variable independiente de nivel educativo o de experiencia
previa con procesos de investigacion para validar si estas pudieran dar mayor sentido a

las calificaciones otorgadas o reflejar calificaciones significativamente diferentes.

La estructura actual por niveles, dimensiones e items del instrumento Libqual debe
ser evaluada frente a una poblacion de usuarios que participen exclusivamente de los
servicios en el contexto digital, es posible que al utilizar la respuesta N/A en tantas
preguntas que consultan por aspectos relacionados con la presencialidad o tangibilidad del
servicio pueda convertirse en un caso excluido del analisis y, por tanto, las indicaciones
metodolégicas para analizar los resultados causen que la percepcion de usuarios de
servicios en linea no sea incluida dentro de la evaluacién de la calidad percibida. En cuyo
caso, seria pertinente recurrir a otros modelos propios de la calidad de bibliotecas digitales

o indagar por un modelo que se ajuste a los atributos del servicio de una biblioteca hibrida.

El procesamiento de los niveles minimos y deseados uUnicamente puede ser
considerado para la medicién de las brechas, analisis y posterior disefio de planes de
mejoramiento. Estas puntuaciones y las variables auxiliares fueron utilizadas dentro de las

pruebas no paramétricas con el fin de identificar si existian diferencias significativas entre
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diferentes variables, sin embargo, su inclusién dentro de la modelacién para analisis a

través de minimos cuadrados parciales no permitié una explicacion de los modelos.

Finalmente, la principal limitacion del estudio estd vinculada con su objetivo, al
evaluar principalmente el constructo de calidad percibida del servicio se incluyé la
satisfaccion como elemento constitutivo de Libqual, sin embargo, proximos estudios
podrian ejecutarse a partir de modelacién de ecuaciones estructurales para vincular otros
constructos como: valor del servicio, lealtad, éxito académico, intencion de uso y otros con
el fin de comprender como estas se vinculan como impulsores o inhibidores de la
satisfaccion y como se asocian con el comportamiento de consumo de los servicios

bibliotecarios.

Conclusiones

Las conclusiones que se resaltan de este estudio se abordan desde los objetivos y
los hallazgos que seran abordados por la relevancia que de ellos se identifica, desde lo
mas general hasta lo mas especifico. Frente a cada hallazgo destacable se menciona su

importancia en el contexto gerencial y finaliza con recomendaciones de estudios futuros.

Al comprobar la validez del instrumento, la consistencia interna y concordancia de
los resultados con otros publicados, es posible afirmar que Libqual es valido y confiable
para comprender el constructo de calidad percibida del servicio bibliotecario en una
biblioteca universitaria de Bogota; es util para recolectar la percepcion de los usuarios y
comprender las relaciones que se pueden dar entre diversos los diversos atributos del
servicio y como estos afectan la satisfaccion de los mismos. A su vez, la informacién que
a través de él se recopila es un insumo para la realizacion de la planeacion estratégica de
la biblioteca como dependencia, de la proyeccién de sus relaciones con los usuarios y de

su integracion con la institucion a la cual pertenece.

Lo anterior, es posible si el instrumento se incorpora en los sistemas de gestién de
calidad institucionales y se crea consciencia respecto a la perspectiva de marketing en la
cual se reconoce al usuario como fuente primaria de informacion no sélo de evaluacién o

calificacion del servicio, también como quién orienta el disefio de nuevos servicios a partir



Capitulo 5 109

de sus necesidades y suministra informacién para el seguimiento, modificacion, mejora e

innovacion de los servicios bibliotecarios.

El constructo de calidad percibida del servicio bibliotecario puede ser explicado a
través de tres dimensiones registradas en la literatura como: Affect of Service, Control
information y Library as a place que en la adaptacion al espafiol pueden comprenderse
como: Relacion afectiva con el servicio, la cual incorpora la evaluacion de toda interaccion
con el personal bibliotecario; el Acceso a la informacion, comprendida como la dimensién
que reune factores de evaluacién asociados a la facilidad de localizacion de la informacion
con autonomia y acorde a sus necesidades; y por ultimo, la biblioteca como espacio que
describe las caracteristicas de un espacio polifuncional, adecuado, cémodo para
actividades individuales como grupales, que incentive el desarrollo de comunidades de

aprendizaje, ensefianza e investigacion.

La calidad percibida en el servicio bibliotecario es un alto predictor (Q2=0.663) de
la satisfaccion del usuario, por tanto, las direcciones de bibliotecas universitarias teniendo
como insumo los resultados de una medicién de la calidad percibida del servicio pueden
adelantar gestiones para que todos los atributos del servicio identificables por el usuario
mejoren y por el efecto de prediccion identificado, su satisfaccion sea mas alta. En este
sentido, también se concluye que aproximadamente el 79% de la satisfaccion del usuario

es explicada por la calidad percibida del servicio bibliotecario.

La comprension de este constructo y de las relaciones que se dan con la
satisfaccion, permiten indicar que los directores de bibliotecas deben reconocer los
atributos asociados a cada dimension y centrar su atencion en la dimensién que mayor
efecto tiene sobre la satisfaccion, en este caso, la relacion afectiva con el servicio, en la
cual el personal de la biblioteca cumple un rol fundamental pues es el quien en el contacto
con el usuario refleja: amabilidad, empatia, oportunidad, comprension y conocimiento

suficiente para llevar a cabo la atencion del servicio y orientar adecuadamente al usuario.

El instrumento Libqual y su modelo de evaluacion son adaptables al contexto,
siempre que se valide que los usuarios comprenden el sentido de las preguntas, la
estructura del instrumento. Adicionalmente, se sugiere que se acomparie de otras técnicas

de recopilacion de informacion como entrevistas, grupos focales, observacion, entre otras,
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de manera que los insumos incluyan no sélo su calificacion, sino también sus propuestas
y que las mismas se vean reflejadas en la gestién de la biblioteca universitaria,

promoviendo el enfoque centrado en el usuario.

La aplicacién del instrumento original comparada con los resultados obtenidos al
evaluar el instrumento modificado y ampliado no generan evidencia suficiente para
considerar que los items adicionales modifiquen la consistencia, validez y funcionalidad de
la aplicacién del mismo, en este sentido el listado de items final derivado de la versién

original o de la version adaptada puede ser considerado base en estudios futuros.

Incorporar dentro del sistema de gestion de calidad de las bibliotecas universitarias
mediciones longitudinales con énfasis en el nivel percibido de manera permanente, asi

como algunas con énfasis en los tres niveles de calificacion del servicio a modo de control.

En primer lugar, desarrollar con mayor frecuencia o de manera permanente
evaluaciones respecto a la calidad percibida basadas unicamente en el nivel percibido,
esta recomendacion se da considerando que esta extension del instrumento lo cual
favorecera el numero de respuestas y facilitara la posibilidad de incorporar nuevas
variables de estudio. Para ello, se debe considerar que la dimensiéon que mayor incide en
el constructo es Relacion afectiva con el servicio y que los items que mayor contribucion
generan al modelo son AS7 Comprension de necesidades, AS8 Disposicién para ayudar,
IC7 Facilidad de acceso a la informacion, LP1 espacios que incentivan el estudio y el

aprendizaje, LP3 Comodidad y LP4 Espacios para refugiarse.

Asi mismo, se sugiere realizar mediciones esporadicas o de menor frecuencia y
alcance que incluyan los tres niveles de calificacion: minimo, deseado y percibido, de
manera que se constituya en un insumo para controlar el comportamiento de las brechas
de adecuacion y superioridad generales, por dimensiones o por atributos especificos lo
cual facilitara en primera instancia: priorizar requerimientos de mejora, asi como hacer

seguimiento y control al efecto de implementaciones de mejora del servicio.

Por ejemplo, a partir de los datos del estudio es posible indicar que la prestacién
del servicio bibliotecario cumple justo con las condiciones minimas esperadas por los

usuarios, esta 0.05 por encima de sus expectativas minimas y existe una brecha de
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superioridad de 1.14 para lograr alcanzar los niveles del servicio deseado o idealizado por
los usuarios. Al identificar las brechas por dimensiones el nivel de percepcién en el acceso
a la informacion esta por debajo (-0.10) del nivel minimo y la biblioteca como espacio (-
0.04). En ese sentido, unicamente la dimension Relacién afectiva con el servicio presenta
una brecha de adecuacion positiva, es decir que el usuario percibe un poco mas (0.25) de
lo minimo que espera del servicio. Esta informacién, a su vez, se convierte en insumo para
identificar los atributos criticos en cada dimension como: IC2, IC3, IC4, IC5, IC6, I1C9, LP5,
LP7 y LP8 que presentan brechas de adecuacion negativas y, por tanto, requieren atencion

inmediata por parte de la direccion de la biblioteca universitaria.

Las mediciones de la calidad percibida deben incluir en el instrumento preguntas
abiertas que permitan la recoleccidon de sugerencias para contrastar y complementar los
insumos, también estas indagaciones pueden estar apoyadas en otras metodologias como
observacion, entrevistas o grupos focales. A través de ellas se lograra identificar con
precision los aspectos que interfieren con los atributos del servicio identificados por los
usuarios, las expresiones que utilizan para referirse a ellos, pero mas alla de ello, permiten

vislumbrar nuevas necesidades, requerimientos y expectativas del usuario.

Los usuarios de la biblioteca universitaria objeto de este estudio, que a su vez
hacen uso de servicios bibliotecarios en ofra institucion presentan una calificacién en el
nivel percibido significativamente diferente y en rangos promedio inferiores a la emitida por
los usuarios que no manifiestan haber usado los servicios de otras bibliotecas. Lo cual es
un indicio de que existen atributos por mejorar en comparaciéon con otras bibliotecas
universitarias de la Ciudad, y, por tanto, es una variable independiente que puede modificar

la percepcion que el usuario tiene del servicio.

Este aspecto, es una sefal para que los directores de bibliotecas universitarias
conozcan la composicion de sus comunidades de usuarios, profundicen en su
comportamiento de consumo de informacion y de servicios bibliotecarios, y de manera
paralela, indaguen con otras bibliotecas universitarias o realicen benchmarking para
identificar oportunidades de adaptaciéon en los servicios, desarrollen estrategias de
comunicacion con el usuario, planeen el disefio de nuevos servicios segun las

comunidades de usuarios lo requieran y potencialicen los servicios cooperativos.
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Estudios futuros

Futuras investigaciones que sean aplicadas al contexto de una biblioteca tradicional
o hibrida pueden utilizar la traduccién y adaptacion de las preguntas del instrumento
original o modificado dado que es fiable y valido. La aplicaciéon del mismo en bibliotecas

totalmente digitales requerira validar su aplicabilidad o comparar con otros instrumentos.

Al realizar la aplicacién de este instrumento considerar las siguientes

recomendaciones:

e Realizar previamente un contraste entre los atributos asociados a cada dimension y los
establecidos para la gestion de la calidad del servicio al interior cada institucion.

e Realizar una validacion cognitiva con los usuarios para identificar posibles ajustes.

o Realizar el ajuste al item AS4 el cual busca indagar si el personal esta preparado para
responder las preguntas, entendiendo esto como estar listo para la accion y contrario
a contar con el conocimiento puesto que esto ultimo se evalua en otro item.

¢ Identificar items que generan mayor redundancia con la intencion de simplificar el
instrumento y optimizar su aplicacién, o realizar comparaciones con la version Libqual
Lite.

Sera pertinente, explorar la incidencia en el constructo de variables independientes
como el nivel educativo del usuario y su experiencia con procesos de investigacion, asi
como profundizar sobre experiencia previa en servicios bibliotecarios brindados por otra
institucion con el fin de corroborar el efecto negativo que ejerce esta variable sobre la
calidad percibida y verificar si en el contexto local existe diferencia entre la calidad

percibida del servicio en instituciones segun su naturaleza: publica o privada.

Adicionalmente, al identificar los factores que inciden en la satisfaccion del usuario,
es pertinente en futuros estudios validar las relaciones, explicaciones y posibles
predicciones que se den en el contexto colombiano entre las variables calidad percibida,
satisfaccion con otras tratadas en estudios previos como: valor del servicio, lealtad, éxito

académico, intencidon de uso, entre otras.
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Investigaciones que permitan ahondar en este sentido, aportaran a los estudios de
marketing de servicios culturales y educativos locales, por tanto, permitiran comprender en
mayor detalle al usuario de servicios bibliotecarios y planear acciones eficientes con los

limitados presupuestos que tiene el sector cultural y educativo.
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