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Resumen: Se analiza la calidad de las bibliotecas universitarias biomédicas de Esparia de acuerdo con lo que opinan, va-
loran y desean sus usuarios estudiantes. Sus opiniones se han recogido mediante la herramienta de evaluacion de calidad

de bibliotecas basada en satisfaccion de usuarios LibQUAL+.
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Introduccion

La calidad es una filosofia considerada como punto
central de los negocios o las actividades de una orga-
nizacién, involucrando a todas las funciones y a todos
sus integrantes.

(Coémo medimos la calidad en una biblioteca? Si
seguimos el modelo planteado por Zeithaml, Para-
suraman y Berry (1990) en el que “sdlo los usuarios
juzgan la calidad, los demads juicios son irrelevantes”,

Articulo recibido el 04-03-10

diremos que una biblioteca serd de calidad en la medi-
da que responda a las necesidades de sus usuarios. Bajo
esta perspectiva se deben utilizar modelos que permitan
valorar la calidad de una biblioteca segtin las opiniones
de los usuarios, como la metodologia LibQUAL+.

Para Thompson, Kyrillidou y Cook (2007) este
sistema “ayuda al personal de la biblioteca a entender
las opiniones de los usuarios, y de esta manera mejorar
la calidad de sus servicios y atender mejor sus necesida-

Aceptacién definitiva: 12-04-10

El profesional de la informacién, v. 19, n. 3, mayo-junio 2010



Javier Lopez-Gijén, Belén Avila-Ferndndez, Ignacio-Javier Pérez-Gdlvez y Enrique Herrera-Viedma

des de informacién”. Entre los objetivos -y como plan-
tean diversos autores (Wilson; Town, 2006)- vemos
que una de las grandes ventajas de la encuesta es que
permite localizar las buenas pricticas y nos posibilita
hacer benchmarking. Como opinan Jativa-Miralles y
Gallo-Leon (20006), si en las bibliotecas universitarias
espafolas se impulsara una iniciativa para una valora-
cidn cualitativa de los servicios mediante el andlisis de
las percepciones que los usuarios tienen se “incremen-
tarfan de manera muy apreciable nuestras posibilidades
de benchmarking”. LibQUAL+ es considerado un es-
tdndar de evaluacion de calidad de bibliotecas y ha sido
utilizado en el andlisis de un gran nimero de ellas, de
distintos tipos y de diferentes paises.

“LibQUAL+ detecta la calidad de los
servicios a partir de las percepciones de
los usuarios”

Metodologia

Desde el grupo de investigacidon Servicio para la
Evaluacion de la Calidad de las Bibliotecas (Secaba),
del que forman parte los autores de este trabajo, se estad
ayudando a muchas bibliotecas de la Red de Bibliote-
cas Universitarias espaiiolas (Rebiun) a evaluar sus
servicios usando LibQUAL+.

http://sci2s.ugr.es/secaba/

En este articulo se presentan los resultados mds
destacados obtenidos en la evaluacion de calidad de
una serie de bibliotecas universitarias biosanitarias me-
diante LibQUAL+ entre los afios 2006 y 2009.

Las fechas en que se realizaron las capturas de da-
tos en los centros son: Universidad G, Bibliotecas de
Farmacia y Biosanitaria: febrero y marzo de 2006;
Universidad U, Biblioteca de Enfermeria: abril de
2007; Universidad M, Biblioteca de Medicina: abril de
2007; Universidad S, Biblioteca de Medicina y Enfer-
meria: octubre y noviembre de 2009. Por cuestiones
de compromiso de confidencialidad con los centros, no
se pueden facilitar las denominaciones precisas de las
universidades a las que pertenecen las bibliotecas es-
tudiadas.

El método utilizado presenta una encuesta de 22
preguntas agrupadas en tres grandes dimensiones: va-
lor afectivo del servicio (VA); la biblioteca como lugar
(Es) y el control de la informacion (CI). Esta tdltima
dimension estd relacionada con la coleccion y la infor-
macién que suministra la biblioteca, hoy fuertemente
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determinadas por las herramientas y los medios elec-
trénicos.

La encuesta tiene una escala de puntuacién de 1 (el
valor mds bajo) a 9 (el maximo). En cada pregunta hay
que responder tres cuestiones: nivel de servicio minimo
exigible (VM); nivel de servicio deseado (VD) y nivel
observado (VO). El nivel minimo que puntda el usuario
es aquel por debajo del cual piensa que el servicio no
podria considerarse como tal. El nivel observado es el
que el usuario percibe u observa en la biblioteca. Y el
nivel deseado es la puntuacién de cémo le gustaria que
fuera el servicio.

La triple puntuacién dificulta la recogida de datos
pero permite conocer muy bien el grado de satisfaccién
con cada servicio. Sobre esa puntuacion se definen dos
variables, la adecuacion del servicio (VO-VM) y la su-
perioridad (VO-VD).

La adecuacion nos indica si para el usuario el ser-
vicio que se presta es adecuado o no. Si el resultado es
negativo quiere decir que no es adecuado, y por tanto
los usuarios estaran insatisfechos. Por el contrario si
tiene un valor positivo quiere decir que el servicio es
adecuado para ellos. Cuanto mayor sea el valor obteni-
do més adecuado es.

La superioridad nos indica si el servicio que se pres-
ta es de calidad superior al deseado o no. Si el resultado
es negativo quiere decir que no hay superioridad y por
tanto tiene un margen de mejora. Cuanto mayor sea el
valor obtenido, m4s superioridad tiene el servicio.

Analisis de las bibliotecas universitarias
biomédicas mediante LibQUAL+

En la tabla 1 presentamos los resultados agregados
obtenidos para las cinco bibliotecas biosanitarias estu-
diadas.

Algunas de las conclusiones que podemos extraer
son las siguientes:

— Respondiendo a las preguntas, ;qué desean los
estudiantes? (valores deseados) y ;en qué son mas exi-
gentes? (valores minimos), podriamos concluir que lo
que mds desean son los espacios que les ofrece la bi-
blioteca; y son mds exigentes en el valor afectivo y en
los espacios.

— Un usuario emergente se caracteriza por preferir
el control de la informacion sobre las otras dimensio-
nes (Lincoln, 2002). Segun los resultados, este tipo de
usuario no aparece todavia en estas bibliotecas, lo cual
nos lleva a pensar que para ellos son prioritarias las
acciones encaminadas a mejorar las otras dos dimen-
siones, o bien que la biblioteca necesitaria mejorar los
recursos electrénicos y la formacién en el uso de los
mismos.
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Estudiantes Farn‘!acia Biosat_1itaria Enfer!nerl’a Med!'cina eﬁ?glg’;:i-a
Uni. G Uni. G Uni. U Uni. M Uni. S
Valor afectivo del servicio
VM 6,53 5,89 7,04 6,55 6,48
VO 6,01 4,91 6,63 7,32 7,11
VD 7,68 7,30 8,20 8,22 8,42
Adecuacion -0,51 -0,98 -0,42 0,77 0,63
Superioridad -1,66 -2,39 -1,57 -0,90 -1,31
La biblioteca como espacio
VM 6,23 6,51 6,46 6,69 6,43
VO 5,71 5,94 5,78 6,87 6,50
VD 7,47 7,74 8,37 8,33 8,29
Adecuacion -0,53 -0,57 -0,68 0,18 0,07
Superioridad -1,76 -1,79 -2,59 -1,46 -1,79
Control de la informacién
VM 6,09 5,64 6,11 6,48 6,68
VO 5,28 5,08 5,84 7,37 6,87
VD 6,73 6,90 8,16 8,02 8,30
Adecuacion -0,80 -0,57 -0,27 0,89 0,19
Superioridad -1,45 -1,82 -2,32 -0,65 -1,43

Tabla 1. C—1VM més altos, —1VD més altos

— La superioridad es negativa en todos los casos y
para todas las dimensiones, lo que nos hace pensar que
hay un margen de mejora en cada una de ellas. De cara
a decidir en qué dimension actuar para mejorar, hemos
de buscar en aquellas que no hay adecuacién y actuar
sobre las que se es mds exigente. En el caso de la bi-
blioteca Biosanitaria G, esto nos llevaria a recomendar
actuar sobre la dimensién del espacio, aunque la ade-
cuacion sea mayor que en la dimensién afectiva.

“LibQUAL+ presenta 22 preguntas
agrupadas en tres dimensiones: valor
afectivo del servicio, la biblioteca como
lugar, y el control de la informacion”

— Laadecuacion es negativa en todas las dimensio-
nes en tres bibliotecas y positiva en todas las dimensio-
nes en dos. Esto nos lleva a pensar que podria existir
algtn tipo de correlacién entre las tres dimensiones
consideradas en LibQUAL+: a) el VA muestra una alta
correlacién con el CI, de 0,891 (ver grifico 1), b) el
VA muestra también una alta correlacion con el Es, de
0,936 (ver gréfico 2), c¢) el CI muestra también una alta
correlacién con el Es, de 0,872 (ver grafico 3).

Algunas conclusiones que podemos extraer de es-
tas correlaciones son:

— En sus origenes LibQUAL+ contempl6 un mayor
nimero de dimensiones, sin embargo finalmente se de-
cidi6 sustentarlo sobre estas tres. Creemos que la alta
correlacién que encontramos justifica esa decisién y
nos hace pensar que estas tres dimensiones constituyen
el nicleo minimo que hay que considerar para realizar
la evaluacién de calidad de una entidad que preste ser-
vicios a usuarios. En contextos bibliométricos cabria
pensar que dado que correlacionan mucho, podriamos
obviar el uso de dos de ellas y quedarnos tan sélo con
una. Pero dado que valoran aspectos de distinta natu-
raleza creemos que la alta correlacién refuerza el uso
de las tres para evaluar la calidad de las bibliotecas, y
nos hace pensar en la posibilidad de combinarlas en un
unico indice de evaluacioén para poderlo usar en ran-
kings, como se hizo con los indices bibliométricos h y
g en el trabajo de Herrera, Herrera-Viedma, Alonso
y Cabrerizo (2009).
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Grdfico 1. Correlacién entre valor afectivo y control de la informacién
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Grdfico 2. Correlacién entre valor afectivo y espacio

— Que haya correlacién entre estas variables quiere
decir que estan interrelacionadas y que la mejora de
una llevard a la mejora de la otra, y viceversa. En el
caso del CI y VA, esto significa que bibliotecas con VA
adecuado (positivo) tenderan a tener el CI también po-
sitivo, y al contrario. Esta correlacion nos lleva a pensar
que el resultado que una biblioteca obtenga en el CI
estd determinado no sélo por las colecciones y materia-
les que oferte, sino también por el VA que los usuarios
tengan con la biblioteca. Por tanto la percepcion de la
coleccidn de una biblioteca estd bastante determinada
por el personal y podria suceder que dos bibliotecas
con la misma coleccién pudieran tener resultados dis-
tintos en la dimensién CI si el VA de las mismas fuera
en una positivo y en otra negativo (Herrera-Viedma;
Lopez-Gijon; Alonso; Vilchez-Pardo; Herranz-Na-
varra; Fernandez-Porcel, 2007).

“Los estudiantes de las bibliotecas
universitarias biosanitarias demandan
mejoras en los espacios y el valor
afectivo”

Grdfico 3. Correlacién entre control de la informacién y espacio

Por tanto una coleccién se puede mejorar ofertando
mads documentos y otros aspectos relacionados con los
servicios de informacion, pero también se puede me-
jorar la percepcién que los usuarios tienen de la co-
leccién mejorando el VA. En el caso de la correlacion
entre el Es y CI, esto implica que cuando la biblioteca
oferta mejores espacios (confort, silencio, diversidad
de espacios, etc.) los usuarios tienen tendencia a pensar
que la informacién que el centro les ofrece es mejor.
Mejorando los espacios mejoramos no sélo la adecua-
cion/satisfaccion de los usuarios con los mismos, sino
que podria afectar a la mejor adecuacién del CI. En el
caso de la correlacion entre el VA y el Es, ésta nos in-
dica que si mejorara la afectividad de los usuarios res-
pecto al personal de la biblioteca, mejoraria también su
percepcion del espacio.

— Finalmente, si nos fijamos en los graficos de co-
rrelacién vemos que arriba y a la derecha aparecen las
bibliotecas mejor valoradas por sus usuarios, las dos
dimensiones que estamos analizando son adecuadas
(positivas). Abajo y a la izquierda aparecen las biblio-
tecas poco valoradas por sus usuarios, las dos dimen-
siones son inadecuadas en estas bibliotecas. Esto nos
permite identificar a las mejores bibliotecas en esas
dimensiones y realizar procesos
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Teniendo en cuenta los re-
sultados obtenidos podemos
afirmar que los estudiantes de
las bibliotecas universitarias bio-
sanitarias demandan mejoras en
los espacios y el valor afectivo,
mientras muestran poco interés
por el control de la informa-
cion (las colecciones ofertadas).
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Ademas como una consecuencia
de las altas correlaciones obser-



vadas entre las dimensiones podemos decir que una
biblioteca es un sistema en el que todos los elementos
estan relacionados y se afectan y por tanto, en una bi-
blioteca todo es importante y todo afecta a todo.
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