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Resumen

El objetivo del estudio que se presenta es conocer, a partir de metodologia LibQUAL+, la calidad
de los procesos bibliotecarios dirigidos a la atencion de usuarios en entornos académicos en
la Region Noroeste de México. Se argumenta que muchos de los productos que genera una
biblioteca son intangibles, por lo tanto tiene sentido considerar, como se ha hecho alo largo de
este estudio, que las evaluaciones subjetivas permiten conocer las opiniones de los usuarios
y que éstas aportan datos relevantes para la mejora del funcionamiento de los centros de
informacion. Se destaca el papel de los estudios de usuarios como una herramienta util dentro
delas evaluaciones de las unidades de informacion, asi como la pertinencia de utilizar el enfoque
cualitativo dentro de dichos estudios para conocer la calidad de los servicios bibliotecarios.
Finalmente, se presentan los resultados obtenidos a partir de la aplicacion del cuestionario de

la Metodologia LibQUAL+ en nueve universidades publicas de la region y se concluye que el
conocimiento del usuario es una de las labores fundamentales de los centros de informacion.
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Abstract: The aim of this study is to determine, from LibQUAL+ methodology, the quality of library
processes to the attention of patrons in academic environments in the Northwest Region of Mexico.
We argue that many of the products generated a library are intangible, therefore it makes sense to
consider, as it has been done in this study, that subjective assessments allow the views of users and
that they provide relevant data for performance improvement information centers. We emphasize
the role of user studies as a useful tool in the evaluation of information units, as well as the relevance
of using the qualitative approach in these studies to determine the quality of library services. Finally,
the results obtained from the questionnaire application of the methodology LibQUAL+ in nine public
universities in the region. The study concluded that the user’s knowledge is one of the fundamental
tasks of the information centers.
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INTRODUCCION

La realidad social se torna cada dia mas compleja.
A pesar de los avances de la ciencia en distintas
areas, cada vez se aleja mas la idea de llegar a
conocer de manera definitiva el mundo natural y
social. En consecuencia, tratar de entender los
cambios sociales e institucionales se hace mas
complicado ya que el mismo avance cientifico
exige construir explicaciones mas sofisticadas
y desde perspectivas que rebasan los limites
convencionales de las disciplinas, ademas de
introducir nuevos paradigmas para abordar los
problemas de investigacion.

Como afirma Martinez (2006,124) “el problema
principal que enfrenta actualmente la investigacion
en las ciencias sociales, y en general las ciencias
humanas y su metodologia, tiene un fondo
esencialmente epistemoldgico, pues gira en torno
al concepto de “conocimiento” y de “ciencia” ya
respetabilidad cientifica de sus productos”.

Esto nos coloca frente a los problemas de validez
y fiabilidad de la produccién cientifica; donde se
exige a todo aquello que tenga la intencién de ser
calificado como cientifico que, por un lado, esté
basado en una metodologia sélida y, por otro, que
sus resultados sean reproducibles y, mas adn, que
sean relevantes para el campo disciplinar.

De este modo, las instituciones encargadas de
verificar quelos productos deinvestigacioncumplan
con los requisitos formales son los institutos,
centros de investigacion y universidades, quienes
son los agentes legitimadores de los campos de
conocimiento y, por tanto, también son quienes
pueden hacer que predomine una determinada
manera de entender la realidad sobre otras.

En este sentido, hasta bien entrado el siglo XX,
predominaba la vision de que las investigaciones
en el campo de las Ciencias Sociales y Humanas
que se cenian al método cientifico propio de las
Ciencias Fisicas y Naturales eran, por decirlo asi,
mas objetivas y, por tanto, mas cientificas. Algo
similar ocurrié con la introduccién de la estadistica
y los modelos matematicos en las Ciencias Sociales,
por ejemplo; ya que se pensaba que a partir de los
datos “duros” se podia conocer mejor la realidad.
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Todo ello, en detrimento de las investigaciones que
estaban basadas en referentes no cuantificables
estadisticamente. Afortunadamente, como
sefala Alonso (1988, 157), desde hace tiempo
se considera que el enfrentamiento entre los
enfoques cuantitativo y cualitativo “es tan viejo
como inutil”. Toda vez que dichos enfoques no son
ni “sustitutivos ni excluyentes” y ambos tienen
capacidad “para ofrecer resultados plausibles,
precisos o relevantes [..] [ademas de que] ambos
enfoques tienen espacios de cobertura de la
realidad social absolutamente distintos”.

Una vez superada la dicotomia cuantitativo-
cualitativo, lo que realmente es relevante en
la produccion cientifica actual es que la teoria,
método y técnicas utilizadas en un trabajo de
investigacion sean congruentes con el problema
que se investiga (que sean acordes al campo
disciplinar) y que los procedimientos usados para
la recogida, procesamiento e interpretacion de los
datos sean rigurosos.

En el caso de la Bibliotecologia y las Ciencias de la
Informacion, enlos Gltimos afios se haincrementado
el uso de una variedad de teorias y metodologias
provenientes de otras disciplinas como la Psicologia,
la Comunicacion, la Sociologia, la Informatica, entre
otras; que han sido introducidas para tratar de
entender problematicas o fendmenos que por su
naturaleza rebasan el campo de la Bibliotecologia
y de las Ciencias de la Informacioén, toda vez que
permiten observar otras dimensiones e introducir
nuevas explicaciones sobre problemas que se
consideran fundamentales para la disciplina y que,
en algunos casos, se consideraban resueltos.

Esta riqueza tedrica y metodoldgica nos plantea
algunos desafios, puesto que al mismo tiempo
en que ensancha la mirada sobre los problemas
fundamentales de la disciplina, también nos
introduce en un mar de posibilidades donde todo
puede valer lo mismo; es decir, se puede llegar al
punto en que simplemente por el apego o gusto
por una teoria, sea de la disciplina que sea, se utilice
solamente por eso — por el gusto o apego —y no por
lo que esa mirada pueda aportar a la Bibliotecologia
y al entendimiento de un problema especifico.
No obstante, en ningln caso se afirma que no se
deban usar constructos teérico-metodolégicos de
otras disciplinas, lo que se sostiene es que su uso
debe corresponder a una necesidad metodolégica
Yy, en cualquier caso, debe justificarse la pertinencia
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para construir, observar o explicar un problema de
investigacion.

Del mismo modo, la eleccion de un enfoque
cuantitativo o cualitativo tendra que estar
motivada por lo que nos interesa observar de
un fenébmeno y por el tipo de preguntas que se
pretenda responder. Es decir, una vez que se conoce
y delimita lo que se quiere saber, entonces se
pueden elegir las herramientas que nos permitiran
recoger e interpretar la informacion relevante para
responder a nuestras preguntas. Asimismo, en la
eleccion del enfoque se tendran que considerar las
implicaciones que se haran presentes a la hora de
interpretar la realidad.

El enfoque cuantitativo tiene sus bases en la
dimensién individual o agregacion de conductas
individualizadas pero concatenadas. A partir de
este enfoque es posible el establecimiento de
codigos y la ordenacion de los datos en categorias,
asi como el manejo de estos a partir de operaciones
aritméticas propias de la estadistica (frecuencias,
correlaciones, regresiones, por ejemplo) (Sampieri,
et al., 2007: 30). De este modo, la legitimacion
de este enfoque “se obtiene por la precision
estadistica de las técnicas que se utilizan” para
manipular los datos (Alonso, 1988:162). Por su
parte, el enfoque cualitativo “nos coloca ante la
dimensién grupal de los procesos” y se concentra
en el “andlisis exhaustivo y la interpretacién de
todos los aspectos significativos (en todos sus
niveles de profundidad) de una serie limitada de
casos, perdiendo la base y legitimidad estadistica
[..] para ganar densidad y calidad informativa [...]”
(Alonso,1988:158-162).

Como se ha sefalado, si bien el enfoque cualitativo
no tiene un caracter estadistico, no quiere decir
que no tenga un caracter empirico. De acuerdo
con Alonso (1988: 162), este enfoque “recoge
y recupera la significacion mas pura del término
empirismo—de unempirismo concreto, esosi, frente
al empirismo abstracto del enfoque cuantitativo-,
esto es, el conocimiento inmediato y concreto de
las cosas adquirido por el trato personal con ellas”.

Esta manera particular de acercarse a la realidad
tienemucho sentido cuando se habladelos estudios
de usuarios, que es el tema central de este trabajo,
ya que se asume que el cambio de perspectiva
analitica al interior de la Bibliotecologia y de las
Ciencias de la Informacion, que destacé el papel
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del usuario sobre el del sistema, ha abierto nuevos
derroteros de investigacion donde la metodologia
cualitativa puede ser un valioso aliado en todas
aquellas investigaciones alrededor del binomio
usuario-informacion. No obstante, como menciona
Hernandez (2008, 15), aunque el empleo del
enfoque cualitativo en los estudios de usuarios
empez6 a manifestarse a comienzos de los afios
ochenta, desde entonces, la produccién académica
bajo este enfoque ha tenido un lento crecimiento.

1. LOS METODOS CUALITATIVOS
EN LOS ESTUDIOS DE USUARIOS

Elimpulso de los estudios de usuarios ha sidouna de
las consecuencias de la adaptacion de los centros
de informacion ante los cambios tecnolégicos,
econdmicos, sociales y culturales, que se han hecho
presentes con mas fuerza en las Ultimas décadas.

Esta serie de cambios ha trastocado la organizacion
tradicional de las unidades de informacion,
puesto que ha introducido nuevos modelos de
gestion de los recursos de informacion, en los
que secontemplan aspectos relacionados con la
eficiencia en el manejo de recursos y con la eficacia
en el logro de los objetivos institucionales, es decir,
aspectos susceptibles de ser evaluados y cuyo
resultado puede ser catalogado (o no) como de
calidad.

Prueba de ello son los emergentes modelos de
gestion de la informacion que dan por hecho la
aparicion de usuarios con nuevas caracteristicas y
dinamicas de aprendizaje y trabajo, que requieren
servicios cada vez mas especializados (los CRAI,
por ejemplo).

Esta cuestion plantea que es indispensable
conocer las necesidades, comportamientos y usos
gue se manifiestan alrededor de la informacion,
todo ello con la finalidad de mejorar los procesos
administrativos y de servicios de los centros de
informacion, de cara al grupo o comunidad a la que
estos sirven.

De acuerdo a la teoria bibliotecolégica, segun el
modo de proceder respecto a la informacion, el
“usuario” se divide de manera conceptual en dos
grupos o clases: el usuario potencial y el usuario
real. El usuario potencial es aquel que tiene una
determinada necesidad de informacion que
puede manifestar o no ante la unidad o centro
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de informacién, mientras que el usuario real si
la manifiesta. En cualquier caso, en la practica,
ambas clases de usuarios estan siempre latentes
y son, por tanto, igualmente importantes ya que,
como sefiala Rendon (2005: 116), “el usuario es el
origeny fin de la actividad bibliotecaria. El es quien
motiva el proceso informativo con su deseo de
satisfacer una necesidad de informacion y solo con
la satisfaccion de ésta culmina el proceso”.

De este modo, autores como Moore (1989 cit. en
Martin, 2007: 132) afirman que existe un consenso
enlaideadequeelorigendelos estudios de usuarios
se encuentra “en la necesidad de planificacion que
tienen los centros, pues ayuda a los bibliotecarios
a identificar opciones y posibilidades, y les obliga
a conocer a sus usuarios y sus necesidades de
informacion”.

Asi, a lo largo de la construccion conceptual de
estos estudios, se han elaborado definiciones que,
ya sea destacando el comportamiento del usuario,
los flujos de informacion o aspectoscomunicativos,
daban mas peso a una o a otra dimension del
binomio usuario-informacion.?

Desde la década de los afos setenta Exxon (1978
cit. en Martin, 2007: 132) situaba a los estudios
de usuarios dentro de un area multidisciplinar “que
se dedica al estudio del comportamiento de los
usuarios (y no usuarios) de la informacion y de los
servicios de los sistemas de informacion”.

Como se observa, esta definicion toma en cuenta
a los usuarios reales y potenciales y destaca el
comportamiento del usuario, el de la informacion
y el de los centros, sin embargo, es demasiado
general. En este sentido, la aportaciéon de Sanz
(1994) en los anos noventa es relevante porque
identifica e introduce los enfoques metodoldgicos
para acercarse a los habitos de informacion. Dicho
autor define a los estudios de usuarios como:
“El conjunto de estudios que tratan de analizar
cualitativa y cuantitativamente los habitos de
informacion de los usuarios, mediante la aplicacion
de distintos métodos, entre ellos los matematicos
(principalmente estadisticos) a su consumo de
informacion” (1994 cit. en Martin, 2007, 132).

Por su parte, Hernandez (2008, 2) sostiene que los
estudios de usuarios “son un area multidisciplinar
de conocimiento, que a partir de diferentes
métodos de investigacion analiza fendmenos
sociales referidos a aspectos y caracteristicas de
la relacién informacién-usuario”. La aportacion de
esta definicion consiste, en primer lugar, en que
identifica tacitamente la union de las disciplinas
Bibliotecolégica y de Ciencias de la Informacion,
en funcién del binomio usuario-informacion y, en
segundo lugar, establece como objetivo de los
estudios de usuarios el “determinar la posicion del
usuario con respecto al flujo de informacion, desde
su creacion, hasta que la incorpora a su acervo
cognoscitivo” (Hernandez, 2008: 3).

Asimismo, los estudios de usuarios pueden ser
caracterizados como aquellos que, de manera
general, se centran en tres etapas o fases que estan
presentes en la interaccion entre el usuario y la
informacion. La primera se refiere al surgimientode
las necesidades de informacion, que es la fase en
la que un individuo es consciente de la carencia
de informacion y que puede o no manifestar. La
segunda fase consiste en el comportamiento ante
la informacion, la cual implica la racionalizacién de
dicha necesidad y su traslado a cédigos semanticos
que se utilizaran para la busqueda y posterior
recuperacion de la informacion.

La tercera y Uultima fase tiene que ver con
la satisfaccion (o no) de dicha necesidad de
informacion. En esta Ultima fase se pone el acento
en la valoracién a posteriori de la utilizacion de la
informacion. Dicha valoracion puede ser entendida
como un reflejo del funcionamiento del conjunto
del sistema de informacion.

Toda vez que se asume que reflexionar sobre la
teoria es también reflexionar sobre la practica, se
coincide con Martin Moreno (2007,133) cuando
afirma que en la practica se pueden concebir a los
estudios de usuarios como “una herramienta que,
mediante la aplicacion de distintas metodologias
de recogida y tratamiento de los datos, permite
acceder a un modelo de comportamiento de los
usuarios de centros de informacion tanto reales
como potenciales” y establece que el objetivo
de estos estudios “es conocer los habitos,
comportamientos, = motivaciones,  actitudes,
opiniones, deseos, necesidades, demandas y grado

2Sridhar(1995cit.enMartin2007:132)sugierequedebidoaestaindefinicionconceptualsellegbahablarde“estudiosdeusuarios, estudiosdeuso, estudiosdenecesidades
deinformacion, estudios de transferenciadeinformacion, estudios de comportamiento de comunicacion, estudios deladifusiény utilizacién delainformacién”, etcétera.

42

“Bibliotecas y Archivos

Escuela Nacional de Biblioteconomia y Archivonomia




de satisfaccion de los individuos en relacion tanto
con la informaciéon como con los servicios de los
centros que se la proporcionan” (Martin Moreno,
2007:133).

Asi, una vez que se ha establecido que los estudios
de usuarios ayudan a observar comportamientos
respecto a los flujos de informacion en una
institucion informativa (Rendén,2005), que inicia
desde de que se manifiesta o se crea una necesidad
de informacién y termina cuando la informacion
se incorpora al acervo cognoscitivo (Hernandez,
2007) vy, finalmente, ésta vuelve de nuevo al
ciclo del conocimiento (Martin Moreno, 2007);
cabria preguntar en qué casos es viable realizar
estudios de usuarios y, mas aun, con qué enfoque
metodoldgico acercarse.

En este sentido, es muy util el esquema de
Hernandez (2008: 4), el cual identifica las
preguntas que de manera figurativa se podria
hacer el usuario y el tipo de estudio con el que el
profesional de la informacién podria responder a
esas interrogantes.

Asi, a las preguntas “;Qué necesito?” y “;Qué
recursos debo usar?”, el estudio que corresponderia
seria el de necesidades de informacién; a las
interrogantes “;Cémo obtengo lo que necesito?” y
“;Como debo usar los recursos?”, corresponderian
aquellos estudios sobre el comportamiento
durante la busqueda de informacion; si el usuario se
planteara“;Obtuvelainformacionquenecesitaba?”,
seria necesario que el profesional de la informacion
le ayudase a responder a través de un estudio de
satisfaccion de usuarios; del mismo modo, si el
usuario se preguntara “;Cémo me siento ante los
bibliotecarios y las unidades de informacién?”, seria
necesario realizar estudios sobre las actitudes
presentes en las distintas interacciones del usuario
con la unidad de informacion, en general, y sobre la
relacion del usuario con el personal, en particular.

Lo anterior tiene sentido si se considera que
dificiilmente se pueden aprehender en una
sola investigacion y con una sola metodologia
los aspectos relacionados con los habitos,
comportamientos, = motivaciones,  actitudes,
opiniones, deseos, necesidades y grados de
satisfaccion con los servicios que proporcionan las
unidades de informacion (Martin Moreno, 2007:
133). Asimismo, investigar sobre cada uno de
estos factores se vuelve una tarea necesaria si lo
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que se pretende es lograr la mejora de los recursos
y servicios de las unidades de informacion, toda
vez que, mas alla de la teoria, el “usuario” no es
un ente aislado y los centros de informacion son
organismos complejos que gestionan multiples
recursos y que, ademas, estan dentro de sistemas
institucionales, ya sean universidades, centros
de investigacion, institutos, etcétera, que tienen
dinamicas propias y que tratan de cubrir multiples
demandas de informacion.

El caso de las bibliotecas universitarias en México
es un buen ejemplo para estudiar el impacto de
estos cambios institucionales. En la Gltima década,
debido a necesidades institucionales, las bibliotecas
de las Instituciones de Educaciéon Superior han
implementado sistemas de gestion de calidad;
todo ello en el entendido de que son un elemento
esencial en los procesos evaluacion y acreditacion
de los planes y programas de estudio.

Este fendmeno ha introducido con mas fuerza
el tema de la calidad y su gestion. Lo cual esta
relacionado con lo mencionado arriba: con la
posicion del usuario frente al desempefio de las
unidades de informacion. Bajo esta légica, Garcia
(2004) afirma que las “nuevas” demandas en
las bibliotecas universitarias pueden centrarse
en cinco aspectos: 1) Mejora del liderazgo, la
calidad y la gestion estratégica; 2) Rigurosos
controles de calidad internos, rendicién de cuentas
y transparencia y el desarrollo de procesos de
evaluacion continua de los servicios y auditorias
institucionales externas; 3) Promover vinculos
entre la docencia y el aprendizaje impulsados
por la investigacion; 4) Colaboraciéon sustentada
sobre intereses, misiones y fortalezas diferentes;
5) Minimizar la burocracia y el exceso de
documentacion.

De este modo “evaluacion” y “calidad” son dos
términos que cada vez estan mas presentes
en el marco normativo de las bibliotecas de
las Instituciones de Educacion Superior?, en el
entendido de que los procesos de evaluacion
contribuyen a incrementar el rendimiento de los
sistemas bibliotecarios, es decir, contribuyen a que
estos logren un cierto nivel de calidad. En efecto, el
nivel de calidad en los servicios que pueda lograr
una biblioteca universitaria esta estrechamente
relacionado con la satisfaccion de los usuarios,
ya que el rendimiento de las organizaciones es
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evaluado a través de la opinion de los clientes
o usuarios. Asi pues, para ofrecer un producto o
servicio de calidad es necesario conocer qué buscan
las personas que van a consumir este producto
0 servicio; es decir, para realizar una gestion
adecuada de la calidad es necesario conocer cuales
son las percepciones y expectativas de los usuarios
sobre los servicios.

Los estudios realizados a partir de evaluaciones
objetivas — basados en indicadores estadisticos —
han aportado informacion valiosa sobre el modo
en que operan los sistemas bibliotecarios en
México, sin embargo, las evaluaciones basadas
en criterios subjetivos también pueden aportar
informacion relevante sobre la calidad de los
servicios prestados por las bibliotecas, donde la
principal fuente de informacién se obtiene a partir
de conocer la satisfaccién del usuario respecto
a los servicios de informacién. En este sentido,
como sefala Herrera-Viedma (2008, cit. en Pené
y Rozemblum, 2010: 78) “conocer lo que opina
el usuario a cerca de los servicios que la biblioteca
ofrece resulta fundamental, considerando que
una unidad de informacion sera de calidad en la
medida que ésta responda satisfactoriamente a
las necesidades informacionales de sus usuarios”.

A continuacién se presenta la metodologia utilizada
en la elaboracion de este ejercicio empirico, el
cual estuvo encaminado a medir la calidad de los
servicios bibliotecarios. Los resultados que se
presentan se obtuvieron a partir de la aplicacion
de la metodologia LIbQUAL a un grupo de nueve
universidades publicas de la Regién Noroeste de
México a fin de recoger opiniones y percepciones
sobre la calidad de los servicios, con el objetivo
de observar deficiencias, areas de oportunidad
asi como buenas practicas en las unidades de
informacion.

2. MEDIR LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS A TRAVES DE LA
METODOLOGIA LIBQUAL+

Laelecciondelametodologia LibQUAL+*sejustifica
porque permite dar un tratamiento cualitativo
a los datos obtenidos a partir de las opiniones

expresadasporlosusuariosrespectoatresaspectos
o dimensiones de los servicios bibliotecarios.
Dicha metodologia, se basa principalmente en
un cuestionario conformado por 22 preguntas,
que permitenconocer el grado de satisfaccion
respecto a los servicios que prestan las bibliotecas
a partir de tres dimensiones: 1) Valor afectivo del
servicio (VA); 2) Biblioteca como espacio (ES) v,
3) Control de la Informacién (CI). El valor afectivo
del servicio permite captar las percepciones de los
usuarios sobre sus interacciones con el personal de
la biblioteca (Cuadro 1). La dimensién biblioteca
como espacio permite registrar las percepciones
sobre los diferentes espacios del edificio destinados
para el trabajo o estudio. Por su parte, el control de
lainformacién recaba datos sobre las percepciones
de los usuarios respecto a la utilidad de los recursos
de informacion.

3 Esto se puede comprobar con la publicacion por parte del CONPAB-IES, en afio 2012, de una nueva edicidon de las Normas para Bibliotecas de
Instituciones de Educacién Superior e Investigacion, donde la evaluacion tiene una papel muy importante para el logro de los objetivos institucionales.
4 :Lametodologia LibQUAL+ es una herramienta surgida en EEUU, en la década de los ochenta, que estd basada en un modelo que se utilizaba para realizar estudios
de calidad dentro de las empresas llamado ServQUAL; posteriormente fue adaptado para bibliotecas universitarias.
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Cuadro 1. Preguntas de la metodologia LibQUAL+

Preguntas LibQUAL+ por dimensiones

Valor afectivo del servicio (VA)
VAL. ;El personal le inspira confianza?

VA3. ;El personal es siempre amable?

mulan?

tadas por los usuarios?
Biblioteca como espacio (ES)

Control de la informacién (CD)

tengo?

encontrar por mi mismo lo que busco?

VA2. ;El personal le ofrece atencién personalizada?

VA4. ;El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas planteadas?
VAS. ;El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas que se le for-

VAG6. ;El personal es atento con las necesidades del usuario?

VA7. ;El personal comprende las necesidades de sus usuarios?

VAS8. ;El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios?

VAO9. ;El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del servicio manifes-

ES1. ;El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje?

ES2. ;El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual?

ES3. ;El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor?

ES4. ;El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o la investigacion?
ES5. ;Existen espacios colectivos para el aprendizaje y estudio en grupo?

Cl1. ;El acceso a los recursos electrénicos es factible desde mi casa o despacho?
Cl2. ;El sitio Web de la biblioteca permite encontrar informacién por uno mismo?
Cl3. ;Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de informacion que

Cl4. ;Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que tengo?
CI5. El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacién que necesito?
Cl6. ;Los instrumentos para la recuperacion de informacion son faciles de usar y me permiten

Cl7. ;Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesarla en mis tareas?

Cl8. ;Las revistas en version electronica y/o impresa cubren mis necesidades de informacion?

Fuente: LibQUAL+. Charting Library Service Qualty. Washington D. C., Association of Research Libraries. Disponible

en: www.libqual.org

En cada una de estas dimensiones es posible
agrupar las percepciones en tres niveles: 1) Nivel de
servicio minimo exigible, que se refiere al nivel mas
bajo que el usuario podria esperar recibir; 2) Valor
observado, que se refiere a la manera en que el
usuario esta percibiendo el servicio en un momento
determinado vy, finalmente, 3) Nivel de servicios
deseados, que permite captar las expectativas
que tiene el usuario sobre los servicios. Una vez
concentrada la informacion sobre los niveles
minimo, observado y esperado en cada dimensién,
se prosiguiod a calcular las variables sobre el grado
de adecuacion y el grado de superioridad.

El grado de adecuacion refleja qué tanta distancia
existe entre lo minimo que estaria dispuesto
a recibir el usuario y lo que percibe u observa
realmente. El grado de superioridad, por su parte,
permite observarquétantacalidadtieneunservicio.
Siempre y cuando el nimero obtenido sea positivo,
sera mayor la calidad del servicio en cuestion.
Sin embargo, si el resultado esta expresado en
numeros negativos, significara que el servicio no
es de calidad o, en su caso, que esta entre el limite
de lo que, de acuerdo a la metodologia LibQUAL+,
se considera calidad y de lo que no lo es.
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El cuestionario, se aplico a 220 alumnos
pertenecientes a 9 universidades publicas ubicadas
en el Noroeste de México, en el periodo que abarcé
del mes de febrero al mes de mayo de 2013. Para
la aplicacién del cuestionario se habilité una pagina
Web donde éste se aloj6. Con la colaboracion del
personal de los distintos sistemas bibliotecarios
de la Region se pudo contactar a los alumnos que
participaron de manera voluntaria en el estudio.
En Unico requisito para los participantes consistio
en que estuviesen inscritos en alguna de las
carreras que ofrecen las universidades de la Region
Noroeste.

Del total de los participantes, el 53.18% fueron
mujeres y el 46.81% fueron hombres. La
distribucion de los participantes en el estudio
segun el area de conocimiento a la que pertenecen
fue la siguiente: el 15% pertenece a ciencias
agropecuarias, el 16.36% a ciencias de la salud, el
13.18 a ciencias naturales y exactas, el 15.45%
a ciencias sociales y administrativas, el 19.54% a
educacion y humanidades y, finalmente, el 20.45%
a ingenieria y tecnologia.

Debido al alcance de la metodologia LibQUAL
y a la disponibilidad de recursos para la
investigacion, se pretendié aplicar un numero
reducido de cuestionarios pero buscando abarcar
a las universidades publicas representativas de
la zona que tuviesen un sistema de bibliotecas.
Las universidades que participaron en el estudio
fueron las siguientes: la Universidad Auténoma
de Chihuahua, la Universidad Autéonoma de
Ciudad Juarez, el Instituto Tecnoldgico de la Paz,
la Universidad Auténoma de Baja California Sur,
el Instituto Tecnoldgico de Sonora, la Universidad
de Sonora, Colegio de Sonora, la Universidad
Auténoma de Sinaloa vy, por ultimo, la Universidad
Auténoma de Baja California.

3. RESULTADOS

Como se observa en el grafico 1, que muestra el
comportamiento de las dimensiones en conjunto,
en la mayoria de las dimensiones el nivel observado
se encuentra por debajo del nivel minimo y el
nivel deseado se mantiene por encima de los ya
mencionados. Asimismo, en la dimensién Valor
Afectivo (preguntas VA3 y VA4) se aprecia que
los tres niveles se acercan mas, esto indica que
para los usuarios los servicios — en este caso
amabilidad y disposicion — son percibidos mas
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cercanamente a lo que, dentro de sus expectativas,
esperarian recibir de ellos. Lo contrario sucede en
la dimensién control de la informacién, donde la
separacion entre los niveles es mas evidente, lo
que implica que los usuarios perciben los servicios
de manera poco satisfactoria. En cuanto a las
variables de adecuacién y superioridad, en el grafico
se muestran los resultados obtenidos en cada una
de estas dimensiones.

= Minimea
- Dbservado

Deseado

Grafico 1. Resultados de las dimensiones VA, ESy Cl

El grafico 2 muestra que el comportamiento
de las variables en las dimensiones tiene, en su
mayoria, resultados negativos. En el caso de la
variable superioridad, se mantuvo en todas las
dimensiones con valores negativos, lo cual implica
que los usuarios no perciben calidad en ninguno de
los servicios. No obstante, existen servicios que,
de acuerdo a los usuarios, son mas adecuados o
estan mas cerca de lo que estos esperarian recibir.
A partir de ello se puede inferir que los usuarios
perciben de manera poco satisfactoria el conjunto
de servicios. Es evidente que la dimension biblioteca
como espacio tiene uno de los peores resultados
en la valoracion de los usuarios, esto se debe a que
el nivel observado esta ubicado muy por debajo de
los resultados del resto de las preguntas.

VAS

VAE
= Adecuacion

Superioridad

VAR

E54 E52
E53

Grafico 2. Adecuacion y superioridad (VA, ES y CI)
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Las mediciones obtenidas sitlan a los servicios de
las bibliotecas de las universidades de la Region
Noroeste de México lejos de alcanzar la calidad.
Cabe senalar que las valoraciones negativas
sobre la calidad en los servicios pueden estar
ocultando otras variables que no se pueden
captar a partir de las preguntas planteadas por el
instrumento metodolégico usado. En este sentido,
aunque la metodologia LibQUAL+ esta disefada
para registrar percepciones y transformarlas en
variables que se puedan medir y con ello indicar
qué tan satisfecho esta un usuario con el servicio
que recibe, también presenta algunas dificultades
para la interpretacion de los datos.

Los resultados obtenidos a partir de cada una
de las dimensiones para la variable adecuacion,
por ejemplo, presentan valores bajos, solamente
algunas décimas por encima del valor 0, lo cual
complica la interpretacién ya que no se puede
asumir de manera contundente que un servicio,
cuya variable de adecuacién es de 0.03, es
adecuado vy, en caso de serlo, qué tan adecuado
es. Asimismo, la variable de superioridad reflejo en
todos los casos valores negativos, lo cual indicaria
gue ningun servicio es percibido dentro de lo que
se entiende por calidad. No obstante, en esta
variable ocurre lo mismo que con la anteriormente
expuesta, ya que si un servicio tiene una valoracion
de -0.15 mientras que otro servicio tiene un valor
de -0.13, no se podria afirmar tajantemente cual
de los dos servicios tiene mas calidad.

Si se consideran los resultados de todas las
dimensiones, tal como se muestra en el siguiente
cuadro (Cuadro 2), solamente la dimension valor
afectivo del servicio tiene una adecuacion positiva,
mientras que las otras dos dimensiones (biblioteca
como espacio y control de la informacién), al
presentar valores negativos, de acuerdo a los
usuarios, no son adecuadas.

Dimension Minimo Observado

Deseado

ARTICULO

En el caso de la superioridad, los valores de las
dimensiones son negativos, sin embargo, respecto
a la dimension valor afectivo del servicio, al estar
mas cerca del cero, se podria afirmar que esta
también mas cerca de, eventualmente, alcanzar
la calidad. Las otras dos dimensiones (biblioteca
como espacio y control de la informacién) tienen
valores muy parecidos y, en ese sentido, no se
podria afirmar cual tiene menos calidad.

Las observaciones hasta aqui expuestas
demuestran que los valores obtenidos pueden ser
deutilidadparacaptarinformacionsobre cuestiones
que de otro modo son dificilmente observables.
No obstante, los resultados obtenidos tienen
solamente un caracter orientativo, por lo que seria
necesario que, de acuerdo a las necesidades de una
biblioteca universitaria que plantee utilizar esta
metodologia, se asegure de que esto es realmente
lo que quiere y necesita saber de los usuarios.

CONCLUSIONES

Medir la calidad de los servicios bibliotecarios
de la Region Noroeste de México, como se ha
tratado de hacer en este estudio ha servido
para, por un lado, observar el comportamiento
de los sistemasbibliotecarios de las nueve
universidades publicas estudiadas en relacion a
tres cuestiones: la interaccion del usuario con
el personal de la biblioteca (valor afectivo), las
percepciones que tienen los usuarios respecto
al edificio y su confortabilidad (biblioteca como
espacio) y la opinién de los usuarios sobre los
recursos de informacion y su utilidad (control de
la informacién). Los datos obtenidos en cada una
de las dimensiones han reflejado el “sentir” del
usuario respecto a diversos aspectos relevantes
para el funcionamiento adecuado de las unidades
de informacion.

Adecuacion

Superioridad

VA 7.32 7.41

7.68

0.09 0.27

ES 7.93 7.49

8.24

-0.44 -0.75

Cl 7.54 7.24

Cuadro 2. Agregado de resultados por dimension y variables

8.02

-0.3 -0.78
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A pesar de que en las variables de adecuacion y
superioridad se obtuvieron resultados negativos,
afirmar que en los sistemas bibliotecarios de la
Region Noroeste de México no hay calidad seria
demasiado categorico. Sin embargo, llama la
atencién que solamente en la dimension valor
afectivo del servicio se alcanzara una adecuacién
positiva y, por tanto, se esté mas cerca de lograr
la superioridad. Esto nos habla de que en las
unidades de informacién de las universidades
estudiadas se hace un buen trabajo en el manejo
interpersonal con el usuario, lo cual no es menor
si se consideran las limitantes institucionales,
como la falta de bibliotecarios profesionales, por
ejemplo. En relacién a las otras dimensiones, donde
los resultados para la adecuacion y superioridad
fueron negativos, se puede afirmar que los datos
indican que en las universidades aln estan alejadas
de la tarea de adaptarse a las nuevas necesidades
de los usuarios, lo cual es muy entendible si se
considera el crecimiento de la matricula estudiantil
asi como las nuevas carreras universitarias que
han sido introducidas en los Ultimos afios.

La biblioteca universitaria no es un ente estatico,
sino que es una organizacibn en constante
adaptacién a su entorno. Aunque se puede afirmar
que los tipos de usuarios de la informacién han
cambiado o que tienen nuevas necesidades, la
funcion de la biblioteca, vista de manera general,
permanece, ya que sigue consistiendo en
satisfacer las necesidades de informacion. En este
sentido, lo que cambia no es el fin sino la manera
de lograrlo. En esto consiste el verdadero reto de
las unidades de informacién y en su permanencia y
desarrollo dentro de las universidades.
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