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RESUMEN

Para un mejor aprendizaje los estudiantes demandan de informacion adecuada; es conocida la
evolucion de la biblioteca desde un repositorio de documentos impresos hacia electronicos y la
mejor manera de evaluar su calidad se basa en la satisfaccion de los usuarios. El objetivo fue
determinar el uso y la satisfaccion de los estudiantes con los servicios de la biblioteca. Se realiz6 un
estudio transversal, mediante analisis multivariado de una encuesta validada a los estudiantes de la
Carrera. EIl 94,8% de estudiantes acuden a la biblioteca, para uso de internet, del material de la
biblioteca, y para trabajar con su propio material. La mayoria mostro satisfaccion con los servicios
prestados y consideran muy importante aumentar el ndmero de computadores, y el fondo
bibliografico. Para mejorar la calidad de la biblioteca hay que atender la demanda de tecnologia y
oferta de acceso a material bibliografico en linea.

Palabras-clave: Biblioteca universitaria, Evaluacion, Satisfaccion.

ABSTRACT

For a better learning the students demand of adequate information; the evolution of the library is
known from a repository of printed documents to electronic ones and the best way to evaluate its
quality is based on the satisfaction of the users. The objective was to determine the use and
satisfaction of the students with the services of the library. A cross-sectional study was carried out,
using a multivariate analysis of a survey validated to the students of the Career. 94.8% of students
go to the library, for internet use, library material, and to work with their own material. The majority
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showed satisfaction with the services provided and consider it very important to increase the number
of computers and the bibliographic collection. To improve the quality of the library, it is necessary
to meet the demand for technology and offer access to bibliographic material online.

Keywords: Library Schools, Evaluation, Personal Satisfaction.

1 INTRODUCCION

Los estudiantes demandan de informacion adecuada dentro del proceso de ensefianza-
aprendizaje (Salvo et al., 2015), por tanto la biblioteca universitaria debe constituirse como un
espacio que brinde las facilidades para acoplar el conocimiento adquirido en el aula, con bases
cientificas actualizadas, requiriendo de la interaccién con las personas custodias de los
documentos sean libros, revistas o tecnologia.(Llano, Acosta, Conde, Bernal, y Manso, 2010)

Se debe destacar que los servicios de las bibliotecas han evolucionado, desde un repositorio
de escritos y textos impresos a un sin fin de documentos electronicos; ademas, se debe promover la
participacion de la biblioteca en el plan de estudios, para facilitar la aproximacion del estudiante al
conocimiento, evitando dispersiones y sobrecargas innecesarias. (Swanberg, Engwall, y Mi,
2015)(Simons, Davidson, y Forrest, 2015)

La mejor manera de evaluar la calidad de un servicio se basa en el nivel de satisfaccion de
los usuarios, y su opinion. En el caso de la Biblioteca universitaria esta intimamente relacionada
con la disponibilidad de informacion y el desempefio del profesional que atiende, (Pérez, Lores,
Pérez, Cruz, y Diaz, 2014) incluyendo su capacidad de conocimiento del material disponible y el
apoyo brindado al estudiante durante su bdsqueda de informacién(Mazure y Alpi, 2015).

El objetivo de este estudio fue determinar el uso y la satisfaccion de los estudiantes con los

servicios de la biblioteca en la carrera de Obstetricia.

2 METODOLOGIA

Estudio transversal, descriptivo y analitico, en fuente secundaria.

Antecedentes: Conforme al Proyecto de Autoevaluacién de la Carrera de Obstetricia de
la Universidad Central del Ecuador, se requeria informacion acerca de la biblioteca institucional.
Luego de una revision bibliografica, por consenso se decidié aplicar un cuestionario adaptado del
instrumento publicado en el articulo: Estudio de los habitos de uso de los estudiantes en la biblioteca
de la Universidad Complutense de Madrid, que esta bajo licencia de Creative Commons
Reconocimiento 4.0 Internacional; y permite copiar y adaptar el material, siempre y cuando se
reconozca y cite la fuente (Arias y Martin, 2008) al que se afiadieron preguntas para evaluar la

satisfaccion con: servicios, atencién del personal, disponibilidad de informacién, apreciacion acerca
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del ambiente, y se solicitd recomendaciones para mejorar el servicio integral de la biblioteca. Para
determinar la idoneidad de la encuesta, se hizo un estudio piloto. El proceso de validacion cumplid
los siguientes pasos:
1. Validacion del contenido y de criterio, mediante analisis de los instrumentos publicados y el
criterio de los integrantes de la comision de autoevaluacion.
2. Validacion del constructo, mediante analisis discriminante de la matriz de correlaciones
producto de las respuestas en el estudio piloto.
3. Andlisis de la consistencia interna, mediante el alfa de Cronbach;

Se elimind una pregunta, referente al manejo del catdlogo de textos, puesto que los
estudiantes no lo conocian.

Establecida la validez, se aplicd la encuesta a todos los estudiantes matriculados en el
periodo académico 2016-2016, previa socializacion del objetivo y utilidad de los resultados,
garantizando su confidencialidad. Se elaboré un informe mediante estadistica descriptiva que fue
presentado a las autoridades.

Materiales: Considerando que los resultados ya fueron presentados publicamente, se
requirio Unicamente la autorizacion del Consejo de Carrera, para el uso de esta base de datos. El
analisis estadistico se realizo con el programa R Project for Statistical Computing V.3.3.1(2016),
para Mac.

Analisis de Datos: Para el andlisis inferencial se trabajo con los datos de los estudiantes
que respondieron SI al uso de la biblioteca. Las variables se clasificaron como continuas, nominales,
dicotémicas o de intervalo. Tomando en cuenta la frecuencia de uso se clasificé a los estudiantes en
dos grupos:

1. Usuarios Frecuentes; a quienes acudian diaria o semanalmente

2. Usuarios; a los que acudian quincenal, mensual u ocasionalmente.

Para la primera parte del analisis se aplico un modelo de regresién logistica binaria, para
estimar el uso de la biblioteca, en cada grupo. Para determinar el nivel de satisfaccion en el resto de
los indicadores se utilizé una escala de Likert, calculando las proporciones de cada item y aplicando

la prueba Chi-cuadrado de Pearson.

3 RESULTADOS Y DISCUSION

Del total de estudiantes encuestados N= 352, correspondieron al primer semestre 26.1%
(n=92), segundo semestre 18.7% (n=66), tercer semestre 11.93% (n=42), cuarto semestre 14.2 %
(n=50), quinto semestre 13.9 % (49), sexto semestre 15% (n=53).
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En el uso de la biblioteca respondieron Sl: 94.8% (n=334), NO 5.1% (n=18). Entre los
motivos de los estudiantes que NO usaban la biblioteca, el 1,1 % (n=4) indicd inscripcidn en revistas
On-Line, en el 1,1% (n=4) el horario no se ajusta a sus necesidades, el 0.9% (n=3) no encuentran
lo que buscan y el 1,9% (n= 7) esta inconforme con la atenciéon. Los Usuarios Frecuentes
correspondieron al 57.2% (n=191), los Usuarios 42.8% (n= 143).

Para determinar la verdadera asociacion del tipo de usuario con el uso de la biblioteca, se
elaboré un modelo de regresion logistica binaria (Tabla 1), donde se presenta tnicamente el OR de
cada variable, ajustado para el modelo en su conjunto. Por tratarse de un modelo estimativo no se

requirio6 analisis de residuos ni estimar la capacidad predictiva del mismo.

Tabla 1 Estimacion del uso de la biblioteca en los grupos de usuarios

OR IC 95% P
Trabajar en grupo 1,23 (0,76-2,29) 0,31
Servicio de Internet 2,49 (1,44-4,35) 0,001*
Material de la Biblioteca 1,96 (1,22-3,19) 0,005*
Préstamo externo 1,46 (0,87-2,48) 1,14
Trabajar con su Material 1,67 (1,0-2,70) 0,03*

*Asociacién con Usuario Frecuente

De los estudiantes que utilizan los servicios de la biblioteca, el 35% (n=117) acuden para
uso del internet, servicio preferido de los Usuarios Frecuentes. El 64.3% (n=215) para utilizar el
material de la biblioteca, y el 50% (n= 167) para trabajar con su propio material. Para estas
actividades, no se econtrd asociacion con el uso de acuerdo al tipo de usuario (Tabla 2); el 35.3%
de estudiantes (n=118) acuden para trabajo en grupo, y para préstamo externo de libros, 35.9%
(n=120). Estudios indican que, la demanda del préstamo externo de libros esta perdiendo vigencia,
debido a la utilizacion del material de la biblioteca dentro de sus instalaciones y el advenimiento de
las tecnologias de informacion y comunicacién. En cuanto a la realizacion de trabajos en grupo,
podria relacionarse con falta del espacio fisico adecuado para esta actividad. Los expertos indican
que a la biblioteca deben sumarse nuevos espacios como salas de trabajo en grupo con capacidad
para 8 a 12 estudiantes, con el objetivo de viabilizar el trabajo compartido en el complemento del
aprendizaje, metodologia que es utilizada por muchas asignaturas.(Martin Gavilan, 2009)

Llama la atencién el desconocimiento de algunos de los servicios que la biblioteca brinda
al usuario, como el catdlogo (mencionado en la seccion 1V); lo que muestra la necesidad de
planificar estrategias de informacién mas adecuadas, criterio similar al manifestado por otros

estudios que indican que la promocion y divulgacion permanentes de los servicios prestados ademas
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de necesidad, es una responsabilidad esencial del bibliotecario y la institucion, ya que siempre

existen diferentes grados de desconocimiento de los mismos.(Llano et al., 2010)

Tabla 2 Satisfaccion con los Servicios de la Biblioteca

N
(usuarios N Chi
Servicios de la Biblioteca Escala de Likert frecuentes) % (usuarios) % cuadrado
Area de computadoras 1.Insatisfecho 10 3 46 13.8 <0,01
2. Satisfecho 107 321 62 18.6
3.Muy
satisfecho 56 16.8 23 6.9
4.No conoce 17 51 12 3.6
Consulta de textos 1.Insatisfecho 3 09 15 45 <001
2. Satisfecho 107 321 69 20.7
3.Muy
satisfecho 76 22.8 43 12.9
4.No conoce 5 1.5 16 4.8
Consulta de revistas 1.Insatisfecho 11 33 22 6,6 <0,01
2. Satisfecho 113 33,8 65 19,5
3.Muy
satisfecho 44 132 32 9,6
4. No conoce 23 6,9 24 7,2
Instrucciébn a  usuarios
sobre las fuentes de
informacion l.Insatisfecho 14 42 42 12.6 <0,01
2. Satisfecho 109 32.7 59 17.7
3.Muy
satisfecho 44 13,2 20 6
4.No conoce 24 7.2 21 6.3

Los Usuarios Frecuentes, mostraron mayor satisfaccion en los diferentes parametros
evaluados con diferencia significativa; el objetivo de la existencia de la biblioteca universitaria es
garantizar el acceso a informacion adecuada (Universidade da Corufia, 2005). Autores indican que
la disponibilidad de herramientas, recursos y servicios no es suficiente como marcador de calidad,
por tanto, es primordial monitorear periodicamente la satisfaccion de los usuarios e instaurar
estrategias de mejora basadas en estos indicadores y no en suposiciones. (Hernandez, 2011)
(Madrid, 2002)

Tabla 3 Satisfaccidn con el personal de la biblioteca

N
(usuarios N Chi
Personal de la Biblioteca Escala de Likert frecuentes) % (usuarios) % cuadrado
Atencion amable y
personalizada 1.Insatisfecho 15 4,5 32 9,6 <0,01
2. Satisfecho 86 257 78 23,4
3.Muy satisfecho 90 26,9 33 9,9
Interés en atender sus
inquietudes 1.Insatisfecho 12 3,6 34 10,2  <0,01

Braz. J. of Develop., Curitiba, v. 6, n. 9, p. 67889-67898 sep. 2020. ISSN 2525-8761




JRrazilian Journal of Development

2. Satisfecho 81 243 71 21,3
3.Muy satisfecho 98 294 37 11,1
Conocimiento y capacidad
para solucionar su necesidad
de informacion 1.Insatisfecho 13 3,9 31 9,3 <0,01
2. Satisfecho 90 269 74 49,1
3.Muy satisfecho 88 26,3 38 37,7

La atencion amable y personalizada (Tabla 3) obtuvo el menor resultado; es importante
anotar que parte de la excelencia del servicio de la biblioteca universitaria es responsabilidad del
personal, que se vuelve indispensable respecto a la calidad no solo de la biblioteca, sino de todo el
sistema universitario(Ramos, 2020); por tanto no es suficiente que el bibliotecario sea experto en el
manejo de la informacidn; se necesita ademas su ayuda para que el usuario adquiera habilidades de
bldsqueda y recuperacion de la informacion, con amabilidad, empatia y eficiencia.(Verde, 2014). El
perfil del bibliotecario ha cambiado de un facilitador de libros a un agente constructor de
informacion para lo cual debe adquirir conocimiento, destreza y aptitud.(Fernandez-Ramos, 2014)
(Allendez, 2004)

Existe diferencia significativa entre los grupos, respecto a la satisfaccion con la
disponibilidad de la informacion. El 28.5% de los estudiantes esta muy satisfecho respecto al fondo
bibliografico para cubrir sus necesidades de informacion, el 26,7% con los sitios de internet como
ayuda para encontrar la informacion que requieren y solo el 19,5% con la sencillez del acceso a la
informacion para utilizarla en su aprendizaje. Las actuales funciones de las bibliotecas
universitarias son: organizar, analizar y presentar el conocimiento de forma accesible para que los
usuarios puedan consultar los recursos obteniendo el maximo de informacion, en beneficio de su
formacion profesional(Albornoz et al., 2007) (Najafi, Atashpour, y Zare-Farashbandi, 2014); por
tanto se deben formular estrategias ya que, cuanto mas dirigidos y adecuados son los servicios y

productos, mayor sera la satisfaccion de los usuarios. (Zamudio, Cardoso, y Santos, 2005).

Tabla 4 Apreciacion del ambiente de la biblioteca

Escala N
de (usuarios N Chi
Ambiente Likert  frecuentes) % (usuarios) % cuadrado
¢Considera un espacio
cémodo y agradable? 1. No 6 4,5 15 9,6 0,02
2. Algo 90 25,7 65 23,4
3.Si 95 26,9 63 9,9
¢Es un espacio para estudio,
aprendizaje o investigacion? 1. No 2 0,6 17 51 <0,01
2. Algo 81 24,3 64 19,2
3.Si 108 32,3 62 18,6
¢Lailuminacion es adecuada? 1. No 2 0,6 11 3,3 <0,01
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2. Algo 79 23,7 66 19,8
3.Si 110 32,9 66 19,8

¢La ventilacion es adecuada? 1. No 8 2,4 31 9,3 <0,01
2. Algo 93 27,8 66 19,8
3.Si 90 26,9 46 13,8

¢El' mobiliario es adecuado? 1. No 12 3,6 22 6,6 <0,01
2. Algo 77 23,1 70 21,0
3.Si 102 30,5 51 15,3

La mayoria de los estudiantes consideran al espacio fisico como adecuado (Tabla 4) para
el estudio, aprendizaje o investigacion; pues, la biblioteca ademas debe brindar la facilidad para
ampliar, corregir, y/o complementar el aprendizaje con las condiciones ambientales apropiadas para
los usuarios, el personal, las colecciones y los recursos. (Silva Santos, Andrade da Silva, Moreira,
Rosa Ribeiro, & Souza Santos, 2020)

Entre las recomendaciones de los estudiantes para mejorar el servicio integral de la Biblioteca,
el 77,4% de estudiantes consideran muy importante aumentar y actualizar el fondo bibliogréfico, y
precisamente su renovacion debe ser constante, tanto por los cambios en la forma de los documentos
como por los avances cientificos; el monitoreo de la necesidades de los usuarios sirve para establecer
estrategias de gestion en el desarrollo de una coleccion de obras bien seleccionadas y organizadas,
destinada a cubrir las perspectivas de los usuarios, incluyendo la expansion digital. (Llobet, 2011)
(Andnimo, 2016) (Saunders, 2015)

El 68.8% de los estudiantes indica que es muy importante aumentar el nimero de
computadores con acceso a internet, en la actualidad las bibliotecas se estan convirtiendo en
electronicas o digitales.(Pereira Rodriguez, Pulgarin Guerrero, & Pérez Pulido, 2019). Al momento
de incluir los recursos web el mayor obstaculo es el costo que conlleva adquirir tecnologia,
comenzando por equipos informaticos tanto para el personal como para la consulta de los usuarios,
y una conexion a internet optima y permanente, ademas disponer de mayor espacio fisico y del
recurso humano(Dominguez, 2008).En el afio 2015 se realiz6 una investigacion donde los
estudiantes de ciencias médicas, a pesar del acceso a la tecnologia como iPad y teléfonos
inteligentes, preferian su laptop o computadora de escritorio para realizar consultas en linea, pero
durante los primeros afios de formacion preferian la ayuda personalizada del
bibliotecario.(Richardson, Bouquin, Tmanova, y Wright, 2015)

El 69.6% de estudiantes solicitan aumentar el horario de atencién, la biblioteca presta
servicio de 8:00 a 16:30, sin embargo, las actividades de los estudiantes culminan a las 19:00 y
puede ser el motivo de esta necesidad, ya que requieren de un lugar de permanencia, que les

permitiria aprovechar los recursos durante los intervalos.
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El 69% de usuarios solicitan atencion mas personalizada, demandando una relacion directa
con el bibliotecario, que no solo facilita sino amplia la perspectiva inicial con materiales y
recursos(Latorre y Sanchis, 1998).

El 55.5% de estudiantes consideran muy importante aumentar el espacio fisico, aunque
mostraron satisfaccion con el mismo, Saunders (2015) indic que, dentro de las evaluaciones y los
planes estratégicos de mejoramiento de la calidad de bibliotecas, la segunda prioridad es el espacio
fisico. En los ultimos afios existe la tendencia a reducir el espacio utilizado en los textos y
documentos impresos, debido al aumento de la coleccién digital, a cambios en el modelo de
enseflanza-aprendizaje y de la conducta de uso de libros impresos por estudiantes y docentes. Hay
quienes manifiestan que la coleccion impresa debe remplazarse por la biblioteca digital y el espacio
fisico transformarse en un espacio exclusivo de estudio y trabajo para el estudiante sea individual o
de grupo(Choy y Goh, 2016).

El 54% de estudiantes considera muy importante mejorar la capacitacion para el uso de
servicios de la Biblioteca, como reporta la bibliografia esto optimizard los recursos
disponibles(Andnimo, 2016).

Para el 48% de los estudiantes es muy importante aumentar el personal; la biblioteca,
cuenta con un solo profesional, lo que indicaria que para los usuarios es mas importante la capacidad

0 competencias del bibliotecario.

4 CONCLUSIONES

En este estudio se determino que, a pesar de las diferencias en los grupos estudiados, ambos
se muestran satisfechos y muy satisfechos con los servicios integrales de la biblioteca.

El atractivo por la tecnologia y la amplia oferta de acceso a material bibliografico en linea
hace que se prefiera los servicios virtuales, y se aumente su requerimiento. Para el estudiante de
obstetricia es un sitio de estudio y permanencia que le permite trabajar solo con su material, y
demanda la atencion de personal calificado con capacidad de guiar en la basqueda del material

bibliografico requerido.
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