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RESUMEN

Esta investigacion se centr en la evaluacion de la calidad de los servicios
ofrecidos por la Biblioteca Central de la Universidad Nacional del Altiplano Puno,
utilizando el modelo LibQual+TM & DM-Score como marco de referencia. El proposito
principal fue analizar y evaluar exhaustivamente la calidad de los servicios bibliotecarios,
con el fin de identificar &reas de mejora y alinear la percepcién de los usuarios con sus
expectativas. Se emple6 un enfoque cuantitativo-descriptivo con un disefio no
experimental de corte transversal, involucrando a 1534 usuarios de la Biblioteca Central.
El analisis de datos se realizd mediante Python (basado en Machine Learning), Excel y
SPSS23. El modelo LibQual+TM arrojé una Adecuacion ligeramente positiva de 0,2,
indicando que los servicios cumplen con las expectativas minimas de los usuarios. Sin
embargo, el DM-Score reveld una adecuacién negativa de -0,19, sefialando una
discrepancia entre la percepcion y las expectativas de calidad del servicio. Las
dimensiones evaluadas mostraron niveles de satisfaccion de 63% en valor afectivo, 56%
en control de informacién y 68% en biblioteca como espacio, reflejando una calidad de
servicio media. Concluyendo que los servicios de la Biblioteca Central satisfacen las
expectativas minimas de los usuarios, existe una brecha significativa entre la percepcion
y las expectativas de calidad. Esta discrepancia, evidenciada por la adecuacién negativa
en el DM-Score, sugiere la necesidad de implementar mejoras estratégicas para cerrar la
brecha entre lo que los usuarios esperan y lo que experimentan en la Biblioteca Central,

con el objetivo de elevar la calidad general del servicio.

Palabras clave: Bibliotecas universitarias, calidad de servicio, DM-Score,

LibQual+TM, satisfaccion de usuarios.
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ABSTRACT

This study evaluated the service quality of the Central Library at the National
University of the Altiplano Puno, employing the LibQual+TM & DM-Score model as a
reference framework. The primary objective was to comprehensively analyze and assess
the quality of library services to identify areas for improvement and align user perceptions
with expectations. A quantitative-descriptive approach with a non-experimental cross-
sectional design was utilized, involving 1,534 Central Library users. Data analysis was
conducted using Python (based on Machine Learning), Excel, and SPSS23. The
LibQual+TM model yielded a slightly positive Adequacy of 0.2, indicating that services
meet users’ minimum expectations. However, the DM-Score revealed a negative
adequacy of -0.19, highlighting a discrepancy between service quality perception and
expectations. The evaluated dimensions showed satisfaction levels of 63% in affective
value, 56% in information control, and 68% in library as space, reflecting medium service
quality. While the Central Library's services meet users’ minimum expectations, a
significant gap exists between quality perception and expectations. This discrepancy,
evidenced by the negative adequacy in the DM-Score, suggests the need to implement
strategic improvements to bridge the gap between user expectations and experiences in

the Central Library, aiming to enhance overall service quality.

Keywords: University libraries, Service quality, DM-Score, LibQual+TM, user
satisfaction.
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INTRODUCCION

En el contexto peruano, es comun que las bibliotecas mayoritariamente ofrezcan
servicios presenciales y mantengan colecciones fisicas con limitaciones diversas. Estas
limitaciones incluyen el escaso respaldo institucional y gubernamental, la falta de
personal especializado en bibliotecologia y la ausencia de tecnologia en sus servicios.
Esta situacion es representativa en la mayoria de las bibliotecas en la region
latinoamericana (Quispe, 2020). Ademas, a nivel global, la continua incorporacion de las
tecnologias emergentes ha provocado una revolucion en los servicios de las bibliotecas,
abarcando una amplia gama de formatos de informacién, las demandas de los usuarios e
incluso la estructura fisica de las bibliotecas. Como consecuencia, los roles de las
bibliotecas y los bibliotecarios han experimentado una transformacion y ampliacion

sustancial (Cervera et al., 2015).

La pandemia de Covid-19 ha acelerado la tendencia hacia la virtualizacion en
diversas actividades, incluyendo la esfera bibliotecaria. Como resultado, muchas
bibliotecas en el ambito nacional han puesto un esfuerzo extraordinario para implementar
servicios y recursos digitales destinados a sus comunidades universitarias durante el
periodo de confinamiento, ademas, las bibliotecas universitarias desempefian un papel
fundamental al reunir, organizar y difundir informacion que respalda el aprendizaje, la
ensefianza, la investigacion y la formacion de estudiantes. Esta labor contribuye
significativamente a la generacion de nuevos conocimientos y garantiza que cada servicio
se utilice al maximo. EIl objetivo principal de cada biblioteca es satisfacer las demandas

de informacion de manera agil y efectiva. (Gonzales, 2008).

No obstante, es responsabilidad de la oficina de bibliotecas de la universidad
Ilevar a cabo la gestion, custodia y suministro de recursos bibliograficos, hemerograficos
e informacion contenida en libros de texto, asi como libros virtuales, investigaciones
académicas, tesis y otros materiales que contribuyan al avance de la educacion superior,
la investigacion y otros procedimientos orientados a la formacion de los estudiantes y al
desarrollo curricular. Ademas, esta oficina proyecta sus servicios también hacia la
comunidad en general, al desempefiar un rol clave en el acceso y la difusion de

conocimiento.

Segun lo establecido por la Superintendencia Nacional de Educacion Superior

Universitaria (2020) establecido por la SUNEDU en 2015, en relacion a la decision y

3
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aplicacion del modelo de licenciamiento en el sistema universitario peruano,
especificamente en el Anexo 02: Condiciones Bésicas de Calidad - CBC, en el
componente 1.4 de Sistemas de Informacion, se destaca que las universidades deben
contar con medios de informacion que apoyen las actividades de control econdémico y
financiero, asi como la management de la ensefianza, inscripcion y seguimiento
academico. Ademas, en estos sistemas, se debe agregar el proceso de administracion de
bibliotecas, el cual requiere contar con informacion de calidad en relacién a los servicios
bibliotecarios y documentos relevantes que demuestren la efectividad de los sistemas de

informacion implementados.
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CAPITULO |
REVISION DE LITERATURA
1.1 Marco Tedrico

Esta seccion expone el marco tedrico que respalda la problematica de la
investigacion. Se abordan los conceptos y teorias relevantes relacionados con las
variables principales del estudio. Los fundamentos presentados son esenciales para
comprender y contextualizar el tema de investigacion, proporcionando una base sélida

para el anélisis posterior.
1.1.1 Biblioteca

Para Otlet (2008) define la biblioteca como una seleccién de obras y/o
conjuntos bibliograficos elegidos de acuerdo con ciertos principios guia,
dispuestos de forma ordenada en términos fisicos, catalogados siguiendo un
sistema especifico de clasificacion, y facilmente accesibles para los usuarios
investigadores, con garantias de preservar su condicion tal como la han

establecido los autores y editores.

De acuerdo con Pinto et al. (2013) una biblioteca es una recopilacion
organizada de libros y publicaciones periddicas impresas y otros documentos,
incluyendo elementos graficos y audiovisuales, gestionada por un personal cuya
tarea es facilitar a los lectores su uso con fines informativos, de investigacion,

ensefianza o recreacion.
1.1.2 Biblioteca universitaria

El término "biblioteca" puede ser entendido, desde una perspectiva
etimoldgica estricta, como el sitio donde se guardan textos, no obstante, en la
actualidad, esta definicion ha evolucionado para abarcar no solo las colecciones
de materiales bibliograficos, audiovisuales y digitales, sino también las
instituciones que los construyen y ponen a disposicion para atender las demandas

de los usuarios (Martinez, 2020).

Se trata de una entidad que opera de manera sistémica, abarcando una
complejidad y flexibilidad que le permite ajustarse a los modelos contemporaneos

5
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de educacion y aprendizaje, caracterizados por su mayor versatilidad y
personalizacion. Su enfoque estd en fomentar la adquisicion de técnicas y
competencias relativas a la informacion, con el propdsito de facilitar la toma de
decisiones y promover el uso eficaz, explotacion y divulgacion del conocimiento
(Pinto et al., 2007).

Segun Orera (2007) la biblioteca universitaria se establece como un centro
central de recursos informativos que fundamenta su gestion en la premisa de la
globalizacién, adoptando las tecnologias mas avanzadas de la informacion y
comunicacion, estimulando la cooperacion y sosteniendo una orientacién

inquebrantable hacia la excelencia.

A partir de estas definiciones, se puede inferir que la biblioteca de una
universidad es concebida como una entidad intrinsecamente ligada a la educacion,
formacion e investigacion. Su funcion principal radica en proporcionar recursos
de referencia a sus usuarios, con el proposito de impulsar la creacion y

transformacion del conocimiento.

En contraste, la Red de Bibliotecas Universitarias de Espafia, en su plan
estratégico detalla que las bibliotecas universitarias son un componente activo y
fundamental en un sistema de recursos destinados al aprendizaje y la investigacion
(Anglada, 2012).

Por ultimo, se hace referencia a cdmo en la ultima década, el término
"biblioteca universitaria" ha perdido relevancia para dar paso a un nuevo
concepto, o modelo, categorizado centro de centros para el aprendizaje y la
investigacion, este nuevo enfoque se concibe como un entorno dinamico, tanto
fisico como virtual, que reune diversos servicios y recursos con un enfoque en el
aprendizaje y el respaldo a la investigacion, tanto para docentes como para
estudiantes, relacionados con los aspectos vinculados a la informacién (Martinez-
Costa et al., 2019).

1.1.3 Servicios

La nocion de servicio proviene del término en latin "servitium™. Aunque
tiene su raiz en la accién de “servir", este concepto presenta diversas

interpretaciones segun el ambito que se esté considerando (Collins, 2018).

6
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Desde una perspectiva economica, los servicios se refieren a actividades
que buscan atender las necesidades de los clientes. Estos servicios son
equivalentes a bienes intangibles, ya que se presentan al consumidor sin que este

ultimo los posea fisicamente.

Para Stanton et al. (2007) establece una conceptualizacion de servicios
como "actividades reconocibles e intangibles que conforman la parte esencial de
una transaccion, con el proposito de ofrecer a los clientes la realizacion de sus

deseos o requerimientos™.

Requena y Serrano (2007) aportan una descripcion de servicio como "la
serie de actividades interrelacionadas que un proveedor suministra con el fin de
permitir que el cliente adquiera el producto en el lugar y momento apropiados,
garantizando su utilizacion adecuada”. Tomando en cuenta lo discutido
previamente, podemos definir el servicio como una actividad que carece de
tangibilidad y se brinda al usuario con el proposito de atender sus requerimientos

informativos.

El usuario es la piedra angular de cualquier institucion de informacion, lo
que implica que todas las funciones de dicha entidad se orientan hacia la
satisfaccion de sus necesidades informativas. Esta relacion usuario-institucion se
materializa mediante los servicios, que son actividades discernibles pero
intangibles, ofrecidas por el profesional de la informacién al usuario (Stonebraker
y Fundator, 2016).

Cualquier servicio informativo generado por una institucion debe
incorporar una adecuada gestion de la informacion. Esta gestion engloba aspectos
como la obtencion de la informacidn adecuada, en el formato correcto, dirigida a
la persona indicada, a un costo apropiado, en el momento oportuno y en el lugar

adecuado, todo ello con el objetivo de guiar hacia la accion adecuada.
Segun Lancaster (1996) los servicios se dividen en:
A. Servicios Técnicos

Donde se desarrollan actividades de organizacion y supervision de

los recursos informativos, con la finalidad de generar productos que sirvan
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como herramientas para ofrecer servicios al publico. Entre estos productos
se incluyen elementos como catélogos, bibliografias, traducciones, entre

otros.
B. Servicios al Publico

Los servicios al publico, a su vez, se subdividen en aquellos que
atienden solicitudes o demandas especificas y servicios que implican
notificaciones. Lo esencial en esta categorizacion es reconocer que todas
las actividades ejecutadas en una institucion de informacién constituyen

Servicios.
1.1.4 Calidad

La Real Academia Espafiola establece que "calidad" se refiere a las
propiedades intrinsecas de algo que permiten evaluar su valor. Ademas, también
se define como la conformidad de un producto o servicio con las especificaciones
predeterminadas desde una perspectiva practica, la nocion de calidad se enfoca en
el grado de satisfaccion generado por las caracteristicas de un producto o servicio
al cumplir con las necesidades y anticipaciones del consumidor, aportando
utilidad y disfrute al usuario. Un producto de calidad se caracteriza por satisfacer

las expectativas del usuario (Real Academia Espafiola, 2014).

Si un producto no logra alcanzar todas las expectativas, el usuario puede
experimentar desencanto, dado que no se ajusta plenamente a sus requerimientos.
En contraste, si el producto excede las expectativas del usuario, podria sugerir que
estd invirtiendo en funcionalidades o atributos que tal vez no necesariamente
busca (Oliver, 2010).

Segun lo planteado por Alvarez et al. (2006) la calidad se percibe como
un estandar crucial en las organizaciones, el cual deberia ser evaluado y
cuantificado al concluir el proceso de produccion. En ese contexto, surgid el
concepto de "no conformidad”, el cual sefiala a los productos que, al finalizar su
proceso de elaboracidn, no satisfacen los criterios generales para su venta o

comercializacion.
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Es importante resaltar que la familia de normas 1SO 9000 engloba aspectos
fundamentales de la gestion de calidad y engloba estandares que ofrecen direccion
a las empresas, siendo el 1SO 9001 la norma actual en este contexto. Segun la
definicion de la norma ISO 9000, "La calidad es el nivel en el que un conjunto de
atributos inherentes satisface los requisitos que se consideran expectativas o
necesidades, ya sean implicitos u obligatorios™ (International Organization for
Standardization, 2015).

1.1.5 Calidad de Servicio

La nocion de calidad de servicio se fundamenta en la capacidad de
satisfacer los requerimientos del usuario, confiando en la habilidad de la
organizacion para identificarlos y posteriormente cumplir con ellos (Rubogora,
2017, p.11).

En la academia, la medicién de la calidad del servicio ha provocado
divergencias de opinién. La principal discrepancia se refiere a qué aspecto es el
que se esta evaluando en realidad. En términos generales, se identifican tres
enfoques de constructos utilizados para evaluar la calidad del servicio: calidad,

satisfaccion y valor (Duque, 2005).

Brindar un servicio de excelencia se ha vuelto esencial en cualquier tipo
de organizacion, ya que proporciona una forma de evaluar la calidad de los
servicios ofrecidos. Tanto desde una perspectiva académica y empresarial, como
tendencias actuales enfocadas en establecer un alto nivel de calidad en los
servicios, estando esto vinculado con la competitividad y el lugar que ocupa en el
mercado (Zeithaml et al., 2006).

En la actualidad, existe un enfoque prominente en la bdsqueda de la
calidad en el servicio, lo que conlleva a lograr una serie de beneficios
significativos para las organizaciones y sus usuarios. Este énfasis en la excelencia
del servicio no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino que también fortalece

la posicion competitiva de la empresa en el mercado.

Entre estos se encuentran la capacidad de distinguirse de los competidores,
una mayor eficiencia en el proceso de percepcion de los servicios, un aumento en

la satisfaccion de los clientes, un incremento en la moral del personal, la
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optimizacion de la gestion y la promocidon de vinculos de trabajo mas saludables.
Estos factores en conjunto, se perciben como un elemento diferenciador y

competitivo en el mercado (Fraser et al., 2013).

La calidad emerge como uno de los logros mas prominentes que surgen de
todas las operaciones de servicios, y se destaca como un elemento esencial para
destacar a los proveedores en su busqueda por obtener ventajas competitivas, la
nocion de calidad del servicio es de caracter multidimensional, ya que los clientes

evallan diversas facetas (Kasuwar y Gambo, 2016, p.49).
1.1.6 Labibliotecay su calidad de servicio

Cuesta et al. (2013) argumenta que los servicios ofrecidos por la biblioteca
universitaria son esenciales para la institucion, ya que respaldan sus funciones
fundamentales. Evaluar todas y cada una de sus actividades se convierte en una
tarea esencial; sin embargo, es en las prestaciones de servicios donde se

evidencian de manera palpable las necesidades y expectativas de los usuarios.

"Las bibliotecas desempefian un papel fundamental en el entorno
universitario, ya que su labor impacta en el progreso social debido a las funciones
que cumplen. Facilitan el proceso de aprendizaje, promueven la excelencia
académica y brindan respaldo al ambito de la investigacién e innovacién, a favor
de la formacién de los estudiantes en las diversas disciplinas ofrecidas"”
(Zambrano et al., 2016).

En la actualidad, la biblioteca tiene la funcién primordial de asistir y guiar
a la comunidad hacia la informacion a través de cursos y talleres. Estos cursos
proporcionan a los lectores la oportunidad de acceder a recursos como el OPAC
en linea, bases de datos, libros digitales y herramientas disefiadas para la
investigacion, asi como la capacidad de crear bibliografias, entre otros servicios.
En consecuencia, los usuarios perpetuamente buscan ampliar su conocimiento,
por lo que el personal de la biblioteca debe estar plenamente capacitado en la

gestion de informacion y en el uso de recursos digitales.

"La biblioteca universitaria despliega la gestion integral (planificacion,
evaluacion y desarrollo) de los servicios de organizacion y recuperacion de

informacidn en sus formas tradicionales y contemporaneas. Establece directrices,
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procesos administrativos y estrategias de implementacion conforme a las politicas
y regulaciones vigentes en la institucion" (Montoya y Boyero, 2020)

Kosanke (2018) en sus politicas de servicios, establece que “La mision
primordial de la biblioteca es agilizar el acceso y la divulgacién de los medios
informativos que componen el acervo de la Universidad, ademas de contribuir en

los procedimientos de generacion del conocimiento”.

La calidad en el funcionamiento de las bibliotecas implica principalmente
identificar y adentrarse en la comprensién de las demandas y aspiraciones de los
usuarios, de manera que la accion se base en los resultados obtenidos.
Proporcionar un servicio eficiente a los usuarios se fundamenta en una coleccion
meticulosamente elegida y ordenada. Por consiguiente, recae en la biblioteca la
responsabilidad de asegurar la accesibilidad de la informacién necesaria para
impulsar actividades como el estudio, la investigacion y la ensefianza (Frias et al.,
2016).

Anglada (2012) indica que la biblioteca universitaria es plenamente
consciente de la transformacion funcional que debe llevar a cabo en sus servicios
para afrontar la evolucion educativa que implica el cambio de paradigma
pedagogico en el contexto de la sociedad de la informacién. Este nuevo enfoque
educativo enfatiza el aprendizaje por encima de la ensefianza tradicional. Por lo
tanto, la biblioteca se encuentra en la posicion de adaptarse a esta nueva

perspectiva y ajustar sus servicios en consecuencia.

Las bibliotecas poseen un poderoso potencial de acceso, transformandose
en centros de aprendizaje al brindar informacion pertinente. Esto permite que los
usuarios obtengan conocimientos y herramientas esenciales para abordar diversos
temas, promoviendo asi su satisfaccidn personal. En este contexto, el bibliotecario
desemperfia un papel crucial al interactuar con los usuarios para comprender y

atender sus requerimientos informativos de manera efectiva.
1.1.7 Metodologia LibQual+

LibQual es una encuesta empleada por las bibliotecas para recopilar,
seguir, conocer y responder a las percepciones de los usuarios sobre la calidad de

sus servicios. Esta herramienta es proporcionada a la comunidad bibliotecaria por
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la Asociacion de Bibliotecas de Investigacion (ARL) que es el ndcleo del
programa es una encuesta en linea ampliamente validada que asiste a las
bibliotecas en la evaluacion y mejora de los servicios bibliotecarios, en la
transformacion de su cultura organizativa y en la promocion de la biblioteca. El
cuestionario de la metodologia evalla los niveles minimos, percibidos y deseados
de la calidad de servicio segun la perspectiva de los usuarios en tres dimensiones
clave: impacto del servicio, control de la informacion y biblioteca como espacio

(Association of Research Libraries, 2020).

El cuestionario LibQual+ es una derivacion del cuestionario ServQual,
originalmente empleado para evaluar la calidad de servicios en empresas, esta

adaptacion fue realizada por (Parasuraman et al., 1985).

Segln Gimeno (2008) LibQual+ establece un patron para evaluar el nivel
de satisfaccion de los usuarios con los servicios proporcionados por las
bibliotecas. Ademas, permite detectar deficiencias y areas de mejora en la entrega

de servicios, fundamentandose en las percepciones individuales de los usuarios.

Segun Herrera y Lopez (2011) la encuesta LibQual+ se basa en un
conjunto de 22 preguntas organizadas en tres dimensiones, aunque Gimeno,
(2008) menciona cuatro dimensiones en su trabajo. Siguiendo esta linea, proponen

la siguiente categorizacién de dimensiones:

o Valor afectivo del servicio.
o La biblioteca como lugar / espacio.

. Control de la informacion.
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Figural

Gréfico de percepciones y Expectativas LibQual+

BIBLIOTECA:
Calidad de

A 4

TESIS EPG UNA - PUNO

Servicio

Valor afectivo del servicio:
Empatia

La Biblioteca como lugar:

Control dela informacién:

Cobertura/actualizacion

ST Disponibilidad Recursos informativos
R s Confortable Comodidad
Siabalicad Acogedor Navegabilidad
Seguridad o 5

Facil acceso

Nota. Calidad de servicio segun Avila y Rozemblum (2007).

. Valor Minimo- exigible 1 a 9 (VM): Representa el nivel mas bajo de
calidad de servicio que los usuarios considerarian aceptable. Es el nivel mas
bajo de servicio que se puede ofrecer sin que los usuarios perciban que sus
necesidades no estan siendo satisfechas.

o Valor Observado 1 a 9 (VO): Es el nivel de calidad de servicio que los
usuarios perciben actualmente al interactuar con la biblioteca. Se obtiene
mediante encuestas o evaluaciones directas de los usuarios.

. Valor Deseado 1 a 9 (VD): Representa el nivel de calidad de servicio que
los usuarios desearian experimentar. Refleja las expectativas ideales de los
usuarios sobre como deberia ser el servicio bibliotecario.

La diferencia entre el Valor Observado (VO) y el Valor Minimo (VM)
proporciona una medida de la adecuacion del servicio actual en relacion con el
nivel minimo aceptable, mientras que la diferencia entre el Valor Observado (VO)
y el Valor Deseado (VD) indica la brecha entre la percepcion actual y las
expectativas ideales de los usuarios. Esta informacion es util para identificar areas
de mejora y priorizar acciones para elevar la calidad de los servicios

bibliotecarios.
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A. Adecuacion del servicio

El calculo de la adecuacion del servicio se obtiene al restar el valor

minimo del valor observado.
A = Valor observado — VValor minimo

Tal como sugiere su nombre, la adecuacion del servicio refleja si,
segun la percepcion de los usuarios, el servicio prestado es adecuado o no.
Cuando el grado del servicio observado por el usuario supera el nivel
minimo, se considera que el servicio es adecuado (lo que se reflejaria en
un Grafico de Adecuacion). Por otro lado, si el grado observado cae por
debajo del nivel minimo, el servicio desde la perspectiva del usuario, es
considerado como no adecuado, lo que se mostraria en la figura de No

Adecuacion.

Figura 2

Grafico de adecuacion LibQual+

Grafico Adecuacion —  » Deseado

(VD)

L » Observado
(VO)

§

Zona de
Tolerancia

Adecuacion

= _| Minimo
> (VM)

Nota. Laboratorio Secaba-Rank.
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Figura 3
Gréfico de no adecuacion LibQual+

Grafico No Adecuacion

Deseado

Minimo

— T (VM)

Zona de
Tolerancia

No Adecuacion

Observado
VO)

Nota. Laboratorio Secaba-Rank.

En sintesis, la adecuacion del servicio sefiala las areas en las que
la calidad del servicio bibliotecario se encuentra por debajo del nivel
deseado por el usuario (cuando el Valor Observado, VO, se encuentra
dentro de rango de zona de tolerancia), esto aun satisface los valores
minimos indicados por los usuarios (cuando el VO es mayor que el Valor
Minimo, VM). A medida que el valor obtenido aumenta, también aumenta

la adecuacion del servicio.
B. Superioridad del servicio

La superioridad del servicio se determina a través de la diferencia

entre el valor observado y el valor deseado.

S = Valor observado—Valor deseado

La superioridad del servicio se refiere a la evaluacion de calidad
por parte del usuario. Si el grado del servicio observado supera el grado
deseado segun la percepcion del usuario, entonces se considera que el
servicio es de calidad (representado en el Grafico de Superioridad). En
contraste, si el resultado es negativo, lo que significa que nuestro

parametro observado es menor que el parametro deseado, indica que este
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servicio cuanto mayor sea el valor obtenido mayor superioridad (calidad)
demuestra el servicio. Un mayor valor en la superioridad refleja una mayor

calidad del servicio.

Figura 4
Graéfico de superioridad LibQual+
Grafico Superioridad
[ Observado
(VO)
Superioridad
S E— Deseado
r— (VD)
Zonade |
Tolerancia
Minimo
L (V‘F’I)
T

Nota. Laboratorio Secaba-Rank.

En términos generales, la superioridad permite identificar las areas
en las cuales la biblioteca proporciona un servicio que supera las

expectativas del usuario en comparacion con lo que ha sido observado.
C. DM - Score

De acuerdo con la explicacion de Rodriguez (2013) la definicién
del término "DM Score" (Desired Minimum Score) es la siguiente: "La
medicion del DM Score nos proporciona informacion sobre qué porcentaje
de las expectativas del usuario hemos logrado cumplir, considerando un

cien por ciento como la totalidad de sus deseos."

La férmula para calcular el DM-S consiste en dividir la adecuacién

dentro de la zona de tolerancia y luego multiplicar el resultado por cien.

DM-S = (Adecuacion/Zona de tolerancia)*100
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Segin Bower y Dennis (2007) la medicién del DM-Score nos
proporciona una comprension de hasta qué punto hemos logrado cumplir
con las expectativas del usuario, representando un cien por cien como la
totalidad de sus deseos. En el célculo del DM-Score, se considera la
percepcion (valor observado) del usuario y sus expectativas (valor
deseado) respecto al elemento o dimensidn que esta siendo evaluada. Esta
medicion abarca la apreciacion del usuario sobre la calidad del servicio,
en relacion a los valores infimos y deseados que proporciono. "ElI DM-
Score, una posicion en la que se encuentra el grado apreciado del servicio
con respecto a los niveles minimo y deseado del servicio, representados

por 0y 100 respectivamente."

Por lo general, el DM-Score se sitda en un rango entre 0 y 100. Sin
embargo, pueden darse situaciones excepcionales, como cuando el valor
de la Adecuacidn es negativo, lo que llevaria al DM-Score a ser negativo.
También puede darse el caso de que el DM-Score supere el valor de 100,
lo cual ocurre cuando hay una Superioridad del servicio. Cuando el DM-
Score excede el valor de 100, indica que la biblioteca esta proporcionando

un nivel de servicio que supera las expectativas del usuario.

La visualizacion grafica del DM-Score se presentaria de la

siguiente manera:
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Figura 5
Gréfico de medicion DM-Score

Leyenda

—— Minimo
— Observado

M Adecuacion negativa
mm Adecuacion
B Superioridad

Afectivo Espacio Informacion TOTAL

Nota. Laboratorio Secaba-Rank.

1.2 Antecedentes
Los estudios anteriores vinculados a esta investigacion incluyen:
1.2.1 Internacionales

Para Huriarte et al. (2008) en el marco de su estudio, cuyo objetivo
primordial consiste en explorar las percepciones de los estudiantes de pregrado
respecto a los servicios proporcionados por cinco bibliotecas adscritas a la
facultad de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM), se empled
la metodologia descriptiva LibQual+. La investigacion se realizé con una muestra
de 600 usuarios provenientes de cinco facultades distintas. Los resultados
arrojaron una evaluacion mas positiva en diversas dimensiones. Especificamente,
en la dimension de “"compromiso con el servicio”, se observé una calificacién
favorable para la biblioteca correspondiente a la facultad de farmacia y
bioquimica. Sin embargo, la biblioteca de la facultad de psicologia recibio una
valoracion insatisfactoria, quedando por debajo del promedio en comparacion con
las otras cinco bibliotecas. Se evidencid una discrepancia en la adaptacion de los
servicios en las cuatro dimensiones, a saber: "compromiso con el servicio™ (-0.11),

"biblioteca como lugar" (-0.39), "control personal” (-0.63) y "Acceso a la
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informacion” (-0.67). De igual manera, se analizaron los resultados en términos
de calidad de servicio en la biblioteca de la facultad de psicologia, observandose
un déficit en las mismas cuatro dimensiones: "compromiso con el servicio" (-
1.15), "biblioteca como lugar” (-1.85), "control personal” (-1.70) y "Acceso a la
informacion” (-1.69). En resumen, se concluye que los servicios ofrecidos en las
bibliotecas de las diversas facultades no logran satisfacer las necesidades basicas

de los usuarios en términos de calidad de servicio.

Rey y Ferrer (2005) en su proyecto de investigacion, cuyo objetivo central
fue aplicar la calidad del servicio en las areas de servicio desde la perspectiva del
usuario aplicando la metodologia LibQual+TM, con un disefio no experimental
descriptivo y una muestra de usuarios del CRAI de la universidad de Barcelona
(estudiante de primero, segundo y tercera fase como también a docentes), entre
sus resultados se obtuvo una prueba con 2 usuarios ajenos al servicio bibliotecario
donde se demuestra un resultado éptimo al instrumento. Concluyendo que estos
servicios partiendo de la percepcion del estudiante solucionara las politicas de
diligencia en los servicios asi como también afirmando que LibQual+ realizada
por (Parasuraman et al., 1985) la percepcidn del usuario ante los servicios es una

buen instrumento de evaluacion frente a otras herramientas.

Wang et al. (2022) en su proyecto con objetivo general de esta
investigacion es la representacion cuantitativa de la percepcién y evaluacion de la
calidad del servicio de la biblioteca universitaria aplicando la metodologia
LibQual+4D, con un disefio descriptivo y una muestra conformada por 700
usuarios, entre sus resultados muestra que la frecuencia de uso a la biblioteca es
de 50 veces anual un 40.43% del total, la frecuencia méxima de lectores es menos
de 10 al afio que representa el 37%, mostrando un resultado del 54.70% de los
lectores que estan satisfechos con los servicios de la biblioteca y la evaluacion del
muestreo de estudiantes universitarios como de docentes y su analisis en este
documento muestran la precision y credibilidad del método. Si el desarrollo y el
disefio del software se utilizan en este metodo, la aplicacion integrada podra

realizar una evaluacién dindmica y, por lo tanto, se podra utilizar en China.

Cook (2002) en su libro "The Maturation of Assessment in Academic
Libraries: The Role of LibQual+[TM]" de Colleen Cook aborda el proceso de
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maduracion de la evaluacion en bibliotecas académicas, enfocdndose en el papel
fundamental desempefiado por la herramienta LibQUAL+[TM)]. Esta obra explora
como la evaluacion de la calidad de los servicios bibliotecarios ha evolucionado
con el tiempo y resalta la importancia de LibQUAL+[TM] en este proceso. El
libro ofrece una perspectiva enriquecedora sobre cémo esta herramienta ha
contribuido al avance de la medicion y mejora continua en las bibliotecas
universitarias, permitiendo a los profesionales de la informacion adaptar sus

servicios segun las necesidades y expectativas de los usuarios.

Rizky et al. (2021) este proyecto cuenta como objetivo principal
determinar una comparacién entre las evaluaciones combinadas en universidades
publicas y de base islamica. ElI enfoque metodoldgico de este estudio es
cuantitativo. Se distribuyé un cuestionario auto administrado a 200 visitantes del
Instituto de Negocios Nusantara y la Universidad YARSI para analizar la
comparacion entre la evaluacién combinada de LibQual y la Evaluacion de la
Amabilidad hacia los Musulmanes por parte de los Bibliotecarios. Los resultados
indicaron que hubo diferencias en los puntajes de satisfaccion entre los campus
en funcion de la combinacién de calificaciones entre LibQual y la Evaluacién de
la Amabilidad hacia los Musulmanes por parte de los Bibliotecarios. Ademas, se
destacd que la Evaluacién de la Amabilidad hacia los Musulmanes por parte de
los Bibliotecarios obtuvo una puntuacién de satisfaccion mas alta entre los
usuarios de instituciones de educacion superior publicas en comparacion con las

universidades de base islamica.

Transformando la biblioteca universitaria paso a paso: una revision de
LIbQUAL + de diez afios, Este estudio considera diez afios de cambios
incrementales y transformacionales en la Biblioteca en la universidad LIMERICK
(UL) de Irlanda en un analisis retrospectivo de LibQUAL+ donde se realizaron
encuestas de datos de 2007 a 2016 para explorar cobmo respondieron los usuarios
a estos cambios y a su biblioteca en transformacion gradual teniendo como
resultado que en el transcurso de diez afos, el grado de satisfaccion del usuario
de dicha biblioteca aumentaron constantemente a través de un enfoque
sistematico, paso a paso y centrado en su calidad e impulsar una mejora continua
basada en los comentarios del usuario final. Los datos cuentan una historia

convincente de una biblioteca donde el personal, los servicios, las colecciones y
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los espacios se transformaron y donde la apreciacion del lector sobre la calidad
del servicio bibliotecario mejoraron dramaticamente en paralelo (McCaffrey,
2019).

La Cultura de Evaluacién LibQual: Institucionalizando "la necesidad de
estudiar a las personas mas que a los libros™ este estudio afirmar que la Unica
manera de que las bibliotecas académicas sobrevivan en este entorno competitivo
volatil es centrar sus energias en satisfacer los requerimientos de los usuarios. El
aumento de importancia del concepto de calidad de servicio en el LIS la profesion
se atribuye ademas a factores ambientales como el avance de las Tic’s en gestion
de sistemas bibliotecarios, asi como un cambio conceptual relacionados con los
estandares de la educacion superior, concluyendo que el enfoque centrado en el
usuario cultura de evaluacion institucionalizada por la adopcion de la encuesta
LibQUAL en bibliotecas académicas tendra un efecto sobre la identidad de las
bibliotecas académicas y la autoimagen de bibliotecarios en los proximos afos.
Seguramente los méritos de tal cambio justifican una mayor investigacion
(Rovito, 2008).

Toledo et al. (2012) en su estudio de investigacion llevado a cabo con el
objetivo de llevar a cabo un analisis psicométrico de una adaptacion de LibQual+,
en especifico en el ambito de las bibliotecas universitarias en México, el propdsito
fundamental de este estudio radica en la evaluacion de la percepcion de calidad
del servicio por parte de los usuarios de la biblioteca perteneciente a una
institucion universitaria publica en México. Los resultados obtenidos revelan la
identificacion de cuatro variables que abarcan el 63.038% de la variabilidad total,
y se tomaron medidas para excluir dos items debido a su carga reducida en el
analisis factorial. Las pruebas destinadas a validar y evaluar la coherencia interna
de la escala arrojan resultados satisfactorios en términos de calidad psicométrica.
El instrumento final se compone de 25 items y presenta un coeficiente Alfa de
Cronbach de 0.929. En resumen, se logra con éxito la creacion de un instrumento
valido y préactico destinado a la evaluacion de la calidad del servicio bibliotecario,

en concordancia con el contexto especifico de estudio.

Zhang et al. (2017) en su articulo de investigacion se enfoca en un estudio

gue busca elevar el grado de satisfaccion de usuarios lectores a través de un
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modelo de calidad de servicio electronico en la biblioteca, basado en las
metodologias LibQUAL+ y Kano. El estudio explora y presenta los recursos
digitales de la biblioteca del instituto de Zhengzhou, analizando los factores
influyentes. Se concluye que es esencial proporcionar a los lectores servicios
adicionales, una plataforma de comunicacion y acceso a informacion actualizada.
Ademas, se aplican los principios TRIZ #1, #14, #19 para mejorar la calidad del
servicio segun las técnicas TRIZ. Los resultados del andlisis empirico confirman

la viabilidad del modelo propuesto.
1.2.2 Nacionales

Mata (2017) en su estudio, el enfoque principal fue evaluar los servicios
de informacién dispuestos por la biblioteca "Pedro Grasses" de la Universidad
Metropolitana. En tal sentido, se implementd una estrategia metodoldgica que
busco la obtencion de conocimiento resultante de la investigacion, empleando un
enfoque descriptivo en combinacion con un disefio no experimental de indole
transversal. El proposito central radico en describir la situacion actual de los
servicios y productos de informacion entregados por la biblioteca, abarcando una
muestra compuesta por 240 usuarios, los resultados obtenidos revelaron que, en
lo concerniente a la calidad del servicio, los encuestados destacaron la amabilidad,
cortesia, disposicion y habilidades del personal bibliotecario. Dichas
apreciaciones reflejaron el profundo conocimiento y la competencia del personal
en la asistencia a los usuarios. En cuanto al entorno de la biblioteca, a pesar de
poseer un ambiente acogedor, iluminacion adecuada y sistemas de aire
acondicionado, se observé que la contaminacion sonora en ciertas ocasiones
perjudica la concentracion en el estudio tanto individual como grupal, en relacion
al control de la informacién, los usuarios manifestaron inquietudes en relacion a
la accesibilidad de dicha informacidn, a pesar de los esfuerzos realizados por el
equipo bibliotecario. Surgid una clara necesidad de fortalecer este aspecto, dado
que los usuarios, especialmente estudiantes y personal administrativo, carecian de
habilidades suficientes para llevar a cabo investigaciones en las bases de datos de

publicaciones electrénicas proporcionadas por la biblioteca.

Giron (2017) en su investigacion tiene como objetivo principal explicar,

examinar y valorar la excelencia de los servicios ofrecidos por la Biblioteca de la
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UPN, con un disefio descriptivo empleando una revision documental como
método de investigacion para adquirir informacion acerca de los precedentes de
la biblioteca se aplicé un muestreo estratificado aleatorio por estratos con 838
usuarios donde se obtiene como adecuacion del servicio el siguiente resultado en
las 3 dimensiones “valor afectivo del servicio” (0.37) “control de informacion”
(0.38) y “biblioteca como lugar” (0.33) como conclusion se obtiene un nivel de
adaptacion que cumple con las expectativas del usuario al ser los resultados

positivos.

Solis et al. (2005) realiz6 un estudio cuyo objeto principal obtener la
percepcion de los usuarios acerca de la excelencia de servicios brindados por la
biblioteca y factores que ejercen influencia en esta percepcion, con un disefio
descriptivo de corte transversal con un analisis con parametros cuantitativos y una
muestra de 106 usuarios encuestados entre sus resultados se muestra que los
estudiantes son los que muestran buena satisfaccion en el campo de la
infraestructura, bibliografia y accesibilidad a los acervos bibliogréaficos y también
el sistema de ambientacion llegando a concluir en términos generales, los usuarios
expresaron satisfaccion con los servicios proporcionados por la biblioteca, y la
mayoria de ellos consideraba que sus expectativas habian sido cumplidas de

manera satisfactoria.

La percepcion del usuario como papel fundamental de las bibliotecas
universitarias, este documento como objetivo destacar la importancia de escuchar
a los usuarios en la bibliotecas de la universidad y la obligacion de pasar a una
perspectiva acorde en la biblioteca con el usuario y en gran parte debido a su
naturaleza publica, concluyendo el nivel de satisfaccion del usuario con las
prestaciones de la biblioteca el cual tiene una correlacion positiva con la imagen
general de la universidad y lo que es mas importante, con su estado financiero asi
como la adopcion de la perspectiva basada en el cliente no solo permite que la
biblioteca logre sus objetivos en términos de brindar satisfaccion continua al
cliente, sino que también da como resultado una mayor eficiencia dentro de la

organizacion matriz (Hakala y Nygrén, 2010).

Carbajal (2023) en su investigacion titulada "Calidad de servicio percibida

por los usuarios de la biblioteca central de la Universidad Nacional Mayor de San
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Marcos" tuvo como objetivo principal evaluar la calidad del servicio percibida por
los usuarios de la biblioteca central de esta prestigiosa universidad peruana. El
estudio empled la metodologia LibQUAL+, adaptada al contexto universitario
peruano. La investigacion se llevd a cabo con una muestra significativa de
estudiantes, docentes y personal administrativo que utilizan regularmente los
servicios de la biblioteca. Los resultados del estudio revelaron que la percepcion
de la calidad del servicio varia segun las dimensiones evaluadas, con fortalezas
notables en ciertas areas y oportunidades de mejora en otras. El anélisis factorial
confirmé la validez de las dimensiones propuestas por LibQUAL+ en el contexto
de la UNMSM. Ademés, se encontraron diferencias significativas en la
percepcién de la calidad del servicio entre los diferentes grupos de usuarios. El
estudio concluy6 proporcionando recomendaciones especificas para mejorar la
calidad del servicio en la biblioteca central, basadas en las percepciones y
expectativas de los usuarios. Esta investigacion contribuye significativamente al
entendimiento de la calidad de los servicios bibliotecarios en el contexto de una

de las universidades méas importantes de Peru.

Huayna (2022) en su estudio "Calidad de servicio y fidelizacién del cliente
en el sector de telecomunicaciones en Lima Metropolitana” buscé determinar la
influencia de la calidad del servicio en la fidelizacion del cliente en empresas de
telecomunicaciones en la capital peruana. La investigacion emple6 un enfoque
mixto, combinando un analisis cuantitativo con entrevistas cualitativas a expertos
del sector. Se utilizd6 una muestra de 400 clientes de diferentes operadores de
telecomunicaciones. Los resultados del andlisis cuantitativo mostraron una
correlacion positiva moderada (r=0.685) entre la calidad del servicio y la
fidelizacién del cliente. El analisis cualitativo revel6 que la resolucion rapida de
problemas y la transparencia en la informacion eran factores clave en la
percepcion de calidad. Se encontraron diferencias significativas en la percepcion
de calidad entre los usuarios de diferentes operadores. El estudio concluyé que la
mejora continua en la calidad del servicio, especialmente en aspectos de atencion
al cliente y claridad en la comunicacion, es fundamental para fomentar la
fidelizacion en un mercado altamente competitivo como el de las

telecomunicaciones en Lima.
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1.2.3 Locales

Torres (2022) en su investigacion, el objetivo principal fue extraer
palabras clave de manera eficiente mediante el usando un modelo de aprendizaje
automatizado no supervisado en trabajos de investigacion universitaria. Se
emplearon técnicas empiricas para seleccionar palabras clave en funcion y
utilizando tecnologias de Machine Learning como referencia en la plataforma
PILAR, que registra informacion de proyectos de investigacion. Llevandose a
cabo en este analisis un promedio de 7430 registros, donde se aplicaron 9 modelos
de aprendizaje automatico para realizar predicciones. Los resultados indican que
su modelo basado en TF-IDF demostro ser el mas eficiente en términos de tiempo
y precision en la extraccion de palabras clave. Este modelo logré una precision
del 72% y un tiempo de extraccion que oscila entre [0.4786, SD 0.0501] por cada

item procesado.

Pilco (2014) en su proyecto, el enfoque principal fue evaluar la excelencia
de los servicios brindados por la biblioteca de la Universidad de ESAN. Esto se
logro a través de la implementacion el modelo estandarizado LibQual+ durante el
ciclo academico 2014-I, esta investigacion, tuvo un caracter descriptivo, involucro
una evaluacion historico-documental de informes estadisticos y servicios,
permitiendo una comprension exhaustiva del funcionamiento de la biblioteca. La
muestra incluyé a 384 participantes. Los resultados obtenidos revelaron que, al
aplicar la metodologia LibQual+, se puso de manifiesto que el nivel de calidad se
encuentra en un rango medianamente satisfactorio. Esto implica que las
expectativas de los usuarios no son completamente satisfechas, ya que el analisis
de la evaluacion indica que las tres dimensiones evaluadas, es decir, "compromiso
con el servicio" y "control de la informacion®, obtuvieron aprobacion con un
margen bastante estrecho. En relacion a la dimensién "biblioteca como lugar”, se

percibié de manera negativa.

Herrera (2019) en su estudio de investigacion, el propésito principal fue
mejorar el proceso de extraccion de metadatos y la publicacion de proyectos de
investigacion en el Repositorio Institucional de la UNA-Puno a través del sistema
"E-MeRI". Para lograr esto, se empled un algoritmo basado en técnicas de

procesamiento de lenguaje natural. Mediante este enfoque, se determind que la
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complejidad algoritmica era lineal O(n), con una notable precision de resultados
del 96% y un 99% en métricas satisfactorias como precision y Recall. Este
enfoque demostré su eficiencia al ser comparado con otras herramientas
extractoras. En ultima instancia, se llegd a la conclusion de que la extraccién
automatica de metadatos y la publicacion de proyectos de investigacion se
mejoraron significativamente, llevando a una mejor administracion del

Repositorio Institucional de la UNA-Puno.

Vasquez (2019) en su proyecto de investigacion, el objetivo principal es
explorar el grado de satisfaccion manifestado por los estudiantes universitarios en
relacion a los servicios proporcionados por la Biblioteca Cesar Guardia Mayorga
(BCGM) perteneciente a la Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa.
Para este fin, se implementa el enfoque metodoldgico internacional LibQual+,
ampliamente reconocido para la evaluacién de bibliotecas. Los resultados
obtenidos de esta investigacion sefialan que la mayoria de los usuarios
universitarios de la BCGM experimentan que la atencion y el trato por parte del
personal, tanto en lo que respecta al entorno fisico como al control de la
informacién, no alcanzan a satisfacer completamente sus expectativas. No
obstante, los usuarios manifiestan un nivel de satisfaccién moderado con respecto
a estos servicios en términos generales. Asimismo, es importante destacar que la
dimension referida como Valor Afectivo resalta notablemente, en virtud de su alta
consideracién, dada la importancia atribuida al papel de la biblioteca como un
entorno esencial para el fomento de actividades intelectuales. En sintesis, este
estudio pone de manifiesto que, aunque se presentan discrepancias entre las
expectativas de los usuarios y su percepcion de los servicios, la gran mayoria de
los usuarios conserva un nivel de satisfaccion aceptable con los servicios

prestados por la biblioteca.

Pari y Panca (2017) en su investigacion sobre los Megaproyectos de
investigacion han enfrentado desafios significativos en términos de eficiencia y
velocidad, especialmente en sus fases de evaluacion y concurso, debido a la falta
de herramientas tecnoldgicas adecuadas para automatizar estos procesos. Esta
situacion ha llevado a tiempos de respuesta prolongados, inconsistencias en la
evaluacion y dificultades en el seguimiento y la transparencia. En respuesta a esta

problematica, surge la propuesta de desarrollar una plataforma tecnologica
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integral utilizando la metodologia &gil eXtreme Programming, capaz de gestionar
todo el ciclo de vida de los Megaproyectos, desde el registro inicial hasta la
publicacidn de resultados. Esta iniciativa busca no solo automatizar los procesos
existentes, sino también mejorar la flexibilidad, facilidad de uso y eficiencia en
todas las etapas, transformando significativamente la manera en que se
administran y evallan los Megaproyectos de investigacion en el ambito

universitario, con un enfoque en la calidad avalado por el estandar 1ISO-9126.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1 Identificacion del problema

En el contexto mundial de las bibliotecas, la continua integracion de las
tecnologias modernas ha generado un cambio en los servicios que ofrecen, en la
diversidad de una variedad de informacion accesible, con las demandas de los usuarios
como también en la configuracion misma de las bibliotecas. Esto ha llevado a una
significativa transformacién y ampliacion de las funciones desempefiadas tanto por las

bibliotecas como por sus profesionales (Cervera et al., 2015).

En Peru, es comun que las bibliotecas mayoritariamente ofrezcan atencion en
persona y gestionen colecciones fisicas que enfrentan diversas restricciones. Estas
limitaciones abarcan factores como la limitada respaldo institucional y gubernamental, la
escasez de personal capacitado en bibliotecologia y la ausencia de tecnologia en sus
prestaciones. Esta situacion se observa de manera similar en la mayor parte de las

bibliotecas de Latinoamérica (Quispe, 2020).

El estado de emergencia (Covid-19) ha promovido la rapida aceleracion de
enfoques virtuales en diversas actividades. En este contexto, algunas bibliotecas a nivel
nacional han trabajado arduamente para introducir servicios y recursos digitales

destinados a sus comunidades académicas durante el periodo de cuarentena.

Las bibliotecas universitarias tienen la responsabilidad de recopilar, estructurar y
compartir informacién con el propoésito de respaldar el aprendizaje, la ensefianza, la
investigacion y la educacion de los estudiantes. Este proceso contribuye a fomentar la
generacion de conocimiento y garantiza que cada recurso sea aprovechado al maximo. El
objetivo fundamental de cada biblioteca es atender las demandas de informacion de

manera efectiva y veloz (Gonzales, 2008).

No obstante, la unidad de bibliotecas de la institucién asume la responsabilidad
de gestionar, proteger y facilitar el acceso a recursos bibliograficos y de prensa, junto con
la informacidn contenida en libros de texto, publicaciones digitales, investigaciones
académicas, tesis y otros elementos que enriquecen la mejora de la educacién

universitaria, como la investigacion y otras actividades ligadas a la formacion estudiantil
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y al desarrollo curricular. Simultaneamente, amplia sus servicios para abarcar también a

la comunidad en general.

Conforme a lo establecido por Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria (2020), la seleccion y participacion en el esquema de licenciamiento, junto
con su integracion en el sistema educativo de Peru siguiendo las Condiciones Bésicas de
Calidad (CBC), en la seccion 1.4 dedicada a Sistemas de Informacion, establece que las
instituciones universitarias deben disponer de sistemas de informacion con la capacidad
de apoyar aspectos como la administracién financiera, la gestion docente, el proceso de
matricula y el registro académico. Ademas, dentro de estos sistemas, se espera que se
incorpore un proceso de administracion bibliotecaria, el cual debe contar con datos de
alta calidad relacionados con los servicios bibliotecarios y documentos pertinentes, que

acrediten la existencia y eficacia de dichos sistemas de informacion.

2.2  Enunciado del problema
Teniendo en cuenta lo expresando anteriormente surge la interrogante
2.2.1 Problema general

o ¢Cudl es la perspectiva del usuario en relacion a la calidad del servicio
ofrecido en base al modelo LibQual+TM & DM-Score en la Biblioteca
Central, de la universidad?

2.2.2 Problemas especificos

) ¢Como evaltan los usuarios la dimension de "Valor Afectivo del Servicio"
segun el modelo LibQual+TM & DM-Score en la Biblioteca Central de la
universidad?

o ¢Cual es la percepcion de los usuarios sobre la "Biblioteca como Espacio”
de acuerdo con los criterios establecidos en el modelo LibQual+TM & DM-
Score?

o ¢En qué medida los usuarios consideran que el "Control de la Informacién™
en la Biblioteca Central cumple con los estandares propuestos por el modelo
LibQual+TM & DM-Score?
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2.3 Justificacion

Segln Anglada (2010) en los ultimos afios, las bibliotecas universitarias se han
integrado en programas de evaluacion y mejora, y mas recientemente, han sido
consideradas en procesos de acreditacion, licenciamiento y certificacion a través de
diversas oficinas de gestion de calidad. Este cambio refleja una evolucion en el enfoque
de atencion hacia las bibliotecas, que ahora estan siendo valoradas de manera mas amplia

y en consonancia con los estandares de calidad en el ambito académico.

El proposito a largo plazo de la biblioteca radica en lograr resultados especificos
en la comunidad universitaria a la que sirve. Para alcanzar este objetivo, la biblioteca
procesa diversos recursos con el fin de generar productos, que en este caso son los
servicios de informacion destinados a la formacion académica y la investigacion de los
usuarios. Estos servicios, a su vez, tienen la tarea de generar impacto o resultados en el
conjunto de usuarios a los que se dirigen. En este contexto, la evaluacion de la biblioteca,
considerada como una herramienta de gestion interna, desempefia un papel fundamental

al identificar las areas de debilidad en el servicio.

Esta evaluacion permite aplicar las acciones correctivas necesarias, tal como
describe Lancaster (1996) es importante destacar que la evaluacién de un servicio de
informacion carece de sentido si no se lleva a cabo con el objetivo concreto de identificar

formas de mejorar su desempefio.

Como se ha sefialado, la satisfaccion del usuario adquiere un papel central en los
sistemas de Gestion de Calidad Total, en este sentido, medir dicha satisfaccion se ha
convertido en el objetivo principal de varios sistemas de evaluacion de bibliotecas, como
ejemplifica el caso del LibQUAL+ (Jativa y Gallo, 2006).

Este sistema se basa en un indicador que compara dos componentes esenciales:
explorar las expectativas y percepciones de los usuarios. Para llevar a cabo esta medicion,
se emplea un cuestionario que se divide en dos secciones correspondientes a los
mencionados componentes. La primera seccion, dirigida a las expectativas, consta de
veintidds preguntas disefiadas para captar las opiniones generales de los usuarios sobre
un servicio en particular. La segunda seccion, enfocada en las percepciones, incluye las
mismas veintidos preguntas pero orientadas a lo que los usuarios perciben en relacion a

la institucion que ofrece dicho servicio (Varo, 2016).
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2.4 Objetivos
2.4.1 Objetivo general

. Evaluar y analizar la calidad de los servicios que proporciona la Biblioteca Central
de la Universidad Nacional del Altiplano mediante la implementacién del modelo
LibQual+ TM y DM-Score, en los usuarios.

2.4.2 Objetivos Especificos

o Conocer el nivel de satisfaccion observado por los usuarios que acuden a la
biblioteca.

o Identificar la percepcién y expectativa del usuario respecto al control de
informacion que brinda la Biblioteca.

o Identificar la percepcion del usuario respecto al valor afectivo del servicio
recibido por la biblioteca.

. Analizar la percepcion y expectativa del usuario con respecto a la biblioteca
como lugar.

2.5  Hipotesis

2.5.1 Hipotesis general

o Se diferencia significativamente la percepcion de los usuarios de la
Biblioteca Central de la Universidad, sobre la calidad del servicio y la
calidad real del servicio ofrecido en dicha institucion.

2.5.2 Hipotesis especificos

. Hipdtesis nula (HO): No hay diferencia significativa entre la percepcion de
los usuarios sobre la calidad del servicio y la calidad real del servicio
ofrecido en la Biblioteca Central de la Universidad.

o Hipotesis alternativa (Ha): Existe una diferencia significativa entre la
percepcién de los usuarios sobre la calidad del servicio y la calidad real del

servicio ofrecido en la Biblioteca Central de la Universidad.
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CAPITULO 111
METODOLOGIA
3.1  Lugar de estudio

El presente proyecto se llevé a cabo en la region Puno, ubicada en el sur oriental
del Pert a una altura de 3827 msnm, especificamente, el estudio se enfoco en la Biblioteca
Central de la Universidad Nacional del Altiplano, situada en el noreste de la Ciudad de
Puno, junto a las costas del lago Titicaca, en la direccion Av. Sesquicentenario N° 1153,

Ciudad Universitaria, Vicerrectorado Académico — Subunidad de Bibliotecas.
3.2 Poblacion

En la investigacion se considerd una poblacién de 18579 usuarios del semestre

2023-1 de la de la Universidad Nacional del Altiplano Puno.
3.3 Muestra

Para llevar a cabo este proyecto de investigacion, se empled el método de
muestreo probabilistico proporcional para poblaciéon finita, siguiendo las pautas
propuestas por (Rodriguez y Garcia, 2012) para calcular el tamafio de muestra y para
hallar la proporcion poblacional.

. Z%pgN
Ne? + Z2pq
n=1534.46 ~ 1534
Donde:
e n =tamafio de nuestra
e Z =1.96 (Nivel de confianza)
e P =Proporcidn éxito
e e =2.5margen de error
e N= Tamafo poblacional = 18579

_0.7(1—0.7)(18579)(1.96)?
"= 0.025(18579 — 1)+0.7(1 — 0.7)1.962

n=1534.46 =~ 1534

El tamafio de muestra estuvo conformado por 1534 usuarios de la Biblioteca Central.
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3.4  Método de investigacion

Este estudio conto con un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo donde se
considero elementos procedimentales con el proposito de recopilar, analizar e interpretar
datos, a traves de expresiones numéricas para contrastar posteriormente deduciendo y
generalizando los resultados al objeto de estudio, con un disefio no experimental, con un

nivel de investigacion aplicativo.
3.5  Descripcion detallada de métodos

En el presente estudio se utilizd el cuestionario LibQual+TM, desarrollado por
Parasuraman et al. (1985) que a partir del cuestionario que evalla la perspectiva del
usuario en relacion a los servicios proporcionados por la biblioteca, utilizando un
cuestionario compuesto por 22 elementos que se fundamentan en tres dimensiones de
evaluacion: el valor afectivo del servicio, control de la informacion y la concepcion de la
biblioteca como espacio, el enfoque del cuestionario se centré en los datos y la

documentacién necesarios para alcanzar los objetivos planteados en la investigacion.

El instrumento ya validado ha sido conservado en su estructura y contenido, sin
realizarle ninguna modificacion considerando los 22 items, las puntuaciones consideradas

para la evaluacion de la calidad de servicio.

Se empled el método de andlisis estadistico no paramétrico de la prueba de
Wilcoxon para evaluar la diferencia significativa entre dos muestras relacionadas, este
enfoque fue elegido debido a la naturaleza no paramétrica de los datos donde no se
cumplieron los supuestos de normalidad y homogeneidad de varianzas. El analisis se

realizé utilizando el software estadistico SPSS version académica (Sampieri et al., 2014).

Tabla 1
Ponderacioén LibQual+
Ponderacion Perspectiva
la3 bajo
Puntuacion 4a6 medio
7a9 optimo/bueno

Nota. Laboratorio Secaba-Rank.
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En la Tabla 1, el cuestionario busca determinar segun su criterio corresponda en

cada caso, siendo 1 la valoracion mas minima (negativa) y 9 la valoracion méxima

(positiva).
Tabla 2
Adecuacion LibQual+
Criterio Adecuacion
VO =VM 0
VO >VM +A
VO <VM -A

Nota. Laboratorio Secaba-Rank.

En la Tabla 2, el cuestionario muestra los criterios para obtener resultados sobre

la Adecuacion del Servicio LibQual+.

Tabla 3
Superioridad LibQual+
Criterio Superioridad
VO =VD 0
VO >VD +S
VO <VD -S

Nota. Laboratorio Secaba-Rank.
En la Tabla 3, el cuestionario muestra los criterios para obtener resultados sobre

la Superioridad del Servicio LibQual+.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 Resultados

En esta parte del analisis, se exhiben los resultados generados mediante la
implementaciéon del cuestionario desarrollado segun la metodologia LibQual+, esta
encuesta evalla tanto la calidad del servicio como la satisfaccion de los usuarios. Estos
resultados han sido organizados y exhibidos en forma de tablas y graficos con el fin de

Ilevar a cabo una apropiada evaluacion, interpretacion y conversacion.

4.1.1 Fiabilidad

Tabla 4
Estadistica de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

0,929 66

Segun la Tabla 4, el alfa de Cronbach de 0,929 para el instrumento
LibQUAL+ indica una excelente consistencia interna. Esto demuestra que los
items del instrumento miden de forma coherente y fiable la calidad del servicio

bibliotecario desde la perspectiva del usuario.
4.1.2 Datos demogréficos

Figura 6

Graéfico de usuarios segun género

Masculino

43.9%

Femenino
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Segln la Figura 6, de un total de 1534 usuarios que participaron en la
investigacion, siendo una distribucion de 860 (56.1%) personas del género
masculino y 674 (43.9%) del género femenino, estos numeros reflejan que el
género masculino es mas frecuente en la biblioteca en cuanto a la utilizacion de

los servicios bibliotecarios.

Tabla5
Muestra segun tipo de usuario
Usuarios Frecuencia Porcentaje
(%)
Docente 105 6,8
Estudiante 1359 88,6
Egresado 70 4,6
Total 1534 100

En la Tabla 5, el 88,6% de los usuarios son estudiantes, seguido del 6,8%
que pertenecen a usuarios docentes y solo el 4,6% que pertenecen a tipo de

usuarios egresados.

Figura7

Graéfico de tipo de usuarios

Distribucién de Usuarios

1400 1,359

(88.6%)

1200 +

1000 4

800 4

600

105
(6.8%) 70
(4.6%)

Estudiante Docente Egresado
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Tabla 6
Muestra de usuarios por escuela profesional
Escuelas profesionales Frecuencia %
Educacion Secundaria 90 5,90
Ingenieria Civil 90 5,90
Ciencias Contables 87 5,70
Administracion 81 5,30
Ingenieria Econdmica 68 4,40
Enfermeria 67 4,40
Ingenieria Sistemas 65 4,20
Trabajo Social 58 3,80
Ciencias Biologicas 55 3,60
Ingenieria Geoldgica 55 3,60
Ingenieria Mecanica Eléctrica 55 3,60
Arquitectura y Urbanismo 50 3,30
Ingenieria de Minas 47 3,10
Medicina Humana 45 2,90
Medicina Veterinaria y Zootecnia 39 2,50
Educacion Inicial 38 2,50
Ingenieria Agrondémica 36 2,30
Ingenieria Topografia y Agrimensura 36 2,30
Sociologia 34 2,20
Ciencias Fisico Matematica 34 2,20
Educacion Primaria 33 2,20
Ingenieria Estadistica e Informética 33 2,20
Odontologia 32 2,10
Nutricién Humana 31 2,00
Ingenieria Agricola 31 2,00
Ingenieria Metallrgica 29 1,90
Ingenieria Electronica 29 1,90
Turismo 26 1,70
Educacion Fisica 26 1,70
Derecho 26 1,70
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Escuelas profesionales

Frecuencia

%

Ingenieria Agroindustrial
Arte
Antropologia

Ingenieria Quimica

24
23
22
21

Ciencias de la Comunicacion Social 18

Total

1534

1,60
1,50
1,40
1,40
1,20

100,00

TESIS EPG UNA - PUNO

En la Tabla 6, se observa la cantidad de usuarios encuestados por escuela

profesional de la Universidad Nacional del Altiplano de Puno, siendo las escuelas

profesionales de Educacion secundaria, Ingenieria civil, Ciencias contables y

Administracion las escuelas con mas usuarios encuestados.

Figura 8

Graéfico de barras con usuarios por escuela profesional

Distribucion de Escuelas Profesionales

Educacion Secundaria
Ingenieria Civil

Ciencias Contables
Administracion

Ingenieria Econdmica
Enfermeria

Ingenierfa de Sistemas
Trabajo Social

Ingenierla Mecanica Eléctrica
Ingenieria Geolégica

Biclogia

Arquitectura y Urbanismo
Ingenieria de Minas

Medicina Humana

Medicina veterinaria y Zootecnia
Educacion Inicial

Ingenieria Agronémica
Ingenieria Topografica y Agrimensura
Ciencias Fisico Matematicas
sociclogia

Educacién Primaria
Ingenieria Estadistica e Informatica
Odontologia

Nutricién Humana

Ingenieria Agricola

Ingenieria Metalirgica
Ingenieria Electrénica
Educacién Fisica

Turismo

Derecho

Ingenieria Agroindustrial

Ate

Antropologla

Ingenieria Quimica

Ciencias de la Comunicacion Social

58 (3.8%)

55(3.6%)
55(3.6%)
55 (3.6%)
50(3.3%)
47(3.1%)
45({2.9%)
39 (25%)
38 (2.5%)
361(2.3%)
36(2.3%)
34 22%)
3422%)
33 (2.2%)
33(22%)
32 (21%)
3120%)
31(2.0%)
29(19%)
29(19%)

26(1.7%)

26(1.7%)

26(1.7%)

24(16%)
23(15%)
2(14%)
21(14%)

18(1.2%)

68 (4.4%)

67 (4.4%)

65 (4.2%)

90 (5.9%|
90 (5.9%|
87(5.7%)

81(5.3%)
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4.1.3 Dimensiones

Para analizar las distintas dimensiones, es fundamental resaltar que el
cuestionario LibQual+ se compone de 22 preguntas formuladas con el propdsito
de valorar como los usuarios perciben tres aspectos fundamentales: el valor
afectivo del servicio, el control de la informacion y la apreciacion de la biblioteca
como entorno fisico. Los resultados son evaluados segun tres niveles: el nivel
minimo, el nivel observado y el nivel deseado. Cada uno de estos niveles se
califica en una escala del 1 al 9, donde uno denota el nivel mas bajo de satisfaccion

y nueve, el nivel mas alto.
4.1.4 Valor afectivo del Servicio

Tabla 7

Valor afectivo del servicio

Valor afectivo del Adecuacion Superioridad
o VM VO VD
Servicio (VO-VM) (VO-VD)

AF1.EI personal me

inspira confianza. 6,70 5,73 8,16 -0,97 -2,43
AF2.El personal le

ofrece atencion 7,40 528 8,23 -2,12 -2,95
personalizada.

AF3.EI personal es

siempre amable. 6,30 8,40 8,89 2,10 -0,49
AFA4.El personal muestra

buena disposicion para

responder a las 6,40 8,04 9,00 1,64 -0,96
preguntas de los

usuarios.

AF5.EI personal posee

el conocimiento

necesario para responder 6,30 8,66 8,76 2,36 -0,10
las preguntas de los

usuarios.
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Valor afectivo del Adecuacion Superioridad
- VM VO VD
Servicio (VO-VM) (VO-VD)
AF6.EI personal esta
atento a las necesidades 6,50 6,70 8,10 0,20 -1,40

de los usuarios.

AF7.EIl personal

comprende las

necesidades de los 10 e 88t 0,60 Ll
usuarios.

AF8.EI personal

manifiesta voluntad de 6,80 8,71 8,00 1,91 0,71
ayudar a los usuarios.

AF9.EI personal se

muestra confiable en el

tratamiento de los 6,90 836 8,87 1,46 -0,51
problemas de los

usuarios.

Segun la Tabla N 7, se observa un menor grado de adecuacion en la
pregunta nimero AF1. El personal me inspira confianza, esta percepcion existe
debido a que el personal esta en constante cambio de horario y/o area de servicio,
también se observa un menor grado de adecuacion en la pregunta AF2. El personal
le ofrece atencidn personalizada, esta percepcién es debido a la gran afluencia de
estudiantes en horarios de la mafiana donde el personal estd en constante
transaccion y no cuenta con el tiempo necesario para absorber consultas de manera
personalizada. En relacion al grado de superioridad se observa mayor grado
positivo en la pregunta AF8. Personal manifiesta voluntad de ayudar a los
usuarios, resultando satisfactorio debido a que el usuario reconoce la voluntad de

ayuda por parte del personal.
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Figura 9

Gréfico de valor afectivo del servicio

LibQual+: Valor afectivo del servicio

—®— Minimo
—#— Observado

AF8

4.1.5 Dimension control de informacion

Tabla 8

Control de Informacion

TESIS EPG UNA - PUNO

Control de Informacion

Adecuacion Superioridad
(VO-VM) (VO-VD)

VM VO VD

CI1.El acceso a los
recursos electrénicos es
factible desde mi casa u
universidad.

CI2.El sitio web OPAC de
la biblioteca me permite
encontrar informacion por
mi mismo.

CI13.Los materiales
impresos (Libros) de la
biblioteca cubren mis

necesidades.

7,70 7,82 8,46

8,42 597 8,83

7,90 486 8,89

0,12

-2,45

-3,04

-0,64

-2,86

-4,03
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: Adecuacion Superioridad
Control de Informacion VM VO VD
(VO-VM) (VO-VD)

Cl4.Los recursos digitales

(textos virtuales) cubren

) _ 8,00 5,77 9,00 -2,23 -3,23
mis necesidades de
informacion.
CI5.El equipamiento es
moderno y me permite un
7,28 551 9,00 -1,77 -3,49

acceso facil a la

informacidn que necesito.

Cl6.Las herramientas para

la recuperacion de

informacion (catélogos,

bases de datos,...) son 8,12 558 8,59 -2,54 -3,01
faciles de usar y me

permiten encontrar lo que

busco.

Cl7.La informacion es

facilmente accesible para 8,00 5,71 8,91 -2,29 -3,20
un uso auténomao.

CI18.Los textos

bibliograficos en version

electronica y/o impresa 7,20 499 8,20 -2,21 -3,21
cubren mis necesidades de

informacion.

Segun la Tabla N 8, se puede observar un grado de adecuacion por debajo
del nivel minimo exigible, en casi la mayoria de items, esto debido a la falta de
actualizacién de equipos electrénicos, suscripcion de plataformas virtuales y una
mala cobertura de red de internet dentro de la universidad, a excepcion del item
CI1. El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa, dando una
adecuacion positiva ya que el sistema integrado de bibliotecas y recursos
electronicos esta en una red extranet. En cuanto a la superioridad se observa un

nivel negativo en los 8 niveles, siendo el de menor superioridad el item CI3. Los
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materiales impresos (Libros) de la biblioteca cubren mis necesidades de
informacion, esto debido a la poca adquisicion de ejemplares actualizados.

Figura 10

Grafico de control e informacién

LibQual+: Control de la informacion
i3

—&— Minimo
—m— Observado
~4&— Deseado

Cl5 cn

Cl7

4.1.6 Dimensién biblioteca como lugar

Tabla 9

Biblioteca como lugar

Adecuacion Superioridad

Biblioteca como lugar VM VO
(VO-VM)  (VO-VD)

ES1.El espacio de la

biblioteca ayuda al 79 843 8,86 0,53 -0,43
estudio y al aprendizaje.

ES2.El espacio de la

biblioteca es tranquilo 8,42 1,7 9,3 -0,72 -1,6
para el trabajo individual.

ES3.El espacio de la

biblioteca es un lugar 82 8,36 8,89 0,16 -0,53

confortable y acogedor.
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Adecuacion Superioridad

Biblioteca como lugar VM VO
(VO-VM) (VO-VD)

ES4.El espacio de la

biblioteca es un refugio

para el estudio, el 8 8,95 9 0,95 -0,05
aprendizaje o la

investigacion.

ES5.Existen espacios

colectivos para

o ) 7,82 8,98 9 1,16 -0,02
aprendizaje y estudio en

grupo.

EnlaTablaN 9, se puede notar un grado de adecuacion favorable en cuatro
de los items que se presentan, a excepcion de una menor adecuacién en el item
dos ES2. El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual, esta
percepcidn se debe al mucho ruido por parte de los usuarios en las salas grupales
y falta de espacios de lectura en la biblioteca para el estudio individual. Por tanto
a los parametros de superioridad notamos que los cinco items perciben un nivel
de adecuacién negativa minima, deduciendo que los usuarios le dan un grado

aceptable a los espacios de aprendizaje en la biblioteca.

44

repositorio.unap.edu.pe
NO ( > Citar adecuadamente esta tesic



, UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO
" Repositorio Institucional

Figura 11

Grafico biblioteca como lugar

LibQual+: La Biblioteca como Espacio
ES2

—8— Minimo
—m— Observado
—4— Deseado

ES1

ES5

4.1.7 Comparacion de dimensiones LibQual+

Tabla 10

Dimensiones LibQual+

Adecuacion Superioridad
(VO-VM)  (VO-VD)

Dimensiones VM VO VD

Valor afectivo del

servicio 6,70 7,50 8,54 0,80 -1,04
Control de

informacién 7,83 5,62 8,74 -2,20 -3,11
Biblioteca como

espacio 8,07 8,78 8,95 0,71 -0,17
Promedio 7,53 7,30 8,74 -0,23 -1,44
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Segln la Tabla N 10, en relacion a las dimensiones de LibQual+, se puede
observar que la adecuacion en las dimensiones valor afectivo del servicio y
biblioteca como lugar se encuentran dentro de la zona de tolerancia como se
observa en la Figura 14, en cuanto al Control de informacion se encuentra fuera
de la zona de tolerancia teniendo un valor negativo (-2,20), por lo tanto, resulta
indispensable implementar medidas que aborden la calidad del servicio en esta

dimension.

Figura 12

Grafico dimensiones LibQual+ 3D

LibQual+: 3D

—s—Ninimo -—e=—O0bservado -——e=—Deseado
cn

AFG

AF5

Cle

AF4

CI7

AF3
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4.1.8 Correlacion: Valor Afectivo — control de la Informacion

Figura 13

Grafico de correlacion entre valor Afectivo y control de la informacion

Correlacion Valor Afectivo - Control de Informacion

8.5 1 .\\

-=-= Tendencia

8.0 1 <

7.5 A

7.0 A

6.5 g

Control de Informacion

6.0 1

5.5 4

5.50 5.75 6.00 6.25 6.50

Valor Afectivo

4.75 5.00 5.25

Coeficiente de correlacidén de Pearson: -0.5403409916815047

En la Figura 13, segun los datos correlacionados, existe una relacion
negativa (-0,54) moderada entre la percepcion del valor afectivo del servicio y la
percepcidn del control de informacion. Esto indica que los usuarios informan una
experiencia positiva en términos del valor afectivo del servicio y tienden a sentir

que tienen un menor control sobre el control de informacion.
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4.1.9 Adecuacion del servicio

Tabla 11

Adecuacion del Servicio

Valor  Valor Valor »
Adecuacion

Dimensiones minimo observado deseado
(VO-VM)
VM VO
Valor afectivo del servicio 6,70 7,50 8,54 0,80
Control de informacién 7,83 5,62 8,74 -2,20
Biblioteca como espacio 6,78 8,78 8,95 2,00
TOTAL 7,53 7,30 8,74 0,2

En la Tabla 11, observamos que para la dimension del Valor afectivo del
servicio, se registra una adecuacion positiva (0,80), lo que sugiere que los usuarios
perciben que este aspecto del servicio cumple satisfactoriamente sus expectativas
minimas. Sin embargo, en Control de informacidn, se observa una adecuacion
negativa (-2,20), indicando una discrepancia significativa entre las expectativas
de los usuarios y la realidad del servicio. Por otro lado, en la dimensién de
Biblioteca como espacio, la adecuacion es alta (2,00), lo que indica una
percepcién muy positiva por parte de los usuarios. A nivel global, la adecuacion
total es ligeramente positiva (0,2), lo que sugiere que, aunque en promedio los
servicios cumplen con las expectativas minimas del servicio, teniendo en cuenta
que existen areas especificas donde requieren mejoras para alinear ain mas la
calidad del servicio con las expectativas de los usuarios. Estos resultados ofrecen
una valiosa guia para la identificacion de areas de enfoque y mejora en la

prestacion de servicios bibliotecarios.
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Figura 14
Gréfico de adecuacion en las 3 dimensiones

CALIDAD DEL SERVICIO - ADECUACION

6.00

4.00
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Adecuacion - (VO-VM)

Valor afectivo del servicio  Control de informacion Biblioteca como espacio TOTAL
Calidad de servicio

Rango de Aceptacion M Adecuacidon M Adecuacidn

4.1.10 Zona de tolerancia LibQual+

Tabla 12

Zona de tolerancia

Adecuacion Superioridad Zona de
(VO-VM) (VO-VD) tolerancia

Dimensiones VM VO

Valor afectivo

del servicio 6,70 7,50 8,54 0,80 -1,04 1,84
Control de
informacion 783 562 8,74 -2,20 -3,11 0,91
Biblioteca
como espacio 6,78 8,78 8,95 2,00 -0,17 0,88

En la Tabla N 12, con respecto a los valores del nivel de adecuacion del
servicio, para las dimensiones de “Valor afectivo del servicio” y “Biblioteca como
espacio” se puede decir que ambas dimensiones se encuentran dentro de la zona
de tolerancia, como observamos en la Figura 13, sin embargo en cuanto a la
dimension “Control de informacidén” notamos que se encuentra fuera de la zona
de tolerancia, obteniendo un valor negativo (-2,20), por lo que es necesario tomar

acciones inmediatas que mejoren la calidad de servicio en esta dimension.
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Figura 15
Grafico BoxPlot - Zona de tolerancia

BoxPlot- Zona de tolerancia
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4.1.11 Satisfaccion con en el servicio

Tabla 13

Satisfaccion con el Servicio

%
Dimensiones Satisfaccion
Valor Afectivo 63,62
Control de Informacion 56,99
Biblioteca como espacio 68,69

En la Tabla N 13, se observa que, segun los resultados obtenidos del
cuestionario LibQual+, se observa que la satisfaccion de los usuarios en varias
dimensiones de la biblioteca varia. Con un 63,62% de satisfaccion, la dimension
del Valor Afectivo refleja una experiencia mayormente positiva en términos del
trato y la valoracion por parte de la biblioteca hacia los usuarios. EI Control de
Informacion obtiene un nivel ligeramente menor de satisfaccidn, con un 56,99%,
indicando una percepcion moderada en cuanto a la facilidad y efectividad para
acceder a la informacién. Por otro lado, la dimensiéon de la Biblioteca como
Espacio fisico obtiene la mas alta satisfaccion con un 68,69%, lo que sugiere que
la mayoria de los encuestados estan contentos con el ambiente y las comodidades
ofrecidas por la biblioteca como lugar de estudio y trabajo. Estos resultados
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brindan informacion valiosa para identificar &reas de mejora especificas y

continuar ofreciendo servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de

los usuarios (Fuente: Cuestionario LibQual+).

Figura 16

Grafico de satisfaccion del servicio LibQual+
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4.1.12 Medicion DM-Score

Tabla 14

Medicion DM - Score

Sy W i@ Adecuacion Superioridad DM-
(VO-VM) (VO-VD)  Score
Valor afectivo del
servicio 6,70 7,50 8,54 0,80 -1,04 44
Control de
informacion 783 562 8,74 -2,20 -3,11 -243
Biblioteca como
espacio 6,78 8,78 8,95 2,00 -0,17 81
TOTAL 753 7,30 8,74 0,2 -1,44 -19
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Figura 17
Grafico medicién DM — SCORE
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Segun la Tabla N 14, el DM-Score anterior acerca del cien por cien de la
preferencia del usuario, vemos que la dimensién Valor afectivo del servicio y
biblioteca como lugar a diferencia de control de informacion es positiva, pues el
valor observado (7,50) (8,78) excede el valor minimo (6,70) (7,30) y en el gréfico
DM — Score el sector de color azul seria el DM-Score Positivo. Estas dos
dimensiones, al tener adecuacion positiva, tienen un valor de DM — Score,
positivo (44% y 81%) siendo una percepcion adecuada por los usuarios, la
dimension Control de informacion es negativo pues el valor minimo (7,83), supera
el valor observado (5,62), y en el grafico DM-Score se observa una adecuacién
negativa lo cual indicamos que la biblioteca requiere cambiar su estrategia para

mejorar la variable control de informacion en su calidad de servicio.
4.1.13 Contrastacion de hipotesis

Se diferencia significativamente la percepcion de los usuarios de la
Biblioteca Central de la Universidad, sobre la calidad del servicio y la calidad real

del servicio ofrecido en dicha institucion.
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Teniendo en cuenta la interrogante, ¢Cuél es la perspectiva del usuario en
relacion a la calidad del servicio ofrecido en base al modelo LibQual+TM & DM-

Score en la Biblioteca Central, de la universidad?.

Para contrastar esta hipdtesis primeramente se realiz6 una prueba de
normalidad Shapiro — Wilk, para determinar si los datos cumplen el supuesto de

normalidad.

Tabla 15
Prueba de normalidad Shapiro-Wilk

Kolmogorov-Smirnov?2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Diferencia 0,219 22 0,007 0,856 22 0,004

Segun la Tabla N° 15, se observa dos pruebas de normalidad obtenidas
mediante el software SPSS, sin embargo por la cantidad de datos tomamos en
cuenta la prueba de Shapiro — Wilk, obteniendo valor de 0,004, el cual no cumple
el supuesto de normalidad. Por lo tanto se determind el analisis estadistico no
paramétrico de la prueba de Wilcoxon, para evaluar la diferencia significativa

entre dos muestras relacionadas.

Tabla 16
Estadistico de Prueba (Wilcoxon)

Percepcion del usuario -
Nivel observado
Z -1,347"
Sig. asintotica(bilateral) 0,178

Observando la Tabla N° 16, cuyo analisis estadistico realizado utilizando
la prueba de Wilcoxon, con un nivel de significancia establecido en 0,05, siendo
el p-valor obtenido fue de 0,178, lo que indica que no hay suficiente evidencia
para rechazar la hipdtesis nula. Esto sugiere que, la calidad percibida por los
usuarios se alinea con la calidad objetiva del servicio proporcionado por la
biblioteca, teniendo en cuenta que, aunque no se encontrd una diferencia

significativa en este analisis, esto no niega la posibilidad de que existan
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discrepancias entre la percepcién de los usuarios y la calidad real del servicio en

otros aspectos.
4.1.14 Datos adicionales

Tabla 17
Conocimiento de Bases de Datos

Conoce B.D (Biblioteca

i (0)
Virtual) Frecuencia i)
No 803 52,30
Si 731 47,70
Total 1534 100,00

De la Tabla N 17, se aprecia que del 100% de usuarios encuestados el 52%
no tiene conocimiento de las plataformas de la Biblioteca Virtual, solo el 47% de

usuarios afirman conocer las plataformas de la Biblioteca Virtual.

Figura 18
Gréfico de conocimiento de Bases de Datos

Si

47.7 %

52.3 %

No

54

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesi
I



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

Tabla 18

Frecuencia de uso a la Biblioteca Central

Frecuencia de uso

St Frecuencia %
Ocasionalmente 787 51,30
Frecuente 477 31,10
Muy frecuente 185 12,10
Nunca 85 5,50
Total 1534 100,00

De la Figura 19, se puede ver que el 51% de los usuarios concurren
ocasionalmente a la biblioteca seguido del 31% que concurren frecuentemente,
solo el 12% de usuarios concurren muy frecuentemente a la biblioteca y por tltimo

el 5% de los usuarios nunca concurren a la biblioteca.

Figura 19

Gréfico sobre frecuencia de uso a la Biblioteca Central
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Tabla 19
Bases de Datos mas conocidas
Bases de Datos Frecuencia %

E-Libro 920 31,08
Ebsco 107 3,61
Scopus 356 12,03
Proquest 95 3,21
Alpha Cloud 138 4,66
Ebook Central 427 14,43
Clinical Key 109 3,68
Thomson 143 4,83
Repositorio 597 20,17
Multilegis 68 2,30
Total 2960 100,00

De la Tabla 19, se puede apreciar el conocimiento de las bases de datos
por los usuarios, donde la plataforma E-Libro con un 31% es la més conocida,
seguido del Repositorio institucional con 20% asi como también la base de datos
Ebook con un 14% y Scopus con un 12%, un 19% lo conforman las bases de datos
Alpha, Ebsco, Proquest, Clinical, Thomson y Multilegis. Es importante sefialar
que un 19% del conocimiento se distribuye entre varias bases de datos
especializadas, incluyendo Alpha, Ebsco, Proquest, Clinical, Thomson y
Multilegis, lo que indica una diversificacion en el uso de recursos por parte de los
usuarios. Esta distribucion del conocimiento refleja tanto las preferencias de los
usuarios como la eficacia de las estrategias de difusion de estos recursos por parte

de la institucion.
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Figura 20
Gréfico de bases de datos mas conocidas
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4.2 Discusioén

La metodologia LibQual+ usado como técnica de andlisis de esta investigacion,
basandonos en los resultados encontrados para la hip6tesis general presentada, y mediante
el estadistico de prueba de Wilcoxon, se logré determinar que no existe una diferencia
significativa entre la percepcion de los usuarios sobre la calidad real observada del
servicio ofrecido en la Biblioteca Central de la Universidad Nacional del Altiplano Puno,
ya que en la investigacion y segun la hipotesis general planteada se ha aceptado la
hipétesis nula como se observa en la Tabla N° 16, donde segun el estadistico de prueba
de wilcoxon con a = 0,05 y como resultado un p-valor = 0,178 mayor que el nivel de
significancia 0,05; a comparacion en otras investigaciones como (Maydana, 2022), en su
investigacion evaluacion de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en base al
modelo Servqual del gobierno Regional de Puno; demostré que existe una relacion
significativa entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario en base al
modelo Servqual donde segun el coeficiente estadistico Rho de Spearman e igual ar =
0,691 y p-valor de 0,000, y en base a los resultados obtenidos para los objetivos, se logro
determinar que existe un nivel de satisfaccion del 63%, lo que significa que los usuarios

de la biblioteca estan medianamente satisfechos con la calidad de servicios. Estos
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resultados concuerdan con lo de Vasquez (2019) quien obtuvo un promedio de nivel de
satisfaccion de 6, lo cual hace entender que los usuarios de la biblioteca BCGM perciben
un nivel medio de calidad. Con respecto a las dimensiones de Valor afectivo del servicio
se obtuvo una satisfaccion del 63,62, en lo que respecta a biblioteca como espacio un
68,69% y en control de informacién un 56,99%, lo que corresponde a un nivel de
satisfaccién medio indicando una mediana satisfaccion por parte de los usuarios a las tres
dimensiones. Por otro lado Vasquez (2019) obtiene un resultado de 5,92 en satisfaccion

con el trato y 6,01 e calidad de servicio coincidiendo a un nivel de satisfaccion medio.

De acuerdo con el estudio de Pilco (2014) titulada "Evaluacion de la excelencia
de los servicios proporcionados por la biblioteca de pregrado en la Universidad ESAN
mediante la implementacion del método LibQual+", se puede inferir que los usuarios
experimentan un nivel de satisfaccién moderada con respecto a la calidad de los servicios.
En otras palabras, las expectativas de los usuarios no se cumplen en su totalidad, lo que
se refleja en un andlisis que sefiala que, de las tres dimensiones que fueron evaluadas,
solamente dos de ellas, "compromiso con el servicio" y "control de la informacion”,
obtuvieron un grado de aprobacion bastante ajustado. En contraste, la dimensién

"biblioteca como espacio” generd una percepcion negativa.

Giron (2017) en su estudio de investigacion titulada "Analisis de la calidad de los
servicios bibliotecarios en la Sede Lima Norte de la Universidad Privada del Norte,
utilizando el enfoque LibQual+", cuyo propoésito general fue examinar y valorar los
servicios ofrecidos por la biblioteca de la UPN, se determind que las tres dimensiones
examinadas exhibieron un grado de superioridad negativo. Este hallazgo resalta que la
calidad de los servicios bibliotecarios no cumple con el estdndar minimo esperado, y esta

aun mas distante de alcanzar el nivel deseado.

En Gltima instancia, llegamos a la conclusion de que, de acuerdo con el DM-Score
y sus tres dimensiones y tres cuestiones correspondientes, tenemos un conocimiento
completo de la perspectiva y expectativa del usuario en lo que respecta a la calidad de los
servicios proporcionados por la Biblioteca Central de la Universidad Nacional del
Altiplano. Esto se refleja en un célculo de percepcién del DM-Score de -19%, lo que
indica una adecuacion negativa. Este resultado sugiere que, para cumplir con las
necesidades de los usuarios, la biblioteca central debe adoptar un cambio en su enfoque

de gestién y procesos de funcionamiento.
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CONCLUSIONES

Del resultado del objetivo general se demostro que el analisis de evaluacion de la
calidad de los servicios que brinda la Biblioteca Central de la Universidad Nacional del
Altiplano aplicando el modelo LibQual+ TM mostrando una Adecuacion de 0,2 siendo
ligeramente positiva, indicando que en promedio los servicios satisfacen las expectativas
minimas del usuario y en cuanto al DM-Score siendo un calculo de percepcion DM=-19
representando una adecuacion negativa, teniendo como valor del nivel observado por
debajo del nivel del valor minimo, indicando que la Biblioteca Central obtiene una no

adecuacion en la percepcion y expectativa de su calidad de servicio.

Como también se determind que para la prueba de hipdtesis segun el analisis
estadistico realizado utilizando la prueba de Wilcoxon, con un nivel de significancia
establecido en 0,05, siendo el p-valor obtenido fue de 0,178, lo que indica que no hay
diferencia significativa entre la percepcién de los usuarios sobre la calidad del servicio y

la calidad real del servicio ofrecido en la Biblioteca Central de la Universidad.

Del resultado del primer objetivo especifico se dio a conocer la satisfaccion de
los usuarios en el nivel observado segun las tres dimensiones dando como promedio una
satisfaccion del 63% en el valor afectivo, seguido de un 56% en control de informacion
y una satisfaccion del 68% a la dimension biblioteca como espacio.

De los resultados del segundo objetivo especifico se identifico que el nivel de
calidad del servicio segun la dimension de Control de informacion se observa una
adecuacion negativa -2,20 asi como también un nivel de superioridad negativa -3,11

teniendo una percepciodn baja en esta dimension por parte de los usuarios.

A partir de los logros del tercer objetivo especifico, se pudo determinar un nivel
de calidad en la prestacion del servicio en relacion con el valor afectivo del servicio
determinandose una valoracion positiva de 0,80 se refleja en la interaccion con el
personal, lo que indica que los usuarios tienen una percepcion favorable. Sin embargo, en
lo que respecta al grado de superioridad, se obtuvo una calificacién desfavorable de -1,04,

lo que indica que esta dimension no cumple con las expectativas de los usuarios.

De los resultados del cuarto objetivo especifico se analiz6 que tiene un nivel de
calidad de servicio segun la dimension biblioteca como lugar/espacio cumpliendo con un

nivel de adecuacion positiva 0,71, demostrando una percepcion éptima por parte del
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usuario en cuanto al indice de superioridad se observa un nivel negativo minimo -0,17,
deduciendo un grado aceptable por parte de usuario a los espacios de estudio en la

hiblioteca.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere enfaticamente la adopcion y aplicacion de la metodologia LibQual+,
dado que esta metodologia se ha demostrado confiable en la evaluacion de los servicios
proporcionados por la Biblioteca Central de la Universidad Nacional del Altiplano
LibQual+ se centra en las percepciones y expectativas del usuario, considerando
elementos cualitativos presentes en cada una de las dimensiones evaluadas. Esta
metodologia puede ayudar a comprender mejor la discrepancia entre los servicios
percibidos por los usuarios y el nivel deseado, lo que puede explicar la sensacién de

insatisfaccion en torno a los mismos.

En cuanto al nivel de calidad del servicio, segun el indice de Control de calidad
se recomienda una mejora en la gestion de servicio de redes de internet para la mejora en
transferencia de datos y adquisicién de equipos informaticos de Gltima generacion para el
uso de bibliotecas virtuales y terminales de busqueda del catalogo en linea OPAC. Como
también se recomienda una mayor suscripcion con empresas proveedoras de bases de

datos multidisciplinarias y/o afines a programas académicos.

Basandonos en la dimension del valor afectivo del servicio, se sugiere la
implementacién de un programa de capacitacion que abarque talleres como el de Clima
Laboral, Cultura de Servicio, el manejo de plataformas de informacién y servicios de
busqueda especializada. Esto tiene como objetivo elevar la calidad en la atencion y, en
cuanto a la difusién de los recursos de informacién, se recomienda proporcionar un

servicio en linea de DSI (Difusion Selectiva de Informacién) a los usuarios.

En relacién a la dimension de la biblioteca como espacio/lugar, se aconseja la
implementacion de una gestion efectiva de espacios destinados para el estudio individual,
ademas de tomar medidas para minimizar el ruido generado por los usuarios en las areas

designadas para el trabajo en grupo.
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Anexo 2. Operacionalizacion de variables

VARIABLE MEDICION LibQual DIMENSION INDICADORES ITEMS

Afl, Af3,
Nivel minimo (1 - 9) Empatia Af6, Af7,
Valor Af8
_ Afectivo del ] . Af2, Af4,
Nivel observado (1-9) o Interés/Motivacion
Servicio Af9
_ Fiabilidad Af5
Nivel deseado (1-9) i
Calidad de Seguridad Af5
servicioen la  Nivel minimo (1 - 9) o Disponibilidad ES1, ES5
o _ La biblioteca
Biblioteca  Nivel observado (1-9) Confortable ES3
) _ como lugar
(LibQual+TM - Nivel deseado (1-9) Acogedor ES4, ES2
DM- Score) Cobertura/ )
o Ci1, CI8
_ _ Actualizacion
Nivel minimo (1 - 9)
Recursos
Control de la ) CI3,Cl4
_ _ Informativos
_ informacion :
Nivel observado (1-9) Comodidad CI5
_ Navegabilidad Cl6, CI7
Nivel deseado (1-9) i
Facil acceso Cl2, Cl1
Nota. CRAI ARL
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Anexo 3. Cuestionario LibQual+TM

Universidad Nacional Sistema de
del Altiplano Puno Bibliotecas

$¥0L0NER

Encuesta de Satisfacciéon de Usuarios de la Biblioteca
Universidad Nacional del Altiplano — Puno con LibQual+

Género: Masculino ( ) — Femenino ( ) Tipo de usuario: Estudiante ( ) - Docente ( ) Egresado ( )

Facultad: E.P.:

Marque con una “X” la puntuacion que, segiin su criterio, corresponda en cada caso, siendo 1 la valoracion minima (negativa) y 9 la
mdxima (positiva).

Nivel de servicio minimo: Indica cual es el nivel minimo esperado por el usuario del servicio de biblioteca

Percepcion del servicio (valor observado): Indica cual es el nivel de calidad que se percibe de los servicios de la biblioteca

Nivel de servicio deseado: Indica cual es el nivel que desea recibir el usuario de los servicios

Nivel Minimo Nivel Observado Nivel Deseado
11213145167 ]|8]9|1]2]|314|5]|6]|7]|8|9|1|2|3|4]|5]6]7]8]9

Valor afectivo del servicio

Afl. El personal me inspira confianza.

Af2. El personal le ofrece atencion personalizada.

Af3. El personal es siempre amable

Af4. El personal muestra buena disposicion para responder a las
preguntas de los usuarios.

Af5. El personal posee el conocimiento necesario para responder las
preguntas de los usuarios.

Af6. El personal esta atento a las necesidades de los usuarios.

Af7. El personal comprende las necesidades de los usuarios.

Af8. El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios.

AfY. El personal se muestra confiable en el tratamiento de los
problemas de los usuarios.

. .. Nivel Minimo Nivel Observado Nivel Deseado
Control de la informacion

CI1. El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa u
universidad.

CI2. El sitio web OPAC de la biblioteca me permite encontrar
informacién por mi mismo.

CI3. Los materiales impresos de la biblioteca cubren mis necesidades de
mformacion.

CI4. Los recursos digitales (textos virtuales) cubren mis necesidades de
informacién.

CI5. El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la
mformacion que necesito.

CI6. Las herramientas para la recuperacion de informacion (catalogos,
bases de datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar lo que
busco.

CI7. La informacion es facilmente accesible para un uso autonomo.

CI8. Los textos bibliograficos en version electronica y/o impresa cubren
mis necesidades de informacion.

Nivel Minimo Nivel Observado Nivel Deseado

Biblioteca como Espacio

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 refugio para el estudio, el
aprendizaje o la investigacion.

ES5. Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo.

(e ]
[
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Anexo 4. Cuestionario LibQual+TM - Preguntas Adicionales

Preguntas Adicionales

1. ;Conoces las bases de datos (Biblioteca virtual), recurso digital de la biblioteca?
SI() NO()

2. En caso afirmative (PA1), ;qué base de datos conoces?

e- Libro Ebook Central

Ebsco Host Clinical Key

Scopus Elsevier Thomson y Reuters
Proquest Central Repositorio Institucional
Alpha Cloud Multilegis

3. (Con gqué frecuencia concurres a la biblioteca?
- Muy Frecuente ( ) - Frecuente ( ) - Ocasionalmente ( ) — Nunca ( )

4. 12. ;En general, cudl es su nivel de satisfaccion con los servicios que presta la biblioteca
central?

Muy satisfecho

Satisfecho

Regular

Insatisfecho

Muy insatisfecho
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Anexo 5. Estdndar de medidas para una biblioteca

Categoria

Subcategoria

Estandar

Medidas

Interiores

Medidas

Exteriores

Espacio para
colecciones
Espacio para
usuarios

Areas de

estudio
Area de
circulacion
Area de

personal

Tamaiio total

Capacidad

Altura de

techos

Accesibilidad

1 m2 por cada 150 volumenes (estanterias abiertas).
1 m2 por cada 300 volumenes (estanterias cerradas).
2.5 a 3.5 m? por puesto de lectura individual.

3 a4 m2 por puesto de lectura en grupo.

Salas de estudio en grupo: 2.5 a 3 m2 por usuario.
Cubiculos individuales: 3 a 4 m2 por cubiculo.
15-20% del espacio total para pasillos y areas de

circulacion.
10-12 m2 por empleado de tiempo completo.

1 m2 por cada usuario a tiempo completo.
Minimo recomendado: 1,100 m2 para instituciones
pequenas.
Asientos para el 10-25% de la poblacion estudiantil
total.
Minimo 2.7 m.
Ideal 3-3.5 m para areas publicas.
Pasillos principales de al menos 1.5 m de ancho.

Puertas de entrada de al menos 0.9 m de ancho.

Nota. Association of College and Research Libraries (ACRL)
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Anexo 6. Muestra de cuestionario llenado LibQual+TM

del Altiplano Puno

Universidad Nacional Sisterma do
Bibliotloecas

Encuesta de Satisfacciéon de Usuarios de la Biblioteca
Universidad Nacional del Altiplano — Puno con LibQual+

Género: Masculino { )~ Femenino () Tipo de usuario: Estudianta {y] - Docente ( ) Egresada { )

Facultad: (lencia el EP.: furism?i

Marque con una “X" la puntuacién que, segiin su criterio, corvesponda en cadu caso, siendo 1 la valoracion minima (negativa) y 9 lu
maxima (positiva).

Nivel de serviclo minimo: Indsca cual es ¢l nivel minimo esperado por el usuario del servicio de biblioteca

Percepcion del servicio (valor observado): Indica cual es el nivel de calidad que se percibe de los servicios de In biblioteen

Nivel de serviclo deseado: Tndica cual es el nivel que desea recibir ¢l usuario de los servicios

Naved Mixiinn Nivel Ubeesvado Nivel Diweado
112]3]4]s5]s]7]= 2faf<]s]s]7]s 2|3]afs]elv]e

AN, El personal mee inspéra confianza [ Y |

Valor afecrive del serviclo

w
«

w

|
IX ‘ X

Af. El personal es ssempre amable 'y !}n‘ X N

ATZ. El parsonal le ofrece stencidn personalizada, s |

A El personal me
preguntas de Jos
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Anexo 7. Conjunto de encuestas
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Anexo 8. Base de Datos - LibQual+TM

La base de datos de la investigacion del Proyecto LibQual+TM esta disponible en:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1gmFcKN4wRChce2Q0tJ31Nvi7OPzxuMz2S
Za0OmUsuUXM/edit?usp=sharing
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DECLARACION JURADA DE AUTENTICIDAD DE TESIS

Por el presente documento, Yo JESUS PARI FLORES identificado(a) con N°® DNI: 70201745
en mi condicidn de egresado(a) de la:

MAESTRIA EN INFORMATICA

con codigo de matricula N° 194491, informo que he elaborado la tesis denominada:
“EVALUACION DE CALIDAD DE SERVICIO APLICANDO LA METODOLOGIA
LIBQUAL TM DM - SCORE EN USUARIOS DE LA BIBLIOTECA CENTRAL DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO DE PUNO”.

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia
de ninguna naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto,
congreso, o similar) presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones
académicas, profesionales, de investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el
trabajo de investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros,
ya sea de fuentes encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo
la responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones
éticas y legales involucradas.

En caso de incumplimiento de esta declaracion, me someto a las disposiciones legales
vigentes y a las sanciones correspondientes de igual forma me someto a las sanciones
establecidas en las Directivas y otras normas internas, asi como las que me alcancen del Cdodigo
Civil y Normas Legales conexas por el incumplimiento del presente compromiso

Puno, 07 de Agosto del 2024.
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condicion de egresado(a) del Programa de Maestria o Doctorado:
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para la obtencién de Grado.

Por medio del presente documento, afirmo y garantizo ser el legitimo, tinico y exclusivo titular de
todos los derechos de propiedad intelectual sobre los documentos arriba mencionados, las obras, los
contenidos, los productos y/o las creaciones en general (en adelante, los “Contenidos™) que seran
incluidos en el repositorio institucional de la Universidad Nacional del Altiplano de Puno.

También, doy seguridad de que los contenidos entregados se encuentran libres de toda contrasefia,
restriccion o medida tecnolégica de proteccion, con la finalidad de permitir que se puedan leer, descargar,
reproducir, distribuir, imprimir, buscar y enlazar los textos completos, sin limitacién alguna.

Autorizo a la Universidad Nacional del Altiplano de Puno a publicar los Contenidos en el Repositorio
Institucional y, en consecuencia, en el Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia e Innovacién
de Acceso Abierto, sobre la base de lo establecido en la Ley N° 30035, sus normas reglamentarias,
modificatorias, sustitutorias y conexas, y de acuerdo con las politicas de acceso abierto que la
Universidad aplique en relacion con sus Repositorios Institucionales. Autorizo expresamente toda
consulta y uso de los Contenidos, por parte de cualquier persona, por el tiempo de duracion de los
derechos patrimoniales de autor y derechos conexos, a titulo gratuito y a nivel mundial.

En consecuencia, la Universidad tendra la posibilidad de divulgar y difundir los Contenidos, de
manera total o parcial, sin limitacion alguna y sin derecho a pago de contraprestacion, remuneracion ni
regalia alguna a favor mio; en los medios, canales y plataformas que la Universidad y/o el Estado de la
Republica del Perta determinen, a nivel mundial, sin restriccién geografica alguna y de manera indefinida,
pudiendo crear y/o extraer los metadatos sobre los Contenidos, e incluir los Contenidos en los indices y
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Autorizo que los Contenidos sean puestos a disposicion del pablico a través de la siguiente licencia:

Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-Compartirigual 4.0 Internacional. Para ver una

copia de esta licencia, visita: https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

En sefial de conformidad, suscribo el presente documento.
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