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Resumen

Presenta el resultado de la evaluacion de la calidad aplicado al servicio de una biblioteca
en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM) bajo la metodologia
LibQUAL+ en una muestra conformada por usuarios de cinco facultades. El estudio
brinda al final un conjunto de recomendaciones y sugerencias para la mejora del servicio.
Palabras clave

Evaluacion del servicio; calidad de servicio; bibliotecas universitarias; LIbQUAL*
Abstract

It presents the results of quality test applied to a library service at the Universidad
Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM) under the methodology LibQUAL + in a
sample comprised of users of five faculties. The study offers the end a set of
recommendations and suggestions for improving service.
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1. Marco Teorico
1.1. Antecedentes

En la actualidad existen varias normas y estdndares internacionales para evaluar los
servicios y la gestion de las bibliotecas universitarias (CABID, 2003; CRUE, 1997; 1SO,
1998; Poll, 1996). En esta investigacion pondremos énfasis en la calidad del servicio de las
bibliotecas universitarias, ya que algunas normas internacionales, como la ISO 11620, en
su indicador B.1.1.2, referente a la ‘Satisfaccion del usuario’, destacan cuan importante es
evaluar las percepciones que los usuarios tienen acerca de las horas de atencién, las
facilidades para el estudio, la disponibilidad de documentos, el servicio de referencia, la
capacitacion de los usuarios y las actitudes del personal de la biblioteca (ISO, 1998).

En la misma inquietud por evaluar los servicios ofrecidos en las bibliotecas, la norma
IFLA -para bibliotecas universitarias-, establece indicadores de evaluacion, dentro de los
cuales incluye uno que para la investigacion es trascendente, aquel que determina el
grado de satisfacciéon con los servicios de la biblioteca (Poll, 1996); sin embargo, a pesar
de sefialar la importancia de conocer como punto esencial la opinién de los usuarios sobre
el servicio ofrecido por las bibliotecas universitarias, ambas normas de evaluacién no
ofrecen un cuestionario estandarizado, que sea vélido y confiable, y en consecuencia,
permita conocer el grado de satisfaccion de los usuarios con los servicios ofrecidos.

El afio 2005, la Universidad Nacional Mayor de San Marcos inici6 formalmente el proceso
de autoevaluacion, con miras a la acreditaciéon (Benazic et al., 2005, 2006), aunque el
trabajo propiamente dicho se habia iniciado afios antes (Depaz y Cuba, 2003), por
ejemplo, en el documento titulado ‘Lineamientos para una politica de calidad, auto
evaluacion y acreditacion’, elaborado por la Oficina de Calidad Académica y Acreditacién
(OCCAA) de la UNMSM, existen dos indicadores para medir la calidad del servicio de la
biblioteca:

Identificador Indicador Fuente de verificacion

Factor 2, ind. Opinién positiva de los usuarios sobre la suficiencia numérica Resultado de encuesta.
9.2 y la actualizacion de la dotacién bibliografica.

Factor 6,ind. 6 Apreciacion positiva de los usuarios sobre la idoneidad y Resultado de encuesta.
actualizacién del material bibliogréafico y documental.

Como puede observarse, tanto las normas internacionales como el documento de trabajo
elaborado en la Oficina de Acreditacion de la UNMSM plantean la necesidad de utilizar
una encuesta para analizar la calidad del servicio, pero no sefialan, de forma clara, qué
instrumento de recoleccion de datos se empleara para llevar a cabo dicha evaluacién.

Es aqui donde el aporte de un instrumento como el LibQUAL*, un cuestionario basado en
el ServQUAL, pero adaptado al contexto de las bibliotecas universitarias, resulta de gran
utilidad (Cook, 2004; Cook y Heath, 2001; Cook, heath y Thompson, 2000; Cook y
Thompson, 2001; Gatten, 2004; Heath et al., 2002; Hiller, 2004; LaBease, 2004 y Lee, 2004).

El LibQUAL* es un instrumento con una metodologia estandarizada para el anélisis y
recoleccion de datos, éste se basa en la teorfa de la brecha, la cual sefiala que la valoracién
de la calidad por parte del usuario se da en tres niveles: las expectativas minimas (nivel
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minimo), las expectativas ideales (nivel deseado) y la realidad (nivel percibido). Ello
permite identificar las zonas de tolerancia al servicio brindado por las bibliotecas
universitarias (Thompson, Cook y Heath, 2000, 2003a; Thompson, Cook y Thompson,
2002). Entre los cuestionarios conocidos a la fecha, LIbQUAL* destaca por su alto nivel de
validez y confiabilidad (los resultados obtenidos con el coeficiente alfa de Cronbach y el
Analisis de Componentes Principales asi lo demuestran). Sobre esta base podemos
establecer benchmarks de servicios.

1.2. Dimensiones y niveles de medicién del cuestionario LibQUAL+

El cuestionario LibQUAL* evalda la calidad del servicio a través de cuatro dimensiones.

Estas son:

Compromiso con el Corresponde al aspecto humano del servicio brindado por la

servicio

Control personal

Acceso a la informacion

Biblioteca como lugar

biblioteca. Los item de esta dimensién miden la percepcion de los
usuarios sobre la cortesia mostrada por los empleados y la capacidad
que tienen para generar confianza y seguridad en los usuarios.

Alude a los recursos electrénicos y a la infraestructura informaética
que hacen posible que el usuario busque y encuentre informacion de
forma independiente.

Se refiere a la vision que tiene el usuario de las colecciones de la
biblioteca, en términos de cobertura, disponibilidad, actualidad, etc.

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

ambientes y la distribucién de los espacios.

1.3. Uso del LibQUAL+ en bibliotecas universitarias

El cuestionario LibQUAL* se aplica cada cierto tiempo en diversas universidades con el
fin de medir la calidad del servicio de biblioteca, los resultados son comparados con
aquellos obtenidos en afios anteriores, de esta forma se puede saber cémo ha
evolucionado la percepciéon que tiene el usuario sobre el servicio ofrecido (Hiller ef al.,
2006; Miller, 2008, Thompson et al., 2006). Cabe resaltar que esta herramienta puede
evolucionar y mejorar en cada aplicacion, siempre y cuando, luego de ser utilizada se
revise exhaustivamente los item empleados en el estudio.

Durante la primavera del 2001, se realiz6 un estudio con 43 bibliotecas incluyendo
algunas no asociadas a la ARL (Association of Research Libraries), dicha version tenia 56
item y empleaba ocho dimensiones en la evaluacién. Los resultados permitieron
consolidar la fase inicial del proyecto y ademéds garantizaron el financiamiento que hizo
posible el desarrollo y mejora de esta herramienta (Cook et al., 2001). Posteriormente, se
realizaron otros estudios que constataron la utilidad del LibQUAL* para identificar lo que
se ha llegado a denominar como la ‘zona de tolerancia con el servicio de biblioteca’”. A
continuacién describimos algunas experiencias del LibQUAL* en bibliotecas
universitarias.
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Cuando se aplic6 el LibQUAL* en Inglaterra y Escocia el fraseo de algunos item tuvo que
ser modificado para que pudiese ser entendido por los bibliotecarios britanicos. Algo
similar sucedié en las regiones francéfonas de Canada cuando se aplicé una version del
LibQUAL* traducida al francés.

También debemos mencionar el estudio realizado por Gatten (2004) en 45 instituciones
del OhioLLINK (un consorcio formado por 84 bibliotecas de universidades y colleges). Aqui
se trabajo con una muestra aleatoria de estudiantes de pre y postgrado, asi como de
docentes. Se emple6 la version LibQUAL* de 25 item. Segtn los resultados obtenidos, el
LibQUAL+ alcanzé altos niveles de validez y confiabilidad. En un estudio reciente,
realizado en las bibliotecas de la Universidad de Washington, Hillier (2004) encontré que
las expectativas minimas de los usuarios se ubicaban en la mitad de la escala de
puntuacién del LibQUAL*, con brechas muy pequefas entre el nivel minimo y el
percibido.

En términos generales, los estudios basados en el LibQUAL* han permitido identificar
brechas de desempefio a partir de la identificaciéon de la ‘zona de tolerancia’ con el
servicio de biblioteca, también se ha comprobado la utilidad de trabajar con versiones
breves del cuestionario, ya que los formatos de mas de 30 item suelen cansar a los
usuarios. Finalmente, se ha encontrado que la integridad psicométrica del cuestionario
LibQUAL* se respalda en los altos nivel del coeficiente alpha de Cronbach y los
resultados del anélisis de componentes principales (ACP).

El objetivo de esta investigacion fue conocer la opinién que los estudiantes de pregrado
tienen sobre los servicios ofrecidos por cinco bibliotecas de facultad de la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM), en cuanto a la infraestructura, las colecciones,
las herramientas de acceso a la informacion y el trato personal recibido.

2. Métodos de analisis y recoleccién de datos
2.1. Recolecciéon de datos

En el mes de julio de 2004, aplicamos el cuestionario LibQUAL* en una muestra de 600
estudiantes de las siguientes facultades: Ciencias Contables, Ciencias Sociales, Derecho y
Ciencia Politica, Farmacia y Bioquimica, y Psicologia. Trabajamos con una versién breve
de 13 item (Thompson, Cook y Heath, 2003b), traducida al castellano. El procedimiento
fue el siguiente: los encuestadores se aproximaron a los alumnos que estaban en los
pabellones de las facultades antes mencionadas, les explicaron el propésito del estudio y,
luego, les solicitaron su colaboracion. Los encuestadores estuvieron presentes durante
todo el tiempo que duré el llenado de la encuesta. El tiempo de llenado de cada encuesta
fue de 10 minutos, aproximadamente.

2.2. Métodos de analisis

Ingresamos los datos a una matriz SPSS, a partir de la cual llevamos a cabo los analisis.
Para el analisis descriptivo de los puntajes de las cuatro escalas trabajamos con los
promedios y porcentajes. El andlisis psicométrico se dividié en dos partes: anélisis de la
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confiabilidad de los puntajes, a través del coeficiente alfa de Cronbach, y andlisis de la
validez de constructo, a través del anélisis de componentes principales (ACP).

Para el andlisis de la confiabilidad, también tomamos en cuenta el valor del “alfa si el item
es borrado”, el cual permite detectar los item que al ser excluidos, afectaran la
confiabilidad de la escala. Por lo general, cuando un item confiable es eliminado de una
escala, el valor del coeficiente alfa disminuye. Por esa razén, el andlisis de confiabilidad
no debe limitarse a observar el valor del coeficiente alfa de Cronbach, sino que también
debemos buscar aquellos item cuyo valor del “alfa si el item es borrado” sea mayor al
valor alfa de la escala, porque definitivamente se trata de un item cuya presencia afecta
negativamente la confiabilidad de dicha escala. Pueden ser item que no se comprendieron
bien o que fueron expresados en términos ambiguos por lo que necesitan ser revisados a
fin de ver si seran reformulados.

Con relacién al analisis de la validez de constructo, primero comprobamos si los datos
cumplieron las condiciones minimas para aplicar la técnica andlisis de componentes
principales (ACP). Por ello verificamos que el valor del KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) fuera
cercano a uno (1) y que tuviera un nivel de significancia apropiado para este tipo de
andlisis. Una vez obtenidas las soluciones factoriales, sélo consideramos aquellos
componentes cuyo Eigenvalue fue superior a uno (1). Como método de rotacion utilizamos
la rotacién ortogonal Varimax.

3. Resultados de la aplicacién del LibQUAL+ en la UNMSM

La primera experiencia del LibQUAL* en la UNMSM tuvo lugar en verano de 2004,
cuando se aplicé una version piloto de este instrumento para evaluar el servicio de la sala
de referencia de la Biblioteca Central Pedro Zulen. Los resultados permitieron identificar
la brecha en el servicio de referencia. Incluso se pudo comprobar la confiabilidad de las
cuatro dimensiones del instrumento. Sin embargo, debido al pequefio ntimero de usuarios
encuestados, no fue posible analizar la validez de constructo de la herramienta (Tello,
2004).

3.1. Analisis descriptivo

Datos demogrificos

En total participaron 600 personas (332 varones y 266 mujeres, dos personas no indicaron
su sexo). En términos porcentuales ello equivale al 56% y 44% respectivamente, lo cual
estd dentro de los margenes de error permitidos, ya que es sabido que la proporcién de
hombres y mujeres al interior de las universidades es mas o menos homogénea.

El 95% de los encuestados dijo tener entre 17 (n=307) y 30 (n=266) afios, mientras que el
5% restante afirm¢ tener 31 afios o mas. Ello explica que el 96% de los encuestados sea
estudiante de pregrado. Como podemos observar, la muestra estd compuesta por
estudiantes jovenes que atn no llegan a los 30 afios. Es decir, en esta aplicacion del
cuestionario LibQUAL* la opinién de los estudiantes postgrado y de los docentes
practicamente no ha sido tomada en cuenta.
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Zonas de tolerancia para el servicio de biblioteca

Al analizar las 13 preguntas del cuestionario LibQUAL* encontramos una brecha marcada
entre los requerimientos minimos de los estudiantes de pregrado con lo que ellos
realmente encuentran en la biblioteca. De hecho, el nivel percibido (lo que ellos tienen)
estd muy por debajo de sus expectativas minimas (lo que ellos necesitan). Al promediar
los datos de las cinco bibliotecas de facultad, el nivel de desaprobacién registrado en las
cuatro dimensiones del LibQUAL* fue bastante alto (ver grafico 1).

Zona de tolerancia del servicio de las bibliotecas

Brecha
}hacia la

Brechade
acceso al

® @
4.00 T T T

Compromiso con Biblioteca como Control personal Acceso ala
el servicio lugar informacion

Griéfico 1: Brechas en la calidad del servicio en las 5 bibliotecas de facultad

Sin embargo, al analizar biblioteca por biblioteca se encontré que unas lograban una
mejor valoracion en las distintas dimensiones. Por ejemplo, en la dimensién ‘Compromiso
con el servicio’, la biblioteca de la Facultad de Farmacia y Bioquimica logré una mejor
valoracién, ya que lo que los lectores necesitaban practicamente fue lo que ellos
encontraron en la biblioteca, mientras que la desaprobacién del servicio de la biblioteca de
la Facultad de Psicologia estuvo por debajo del promedio para las cinco bibliotecas de
facultad, especialmente en las evaluaciones referidas al ambiente de trabajo encontrado
en la biblioteca y a las herramientas de acceso a la informacién (ver cuadros 1 y 2).
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Cuadrol: Brechas en la calidad del servicio en la Biblioteca de la Facultad de Farmacia y

Bioquimica
Niveles Brechg d © Brecha hacia
. .. adecuacion al .
Dimension .. la excelencia
Percibido Deseado Minimo Servicio (BHE)
(BAS)

Compromiso con el 5.85 7.80 5.96 -0.11 1.95
servicio
Biblioteca como lugar 5.58 7.86 5.97 -0.39 2.28
Control personal 512 791 5.75 -0.63 2.79
Acceso a la informacién 512 7.90 5.79 -0.67 2.78

Cuadro 2: Brechas en la calidad del servicio en la Biblioteca de la Facultad de Psicologia

Niveles Brecha de .
., Brecha hacia
. . adecuacion al A
Dimension .. la excelencia
Percibido Deseado Minimo Servicio (BHE)
(BAS)
Compromiso con el 443 7.60 5.58 1.15 317
servicio
Biblioteca como lugar 3.72 7.69 5.57 -1.85 3.97
Control personal 3.49 7.27 519 -1.70 3.78
Acceso a la informacién 3.71 7.45 5.40 -1.69 3.74

Estos resultados guardan relacién con el sentir de los usuarios, quienes manifestaron lo
siguiente: “no voy a la biblioteca por el maltrato que recibo del personal”, “no tienen personal

V/a7i

capacitado”, “deberian buscar verdaderos bibliotecarios”, “mds libros, mejor atencion”.

3.2. Analisis psicométrico de los puntajes del LibQUAL+

Confiabilidad del instrumento

Encontramos evidencia sdlida de confiabilidad en las dimensiones ‘Compromiso con el
servicio’, “Acceso a la informacién’, “Control personal” y ‘Biblioteca como lugar” (o = 0.817,
0.777, 0.749, y 0.862, respectivamente). Sin embargo, dentro de la primera dimension,
encontramos que el valor del alfa si el item es borrado fue de 0.840 para el item “La
disposicion de ayudar al usuario”, lo cual sefiala que debemos revisar el fraseo y redacciéon
del item ya que su estado actual afecta la confiabilidad de esta dimensién.

Validez de constructo del LibQUAL+
Para analizar la validez de constructo de la versién breve del LibQUAL* utilizamos la
técnica de andlisis de componentes principales (ACP). El coeficiente de KMO fue de 0.919,
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lo cual indicé que el nivel de ajuste fue adecuado. Al llevar a cabo la rotacion de factores,
encontramos que los tres componentes con un Eigenvalue mayor a uno explicaron el 60 %
de la varianza total (ver cuadro 3). En general, el andlisis de componentes principales
revel6 que las cuatro dimensiones del LibQUAL* no estuvieron presentes en esta
aplicacion del cuestionario.

Cuadro 3: Varianza explicada por los tres componentes obtenidos con rotacién Varimax

Eigenvalue iniciales

Componente Total Va(y;i:rfza a(\:]j;iirlljsa
Primero 13.068 33.507 33.507
Segundo 6.404 16.420 49.926
Tercero 3.744 9.601 59.527

4. Discusion e interpretacion

Como senalamos anteriormente, la aplicacion del cuestionario LibQUAL* ha permitido
dimensionar la magnitud de las dos brechas en la calidad del servicio: brecha en la
adecuacion del servicio (BAS) y brecha hacia la excelencia (BHE). En ambos casos
observamos que el drea con mayor déficit corresponde a la dimensién ‘Acceso a la
informacioén’, lo cual era esperable dada la situacién por la que atraviesan la mayoria de
universidades estatales: presupuestos cada vez mas reducidos, en especial en las partidas
asignadas para la compra de material bibliografico.

En los ultimos afios, la tendencia en las universidades publicas y privadas ha sido invertir
cada vez menos en la compra de libros, revistas, diccionarios y enciclopedias, y cada vez
mas en la adquisicién de computadoras y programas informéticos. Sin embargo, llama la
atencion que incluso en la dimensiéon ‘Control personal’, aquella ligada con el uso de
recursos electrénicos (por ejemplo, la pagina web de la biblioteca o el acceso a bases de
datos a texto completo), la evaluacion de los usuarios haya sido tan negativa como en las
demas dimensiones. La tdnica explicacion que encontramos es que, en general, la
universidad cada vez asigna menos recursos a la biblioteca, tanto para la colecciéon en un
sentido tradicional como a los documentos a texto completo y los repositorios digitales.

Otro hecho que explica la evaluacién tan negativa es la ausencia de profesionales
bibliotec6logos en los puestos directivos y jefaturales. De las cinco bibliotecas analizadas,
s6lo una estd a cargo de una bibliotecéloga profesional. Es mas, de las 22 bibliotecas de
facultad que existen en la universidad, sélo cuatro estdn a cargo de bibliotecélogos
profesionales.

Cabe mencionar que en las universidades estatales peruanas existe una tradicién, no
sustentada en el ordenamiento legal, de considerar los puestos directivos o jefaturales de
las bibliotecas como cargos de confianza. En ese sentido, en la mayoria de universidades
publicas, el tinico requisito para ser director o jefe de la biblioteca es ser profesor a tiempo
completo y tener varios afos ejerciendo la docencia, sin importar si dicho académico
cuenta con las competencias profesionales para administrar una biblioteca universitaria.
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Por todo lo sefialado, es probable que si replicisemos este estudio en toda la universidad,
obtendriamos resultados tan negativos como los aqui presentados.

A pesar de ser una universidad con pocos recursos, comparada con los presupuestos que
manejan las universidades privadas de iguales 0 menores dimensiones, el trato que los
lectores reciben no fue evaluado tan negativamente como las otras tres dimensiones. Esto
significa que a pesar de todas sus limitaciones, el personal que atiende al ptblico procura
dar un trato amable y cortés, tal como ha quedado evidenciado en los resultados de esta
dimension.

En ese sentido, comprobamos que una de las fortalezas de las bibliotecas es el lado
humano del servicio, mas que los documentos propiamente dichos o las herramientas que
nos facilitan el acceso y la consulta. Si bien es cierto, la calidad del servicio -tal como es
percibida por los usuarios- estuvo por debajo de sus requerimientos minimos, fue la
dimensién con la brecha méas pequena en lo referido a la adecuacién con el servicio.

La alta confiabilidad de las cuatro dimensiones de la versiéon abreviada del cuestionario
LibQUAL* revela que hicimos un buen trabajo en traduccién del inglés al castellano.
Salvo un item que requiere ser reformulado, los demas item serdn considerados en una
proxima aplicaciéon del cuestionario. Con relaciéon a la validez de constructo, el haber
trabajado con una muestra inferior a la especificada por la American Research Libraries
(ARL) -la cual sefiala al menos 900 estudiantes de pregrado, 600 estudiantes de postgrado
y 600 docentes-, influy6 en la validez de constructo del cuestionario, ya que el anélisis de
componentes principales (ACP) solo permitié extraer tres componentes, no los cuatro
sefialados en los fundamentos tedéricos de esta herramienta. No obstante, esperamos que
en la préxima aplicacion del LibQUAL* podamos trabajar con una muestra de al menos
1,000 participantes, de tal manera que los resultados del analisis de componentes
principales no se vean afectados por el tamano de la muestra.

En términos generales, hemos comprobado que el protocolo LibQUAL* sirve para
identificar las areas criticas en una biblioteca. A partir de estos hallazgos es posible
presentar recomendaciones para mejorar el servicio brindado a los usuarios, a diferencia
de afios anteriores, estas sugerencias ya no estan basadas en el juicio subjetivo de los
bibliotecarios, sino en evidencia objetivamente verificable.

5. Conclusiones y recomendaciones
5.1. Conclusiones

Atn cuando la Universidad Nacional Mayor de San Marcos cuenta con una Escuela de
Bibliotecologia y Ciencias de la Informacion, que en teoria debiera formar los cuadros
profesionales para asumir la direccién de las unidades de informacion de este centro de
estudios, la calidad del servicio ofrecido en las cinco bibliotecas de facultad analizadas no
cubre las expectativas minimas de los usuarios, dado que la brecha de adecuacién del
servicio (BAS) ha mostrado la distancia que existe entre lo que los usuarios necesitan de
parte de las bibliotecas y lo que ésta les ofrece todos los dias.

En una época de cambios tan acelerados como los observados en los ultimos afios,
especialmente en el campo de la ciencia y la tecnologia, muchas veces el aspecto humano,
las relaciones personales son dejadas de lado. Ello explica que en opinién de los
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estudiantes encuestados, los canales de comunicacion entre el personal que labora en la
biblioteca y los usuarios no es algo que interese mucho a los responsables de dichas
unidades de informacion.

En términos generales, el instrumento logré un nivel de confiabilidad aceptable; sin
embargo, como toda herramienta de medicion y registro de datos puede ser mejorada.
Dado que existe un item que afecta la confiabilidad la subescala ‘Compromiso con el
servicio’, en las aplicaciones futuras del cuestionario LibQUAL* debera reformularse el
item antes mencionado.

Generalmente cuando hablamos de procesos de autoevaluacion y acreditacion de la
calidad universitaria pensamos casi siempre en un conjunto de indicadores integrados con
sistemas de bases de datos. Sin embargo, pocas veces hacemos un esfuerzo por conocer
realmente cudl es la opinién que tienen los usuarios sobre el servicio educativo brindado,
ya que sea que hablemos de la calidad de la ensefianza, del equipamiento de los
laboratorios o del servicio ofrecido por las bibliotecas universitarias. En ese sentido la
aplicacion sistematica del cuestionario LibQUAL* le permitird saber a los responsables de
las bibliotecas universitarias si los usuarios estan o no satisfechos con el servicio brindado.

5.2. Recomendaciones

Es pertinente hacer una evaluacién de la coleccion a través de estudios de usuarios y
participacién docente, con el apoyo de especialistas en la toma de decisiones. Ello
permitird justificar la adquisicion de nuevo material bibliogréafico, lo que a su vez
contribuird a lograr una aproximacion mas real a los temas de interés de los usuarios.

Es importante iniciar la capacitacién del personal que labora en el area de circulacién en
conceptos y técnicas de servicio al cliente, porque es una de las areas clave en el servicio
que debe ser reforzada.
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