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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion busca conocer a los usuarios de la Gran Biblioteca
Publica de Lima (GBPL), durante el contexto de la emergencia sanitaria por la COVID-19. Para
lograrlo, se revisé literatura sobre la teoria del marketing estratégico, pues en esta se sefiala la
importancia de conocer a los usuarios para poder crear nuevos servicios o adaptarlos, sobre todo,
en tiempos de cambio, como lo significo la pandemia. En esta linea, se aplicod la encuesta de la
Library Research Service, para la recoleccion de datos demograficos, conductuales y

psicograficas que contribuyeron a conocer a los usuarios de la GBPL.

El trabajo de campo realizado dur6 siete semanas. En este proceso, se aplico la encuesta
de manera virtual y presencial. A partir de los datos recolectados, se pudo conocer aspectos
especificos de los usuarios. Esta informacion, segin la literatura revisada, es relevante en cuanto
permmite orientar las acciones de una organizacion. El resultado obtenido fue la descripcion de las

caracteristicas de los usuarios y del uso de los servicios bibliotecarios.

Palabras claves: Marketing estratégico, Caracteristicas del usuario, Servicios

bibliotecarios, Bibliotecas publicas.
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INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como objetivo describir a los usuarios de la Gran
Biblioteca Publica de Lima y sus percepciones, con la finalidad de mejorar la gestion de los
servicios de la biblioteca. Se describe a los usuarios a partir de variables demograficas,
conductuales y psicograficas, a través de informacion relevante sobre el uso de los servicios de la
biblioteca. El cuestionario utilizado también incluye informacion sobre la conectividad y
equipamiento tecnoldgico, debido a la emergencia sanitaria que agilizé la virtualizacion de

algunos servicios.

Este trabajo de investigacion cuenta con seis capitulos. El primer capitulo se expone el
planteamiento del problema, y se explica la importancia de las bibliotecas como impulsor del
desarrollo y la situacion de estas en el Perdi. A su vez, debido a la emergencia sanitaria de la
COVID-19, se modificaron las dinamicas sociales y ahora hay un publico objetivo que tiene otras
necesidades y expectativas. Organismos, como la Federacion Intemacional de Asociaciones de
Bibliotecarios y Bibliotecas (IFLA) han manifestado la necesidad de adaptar los servicios de tal
manera que las bibliotecas no sean ajenas a esta nueva situacion. Por ello, se recalca la
importancia de conocer a los usuarios con la finalidad de poder atender sus necesidades reales.
En este capitulo, también, se exponen las preguntas y objetivos de la investigacion, asi como la

justificacion y viabilidad del estudio.

El segundo capitulo presenta el marco tedrico. Este inicia con el marketing estratégico y
el marketing en el sector publico, para ofrecer una mirada general sobre la relevancia de estos
elementos en las organizaciones. Luego, se abordan los conceptos de gestion de servicios y
marketing, y los modelos que contribuyen en la medicion de la calidad de los servicios, usando

estas variables para segmentar a los consumidores, y otras caracteristicas.

En el tercer capitulo se desarrolla el marco contextual y se describe la realidad de las
bibliotecas, tanto a nivel regional como nacional. También, se emple6 la herramienta del andlisis
PESTEL para contextualizar el entomo en el que se desarrolla la Gran Biblioteca Publica de Lima.
Asimismo, se presenta la situacion antes y después de la COVID-19. Ademas, se realiza una
descripcion de tanto de la Biblioteca Nacional del Peri como de la Gran Biblioteca Pablica de

Lima a nivel organizacional.

En el cuarto capitulo se expone la metodologia a utilizar para alcanzar los objetivos de la
presente investigacion, asi como las herramientas y procedimientos que se seguira. El estudio
combina las técnicas de observacion y encuestas a usuarios para conocer y entender sus

caracteristicas y necesidades



Por ultimo, el quinto capitulo presenta los hallazgos de las encuestas realizadas a los
usuarios de la GBPL. En esta seccion, también se presentara el analisis y descripcion estadistica
de los usuarios. Finalmente, en el sexto capitulo, se expondran las conclusiones de la

investigacion, se planteardn recomendaciones para la organizacion y se expondran las

limitaciones de la investigacion.



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

Este primer capitulo presenta el contexto y la delimitacion del problema. Ello con la
finalidad de poder plantear las preguntas de investigacion y establecer, también, los objetivos de
esta. Asimismo, se justifica la pertinencia de su desarrollo y la viabilidad del estudio en la
actualidad. También, se describen las limitaciones que se han encontrado. A continuacion, se

detalla la informacion en los siguientes apartados.
1. Planteamiento del problema

“Nous sommes en guerre” declard6 Emmanuel Macron, presidente de Francia, el 16 de
marzo del 2020, con lo que hacia referencia a la crisis sanitaria causada por la COVID-19,
enfermedad infecciosa descubierta en Wuhan, en China, en diciembre de 2019 (Le Monde, 2020;
Llorente, 2020). Ese mismo dia, en el Peri, segiin Decreto Supremo N° 044-2020-PCM, se
iniciaba la cuarentena obligatoria debido a que la Organizacion Mundial de la Salud (OMS)
califico, el 11 de marzo de 2020, el brote de esta enfermedad, como una pandemia, por encontrarse
en mas de cien paises de manera simultanea. Este decreto significo la suspension de los Derechos
Constitucionales relativos a “la libertad y seguridad, la inviolabilidad del domicilio, y la libertad
de reunion y de transito en el territorio” (DS N° 044-2020-PCM), por un periodo inicial de 15
dias. Sin embargo, pese a tomar medidas de precaucion, de manera temprana, a inicios de junio,
el Peru se encontraba entre los diez paises méas afectados en el mundo (Quispe, 2020b). La
pandemia por la COVID-19 ha generado cambios en las dindmicas sociales y ha afectado de
manera transversal al pais, se incrementé el desempleo, se retrocedié en educacion y salud.

(Naciones Unidas Peru, 2021).

Diversos sectores se han visto afectados, en distintos niveles, por esta pandemia, algo de
lo que las bibliotecas no estan exentas. Segtn la IFLA (2020), casi la totalidad de las bibliotecas
se vieron obligadas a cerrar sus puertas debido al estado de emergencia en sus paises, ya que
también son servicios disponibles para la interaccion social de los pobladores (Quispe, 2020Db).
Un articulo de Andina (4 de diciembre de 2020) dio a conocer que la Gran Biblioteca Pablica de
Lima cerrd las puertas de sus instalaciones desde el 16 de marzo por un periodo de casi 10 meses.
Posteriommente, la atencion de forma presencial inicié el 04 de diciembre con un aforo reducido
al 50%. Asimismo, solo se podria hacer uso de la sala de estudios y la mediateca, previa
reservacion del espacio, mediante su sitio web. Estas solo se podian utilizar por un periodo de tres
horas, y una hora y cincuenta minutos, respectivamente. Esta crisis sanitaria ha revelado que las
bibliotecas tienen que estar en la capacidad de adaptarse a los cambios, fortalecer su rol social

permaneciendo activas, tanto enun espacio fisico como en uno virtual (Quispe, 2020b).



El acceso publico a la mformacion pemmite a la ciudadania decidir de manera informada.
Esto a su vez, repercute de manera directa en mejorar su calidad de vida. Ademas, las sociedades
que cuentan con acceso a informacion confiable, oportuna y relevante poseen mayor preparacion
para disminuir la pobreza y la inequidad; brindar educacion de calidad, y promover la salud, la
cultura, la investigacion y la innovacion (IFLA, 2018). En tal sentido, una biblioteca publica
existe con la finalidad de brindar acceso a la informacion y atender las necesidades locales (Roy,
2009). Una biblioteca publica representa una necesidad basica y fundamental para las personas,
ya que no solo promueve mejorar la calidad de vida, sino también el desarrollo social. Cabe
sefialar que, segun Fantova (2008), las necesidades basicas son requisitos comunes y universales
para cualquier proyecto de vida que cualquier persona pudiese planificar. Sin embargo, en
América Latina, ain no se considera relevante este aspecto. Por ello, ni las autoridades ni la

ciudadania reconocen como prioridad este aspecto (Suaiden, 2017).

Las bibliotecas publicas tienen un rol protagdénico en la comunidad y la vida cotidiana,
puesto que brindan un servicio publico que aborda problematicas locales. Ademas, ofrece
espacios para potenciar las capacidades, conocimientos y habilidades, a través de programas
relacionados con la cultura, la educacion y la recreacion (IFLA, 2018). Asimismo, el Estado, en
su rol de administrador publico, debe formar estructuras organizativas para el desarrollo de la
sociedad. En ese sentido, parte de la estructura de la Biblioteca Nacional del Peri son las
bibliotecas publicas municipales que atienden a la poblacion local y generan valor social a través
de la propuesta de valor que estas ofrecen para satisfacer necesidades no atendidas que

contribuyan al desarrollo integral de los ciudadanos locales.

A pesar del importante papel de la biblioteca en las sociedades, en el Peri, el desarrollo
de estas ha sido escaso. En el territorio nacional, existen tan solo 477 bibliotecas publicas en el
Sistema Nacional de Bibliotecas. Esto evidencia que existe un gran nimero de ciudadanos que
no goza de servicios bibliotecarios de calidad; ya que, en Pert, existen 1,874 municipios. Esto
quiere decir que se cuenta con una cobertura de solo el 25% (Biblioteca Nacional del Pert, 2020).
En otras palabras, no en todo el pais cuenta con bibliotecas publicas que puedan contribuir en el
desarrollo de las personas. Esto, a su vez, no genera oportunidades igualitarias para los y las
peruanas. La Biblioteca Nacional del Pert, como ente rector del Sistema Nacional de Bibliotecas,
se encuentra en la obligacion de asegurar la calidad de los servicios de acceso al conocimiento,
cultura e informacién de las bibliotecas organizadas a nivel nacional, en pro del desarrollo
humano de la ciudadania, por medio del cumplimiento de los estandares. De esta manera, se puede
determinar que lo esperado es que exista, en cada gobierno local, por lo menos, una biblioteca
publica (Ley N°30034,2014).



El tltimo Censo Nacional del 2017 indicé que Lima Metropolitana cuenta con mas de 8
millones de habitantes. De estos, la mayoria vive en la zona urbana. Respecto al nivel educativo,
solo un43.8% de la poblacion cuenta con un nivel de secundaria completa y tan solo el26.1% de
los habitantes de Lima Metropolitana accede a un nivel de secundaria completa. Asimismo, de
este censo, se obtuvo que existe un 1.7% de la poblacion que es analfabeta y un 1.4% que no
cuenta con ningun tipo de estudios. Estas ultimas cifras despiertan una inquietud para la
poblacion, ya que significa que existen personas que no podran realizar su proyecto de vida, pues
se vera truncado por la falta de oportunidades que su condicion genera. La mejora econdmica 'y
de bienestar laboral dependen del grado de alfabetizacion y educacion de la poblacion (Ministerio

de Trabajo y Promocion del Empleo, 2020).

Segtin Quispe (2020b), por lo general, muchas de las bibliotecas peruanas prestan sus
servicios en forma presencial, y tienen colecciones sdlo en formato fisico, teniendo limitaciones.
Ello se debe en parte a que el Estado no se preocupa en seleccionar a un personal especializado,
que haga uso de las nuevas tecnologias en sus servicios. Lo mismo sucede en varias de las
bibliotecas de la region latinoamericana (Quispe, 2020a). Asimismo, la falta de un enfoque
estratégico porparte de las bibliotecas publicas impide que estas sean efectivas en su sector, pues
brinda servicios que no atienden necesidades reales. Y si no son capaces de responder a las
necesidades sociales, tampoco podran atender con éxito a las necesidades de las personas

particulares (Meneses, 2013).

La emergencia sanitaria ha cambiado la dindmica para hacernegocios y para ofrecer valor
a los clientes y usuarios. Las organizaciones publicas como las bibliotecas no estan excluidas de
este nuevo escenario; por ello, la GBPL ha implementado cambios y ha empezado una
transformacion a la virtualidad. Esto plantea un nuevo reto para las bibliotecas publicas en el
mundo y en el Peri, ya que la transformacion digital no s6lo ha impactado a las organizaciones,
sino también a los clientes. Bajo este contexto, estar mas cerca de los usuarios para reconocer el
cambio en las necesidades y expectativas contribuird a la adaptacion de los servicios y bienes que

ofrecen las organizaciones.

Esto se debe a la propia naturaleza de las organizaciones publicas, lo que se explicara en
el capitulo tedrico. Estas dejan de lado a quienes estan dirigidos sus servicios: los usuarios. A
pesar de esta caracteristica, propia de las bibliotecas publicas, a partir de la coyuntura, se han
adaptado algunos de sus servicios para que puedan ser utilizados por la poblacién, como la
implementacion de préstamos a domicilio, consultas en linea y Al6 BNP. Asimismo, como otras

bibliotecas, eluso de las redes sociales, talescomo Facebook e Instagram han sido amplias. Estas
plataformas se han convertido en las mejores vias para comunicarse con sus usuarios.
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Conocer las necesidades de los usuarios es importante para poder determinar un servicio
y una estrategia comunicacional que calce con el perfil de cada uno de estos. Asimismo, Vallejo
y Téllez (2008) mencionan que es de vital importancia conocer cudles son las necesidades de las
comunidades para que la biblioteca publica pueda impactar sobre ellas, de lo contrario se puede
correr el riesgo de disefiar planes, politicas y servicios que no tengan la receptividad de la

poblacion.

Por ello, la participacion de los grupos de interés primarios es fundamental para la
creacion de una estrategia, pues no existe manera de crear oportunidades que desarrollen
capacidades que la ciudadania valora sin tenerlas presentes en el proceso de creacion (Beaumont,
2016). Sin embargo, esto no es una practica comtinmente realizada por las bibliotecas. Del mismo
modo, tampoco cuentan con los datos detallados de cada usuario, no se sabe cual es su perfil y su
opinién sobre los servicios brindados (Vallejo & Téllez, 2008). En este sentido, desde el enfoque

del marketing estratégico, se busca comprender las necesidades de los clientes.

Una biblioteca publica esta orientada a la creacion de valor social, ya que satisface
necesidades sociales, como el acceso a informacion relevante; la promocion de la inclusion, con
la finalidad de lograr objetivos de bien comun, y la creacion de espacios para potenciar las
capacidades, conocimientos y habilidades, a través de programas relacionados a la cultura,
educacion y recreacion (Beaumont, 2016; IFLA, 2018; Barreto, Paradella & Assis, 2008).
Ademas, la satisfaccion de estas necesidades crea capacidades para que la ciudadania pueda
controlar su vida con libertad (Beaumont, 2016). La BNP, en el contexto de pandemia, cred
nuevos servicios y tomé decisiones de gestion. Sin embargo, el no conocer las particularidades
de sus usuarios y sus necesidades en el servicio puede haber llevado a que se orienten recursos y
tiempo a aspectos y servicios que no generan valor a la organizacion. Conocer mejor a sus

usuarios permite revaluar estos servicios, mejorarlos también en un contexto post pandemia

En tal sentido, segun lo mencionado y comprendiendo el espiritu de las bibliotecas, esta
investigacion pretende realizar un estudio los usuarios de la Gran Biblioteca Publica de Lima,
para obtener informacion basica que permita orientar las acciones de la biblioteca, basados en las
necesidades y expectativas de sus usuarios, los reales y potenciales, y contar con su satisfaccion
(Gonzales-Solar, 2018). Por ello, el punto de partida sera la dimension analitica del marketing: el
marketing estratégico. Este se enfoca, principalmente, en comprender las necesidades de las
personas para poder satisfacerlas de manera efectiva, mediante el estudio de usuarios (Lambin &

Cedillo, 2003).



2.

Objetivos

2.1 Objetivo general

Analizara los usuarios de la GBPL y sus percepciones durante la emergencia sanitaria de

la COVID-19 de octubre a diciembre del 2021 para mejorar la gestion de los servicios de la

biblioteca.

2.2 Objetivos especificos

a.

Definir los fundamentos tedricos vinculados al marketing estratégico, a la gestion de

servicios y a los usuarios.

Describir a la GBPL, e identificar los servicios y los cambios surgidos en su
funcionamiento a partir de la emergencia sanitaria.

Describir a los usuarios de la GBPL y su percepcion de los servicios de la biblioteca.

Preguntas

3.1 Pregunta general

(Cuales son las caracteristicas de los usuarios de los servicios de la GBPL en un contexto

de emergencia sanitaria?

3.2 Preguntas especificas

a.

(Cuales son los fundamentos teodricos vinculados al marketing estratégico, a la gestion

de servicios y a los usuarios?

(Cuales son las caracteristicas de la GBPL y qué ha cambiado a partir de la emergencia

sanitaria de la COVID-19?

(Qué caracteriza a los usuarios de la GBPL y qué piensan de los servicios que ofrece la

biblioteca?
Justificacion

La presente investigacion es relevante porque aborda un reto de gestion que, a pesar de

que puede enfocarse desde distintos ejes, se eligio hacerlo desde el marketing. El reto de gestion

de lapresente investigacion es incrementar la efectividad de las organizaciones publicas, como la

GBPL, en cuanto a la generacion de estrategias aterrizadas, y el planteamiento y cumplimiento

de objetivos basados en la teoria de marketing estratégico. Asimismo, se esta contribuyendo con
la Agenda 2030 de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU); ya que, segun IFLA (2018),

las bibliotecas promueven los diecisiete Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), los cuales
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incluyen el desarrollo econdmico, ambiental y social. Cabe destacar que existen distintos tipos de
biblioteca, como universitarias, escolares, especializadas, entre otras; sin embargo, la presente
investigacion solo se enfocara en bibliotecas publicas, especificamente, en la gran Biblioteca
Publica de Lima. Por otro lado, es importante dejar en claro que las bibliotecas publicas estan al
servicio de lasnecesidades de la localidad donde se encuentran (Roy, 2009). Por ello, se considera
oportuno realizar esta investigacion, ya que, al identificar un punto de mejora estratégico, se
lograra proponer recomendaciones sobre esa misma linea y que sirvan como base para futuros

estudios de usuario de la GBPL.

En esta misma linea, se presenta la oportunidad de realizar un estudio sobre el usuario
bajo la perspectiva de la gestion. Por ello, esta investigacion busca contribuir en la comprension
de las caracteristicas de los usuarios de las bibliotecas. Ademas, también pretende colaborar,
desde la academia, con la GBPL, en la formulacion de una estrategia integral que emplee
mecanismos modernos, como el marketing estratégico. Por ello, desde este enfoque, se busca
comprender las necesidades de los clientes y usuarios. Segiin Lambin y Cedillo (2003), el
marketing es un proceso social mediante el cual se satisfacen las necesidades de los clientes y
organizaciones, para identificar la ventaja competitiva y desarrollar una estrategia. Los servicios
de la biblioteca publica se basan en la igualdad de acceso a informacidén de calidad para la
ciudadania. Esto permite tener el conocimiento necesario para tomar decisiones informadas que

repercutan positivamente en su viday en la sociedad.

Por otro lado, es importante mencionar que los estudios sobre los usuarios de bibliotecas
publicas en América latina son muy escasas. Las bibliotecas publicas de América Latina no
cuentan con efectivos registros que faciliten el planeamiento a corto y, mucho menos, a largo
plazo segin Vallejo y Telléz (2008). Los autores sefialan que lo comunmente utilizado son las
estadisticas de asistencia y el uso de informacion. Estos son los inicos recursos repetitivos, no se
actualizan los datos, ni se estudia a los usuarios y mucho menos se puede identificar el mercado,
con los detalles de las verdaderas necesidades de los clientes (Vallejo & Telléz, 2008). En esta
misma linea, no existen estudios de los usuarios de la GBPL. Una consecuencia de no realizar
estudios de usuarios en las bibliotecas publicas es no conocer el perfil de los usuarios y sus
necesidades; por ende, el disefio de planes y politicas quedaria sesgado ya que al no considerar a

los usuarios no se responden a las necesidades de estos.

Por todo ello, el objetivo de esta investigacion es conocer y entender a los usuarios de la
Gran Biblioteca Publica de Lima. Esta institucion podra emplear este trabajo posteriormente con

la finalidad de determinar una 6ptima estrategia de difusion de sus servicios. Esta investigacion



parte de la premisa de que no basta con poseer un producto o servicio bueno, sino que se debe

conocerel publico al que se dirige.
5. Viabilidad

Esta investigacion es viable; porello, en los siguientes parrafos se argumenta la viabilidad
de la presente investigacion. En primer lugar, se cuenta con el apoyo del personal que trabaja
tanto en la Biblioteca Nacional del Pert (BNP) como en la Gran Biblioteca Piblica de Lima
(GBPL). El apoyo de ambas instituciones permite a los investigadores acceder a informacion
intema del sistema nacional de bibliotecas publicas y, sobre todo, informacion sobre la GBPL.
Ademas, debido al interés de la GBPL por los resultados de la investigacion, se cuenta con su
apoyo para la difusién de la encuesta que se debe realizar a los usuarios y autorizaciéon para

realizarlas en la puerta de la institucion.

Sobre la disponibilidad de fuentes de informacion, se cuenta con diversas bases de datos
académicas, material fisico y soporte desde la biblioteca de la institucion educativa que respalda
la presente investigacion. Asimismo, se encontraron fuentes relacionadas a lacomunicacion de la
propuesta de valor y al marketing aplicado en bibliotecas publicas en otros paises. Asimismo, se
cuenta con profesionales en la Facultad de Gestion dispuestos a apoyar. Sin embargo, es
importante mencionar que las investigaciones a la GBPL o bibliotecas publicas en el pais se
limitan a la necesidad de informaciéon de usuario y no a la segmentacion e identificacion de
perfiles. Por otro lado, la GBPL tampoco se cuenta con una base de datos desarrollada que
contemple tanto a los usuarios como a los servicios, pero si cuentan con data basica sobre la

frecuencia de uso de los servicios.
6. Limitaciones

La presente investigacion ha presentado algunas limitaciones. En primer lugar, existen
escasos estudios similares en el pais sobre la Gran Biblioteca Publica de Lima. Porello, se empled
investigaciones de otros paises. La Library Research Service es una organizacion privada que
genera estadisticas e investigaciones de bibliotecas, tanto publicas como privadas. Se ha decidido
utilizar el modelo empirico validado por Library Research Service, el cual es usado por todo el
sistema de bibliotecas de Estados Unidos. Ademas, es el modelo recomendado y validado por el
Centro Regional para el Fomento del Libro en América Latina y el Caribe (CERLALC), bajo el
paraguas de la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura

(UNESCO), al cual estan adheridos la mayoria delos paisesde América Latina, incluyendo Peru.

En segundo lugar, la institucion no cuenta con informacion estadistica de usuarios y

servicios de forma estructurada. Es decir, cuenta con una base dedatos poco desarrollada, acerca



de su usuario. Por ello, a pesar del apoyo de labiblioteca para pemmitir el acceso a su informacion
intema, como su base de datos, no se cuenta con informacion precisa sobre el numero de usuarios

que utilizan los servicios de la biblioteca ni mayor detalle sobre el uso de sus servicios.

Por ultimo, debido a la coyuntura actual, la concurrencia a la Gran Biblioteca Publica de
Lima ha disminuido notablemente. Ello dificultd la obtencidon de un mayor nimero de encuestas
incluso cuando el trabajo de campo duro6 siete semanas. Cabe mencionar que muchos de los
usuarios se repetian a lo largo del tiempo que se acudi6 a las instalaciones de la GBPL para
realizar las encuestas, dificultando obtener mayor cantidad de encuestas. A partir de la
informacién brindada por la GBPL sobre la frecuencia de uso de los servicios, se pudo identificar
una significativa reduccion de uso, al comparar los datos del 2019 con los datos del 2020, una vez
que se declard la emergencia sanitaria en el pais. La biblioteca puso a disposicion nuevamente
sus servicios y cred nuevos como respuesta a la pandemia, un punto importante a cuestionar ya
que no se tiene claro bajo qué criterio decidieron implementar estos nuevos servicios. Este ultimo
punto sera desarrollado més adelante a mayor detalle; especificamente, en la guia de observacion

que se ha realizado a partir de las visitas a la GBPL, pararealizar encuestas a los usuarios.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

En el presente capitulo se presentara el marco tedrico de la nvestigacion. Este consiste
en la recopilacion de antecedentes, investigaciones y consideraciones con base tedrica, en la que
se sustentara la presente investigacion. Por ello, los principales conceptos sobre los cuales se
revisara la base tedrica para la presente investigacion son el Marketing Estratégico, usuarios y
servicios. A continuacion, en cada uno de los siguientes subapartados, se presentara informacion

detallada del marco teodrico a emplear.

1. Marketing Estratégico orientado al usuario
1.1 Dimension de analisis del marketing

La presente seccion del documento pretende aproximar al lector a la teoria relacionada a
las dos dimensiones del marketing. Para lograr ello, se detallardn los conceptos basicos y el
proceso de esta disciplina. Sin embargo, para poder desarrollar estos se requiere, en primer lugar,
comprender como surge y en qué radica su importancia para el presente plan de investigacion.

Por ello, a continuacion, se presentara una introduccion acerca del marketing.

Segin Kotler y Keller (2016), la labor del marketing es crear bienes o servicios para
personas o entidades. Asimismo, otras definiciones de este concepto se centran, principalmente,
en la motivacion de una empresa o entidad por satisfacer necesidades de los clientes y usuarios.
En tal sentido, las actividades de estas organizaciones deben orientarse hacia este resultado
(McDonald & Wilson, 2011). Por ello, el marketing involucra distintas acciones, de manera

secuencial.

En primer lugar, se definen los mercados que es donde la organizacion desarrolla sus
actividades. En segundo lugar, se reconocen las necesidades de los grupos dentro del mercado
previamente definido. En tercer lugar, a partir de la informacion obtenida en los dos procesos
anteriores, se determina la propuesta de valor que responde a las necesidades identificadas. En
cuarto lugar, se comunica esta propuesta de manera interna, es decir, se mnvolucra a los
colaboradores de la organizacion en cuanto a la entrega de este valor. En quinto lugar, se definen
las actividades que contribuirdn al logro de la estrategia previamente definida. Por ltimo, se

monitorea el valor que se estd entregando (McDonald & Wilson, 2011) (ver Figura 1).

Luego de la descripcion de los pasos que sigue el marketing, se puede determinar que
existen dos aspectos fundamentales. Porun lado, se cuenta con la parte estratégica en los primeros
tres procesos. Estos son relevantes ya que determinan el posicionamiento de la empresa en el
mercado basado en la estrategia general de la organizacion. Por otro lado, se cuenta con la parte

operativa,la misma que guardarelacion con los tiltimos procesos. Estos también son importantes
11



para todo el proceso general y estan relacionados a las actividades o estrategias especificas a
utilizar para entregar el valor a los clientes, es decir, como entregar valor; sin embargo, sino se
realizan correctamente los primeros, no se podra identificar las tacticas 6ptimas para entregar el
valor propuesto o, en el peor de los casos, la propuesta de valorno coincidird con las necesidades

reales del mercado.

Figura 1: Mapa de marketing

Definir mercadosy conocer
valor

Base de
activos

Entregar valor

Adaptado deMcDonald, M. y Wilson., H. (2011)

De esta manera, se llega a la conclusion de que existen dos dimensiones en el marketing:
marketing estratégico y marketing operativo. Esto no significa que una organizacién emplee uno
sin el otro. Por el contrario, ambos son complementarios para lograr el correcto uso del marketing.
Por un lado, el marketing estratégico realiza un analisis continuo de los requerimientos del cliente.
Por otro lado, el marketing operativo tiene un énfasis méas preciso en las actividades de la
organizacion, con la finalidad de atraer, comunicar y entregar valor a los clientes. Este tiene como
fin abordar efectivamente en la practica lo definido en la dimension estratégica a través de
actividades como, por ejemplo, comunicar la propuesta de valor. En ese sentido, el marketing
estratégico es la primera fase que toda organizacion debe realizar, ya que esta define el valory el
receptor de este, en el mercado. La siguiente fase esta mas relacionada a como se entregard este
valor a la empresa, como se acaba de explicar. En la siguiente seccion de este capitulo, se

profundizaramas acercadel marketing estratégico, ya que es la dimension estratégica la que tiene

mayor relevancia en la presente investigacion.

Por todo ello, es importante reconocer al marketing como un proceso social, ya que busca

satisfacer las necesidadesy los deseos de laspersonas a través del intercambio libre de productos
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y servicios (Lambin & Cedillo, 2003). Asimismo, resulta relevante comprender las necesidades
no como la carencia de algo, sino como condiciones necesarias para la realizacion del ser humano
(Sekn, 2006). En la misma linea, este autor seflala que es menester mencionar que la satisfaccion
de las necesidades repercute en dos aspectos: controlar y decidir la vida que se desea llevar, y el
desarrollo de capacidades que las personas valoran. Finalmente, lo que prima en el marketing
estratégico es la informacion que se produce a partir de la realizacion de los tres tipos de analisis,
de los cuales se hablarda mas adelante. Bajo esta perspectiva, esta dimension del marketing se
denomina “dimension analitica”, ya que se enfoca en obtener informacion a partir de un proceso
analitico. En funcion de ello, se tomaran decisiones que servirdn de base para el marketing

operativo.
1.2 Conceptos y el proceso del Marketing Estratégico

Previamente, se indico que el marketing estratégico representa la dimensién analitica del
Marketing. Consecuentemente, en esta seccion, se explicara el concepto de marketing estratégico
y, ademas, se describira el proceso de este. Se brindaran las definiciones de los principales autores
que desarrollan la disciplina del marketing estratégico. También, se detallara el proceso del
marketing estratégico, que consta de tres partes: el analisis estratégico, el planteamiento de los
objetivos y la segmentacion de mercado. Por ltimo, en esta seccion se abordaran los tipos de
analisis que existen, las herramientas que se emplean para llevar a cabo el analisis pertinente al
tema de investigacion, la razon de ser del planteamiento de objetivos y la segmentacion de

mercado.
1.2.1 Conceptos de Marketing Estrategico

Explicar el marketing como tal es menester para comprender el marketing estratégico.
Por ello, se emplearan distintas definiciones que diversos autores proporcionan. En un primer
momento, se define el marketing estratégico como aquella estrategia de marketing que posee un
enfoque hacia el mercado, los procesos y las herramientas, para plantear objetivos estratégicos
que ofrezcan niveles superiores de valor, satisfaccion y rentabilidad (Best, 2007). En este sentido,
segun Best (2007), el marketing estratégico no se limita a la orientacion de mercado en biisqueda
de informacion constante, sino que también considera relevantes los procesos para delimitar las
estrategias y objetivos. Ademas, considera fundamental las herramientas para llevar a cabo los

objetivos estratégicos propuestos.

Segin Vallet-Bellmunt (2015), el marketing estratégico es la dimension analitica del
marketing. Ademads, también se trata de una la metodologia de analisis que busca conocer las

necesidades de los consumidores, y ver el potencial de la empresa y de la competencia, con la
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finalidad de sacar una ventaja competitiva, que sea sostenible en el tiempo y defendible frente a
esta (Vallet — Bellmunt, 2015). Bajo esta definicion de marketing estratégico, se entiende que las
necesidades y deseos de los consumidores, el posicionamiento y actividad de la competencia, el
potencial de la empresa, y la ventaja competitiva son tan relevantes como los procesos y

herramientas para consolidar los objetivos estratégicos.

Por otro lado, para Espinoza (2016), la definicion de Marketing Estratégico esta
relacionada a una metodologia de analisis y conocimiento del mercado. Su funcion es detectar
oportunidades y satisfacer necesidades no cubiertas que supongan una oportunidad rentable para
la empresa, con la finalidad de ofrecer valor de forma 6ptimay eficiente que la competencia. Esta
definicion muestra que el marketing estratégico implica tener conocimiento actualizado del
mercado, lo que se traduce en una constante evaluacion de este para determinar cambios,

oportunidades y amenazas, y de esa manera, modificar las estrategias y adaptarlas al entorno.

Finalmente es importante mencionar que, en el marketing, esencialmente, subyace el
objetivo principal de orientar al mercado, para que sea capaz de satisfacer al consumidor en
mejores condiciones que lo hace la competencia. El valor agregado del marketing estratégico, a
diferencia de otras estrategias mencionadas, radica en su flexibilidad, ya que implica la toma de
decisiones, a pesar de ser de largo plazo, irregulares en el tiempo, novedosas y no estructuradas.
Las decisiones que se toman en este punto tienen un nivel de incertidumbre elevado y se realizan
a partir de la informacion disponible y el analisis de la misma, sumado a la experiencia subjetiva

del gestor.
1.2.2. El proceso de marketing estratégico
a. El analisis estratégico

El primer paso del Marketing estratégico es el andlisis estratégico, el cual consta de tres
tipos de analisis. El primer aspecto de andlisis es la evaluacion critica del entomo intemo de la
organizacion, referente a los objetivos, estrategia, desempefio, asignacion de recursos, estructura
y politicas (Hartline & Ferrel, 2018). Analizar la organizacion tiene como objetivo determinar las
capacidades de esta, revisar el desempefio y la correlacion entre los objetivos y la estrategia
general de la empresa. Entender qué esta haciendo y como lo estd haciendo la organizacion es
importante para saber qué es capaz de hacer, en qué puede desempefiarse mejor, qué problemas
tiene actualmente y qué oportunidades de mejora tiene. En resumen, si se encuentra en la
capacidad de satisfacer determinadas necesidades o no. Para el andlisis intemo, se pueden utilizar

las siguientes herramientas: la matriz BCG y el analisis FODA.

La matriz BCG esuna herramienta desarrolladapor la consultora norteamericana Boston

14



Consoulting Group, con la finalidad de analizar las dimensiones del crecimiento del mercadoy la
posicion competitiva de la empresa, en base a sus productos o servicios (Vallet-Bellmunt, 2015).
Esta es una matrizde doble entrada, en el cual en el eje vertical se representa el atractivo que tiene
el mercado, considerando la tasa de crecimiento del mercado. Asimismo, el eje horizontal
representa la competitividad medida por la cuota de mercado. Por otro lado, el analisis FODA es
un método para identificar los puntos clave y contribuir a la conformaciéon de los objetivos
estratégicos (Kotler & Amstrong, 2017). Estos puntos clave son cuatro y se pueden identificar

como fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

El segundo aspecto de andlisis es la evaluacion exterma y se refiere principalmente a la
competencia y el entomo en el que opera la organizacion. Este analisis es el mas amplio, ya que
incluye todos los factores externos que tienen influencia directa o indirecta sobre las actividades
de la organizacion, como la situacién econdmica, politica, legal, tecnologica, sociocultural, etc.
(Hartline & Ferrel, 2018). El anélisis estratégico implica entender el entorno en el cual opera la
organizacion para determinar las limitaciones en sus actividades dependiendo de factores que
influyen en ella, de los cuales tiene poca o nula influencia y puede tener un gran impacto sobre la
organizacion. Esto implica un permanente estudio sobre las necesidades de los clientes, el andliss
del mercado y la situacion de la competencia. Para el analisis extemo, se pueden utilizar las
siguientes herramientas: la matriz Ansoff y el analisis PESTEL. Asimismo, otra herramienta que
podria serutilizada para analizar a los competidores es el mapa de posicionamiento; sin embargo,
este es explicado en el analisis sobre el consumidor, ya que esta forma a partir de las perspectivas

de este.

La matriz Ansoff es una herramienta para definir las estrategias basicas de crecimiento o
desarrollo, con referencia a la relacion entre la situacion actual de la empresa y la posibilidad de
desarrollo de productos y mercados (Hartline & Ferrel, 2018). La matriz es un cuadro de doble
entrada en la cual, usualmente, se identifican cuatro cuadrantes que contienen, cada una, la
estrategia de crecimiento correspondiente, en base al tipo de producto y mercado. Por otro lado,
el método de andlisis PESTEL es utilizado por profesionales del marketing, para tener en
consideracion los factores macro ambientales que tienen impacto directo en la organizacion
(Espinoza, 2016). Las letras de la palabra PESTEL representan un factor macro ambiental:
Politico, Econémico, Social, Tecnologico, Ecologico y Legal. Este andlisis permite evaluar los
riesgos extemos, mejora la toma de decisiones e incrementa la adaptabilidad de la empresa.
Ademas, es un método complementario con la matriz FODA, ya que ambos pemmiten medir las

amenazas y oportunidades que se presentan en el entorno.
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Finalmente, el tercer analisis es la evaluacion sobre el consumidor y la dinamica entre los
clientes y la organizacion. El analisis sobre el consumidor se basa en la situacion actual y futura
con los clientes en los mercados meta de la empresa. En este analisis, se debe recolectar
informacion sobre los clientes actuales y potenciales de la empresa, sus necesidades principales,
las principales caracteristicas del producto/servicio que los clientes perciben como satisfactores
de sus necesidades, y los cambios anticipados en las necesidades de los clientes (Hartline &
Ferrel, 2018). Lo que se busca es comprender la perspectiva del cliente, su comportamiento y las
caracteristicas de uso del servicio. Es muy importante estudiar el comportamiento del consumidor,
conocer sus necesidades pues sirven como un punto de partida inicial para implementar con
eficacia las diferentes acciones de marketing emprendidas por las empresas (Monferrer, 2013).
Este analisis es el primer paso para la segmentacion de mercados, ya que estd enfocado a
comprender las necesidades de los clientes. En tal sentido, comprender al consumidor es relevante
para la implementacion de estrategias (Lambin & Cedillo, 2003). Para el analisis sobre el
consumidor, se pueden utilizar las siguientes herramientas: Mapa de posicionamiento y los 5

why’s.

El mapa de posicionamiento perceptual es una herramienta grafica empleada por los
especialistas de Marketing, para determinar la percepcion que tienen los consumidores sobre las
marcas de la empresa en comparacion con las de la competencia, en base a los atributos de compra
o0 adquisicion de un servicio (Vallet-Bellmunt, 2015). El precio y la calidad son ejemplos de
dimensiones de estudio en un mapa de posicionamiento perceptual. Por otro lado, los 5 why ‘s es
una herramienta de analisis sobre el consumidor, que contribuye a entender el comportamiento
de compra pertinente y las caracteristicas de uso del producto (Hartline & Ferrel, 2018). Este
método permite recolectar informacion a partir de cinco preguntas: ;quién?, ;qué?, ;donde?,
(cuando? y ¢por qué? Este método tiene una clara orientacion hacia el mercado y el cliente,

permitiendo el acceso facil al tipo de informacion que responden estas preguntas.
b. Segmentacion de mercados

El segundo paso es la segmentacion de mercado. Es necesario que se pueda restringir el
tipo de clientes a los que se quiere satisfacer, dado que no sera posible que una organizacion sea
capaz de atender a todos los clientes, son numerosos, estan dispersos y sus exigencias no son las
mismas. Es asi que es mejor concentrarse en un segmento del mercado que hacer frente a varios
competidores; y se tendria la posibilidad de atender mejor determinadas necesidades (Monferrer,
2013). La segmentacion de mercado consiste en dividir al mercado total en grupos de personas
mas pequefios o segmentos, los cuales son relativamente homogéneos al compartir necesidades

similares (Hartline & Ferrel, 2018). Los especialistas de marketing empiezan por dividir al
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mercado en segmentos para luego identificar y perfilar a los distintos grupos de personas, en base
a sus caracteristicas demograficas, psicograficas y conductuales (Kotler & Keller, 2016). De esta
forma la organizacién determina a qué tipo de personas van a estar dirigidos sus esfuerzos y

propuesta de valor.
c. Targeting y posicionamiento

El tercer paso del marketing estratégico es la toma de decisiones sobre los segmentos a
los que se dirigira la empresa (fargeting) y el planteamiento de una estrategia de marketing que
les permitira conseguir la posicion deseada en el mercado (posicionamiento). Posteriormente al
analisis estratégico, la empresa esta en condiciones de establecer su estrategia y objetivos de
marketing. La estrategia de marketing describe como la organizacion satisface las necesidades y
deseos de sus clientes (Hartline & Ferrel, 2018). Los objetivos de marketing se caracterizan por
ser funcionales y de corto plazo (menor a un afo), a diferencia de los objetivos generales o
cormporativos, que son a largo plazo (Vallet-Bellmunt, 2015). El analisis estratégico permite
entender a la organizacion cual es su situacion actual en diferentes aspectos de tal manera de que
se pueda establecer la mejor estrategia y curso de accion que contribuya a cumplir la estrategia

general de todala organizacion.

Por otro lado, la estrategia de marketing y sus objetivos tienen que cumplir dos
condiciones: deben estar alineados a la estrategia general de la empresa y contribuir con los
objetivos generales de la misma. Asimismo, deben estar paralelamente sincronizados con las
estrategias que han adoptado las otras areas de la organizacion (Monferrer, 2013). Ademas,
Vallet-Bellmunt (2015) indica que los objetivos de marketing estan estrechamente relacionados
con el proposito general de la empresa y pueden ser distribuidos en tres categorias: objetivos de
relaciones, objetivos comerciales y objetivos econémicos. La importancia de los objetivos radica
en que de estos depende el éxito de la estrategia. Porello, estos objetivos deben ser cuantificables,

alcanzables y no deben contradecir la estrategia general de la organizacion.

El analisis estratégico determina, a partir de sus 3 aspectos, la situacion actual de la
organizacion. En resumen, el analisis intemo permite entender las capacidades de la organizacion,
el analisis extemo permite identificar qué aspectos fuera de la organizacion podrian afectar su
desempeio y el analisis sobre el consumidor permite conocer el valor esperado que satisfaga sus
necesidades. El analisis estratégico se complementa con la segmentacion de mercado, en el cual
se determina si se atendera a todo el mercado, o a un grupo de personas o segmentos a los que la
empresa puede atender eficazmente. El andlisis estratégico y la segmentacion de mercado
pemiten determinar cudl es el mejor curso de accion para la organizacion, a través de la

formulacion de la estrategia de marketing y los objetivos. La segmentacion de mercado ayuda a
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realizar estrategias de marketing enfocadas a los segmentos de la empresa; ya que, como se
explicd previamente, parte del marketing estratégico consiste en incluir la implementacion de

otras estrategias de marketing mas especificas sobre el segmento.

Finalmente, el ultimo paso del proceso del marketing estratégico estd mas relacionado a
actividades posteriores a la segmentacion de mercados. La presente investigacion no abordara
este ultimo paso, ya que los investigadores no tienen poder de decision sobre el posicionamiento
y targeting de la organizacion. En ese sentido, este ultimo paso no sera tomado en cuenta para la
investigacion. Sin embargo, esto no significa que no se pueda brindar recomendaciones, en base

a los hallazgos obtenidos, una vezrealizado el anélisis.
1.3 Marketing en el sector publico
1.3.1. La teoria de marketing en el ambito publico

La teoria de marketing, explicada hasta el momento, corresponde al sector empresarial o
privado. Sin embargo, nuestro sujeto de estudio es la Gran Biblioteca Publica de Lima, una
organizacion publica. Por ello, a continuacion, se presentara la teoria de marketing aplicada al
sector publico y se explicara la diferencia entre las teorias aplicadas a ambos sectores (publico y

privado), asi como las implicancias de estas para su aplicacion en las organizaciones.

El concepto de marketing como tal fue explicado lineas mas arriba en la presente
investigacion. Sin embargo, introducir el aspecto publico no significa cambiar la esencia del
mismo. No todas las definiciones sobre marketing incorporan la ganancia como objetivo. Sin
embargo, todas ellas implican la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
consumidores (Kearsey & Varey, 1998). Asimismo, Gillet (2017) explica que el intercambio y la
eleccion del consumidor son las caracteristicas centrales que componen al marketing. Por ello, el
marketing tiene, como centro de sus actividades, al consumidor. Es asi como, a través del
intercambio, se otorga valor, tanto a los consumidores como a la organizacion. Sin embargo, en
el sectorpublico, la dindmica se modifica. Lo que se busca con el marketing es crear intercambios
que permitan satisfacer tanto los objetivos individuales como los de las organizacionales. En caso
del sector publico, se reconoce los intercambios cuando los clientes brindan una reciprocidad
financiera, que puede ser el cubrir los costos o hacer acuerdos comerciales (Buurma, 2001, p.
1282). El modelo que se tiene de cliente en el sector privado tiene una validez limitada en el

sector publico.

Asimismo, la literatura sobre marketing en el sector ptblico no es joven ni tampoco
escasa. Esta teoria ha sido ampliamente desarrollada y tuvo su auge en el siglo pasado. Por ello,

en la actualidad, las organizaciones publicas poseen elementos de marketing, pero han sido
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marginadas a la provision de bienes y servicios publicos, asi como al uso de herramientas
especificas, sin dirigir una adaptacion de las mismas hacia una orientacion de marketing integral
(Mone & Racolta-Paina, 2011). Asimismo, Walsh (1994) sostiene que el marketing, tal como
funcionaba, era marginal a los servicios publicos bésicos, sin ninglin vestigio de desarrollo de una
orientacion de marketing. Ademads, se limitaba aluso de solo algunas tcnicas. Esto da a entender
que las instituciones publicas no comprenden el marketing y, por ello, no pueden obtener el

maximo beneficio de suimplementacion, lo que genera controversia en torno a su utilidad.

Esta controversia sobre el marketing en el sector ptblico refleja un claro malentendido
de esta ciencia por parte de muchas organizaciones publicas (Peatti, Peattie & Thomas, 2012). La
controversia gira en torno a la conveniencia y el valor de aplicar el pensamiento del marketing,
asi como las técnicas, con una orientacion comercial cuyo objetivo es la generacion de riqueza
para las organizaciones publicas, las cuales tienen objetivos sociales. La tendencia de utilizar el
conjunto de herramientas, vocabulario y técnicas sin haber adoptado la filosofia de marketing y
la orientacion al cliente dentro de su pensamiento es bastante comun en la mayoria de las
instituciones publicas (Peatti, Peattie & Thomas., 2012). Por ello, se hace evidente, no solo la
falta de adaptacion de la teoria de lo privado al &mbito publico, sino, ademas, la incapacidad del

sector publico para adaptarse a la esencia de la teoria del marketing

Las diferencias entre ambos tipos de sectores (publico y privado) son muy notables. No
obstante, la adecuada adaptacion del marketing puede reducir la barrera que existe entre ambos
sectores y tener una aplicacion real sobre el sector publico. McGuire (2012) aborda el marketing
en el sector publico desde un punto de vista social y afirma que es necesaria una perspectiva de
intercambio social que se caracterice por un conjunto mas amplio de valores y un intercambio
generalizado o colectivo. Asimismo, este mismo autor argumenta que una efectiva
reestructuracion del gobiemo logra eliminar la dicotomia entre lo publico y lo privado, ya que
esto se basaria en permitir una buena adaptacion de la teoria privada al dmbito ptblico. Un
resultado de lo mencionado son las asociaciones y otras relaciones que ahora existen entre lo

publico y lo privado.

Es notable el desarrollo del sector publico para adaptarse al enfoque del marketing. Sin
embargo, mantener el enfoque de cliente, el cual se basa en un valor de intercambio econémico,
conceptualiza las relaciones entre proveedores de servicio y clientes, pero no los contempla como
ciudadanos (McGuire, 2012). La discusion y controversia sobre lo publico en el marketing ha
sido abordada también desde el punto de vista de los servicios publicos, considerados como
insensibles e ineficientes, ya que no rinden cuentas a aquellos a quienes debe servir. Por el

contrario, aquellos que los producen tienen control sobre los mismos. “El camino a seguir, se
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argumenta, es reconocer que los usuarios de los servicios publicos son clientes, con derechos, y
deben ser tratados como tales” (Walsh, 1994, p. 63). En ese sentido, los usuarios de los servicios
publicos deben ser tratados tanto como clientes como ciudadanos: clientes sin limitar el
intercambio solo a partir de un reconocimiento econémico y ciudadanos, sin dejar de ser tratados

como clientes.
1.3.2. El marketing estratégico en el sector publico

Al principio de esta seccion, se explico que el marketing hace un especial énfasis sobre
el cliente. Segiin Walsh (1994), la naturaleza del marketing del sector publico puede explicarse
mediante tres puntos: el crecimiento del consumismo, la adopcion del marketing estratégico y el
uso de la promocion. Estos tres puntos son criticos para toda institucion publica y, para efectos
de la presente investigacion, se estan abordando los 3 puntos a lo largo de la misma. La falta de
uno de estos tres puntos genera que se reduzca el valor entregado a los clientes. Para el caso del
sector publico, esta reduccion de valor se manifiesta a través de servicios publicos que no
satisfacen efectivamente las necesidades, de la poca accesibilidad a los mismos o de la falta de
servicios publicos para cubrir necesidades no identificadas. El crecimiento del consumismo hace
referencia a la demanda de los servicios publicos, la adopcion del marketing estratégico para
incrementar el valor en los servicios publicos y aluso de la promocion para difundir los servicios

publicos.

A pesarde que estos tres puntos mencionados tienen objetivos diferentes, comparten algo
en comun: tienen un enfoque sobre el cliente. “Comprender las necesidades del cliente y obtener
informacion a través de la investigacion cualitativa y cuantitativa ha sido un principio basico del
marketing” (Woods, 2016, p. 288). El marketing tiene, como objetivo fundamental, satisfacer las
necesidades de los clientes y comprender sus expectativas, para brindar una efectiva solucion. En
ese sentido, la obtencion de informacion sobre los clientes toma gran relevancia para el marketing.
Pues, de esta forma, se pueden comprender e identificar las necesidades, asi como las

expectativas. De esamanera, se puede ofrecer una efectiva solucion aunanecesidad no atendida.

La dinamica entre las organizaciones y las personas ha cambiado, ya que ahora se
requiere de una comunicacion constante con estos ultimos, para mejorar bienes y /o servicios, por
el alto dinamismo del mercado. La comunicacién entre ambos ha permitido que los clientes y

usuarios puedan participar de los procesos de creacion de bienes y/o servicios publicos:

Estas conversaciones tienen lugar intemamente dentro de las organizaciones (entre el
personal de prestacion de servicios y los niveles de administracion), asi como
externamente (entre el personal de primera linea y los pacientes / clientes / familias y

dentro de las redes comunitarias). Los altos directivos deben intentar tener
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conversaciones directamente con sus clientes finales, ademas de escuchar los comentarios
de su propio personal. Las conversaciones son fundamentales para el desarrollo del
entendimiento mutuo y la co-creacion de servicios internos y extemos. (Woods, 2016, p.
288)

Por ello, como se explico al inicio de esta seccion, el marketing en el sector publico no
dista en gran medida de la teoria de marketing empresarial, ya que el centro de las actividades de
marketing sigue siendo las personas (los clientes, consumidores o usuarios). En la actualidad, se
estan introduciendo las metodologias agiles, en organizaciones privadas de diversos sectores
economicos, como respuesta al cambiante entomo actual. Es altamente probable que estas
metodologias lleguen a adaptarse al sector publico como respuesta al mismo contexto,
considerando al cliente como parte de este proceso iterativo de co-creacion o co-produccion de
bienes y servicios para el efectivo feedback o aprendizaje rapido, de tal forma que las mejoras en
estos incrementen el valor para los clientes. “La co-produccion representa un proceso dindmico,
yaque implica la interaccion entre el ciudadano, la institucién publica y otros actores interesados”
(Matei, et al., 2016, p.19). Introducir al ciudadano como parte del proceso de creacion y
produccion de los servicios o bienes publicos incrementa el valor para los mismos, ya que permite
identificar y comprender mejor la necesidad a atender, asi como las expectativas sobre el servicio

o bien publico destinado a satisfacer esanecesidad.

En la seccion previa se explicod lo que consiste el marketing estratégico; asimismo, se ha
mencionado que un punto importante del marketing en el sector publico es la aplicacion del
marketing estratégico. A diferencia de las empresas privadas que operan en un mercado
competitivo, las organizaciones publicas, conceptualmente, no tienen competidores directos, ya
que ostentan el monopolio de los servicios publicos (Walsh, 1994). Sin embargo, esto no reduce
la relevancia del marketing en el ambito publico. Ademas, las organizaciones publicas tienen el
monopolio de los servicios publicos, pero “la introduccion de la teoria empresarial ha generado
cambiosestructurales anivel depoliticapublicaen varios estados” (Mone & Racolta-Paina, 2011,
p-287), lo que ha pemitido que esta situacion monopolica, del estado sobre los servicios publicos,
cambie: Dada las exigencias de las organizaciones que prestan servicios publicos, se estan
desarrollando diversos enfoques del marketing estratégico, a fin de que estas puedan responder a
la competencia y sigan los principios del mercado. “El lenguaje de la segmentacion del mercado,
la posicidén del mercado y la mezcla del mercado se ha convertido en algo comin a medida que

se desarrollan los planes estratégicos y comerciales.” (Walsh, 1994, p.64)

Las diferencias entre el sector publico y el sector privado son claras, pero los limites entre

ambos, en cuanto a sus actividades, cada vez son mas cuestionados. Pues, como se ha explicado,
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las organizaciones publicas estan cambiando y se parecen cada vez mas a una empresa privada.
Walsh (1994) introduce el término “mercados intemos”, en el sector publico. Con ello, alude a
las diferentes organizaciones publicas que compiten entre si. Esto significa que, incluso si no
hubiera presencia del sector privado en la oferta de determinado servicio publico, las
organizaciones publicas, como los colegios estatales, estin operando en un mercado intemo
dentro del sector publico, lo que significa que pueden competir entre si. La presencia del sector
privado en la oferta de servicios publicos ha generado que las fallas del mercado también afectan
a las organizaciones publicas, siendo posibles desplazarlas del mercado si son inefectivas en la
satisfaccion de las necesidades publicas. “La estrategia es necesaria una vez que se erosiona la
posicion de monopolio de los servicios publicos y deben actuara la luz de lo que haran los demas”
(Walsh, 1994, p. 64). La dimension estratégica que abordan todas las organizaciones privadas
ahora es una necesidad para el sector publico; por ello, el marketing estratégico en instituciones

publicas como la biblioteca es importante.
1.3.3 Estrategias de marketing del sector publico

El marketing en el sector publico ha sido ampliamente estudiado y desarrollado. Por ello,
se presentara y explicara brevemente tres tipos de marketing desarrollados para el sector publico,
con la finalidad de resaltar la importancia del marketing en el campo de las organizaciones
publicasy el efecto beneficioso que puede lograr sobre la ciudadania. Es asi como Buurma (2001)
introduce el concepto de marketing de politicas publicas. El autor lo define como “La suma total
de los procesos de planificacion y ejecucion que el gobiemo aplica para generar intercambios de
marketing con actores sociales que permitan a ambas partes alcanzar sus objetivos” (Buurma,
2001, p. 1288). El marketing como tal tiene por objetivo satisfacer las necesidades de los clientes
y un cliente es un stakeholder. Los stakeholders son todos los actores interesados en la

organizacion, ya que las actividades de esta tltima impactan directamente en aquellos.

El autor introduce este concepto a partir de explicar que el intercambio no solo se limita
a los clientes, sino a todos los actores sociales que pueden contribuir en el logro de los objetivos
de determinada organizacion publica, o, mejor dicho, a todos los actores que influyen, en mayor
o menor medida, sobre el resultado final de las actividades de una organizacion publica. Este
enfoque de marketing publico permite desarrollar y ofrecer instrumentos de politica efectivos,
que exijan especificos comportamientos sociales, asi como otras reciprocidades de parte de los
stakeholders (Buurma, 2001). En ese sentido, el marketing del sector publico no solo realiza
intercambios con sus clientes o usuarios, sino con todos los stakeholders, lo que implica la

colaboracion conjunta en la bisqueda de lograr objetivos en comun.
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Walsh (1994) resalta que las organizaciones publicas, tanto las mas grandes como las mas
pequenas, estan presentando la tendencia de tener unidades de marketing para las relaciones
publicas. Pues, “Un resultado del mayor interés por el marketing en el sector piblico ha sido el
establecimiento de capacidades de marketing y relaciones publicas dentro de los organismos

publicos” (Walsh, 1994, p.65). Este tipo de marketing es llamado marketing relacional:

El marketing relacional parece ser particularmente interesante porque la contratacion
publica ha dado un nuevo impulso al uso de la gestion del mercado, enfoques y técnicas
de marketing. El marketing se ve ahora con mucha mas frecuencia como un enfoque para
la planificacién conjunta, el disefio y la gestion conjunta de los servicios publicos por

parte de multiples partes interesadas.

La definicion brindada por Bovaird (2006) reafirma que el marketing en el sector publico
debe colaborar con los stakeholders, los mismos que pueden provenir de cualquiera de los tres
sectores (publico, social y privado), en la busqueda de lograr objetivos en comin y cuyos
resultados se reflejan en beneficio de los ciudadanos y demas partes interesadas. El marketing
relacional cobra relevancia por su énfasis en los stakeholders como medios de apoyo en aquellos
aspectos en los que el sector pblico es deficiente para incrementar el valor producido a partir de

sus actividades conjuntas.

La colaboracion conjunta entre el sector publico con organizaciones de otros sectores ha
cobrado gran relevancia por incrementar el valor de los resultados finales y ha sido objeto de
estudio en la teoria de gestion publica. La colaboracion en temas de marketing puede darse tanto
en los niveles mas altos como en los mas bajos del Estado. Wood (2016) explica, en su
investigacion, la relevancia del marketing social en el sector publico y propone tres niveles de
accion de este tipo de marketing, en funcion del nivel del Estado al cual se dirige la incidencia.
Upstream es el nivel alto de incidencia del marketing social en el Estado al tener influencia en la
produccion de politicas, leyes, relaciones con stakeholders y produccion de bienes o servicios.
Midstream es el nivel medio de incidencia al tener influencia en el personal que oferta los bienes

y servicios, limitandose este nivel a las organizaciones.

Downstream es el nivel bajo de incidencia del marketing social en el Estado, ya que su
influencia no se centra en este, sino en los usuarios que hacen uso de los servicios a partir de un
cambio de mentalidad en ellos. No obstante, la colaboracién conjunta es mucho mas evidente y
se centraria, principalmente, en el primer nivel de influencia. “El marketing social upstream debe
utilizarse para influir en las politicas nacionales y locales a fin de permitir que las organizaciones,

su personal y sus clientes co-creen los servicios de salud, bienestar y otros servicios puiblicos
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adecuados” (Wood, 2016, p. 288). En ese sentido, se resalta la relevancia de la colaboracion

conjunta para la co-creacion de bienes y servicios publicos.

Por otro lado, relacionado a la co-creacion de bienes y servicios publicos, el concepto de
co-marketing como estrategia de marketing que involucra la colaboracion conjunta también es
una de las teorias de marketing publico. En el sector privado, el fendmeno denominado co-
marketing es una situacion en la que dos empresas colaboran en esfuerzos promocionales para
una oferta compartida (Matei, Antonovici & Savulescu, 2016). La oferta compartida tiene como
fin generar una oferta mas atractiva y valiosa para los clientes, en el cual las empresas
involucradas promueven un contenido de valor al ciudadano y comparten los resultados de dicha

promocion.

La extension de esta teoria empresarial, hacia el ambito publico, se denomina marketing
co-publico, que puede entenderse como una colaboracion entre dos o mas instituciones publicas
y/o privadas con la finalidad de promover servicios y bienes publicos, programas desarrollados e
implementados por el sector publico para mejorar la imagen de ese servicio, y dar un valor
afadido que beneficie a los ciudadanos (Matei, Antonovici & Savulescu, 2016). Por medio de
esta estrategia de marketing publico, los actores involucrados al trabajar en conjunto utilizan sus
recursos y experiencias para contribuir directamente a la promocioén de los servicios, bienes o

programas publicos.

El marketing en el sector publico es tan relevante como para el sector empresarial. La
idea o paradigma que se tiene sobre la posicion monopolistica del Estado como el proveedor
principal de bienes y servicios publicos, no lo convierte en el inico. La competencia es limitada,
pero no es inexistente; ya que, la competencia no proviene solo del mismo sector, sino que puede
provenir de cualquiera de los tres sectores (ptblico, privado y social). Atn en el hipotético caso
de que el Estado sea monopolico con respecto a los bienes y servicios publicos, no se elimina la
necesidad del marketing, principalmente en el sector publico; ya que, el marketing tiene la
oportunidad de desempefiar un papel mas amplio en la satisfaccién de necesidades, e intereses

diversos y, en algunos casos, conflictivos (Mone & Racolta-Paina, 2011).

Asimismo, a partir de la teoria de marketing publico presentada, en la literatura se ha
hecho énfasis sobre el cliente como ciudadano y en los servicios piblicos. La mejora de las
competencias comunicativas de las organizaciones publicas proporciona la base para introducir a
los clientes y partes interesadas como medios hacia el objetivo de lograrun cambio social positivo
mas amplio. Por tltimo, es importante considerar que la mayoria de las instituciones publicas
brindan servicios, es decir, el enfoque es mas de marketing de servicios que de productos, lo cual

implica diferencias fundamentales en el proceso de marketing de las instituciones publicas que
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ofrecen servicios, en contraste de las que ofrecen bienes. Una de estas organizaciones es la Gran

Biblioteca Publica de Lima, sobre la cual girara en torno la presente investigacion.
2 Servicios

Las secciones previas han desarrollado el concepto de marketing estratégico. Ello se debe
a que el foco del presente plan de tesis se encuentra en la dimension analitica del marketing. Esta
se centra en el entendimiento del consumidor para determinar la propuesta de valor. El concepto
de servicio implica dimensiones completamente distintas a la de un bien. Un ejemplo de esto son
las 8p’s, las cuales nacen a partir de la introduccion del concepto de servicio. La evolucion de la
teoria hacia la gestion de servicios implicdé un cambio profundo en la teoria de marketing, asi
como en el enfoque que se tiene sobre un cliente que consume un servicio a diferencia de un bien.
En tal sentido, a continuacion, se detalla la importancia del usuario en el marketing estratégico.
Cabe destacar que la literatura emplea el término cliente, ya que se enfoca en las relaciones donde

existe de por medio una transaccién econdmica a cambio de un bien o servicio.
2.2 Marketing de servicios

En esta seccion, se definira el concepto de marketing de servicios. No obstante,
previamente a su definicion primero se explicara la diferencia entre un producto y un servicio.
Asimismo, se mencionaran las categorias de los servicios, para delimitar las diferencias entre los
grados de servicio que puede ofrecer una organizacion. Finalmente, se definira el marketing de

servicios.
2.2.1 Diferencias entre productos y servicios

La definicion de servicio es particularmente relevante por el nivel de importancia, cada
vez mayor, que tiene en la economia peruana. Este rubro genera mas de 1.6 millones de empleos
formales, el cual representa 48% del empleo formal total y aporta el 40% del PBI nacional (La
Camara, 2021). Histéricamente, el comercio siempre ha implicado la adquisicion de la propiedad
sobre un bien y la creacion de riqueza a través de ellos. Sin embargo, los servicios como tal

estaban relacionados a la servidumbre y no a la generacion de riqueza (Gestion ADNS5/5).

Actualmente, ofrecer un servicio no genera un derecho de propiedad y puede asociarse
mejor a un concepto de arrendamiento o uso temporal. Lovelock y Wirtz (2009) explican que los
servicios implican el arrendamiento de un objeto fisico o el contratar un trabajo. Porello, el valor
en los servicios radica en el beneficio generado a través de la experiencia ofrecida, la cual
soluciona necesidades. Recibir un servicio no implica propiedad sobre lo recibido y, para quien

lo ofrece, el arrendamiento implica la generacion de beneficios econdmicos. Esto se traduce en
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un intercambio de valor, como lo menciona el marketing, entre el arrendador y el beneficiario del

servicio (ver Tabla 1).

En ese sentido, un servicio se define como cualquier acto o funcion de ofrecer algo a otra
parte. Aquello que se ofrece se caracteriza por ser intangible y no implica la propiedad sobre ello
(Kotler & Keller, 2016). Asimismo, su produccion puede o no estar vinculada a un producto
fisico. Por otro lado, el servicio se diferencia de un bien por cuatro caracteristicas esenciales: la

intangibilidad, la inseparabilidad, la variabilidad y la caducidad (Kotler & Amstrong, 2017).

Tabla 1: Caracteristicas del servicio

Caracteristica del servicio Definicion

Los servicios no se perciben por los sentidos antes de pagarpor

Intangibilidad ellos: no se huelen, no se ven, no se escuchan, no se pruebany no se
sienten.
Inseparabilidad El proveedor del servicio no puede separarse de €1, ya que mientras

se produce también se consume.

La calidad de los servicios varia porcada consumidor, ya que la

Variabilidad calidad depende de quién, donde, cudndo y como se provea.

El servicio no se almacena o guarda para futurasacciones, ya que

Caduciies este no se puede detener, solo puede terminar de proveerse.

Adaptado de Kotler y Amstrong (2017).

Estas cuatro caracteristicas, propias de los servicios, pemmiten identificarlos y
caracterizarlos, para diferenciarlos de los bienes. Ademas, estas diferencias entre bien y servicio
se relacionan con la forma en que las organizaciones se desempefian en el mercado (Paredes et
al., 2019). Los servicios no se producen de la misma manera que los bienes, ya que los
consumidores no participan en la produccion de los bienes y el valor agregado en cada proceso,
pero si pueden participar, de forma pasiva o activa, durante la entrega del servicio y la generacion
de valor que ofrece el mismo. Asimismo, tampoco es posible almacenar o inventariar los servicios
por su naturaleza como tal. Otra diferencia que existe es la forma de distribucion de ambos, ya
que la distribucion de los bienes es posible a través de diferentes canales, mientras que los
servicios carecen de ellos. Pues, es mas complicado, en el caso del servicio, que los intermediarios
puedan intervenir en la distribucion de este. Adquirir un servicio como el que ofrece el gimnasio,
por ejemplo, no es igual a un bien fisico como un frasco de proteinas que ofrece una empresa.
Mientras que uno hace ejercicio produce el servicio y obtiene el beneficio, el cual se obtiene a lo
largo de un periodo de tiempo; asimismo, el adquirir el servicio no implica la propiedad sobre €l
ni existe la posibilidad de inventariarlo o cuantificar fisicamente. Por otro lado, el frasco de
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proteinas si puede ser inventariado y una vez que se obtiene propiedad sobre él, el beneficio s
adquiere al momento del consumo. Porltimo, determinar los costos para la fijacion de los precios
es mucho mas complicado para los servicios, ya que estos no estan estandarizados para todos los

clientes, por lo que los costos tampoco son los mismos para cada uno.
2.2.2 Clasificacion de servicios

A pesar de que los servicios, en general, se caracterizan e identifican a partir de lo
explicado previamente, existen categorias sobre mezclas de servicios con bienes tangibles. Es
posible que las organizaciones formulen una propuesta de valor compuesta tanto por un bien como
por un servicio. El componente “servicio”, en la propuesta de valor, puede ser una parte o el
componente principal de la oferta total (Kotler & Keller, 2016). En ese sentido, se identifican
cinco categorias de servicio (ver Tabla?2), en funcion al grado de importancia de este en la oferta
o propuesta de valor de una empresa: bien puro tangible, bien tangible con servicios adicionales,

hibrido, servicio adicional con bienes y servicios secundarios adicionales, y servicio puro.

Tabla 2: Categorias de servicio

Categorias Definicion

Bien puro tangible Un bien tangible sin nada adicional,como un cepillo de dientes.
Bien tangible con servicios Un bien tangible como una PC, pero, ademas, contiene servicios
adicionales adicionales postventa como instalacion o mantenimiento-

Una propuesta de valor que contiene tanto un bien tangible como un
Hibrido servicio porigual como,porejemplo, el servicio de atencion de un
restaurante y el bien ofrecido como alimento.

Servicio adicional con Un servicio principal que contiene servicios o bienes adicionales
bienes y servicios como el servicio de viajes en avion que contiene el servicio a los
secundarios clientes durante el vuelo a través de bienes de consumo.

La propuesta de valores principalmente intangible y no contiene ni
Servicio Puro servicios nibienes adicionales, como ¢l corte de cabello en una
peluqueria.

Adaptado de Kotler y Keller (2016).

Para el caso de la Gran Biblioteca Piblica de Lima, esta se sitla en la categoria “hibrido”.
Esto se debe a que la biblioteca ofrece una amplia variedad de servicios, la mitad de estos
enfocados a promover la formacion académica de los usuarios y los servicios restantes estan
orientados a los investigadores, a la cultura y la inclusion de personas en situacion de
discapacidad. Asimismo, la propuesta de valor incluye bienes por igual en los servicios que

promueven la formacion académica, loscuales no seconsideran como secundarios o adicionales:
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la prestacion de libros y contenido audiovisual.
2.2.3 Elservicio en el ambito pablico

La teoria presentada hasta el momento corresponde al sector empresarial o privado.
Asimismo, cabe precisar que la Biblioteca Publica de Lima es una organizacion publica. Porello,
es importante, para la presente investigacion, abordar también la teoria del servicio publico. Segun
Napuri (2002), existen tres teorias de servicio ptblico, ya que la teoria del servicio publico en si
mismo ha ido evolucionando con el paso del tiempo. La primera que explica el autor es la teoria
subjetiva, la cual se basa en que solo el Estado puede brindar servicios publicos. La segunda teoria
considera que el servicio publico como tal puede ser prestado por otras entidades que no
representen al Estado, pero el cual este Gltimo esta encargado de regular; sin embargo, esta no
considera la diferencia entre las distintas sociedades, las cuales atraviesan distintos momentos y,
por ende, no se considera la percepcion en otras sociedades sobre la diferencia entre aquello que
se entiende como servicio publico y lo que se entiende como una actividad normal. Finalmente,
el autor explica la tercera teoria del servicio publico, la cual es mas consistente con la realidad
juridica y econdémica: solo si el Estado declara que el servicio es publico, es considerado como

tal.

Las teorias de servicio publico brindan una aproximacion a su concepto mismo. Sin
embargo, no es suficiente para teneruna clara idea acerca de él. En ese sentido, se considera como
servicio publico a las actividades que se organizan con la finalidad de atender las necesidades de
la poblacion en general, de manera regular, continua y obligatoria (Camargo, 2013). Como se
menciond previamente, el sector piiblico no tiene competencia directa y atiende a toda la sociedad
en general, asi como diferentes necesidades de interés comun; sin embargo, la competencia ya no
es ajena al sector publico y, por ello, el marketing estratégico toma mas relevancia para las
organizaciones de este sector. En ese sentido, para cada servicio publico, se deberia identificar un
target 0 segmento objetivo al cual esta dirigido, ya que la oferta de servicios publicos yano es

exclusiva del gobierno.

El Estado es responsable de brindar un servicio al piblico, en forma directa o a través de
concesionarios, con el objetivo de cubrir, en forma permanente, las diversas necesidades, segin
procedimientos de derecho publico (Camargo, 2013). El servicio publico, como se explico en las
teorias de servicio publico, puede ser ejecutado por una entidad no puiblica; sin embargo, la
regulacion del servicio publico sigue estando bajo la responsabilidad del Estado. Esta regulacion
sobre la GBPL incluye principios que rigen a la organizacion y, por ende, a sus servicios. Esto se

profundizard maés adelante, en el capitulo contextual.
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2.24 Definicién de marketing de servicios

Como se menciond anteriormente, es importante comprender el concepto de servicio y
sus implicaciones, para entender a cabalidad el marketing de servicios. En esta seccion, se definira
el concepto de marketing de servicios y se explicara su relacion con otros enfoques del marketing,
para explicar el marketing mix de servicios (las 8 p’s) (ver Tabla 3). Pues, el marketing de
servicios difiere del marketing convencional de productos debido a las particularidades de 1os
servicios, los cuales se explicaron previamente. El marketing de servicios es un enfoque amplio
que implica la implementacion de estrategias de marketing centradas en vender algo no tangible
y cuya produccion puede incluir un bien fisico, el cual es parte de la propuesta de valor (Paredes
poner todos los autores, 2019). Por tanto, el marketing de servicios debe exceder al marketing
tradicional. Es decir, el marketing extemo que aplica las 4p’s no es suficiente para la dimension
de los servicios, solo es 1util para los bienes tangibles (Kotler & Amstrong, 2017). Por ello, el

marketing de servicios necesita, ademas, del marketing interno y marketing interactivo.

Por otro lado, el marketing intemo se lleva a cabo cuando una organizacion orienta y
motiva a sus colaboradores para que busquen una relacion directa con el cliente, brinde apoyo al
personal de servicios, trabajando en equipo y satisfaciendo de mejor forma al cliente (Kotler &
Amstrong, 2017). Esto implica que la empresa debe orientar a sus colaboradores a tener un
enfoque sobre el cliente, no obstante, también es importante mantener satisfechos a los
colaboradores. Por otro lado, el marketing interactivo pone en evidencia que la calidad del
servicio depende, en gran medida, del nivel de interaccion entre vendedor y cliente, mientras se

preste el servicio (Kotler & Amstrong, 2017).

Para el caso de los productos, la calidad percibida del mismo depende bastante en como
se obtiene. Asimismo, para el caso de los servicios, la calidad percibida por el cliente dependera
tanto del que provee el servicio como de la forma en la que se otorga el mismo. Para lograr la
excelencia en el marketing de servicios, se requiere un manejo Optimo del marketing externo,

interno e interactivo (Kotler & Keller, 2016).

A partir de lo explicado en lineas previas, se confirma que, para el marketing de servicios,
el mix de marketing convencional (externo) de las 4 p’s es insuficiente, ya que los servicios cubren
mas necesidades que los productos. Por lo tanto, para captar la naturaleza distintiva de los
servicios, es necesario modificar la terminologia original e incluir elementos asociados con la
entrega del servicio (Lovelock & Wirtz, 2009). Por ello, se incluyen 4 p’s adicionales: entomo
fisico, proceso, personal, y productividad y calidad. Estos ocho elementos conforman lo que se

llamalas 8 p’s del marketingde serviciosy sonindispensables para llevar a cabo el planteamiento
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de estrategias que sean viables, mientras se cubre, de forma rentable, las necesidades de los

clientes (Lovelock & Wirtz, 2009).

Tabla 3: Las 8 p’s del Marketing de Servicios

Marketing Mix de Servicio Definiciéon
Producto Producto, servicio o combinacion de ambos que conforma
propuesta de valor que se ofrece a los consumidores.
Precio Dinero requerido para obtenerel beneficio de un bien o servicio
Plaza Conjunto de actividades para ponera disposicion de los clientes el
bien o servicio
., Actividades para la comunicacion de los atributos del bien o servicio y
Promocion A
provocarun estimulo de compra
Proceso Identificacion y diseiio de procesos criticos para brindarcon éxito la
propuesta de valor.
Personal capacitado y motivado para interactuary persuadir a los
Personal p y op yp
clientes.
rar Apariencia fisica, seflales visibles o evidencia tangible de la calidad
Entorno Fisico b e, .
del bien o servicio ofrecido.
.. | La relacion entre productividad y calidad debe ser rentable para la
Productividad y Calidad P N P
organizacion.

Adaptado de Lovelock y Wirtz (2009).

2.3 Importancia del usuario en el Marketing Estratégico

En la actualidad, los clientes cuentan con mayores expectativas, mayores opciones para
elegiry, por ello, tienden ano ser leales a una marca. En esta misma linea, las necesidades varian
constantemente, lo que obliga a las organizaciones a reinventarse. En este punto, quien lo logre
se encontrara a la vanguardia del mercado donde se desarrolle (Best, 2007). Asimismo, las
organizaciones que prevaleceran en el tiempo seran aquellas que comprendan el cambio; ya que,
quienes no lo hagan, “desapareceran sin haberse dado cuenta de que se habian dado cambios en
su entomo” (Best, 2007, p. 6). En tal sentido, en el caso de los usuarios de bibliotecas estos se
definen como individuos con necesidades de informacion indistintamente de la actividad que
realizardn. En este sentido, cabe destacar que existen tres tipos de usuarios. En primer lugar, el
usuario potencial quién es el usuario para quien el servicio ha sido creado. En segundo lugar, se
cuenta con el usuario real, este es quien utiliza el servicio. Por tiltimo, el usuario virtual es quien
hace uso de los servicios, mediante un terno digital (Rozo & Duran, 2016). Se abordara con mayor

detalle el concepto de cliente y usuario en el capitulo contextual.
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Por todo ello, es relevante conocer el comportamiento del consumidor, ya que brinda
informacion relevante sobre las decisiones que toman. Teniendo en cuenta la naturaleza de la
Gran Biblioteca Publica de Lima, se considera necesario que esta conozca el comportamiento de
sus usuarios con la finalidad de poder comprender qué es lo que requieren en la actualidad y qué
los motiva a elegirusar los servicios. Cabe destacar que esta institucion, al seruna entidad publica,
brinda servicios un servicio publico, disponible para toda la ciudadania, y en este caso esta se
centra en Lima Metropolitana. En tal sentido, la GBPL debe comprender las motivaciones y
necesidades de sus usuarios reales y potenciales, es decir, los usuarios y no usuarios a quienes

esta dirigido el servicio.
2.4 Elementos de segmentacion para entender mejor a los usuarios

En esta seccion de la presente investigacion primero se explicard la definicion y
relevancia de la segmentacion de mercado. En segundo lugar, se presentaran las teorias de
segmentacion de mercado existentes y pertinentes para el presente estudio. Asimismo, se
abordaran los factores de segmentacion, ya que son las variables comunmente usadas pama
segmentar mercados. Finalmente, se explicard la relevancia de la comunicacion de la propuesta

de valor y como la segmentacion permite una adecuada comunicacion.
2.4.1 Definicion y relevancia de la segmentacion de mercado

La segmentacion de mercados, en términos sencillos, “consiste en dividir al mercado en
partes homogéneas segin sus necesidades” (Kotler & Keller, 2016, p. 214). La segmentacion
busca caracterizar a los clientes y describirlos para asi agruparlos en grupos heterogéneos
llamados segmentos. “Un segmento de mercado es un grupo de clientes que comparten
necesidades, comportamiento de compra y caracteristicas de identificacion” (Best, 2007, p. 149).
La identificacion de los segmentos en el mercado es lo que permite a las organizaciones el
establecimiento de estrategias centradas para cada uno de estos grupos identificados. De esta
forma, las organizaciones pueden atender a estos segmentos, de forma mas eficaz y eficiente

(Ktoler & Amstrong, 2017).

Debido a que en ningin mercado todos los clientes son homogéneos, la segmentacion
obtiene mas relevancia dependiendo del tamafio del mercado que la organizacion ha determinado
atender. Las organizaciones que deciden atender amplios mercados reconocen que no pueden
atender a todos los clientes, debido a la cantidad y dispersion de los mismos (Monferrer, 2013).
Por ello, no existe una tinica forma para segmentar el mercado, ya que dependera del especialista
de marketing determinar qué variables de segmentacion conciben la mejor estructura de mercado.

Asimismo, Kotler y Keller (2016) identifican tres principales variables de segmentacion, las
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cudles seran explicadas en una seccion posterior.

En ese sentido, la segmentacion de mercado obtiene mayor relevancia, ya que tiene un
impacto sobre la rentabilidad al generar oportunidades de crecimiento para las ventas y los
beneficios. Sin embargo, es importante considerar que, mientras mas se segmente, mas costoso le
resultard a la empresa. Pues, atender un mercado muy acotado implica esfuerzos de marketing
mayores, para generar un estimulo apropiado (Vallet-Bellmunt, 2015). De la misma manera
ocurre con las organizaciones que desean atender mas de un solo segmento. No obstante, esto no
implica que la estrategia no sea rentable, ya que para determinar si atender un segmento o no, hay

que tener la certeza de que existe un potencial en ¢l, en el largo plazo (Hartline & Ferrel, 2018).

La segmentacion pemmite identificar el perfil de los consumidores en el mercado total, de
tal manera que la empresa determina qué o cuales segmentos son mas rentables para la misma.
De esta forma se establecen estrategias especificas y efectivas para cada segmento, de tal forma
que se pueda atender a cada uno de forma diferenciada y obtener mayor rentabilidad de estos.
Asimismo, el proceso de segmentacion permite identificar necesidades no satisfechas que se
traducen en oportunidades de negocio para la organizacion, incrementando los beneficios a largo
plazo. En ese sentido, la GBPL debe identificar qué segmentos de la poblacion atiende mas

efectivamente y asi determinar las estrategias mas especificas sobre estos segmentos.
2.5 Teorias de segmentacion de mercado

En la siguiente seccion se abordaran las teorias de segmentacion de mercado. En la
presente investigacion, se abordaran tres teorias de segmentacion de mercados: la segmentacion
tradicional, la segmentacion en base a lasnecesidades y los factores de segmentacion. Asimismo,
como la presente investigacion estudia una institucion publica también se abordara la teoria de

segmentacion publica.
2.5.1 Segmentacion tradicional

La segmentacion tradicional se basa en el grado de atencion de lademanda, segan el tipo
de producto/servicio ofrecido. A continuacién, se mostraran las cuatro estrategias de
segmentacion. La estrategia de marketing masivo o no diferenciado no tiene ningin tipo de
segmentacion; es decir, ignora las diferencias entre los distintos segmentos, para atender el
mercado total con una unica propuesta de valor (Monferrer, 2013). En esta estrategia, el producto
o servicio que ofrece la organizacion estd dirigido a todo publico en general. Es decir, se asume
que todos los clientes en el mercado tienen necesidades y deseos similares, los mismos que pueden
ser razonablemente satisfechos con un solo programa de marketing (Hartline & Ferrel, 2018).

Esto indica que la estrategia se enfoca en la parte comun de los compradores, de tal forma que se
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genera un plan de marketing que tenga el mayor alcance y sentido para lamayoria de ellos, lo que
se traduce en menores costos en publicidad y distribucion. Asimismo, se genera un ahorro para

los consumidores, aunque son muy sensibles al precio.
2.52 Segmentacion en base a las necesidades

La segmentacion en base a las necesidades es una estrategia de segmentacion que
profundiza en un segmento de la sociedad. Es decir, se enfoca en un grupo de personas que
comparten caracteristicas o perfiles similares. En este grupo, se realiza una segmentacion en base
a las necesidades, las cuales varian en este segmento o grupo de personas en tomo a un conjunto
de factores que influyen en tales necesidades (Best, 2007). Este tipo de estrategia segmenta a los
clientes asumiendo que incluso en un segmento de la sociedad o grupo de personas que comparten
caracteristicas en comun se pueden presentar necesidades heterogéneas debido a factores que
influyen en las necesidades de los clientes y, por ende, en las expectativas de solucion a estas
necesidades que pueden parecer homogéneas, pero cuyas variaciones determinan la

heterogeneidad en la solucion.
2.53 Factores de segmentacion

En esta seccion, se describiran los factores de segmentacion, con la finalidad de
identificar las variables presentes y emplearlas en el desarrollo de la presente investigacion.
Anteriormente, se han mencionado los tipos de segmentacion que existen y para qué se usan.
Seglin varios autores, como Kotler y Keller (2016), Kotler y Amstrong (2017), o Schiffman y
Wisenblit (2015), existen diferentes tipos de factores o criterios para la segmentacion. No
obstante, tres factores son los que mas se mencionan en las teorias de segmentacion y se podria
decir son los factores generales que incluyen a otros factores similares, pero con t€rminos mas
especificos. Estos factores para realizar una segmentacion son el demografico, el psicografico y

el conductual. En tal sentido, en los siguientes parrafos, se detallaran sobre estos.
a. Factor demogrdfico

El factor o la segmentacion demogréifica “divide a los consumidores de acuerdo con la
edad, el género, el origen étnico, el ingreso, estado civil, ocupacion, tamatio de familia y ubicacion
geografica” (Schiffman & Winsenblit, 2015, p. 29). Este factor, al incluir laubicacion geografica,
incluye también el factor geografico. Segun Kotler y Keller (2016), se emplea para delimitar la
procedencia de los individuos por pais, region o distrito. El factor demografico permite que las
estrategias de marketing que se busquen implementar respondan adecuadamente a la realidad de
cada uno de estos grupos. Esto es relevante, ya que la premisa que se maneja es que todas las

necesidades y costumbres difieren dependiendo del lugar de procedencia. De esta manera,
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identificar optimamente el segmento seglin este factor permitira que la organizacion se aproxime
cada vez mas a los individuos y por ende reconocer sus necesidades. En tal sentido, esto permite

a las organizaciones conocer datos basicos sobre las caracteristicas de los clientes.
b. Factor conductual

El factor conductual permite dividir a los consumidores en base a sus actitudes, usos y
respuestas, en tomo al producto o servicio que la organizacion ofrece (Kotler & Keller, 2016).
Este factor permitird conocer las experiencias previas de los clientes en tomo a lo que la
organizacion ofrece. Asimismo, facilita conocer qué motiva a los clientes a elegir este tipo de
servicios de acuerdo a lo que buscan en la organizacion. En este mismo factor, los autores
mencionan la existencia de tipos de usuarios y esto permite conocer la asiduidad de los clientes.
Anteriormente, ya se ha abordado los tres tipos de clientes de forma muy general que existen en
para una organizacion; sin embargo, también se consideraran los tipos de usuarios que proponen
estos autores, los cuales serdn tratados en el proximo capitulo. Por Gltimo, Kotler y Amstrong
(2017) indican que el factor conductual hace referencia al comportamiento de compra, a partir de

variables, como preferencias de compra, frecuencia de compra, fecha de la Gltima compra, etc.
c¢. Factor Psicografico

El tercer factor de segmentacion es el psicografico. “La psicografia es la ciencia que
utiliza la psicologia y la demografia para entender mejor a los consumidores” (Kotler & Keller,
2016, p. 225). La segmentacion psicografica divide a los consumidores en base a sus
caracteristicas psicologicas, personalidad, estilo de vida y valores. Este factor de segmentacion
permite conocer las opiniones, intereses o consideraciones que forman parte de la persona. Es
importante considerar mas de un solo factor en la segmentacion, ya que mayores variables
pemmiten conformar grupos mas precisos y diferenciados. Un grupo de personas que pertenecen
a un segmento demografico pueden exhibir perfiles psicograficos muy diferentes (Kotler &
Keller, 2016).

En ese sentido, utilizar estos tres factores de segmentacion permitira identificar perfiles
lo mas aproximados posibles a la realidad y con mayores variables para analizar las caracteristicas
de los clientes. Para el caso de la GBPL, la segmentacion proporcionara informacion en base a
las variables sobre los usuarios de la organizacion de tal forma que se puedan identificar perfiles
heterogéneos y esta pueda plantear, posteriormente, mejores estrategias especificas para cada

segmento.
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3. Calidad del servicio

En la presente seccion, se definira el concepto de calidad y se explicara su relacion con
los servicios. Se considera importante el concepto de calidad debido a que el marketing
estratégico enfocado a los servicios publicos tiene como fin no solo poder entender al usuario y,
en ese sentido, brindar un servicio que satisfaga su necesidad, sino también en qué medida la
satisface. Como se ha explicado a lo largo de la investigacion, entender al usuario es parte esencial
del marketing estratégico y para poder brindar un efectivo servicio que satisfaga realmente una
necesidad se debe comprender lo que el usuario espera del mismo servicio. Una primera
definicion de “calidad” es la que brindan Pareja, Femandez y Blanco (2016), referida a el grado
en el que un producto o servicio puede adecuarse a la demanda de los clientes. El nivel de
satisfaccion de un usuario se basa en el valor que estos perciben del servicio para satisfacer su
necesidad, lo que significa que el disefio del mismo servicio debe estar en concordancia con lo

que los usuarios realmente esperan del mismo.

Por otro lado, una segunda definicion de “calidad” la brindan Arica, Megan y Ramos
(2019) quienes sostienen que es cuando un producto o servicio satisfacer las necesidades de los
consumidores. En ese sentido, las caracteristicas que posee un servicio para cumplir con su
propodsito debe estar alineados a lo que espera el usuario del mismo. En base a ello, se puede
determinar el nivel de calidad que un servicio posee para los usuarios. Asimismo, se denota la
relacion entre la calidad y la satisfaccion, un concepto que se ha mencionado previamente en la
investigacion como un aspecto relevante para el marketing estratégico. Entonces se puede decir
que hay una estrecha relacion entre la calidad y el conocimiento de lasnecesidades y expectativas

de los ciudadanos- usuarios, asi como con la satisfaccion de sus necesidades (Petracci, 1998).
3.1 El concepto calidad en los servicios

La calidad como tal es un concepto relacionado con la satisfaccion, las expectativas y la
percepcion del cliente. La satisfaccion esun concepto subjetivo basado en las expectativas propias
de cada cliente o usuario sobre un determinado bien o servicio y dependiendo de la percepcion de
cada individuo se puede obtener una satisfaccion o no. En cuanto a las expectativas normativas,
segiin Ros (2016), se trata de lo que los clientes esperan recibir en forma concreta, de acuerdo a
un servicio especifico, basado en una evaluacion realy factible. Esto significa que las expectativas
son los requisitos esperados del cliente sobre un determinado bien o servicio que, al ser

comparado con lo que se percibe del servicio, se determina la calidad de este.

En ese sentido, dependiendo de la comparacion entre las expectativas y la percepcion, el

concepto de calidad en un bien o servicio puede ser diferente al modificarse los requisitos que la
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determinan. Por ello, adquirir un bien y obtener una satisfaccion a partir de su uso no es lo mismo
que adquirir un servicio, ya que ambos son conceptos claramente distintos. Por ello, la calidad en
el servicio merece una breve profundizacion, de tal manera que se pueda entender en mayor

medida como la satisfaccion se relaciona con la calidad en un servicio brindado.

Como se ha explicado previamente, adquirir un servicio no es lo mismo que adquirir un
bien, ya que el servicio no implica como tal un intercambio en la posesion o propiedad de un bien.
Adquirir un servicio es obtener una experiencia cuya satisfaccion esta ligada a los procesos
involucrados llevados a cabo por la organizacion para brindar dicho servicio. Es decir, la
percepcion de la calidad en un servicio se basa en como la organizacion desarrolla dicho servicio

como tal, para satisfacer la necesidad del usuario:

El servicio de calidad considera como supuesto que todos los miembros de la empresa y
todos los aspectos relacionados a ella, se involucran activamente para lograr este fin. Eso quiere
decir que la calidad no se restringe a un producto o servicio, sino que es un concepto que envuelve

todas las actividades en las que la organizacion esté inmersa (Mora, 2011).

Lo que espera un usuario sobre un bien no es lo mismo que se esperaria sobre un servicio.
Incluso brindar la calidad en la oferta de las organizaciones se ve diferenciada a partir de los
conceptos mencionados. Por lo tanto, los requisitos y requerimientos para brindar la satisfaccion
son completamente diferentes en ambos casos. En ese sentido, incluso la forma en como se evalta
la calidad en los servicios tendria sus claras diferencias en la forma como se evalta la calidad en
un bien, ya que un servicio implica una experiencia y la percepcion de varios elementos que la
conforman. Por ello, para evaluar el nivel de calidad de los servicios se debe considerar las
actividades y evaluacion del proceso, o de la cadena de valor del servicio, no solamente los

resultados que se obtienen (Arica, Megan & Ramos, 2019).

Como se ha mencionado previamente, la calidad del servicio esta relacionada y
fuertemente apoyada en Ila percepcion del usuario. Esta percepcion es de caracter
multidimensional, ya que los requerimientos o requisitos que determinan la calidad contienen
elementos intangibles, ademas de ser claramente subjetivos. Por ello, la percepcion como tal es
un concepto relevante para la presente investigacion en cuanto a su definicion y relacion son los

servicios.
3.2 Percepcion de la calidad del servicio

A partir de los explicado previamente, la calidad del servicio se compone de las
expectativas del cliente y de la calidad percibida sobre el servicio. Asi como las expectativas, la

calidad percibidaes subjetivay la conceptualizacion de un servicio es superior a diferencia de un
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bien, como se ha explicado previamente, por lo que no es posible tratarlos de la misma manera.
Debido a ello, los requisitos subjetivos también son diferentes al momento de adquirir un servicio
y la calidad en ellos depende de varios factores, valoraciones o caracteristicas del mismo. “Las
empresas deben sobresalir en componentes concretos del valor para el cliente como los siguientes:
precio, calidad, tiempo, funcionalidad, servicio, imagen y personalizacién” (Hope & Player,
2012, p. 153). Esto supone que las organizaciones tengan un mayor énfasis sobre los componentes
concretos que valoran los usuarios, tales como la funcionalidad, imagen y la calidad propia de los

servicios.

Segun Gronroos (1994), la satisfaccion del cliente depende de dos conceptos de “calidad”
que se consideran relevantes en la percepcion del bien o servicio. En sintesis, explica que la
calidad técnica o de resultados se refiere a la percepcion del cliente una vez recibido el bien o
servicio. Por otro lado, la calidad funcional tiene mayor relacion con el proceso en si y el
desarrollo como tal del servicio que se ofrece al cliente. Es decir, esta se conecta con la forma
como los clientes o usuarios perciben el proceso de produccion y consumo del servicio. En ese
sentido, la calidad funcional posee mayor relevancia al enfocarse en el proceso de desarrollo del
servicio, en la manera en como se produce, como se consume y, finalmente, como lo recibe el

cliente o usuario.

Por otro lado, segin Ros (2016), las expectativas y la satisfaccion del cliente estan muy
relacionados al concepto de rendimiento percibido. El rendimiento percibido se refiere a las
opiniones, creencias o juicios, aspectos subjetivos, que poseen los usuarios sobre el bien o
servicio, basandose en ello para calificarlos o determinar el grado en el satisface su necesidad. El
rendimiento real, hace referencia al beneficio de consumir un servicio en la medida objetiva que

satisface determinada necesidad.

Asimismo, Duque y Diosa (2014) introducen una tipologia sobre la calidad del servicio,
basada en dos aspectos: la calidad esperada y la calidad experimentada. La calidad esperada hace
referencia a las expectativas sobre la calidad del servicio en la medida que satisface una necesidad
a unnivel subjetivo. Por el contrario, la calidad experimentada se refiere a la calidad percibida en
el consumo mismo del servicio, dentro de la cual se pueden incluir los dos aspectos de calidad,

mencionados por Grl nroos (1984): calidad técnicay calidad funcional.

A partir de lo mencionado anteriormente, se concluye que la calidad se basa en la
correspondencia entre la calidad esperada y la calidad experimentada, ya que en la medida que
las expectativas de satisfaccion sean mayores, la calidad percibida sobre el servicio sera mucho
mayor. No obstante, se debe tener en gran consideracion la fiabilidad de las expectativas que

perciben los clientes sobre la oferta de servicios de una empresa. Para que haya una
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correspondencia, las expectativas deben ser fiables, de lo contrario la calidad percibida total sera
menor, a pesar que la calidad experimentada sea buena (Arica, Megan & Ramos, 2019). Es por
esta razon que las empresas deben dar a conocer sus clientes o usuarios el alcance de solucion de
su propuesta de valor para resolver determinado problema o satisfacer una necesidad. De esta

forma se evitan expectativas que la empresa no podria cumplir.

En ese sentido, se puede denotar la importancia del enfoque sobre el cliente como
prioridad para entender lo que espera recibir de un servicio o bien, asi como la percepcion del
mismo una vez experimentado el consumo del mismo. En sintesis, la calidad del servicio se basa
en lapercepcion que tienen losusuarios a la espera de consumir un bien o servicioy la percepcion
una vez que lo han consumido, de esa forma determinan el nivel de satisfaccion y en qué medida

este servicio o bien ha logrado cumplir, superar o no cumplir con las expectativas iniciales.
3.21 La percepcion de la calidad en los Servicios Publicos

A lo largo del presente capitulo, se han explicado los conceptos de calidad, expectativas
y percepcion aplicada en servicios. No obstante, la presente investigacion hace referencia a los
servicios publicos, lo que genera la necesidad de abordar e introducir este concepto en la teoria.
De esta manera, se puede complementar lo mencionado previamente con la dimension publica

que tienen los servicios estatales.

A diferencia del sector privado, las organizaciones publicas que ofrecen servicios tienen
como finalidad satisfacer una necesidad de caracter social al tener como objetivo mejorar la
calidad de vida de quienes no pueden acceder a servicios del sector privado. “La vision de la
empresa publica como sistema es la de garantizar a la comunidad el acceso a una mejor calidad
de vida a partir de los servicios que el Estado propone” (Espinal, 1992). En ese sentido, el caracter
de lo publico implica satisfacer una necesidad social para mejorar la calidad de vida de las
personas. En el sector privado la necesidad es particular ¢ individual y cada ciudadano en base a
sus condiciones econémicas pueden acceder o no a determinados servicios. En contraste, los
servicios publicos atienden necesidades de una comunidad sin una retribucion econémica, lo que

implica estar a disposicion de todos, indistintamente de si lo necesitan o no.

Por otro lado, como se han mencionado previamente, el servicio como tal es mas
complejo a diferencia de un bien, por ello, es conceptualmente superior al mismo. La introduccion
del aspecto cualitativa en la valoracion del servicio implica que la medicion objetiva de la calidad
en estos sea mucho mas dificil. En el ambito publico, medir la satisfaccion de los ciudadanos se
vuelve mucho mas complejo por ese mismo motivo. Ademas, sumada a las deficiencias propias
del Estado, la medicion de la calidad se vuelve una labor mucho més complicada (Gonzélez,

2009). En ese sentido, para medir efectivamente la calidad, las organizaciones publicas deben
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contar con sistemas de control efectivos que permitan medir y controlar el consumo de los

servicios por los ciudadanos.

Finalmente, Gadea (2000) plantea una teoria muy similar a la explicada previamente, en
la cual introduce el concepto de “calidad programada”, la misma que es similar al concepto de
rendimiento real, y la define como la percepcion de la organizacion publica sobre la calidad de
sus servicios, en base a la informacion disponible. Cuando una organizacion publica desea
implementar o mejorar sus servicios, requiere necesariamente de contar con la mayor cantidad de
informacion sobre el consumo y necesidades de los clientes. En ese sentido, el enfoque en el
cliente y lanecesidad de contar con efectivos sistemas de control se consideran como pilares para

la implementacion y mejora de servicios publicos.

Asimismo, indica que la calidad percibida es la mas relevante para brindar una
satisfaccion al ciudadano y no es suficiente tener buenos sistemas de control si no hay enfoque
en el ciudadano. El ciudadano cobra mayor relevancia. Pues, para satisfacer efectivamente las
necesidades de estos, se debe contar con informacion sobre sus expectativas, de tal forma que se

pueda adaptar la calidad programada a la calidad esperada porel ciudadano.

3.3 Modelos de calidad

3.3.1 Servqual

El primer modelo revisado es el SERVAQUAL, se trata de un instrumento con escala
multiple, tiene un alto nivel de fiabilidad y validez, y puede se utilizado por las empresas para
comprender mejor las expectativas y 27 percepciones que pueden tener los clientes respecto a un
servicio (Zeithaml, Parasumaran & Berry, 1993). Este instrumento es utilizado como parte de una
técnica de investigacion comercial, dado que ayuda en la medicion de la calidad del servicio que
brinda una organizacion y podra ademas identificar cuales son las expectativas de los clientes, asi
como la apreciacion que tienen del servicio. Asimismo, cuenta con cinco dimensiones que se

mencionaran en la siguiente tabla.

El modelo Servqual consiste en cinco dimensiones de calidad, distribuidas en 22
preguntas de percepciones y expectativas. Esta herramienta se puede ajustar a las necesidades
especificas de las organizaciones. En tal sentido, se puede emplear para el desarrollo de esta
investigacion, especificamente, para recolectar los datos psicograficos de los usuarios. No
obstante, existe una version que se ajusta a las bibliotecas y se abordara en los siguientes parrafos.

Por ello, no se empleara el modelo Servqual en el presente trabajo (ver Tabla 4).
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Tabla 4: Dimensiones del modelo SERVQUAL
‘ DIMENSIONES ‘ DEFINICION

Capacidad de realizar el servicio prometido de manera confiable y
cuidadosa, es decir, la empresa cumple sus promesas de entrega,

Fiabilidad prestacion de servicios, resolucion de problemasy fijacion de precios.
Disposicion para ayudara los usuarios y brindarles un servicio rapido y
Sensibilidad adecuado, lo cual hace referencia a la atenciéon y rapidez en el
ensibiiida tratamiento de las consultas, la respuesta a las preguntas y quejasde los
clientes y la resolucion de problemas.
. Conocimiento y atencion de los empleadosy su capacidad para inspirar
Seguridad Y P y P P P

credibilidad y confianza.

Se refiere al nivel de atencion individual que las empresas brindan a sus
Empatia clientes. Esta debe ser entregada a través de un servicio personalizado
ya la medida de los gustos del cliente.

Aspecto fisico, instalaciones fisicas como infraestructura, equipo,

Elementos tangibles ;
materiales, personal.

Fuente: Adaptado de Matsumoto (2014).

3.3.2 Modelo de brechas

Este modelo es una propuesta de los autores del modelo Servqual, y sefialan las
diferencias que existen entre los aspectos fundamentales de un servicio, la experiencia del servicio
y las percepciones de los empleados de la organizacion respecto a él (Matsumoto, 2014). Los
clientes tienen ciertas expectativas del servicio, debido a experiencias propias o de otras personas,
o por la publicidad. Entonces hacen la comparacion entre el servicio recibido con el servicio
esperado, y sino recibieron lo esperado habra decepcion (Kotler & Keller, 2016). A continuacion,
se detallan las brechas que provoca el incumplimiento del nivel de calidad de servicio

esperada/ofrecida.

Las brechas estan referidas, entonces, a los probables aspectos en los que una
organizacion puede estar fallando, como puede ser la seguridad, la capacidad de respuesta,
fiabilidad y otros elementos tangibles. Esto permite que las organizaciones puedan ejecutar
medidas para eliminar estas brechas y aumentar la calidad en el servicio. A pesar de que existe la
aplicacion de este modelo para un sujeto de estudio similar al de la presente investigacion, se
considera que, debido a los objetivos planteados, este modelo no se ajusta a lo que esta

investigacion requiere (ver Tabla 5).
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Tabla 5: Brechas propuestas por los autores del SERVQUAL

BRECHAS

Brecha 1: lasexpectativas del
cliente y la percepcion de la
direccion.

DEFINICION

Los directivos de 1la empresa no siempre perciben
correctamente qué desean los clientes. Si los directivos de la
organizacion no comprenden las necesidades de los clientes,
dificilmente podran impulsar y desarrollar acciones para lograr
la satisfaccion de esas necesidadesy expectativas.

Brecha 2: la percepcion de la
direccion y la especificacionde
calidad del servicio.

Es posible que la direccion esté percibiendo correctamente los
deseos del cliente, pero carezca de un estaindar de desempefio.
El factor que debe estar presente para evitar esta brecha es la
traduccion de las  expectativas, conocida  como
especificaciones de las normasde la calidad del servicio.

Brecha 3: las especificaciones de
calidad del servicio y la entrega del
mismo.

Los empleados podrian estar mal capacitados, no tener
habilidades suficientes o no estar dispuestos a cumplir con el
estandar. La calidad del servicio no sera posible si las normas
y procedimientos no se cumplen.

Brecha 4: la entrega del servicioy
las comunicaciones al exterior.

Las expectativas del cliente se ven afectadas por las
declaraciones que hacen los representantes de la empresa y por
sus anuncios. Para el Servqual, uno de los factores claves en la
formacion de las expectativas, es la comunicacion externa de
la organizaciéon proveedora. Las promesas que la empresa
hace,y la publicidad que realiza afectaran a las expectativas.

Brecha 5: el servicio percibido y el
servicio esperado.

Cuando el consumidor percibe un nivel de prestaciones del
servicio inferior al esperado. En otras palabmas, la diferencia
entre las expectativas de los clientes frente a las percepciones
de ellos.

Adaptado de Matsumoto (2014)y Kotler y Keller (2016).

3.33 LibQual

El modelo LibQual fue desarrollado por Cook, Heath, Thompson y Thompson (2001) con
la finalidad de tomar informacion sobre la calidad de servicios considerando que el objeto de
estudio seran los servicios bibliotecarios o la biblioteca en si misma. Este instrumento se realizd

en base a varias investigaciones realizadas que tuvieron como fundamento el cuestionario de

calidad el SERVQUAL.

Las bibliotecas de la Universidad de Tejas A&M, y también otras bibliotecas han
empleado los instrumentos del SERVQUAL, modificados a lo largo de los afios. Esto evidencio
la urgencia de implementar un nuevo protocolo adaptado del original con la finalidad de cubrir
las necesidades de evaluar el desempefio de las bibliotecas. De esta manera, la herramienta
LibQual fue creada con el propo6sito de analizar la calidad del servicio, tomando como referencia

el modelo SERVQUAL (Ferrer & Rey, 2005). El cuestionario LIBQUAL consta de veintidos
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preguntas que se agrupan en tres categorias: “Affect of Service, Information Control and Library
as a Place” (Thompson, Kyrildou .& Cook, 2008).

Como se ha mencionado, este modelo cuenta con tres dimensiones. Segin Ferrer y Rey
(2005), 1a primera es ladimension Valor de Servicio, que se encarga de recoger la percepcion del
servicio, en t€rminos de fiabilidad, y el aspecto humano de la calidad del servicio. La dimension
Acceso a la informacion pretende recolectar informacion sobre la cobertura del alcance, la
adecuacion de las colecciones, calidad y profundidad de los recursos de informacion. Por ultimo,
la tercera dimension, Biblioteca como espacio, recopila informacion sobre los requerimientos de
la ciudadania en un espacio de estudio, colaboracion, etc. En este sentido, se ha decidido emplear
las dimensiones de este instrumento para aplicarlo en la Gran Biblioteca Pablica de Lima, ya que
permmite analizar la percepcion de los servicios, tomando en consideracion el punto de vista de los

usuarios.
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CAPITULO 3: MARCO CONTEXTUAL

En este capitulo se presentaran las tendencias globales y regionales en relacion del
marketing aplicado a bibliotecas. Asimismo, se dara a conocer la situacion bibliotecaria a nivel
nacional. De esta manera, se introducira a la Biblioteca Nacional del Pert1 y a la Gran Biblioteca
Publica de Lima, 6rgano desconcentrado de la BNP, con la finalidad de conocer mejor su funcion

y los servicios que ofrece a la ciudadania. A continuacion, se presentaran estos puntos de manera
detallada.

1. Evolucion de las bibliotecas publicas

En el capitulo anterior, se ha realizado una revision teorica del marketing. En este sentido,
es propio abordar de qué manera las bibliotecas ptiblicas comunican su propuesta de valor a la
comunidad. La importancia del marketing radica en la capacidad de poder comunicarse y entablar
relaciones con su publico objetivo. De esta manera, el marketing puede emplearse en diversos
sectores, ya que todo comercio o servicio existe por un motivo y su razon de ser es satisfacer las

necesidades de quienes demandan dicho producto o servicio.

Por ello, se debe comprender que las demandas no son estaticas, y que los gustos y
preferencias varian. Segiin Roy (2009), las bibliotecas publicas emplean mas el marketing que
cualquier otro tipo de bibliotecas. Ello se debe a que las bibliotecas publicas tienen la necesidad
de informar a sus usuarios sobre los servicios que ofrecen, pues el autor menciona que la principal
funcion de ser de una biblioteca publica es satisfacer las necesidades de los usuarios de su
localidad. Se busco el significado de la palabra “biblioteca” segin la Real Academia Espafiola
(RAE), institucion fundada con la finalidad de trabajar al servicio del idioma espanol (Real

Academia Espafiola, 2021), y se obtuvo seis definiciones que se muestran en la Tabla 6.

Tabla 6: Definiciones de biblioteca, segiin la RAE
DEFINICION

Institucion cuya finalidad consiste en la adquisicidn, conservacion, estudio y exposicion de libros y
documentos.

B

1.

2. | Lugar donde se tiene considerable nimero de libros ordenados para la lectura.

Mueble, estanteria, etc., donde se colocan libros.

4. | Conjunto delibros de una biblioteca.

Obra en que se da cuenta de los escritores de una nacién o de un ramo del sabery de las obrasque
han escrito. La biblioteca de don Nicolds Antonio.

Coleccion de libros o tratados andlogos o semejantes entre si, ya por las materias de que tratan, ya
6. | por la época y nacion o autores a que pertenecen. Biblioteca de Jurisprudencia y Legislacidn.
Biblioteca de Escritores Clasicos Espaiioles.

Fuente: Real Academia Espafiola (2021).
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Como se puede observar, esta institucion limita la definicion de la biblioteca a un espacio
de conservacion de libros. La UNESCO concibe una biblioteca como una coleccion de libros que
han sido organizados, impresos y de revistas, o cualquier tipo de materiales, graficos y
audiovisuales (Biblioteconomia, 2002). Mientras que, para la Asociacion Americana de
Bibliotecas (ALA), una biblioteca es una coleccion de material de informacion organizada para
un grupo de usuarios pueda acceder a ella (Biblioteconomia, 2002). De esta manera, se puede
observar un cambio en cuanto al significado de las bibliotecas, ya que se incluye la presencia de
los usuarios. Segin IFLA (2001), existen seis tipos de bibliotecas. Cada una de estas atienden a
distintos grupos con la finalidad de poder entregar un servicio de calidad. En la Tabla 7 se

presentan las definiciones que esta institucion propone para cada unade ellas.

Tabla 7: Tipos de bibliotecas y sus definiciones

TIPOS DE DEFINICIONES
BIBLIOTECAS

Biblioteca responsable de adquirir y conservar copias de todos los
documentos relevantes publicados en el pais donde esta situada. La
definicion de “biblioteca nacional” permite la posibilidad de que exista mas
de una biblioteca nacionalen un pais.

Bibliotecas nacionales

Aquella cuya funcién principales satisfacerlasnecesidades de informacion
para aprendizaje e investigacion. Estan incluidas las bibliotecas de

Bibli émi N . o . s ! . .y
bliotecas académicas | 3 it ciones de educacion superior y bibliotecas de investigacion general.

Biblioteca general abierta al publico (aun cuando sus servicios se
encuentren destinados, principalmente, a una parte de la poblacién, como
nifios, personas con dificultades visuales o pacientes de hospitales) que
presta servicios a toda la poblacion de una comunidad local o regional, y
que, normalmente, estd financiada, en su totalidad o en parte, con fondos
publicos. Sus servicios basicos son gratuitos o tienen una tarifa subsidiada

Bibliotecas puiblicas

No forma parte de las disposiciones legales sobre bibliotecas de un area
determinada y que no esadministrada ni financiada en su totalidad por una
autoridad gubernamentallocal o nacional. Ofrece servicios bibliotecarios a
la poblacion de una comunidad local o regional y puede ser administrada y
financiada por grupos de la comunidad, por organizaciones benéficas,
organizaciones no gubernamentales, etc. No obstante, puede recibir
algunos fondos publicos de autoridades locales para brindar servicios
bibliotecarios en base a diferentes modelos de financiamiento.

Bibliotecas comunitarias

Asociada a todos los tipos de escuelas, por debajo del tercer nivel de
educacion (nivel terciario). Su funciéon principal es prestar servicios a los
alumnos y docentes de dichas escuelas, aunque también puede prestar
servicios al publico en general.

Bibliotecas escolares

Bibliotecas que no figuran en ninguna de las categorias de bibliotecas
(nacionales, académicas, publicas, comunitarias y escolares) y no estan
incluidas en el presente informe. En la categoria otras bibliotecas se pueden
incluir, por ejemplo, bibliotecas especiales, bibliotecas gubernamentales,
bibliotecas de medicina, bibliotecas de la industria y el comercio, y otras.

Otras bibliotecas

Fuente: IFLA (2001).
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La Gran Biblioteca Publica de Lima sigue la linea de la definiciéon de una biblioteca
publica. Esta, a su vez, depende de la Biblioteca Nacional del Peri. Respecto a ello, se detallaran
las caracteristicas y servicios que ofrece esta institucion en las siguientes secciones del presente

capitulo.
2. Laevolucion del concepto de usuario en la Bibliotecologia

En esta seccion, se abordan dos conceptos simultaneamente: el usuario y la teoria de los
paradigmas. Se brindara una breve explicacion inicial para dar pie a la definicion de usuario, asi
como la definicion e importancia de los paradigmas. Asimismo, se explicara por qué surgen estos
ultimos, para presentar los tres paradigmas dominantes en la teoria epistemologica sobre la
funcion del usuario en la bibliotecologia. Porello, esta seccion tendra un énfasis especial sobre el

usuario.
1.1.1. Definicion de paradigma y usuario

El témino paradigma, como tal, puede variar ligeramente su definicién en torno al
contexto y materia que se utiliza para conceptualizarlo. De forma general, la RAE lo define como
un “modelo” o “ejemplo”, pero el rmino es tan amplio que tiene mas de un significado. Este
concepto no tiene una clara definicion, a pesar de los esfuerzos de varios autores. Por ello, el
término paradigma se viene utilizando de diversas formas y no se llega a tener la claridad de su
significado (Gonzales, 2005). Como se explico, el término varia dependiendo de la materia de
estudio, pero la definicion mayormente aceptada es la que lo conceptualiza como todo aquel
modelo, patron o ejemplo que debe seguirse en determinada situacion (Significados, s/f.).
Asimismo, Hernandez (2007) brinda una definicion de paradigma que reduce el grado de
ambigiiedad del concepto. El término paradigma es definido como “un armazon de presupuestos
basicos en los cuales las percepciones y las relaciones se evalian, delinean y aplican a una
disciplina o profesion” (Hernandez, 2007). En el caso de la bibliotecologia, el término paradigma

es utilizado a partir del estudio del usuario.

En el estudio de la epistemologia sobre la bibliotecologia, se ha podido identificar y
describir los paradigmas dominantes que han influido en el desarrollo de la ciencia
bibliotecologica, las situaciones que generaron el cambio de paradigmas, y la funcion delusuario,
en relacion a cada paradigma (Rojas, 2014). El paradigma epistemologico es producto de esta

interrelacidon entre ambas materias:

Un paradigma resulta del enfoque que hace una comunidad cientifica sobre un
conocimiento segin una corriente de pensamiento. Se utiliza para explicar el principio que

establece distinciones, relaciones y oposiciones que orientan y regulan el pensamiento
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relacionado con la construccion de teorias de una comunidad cientifica. (Rojas, 2014)

Esta definicion explica que el paradigma es un conjunto de valoresy saberes compartidos,
implicita o explicitamente, por una comunidad (Marin, 2007). En ese sentido, la palabra
paradigma hace referencia a un conjunto de valores e ideas preestablecidas, y aceptadas por una
comunidad que determinan y limitan el marco de accion en torno a determinada situacion. En la
ciencia bibliotecologica, la teoria tiene una trayectoria que evoluciona conforme aparecen los
cambios de paradigmas y, como se explicara mas adelante, implica un cambio en como se
considera al usuario y la funcion o papel que tiene para la biblioteca. No obstante, hasta el
momento no se ha definido a profundidad el término usuario, cliente ni consumidor. Solo se ha
explicado como es que el concepto de cliente en el ambito empresarial cambia para el sector
publico a partir del uso de los servicios publicos y de forma muy general el concepto de usuario
y clientes. El usuario es aquella persona que tiene contacto o usa ordinariamente algo (Hemandez
Fernandez & Baptista, 2014). Sin embargo, los clientes también se podrian prestar a esta

definicion tan general; por ello, es importante diferenciar entre estos 3 conceptos.

La empresa de aprendizaje Mc Graw Hill con sede en Espafia ha explicado en sus
publicaciones teoricas la diferencia entre estos 3 términos. En ese sentido, el consumidor es la
persona que compra un bien o servicio del mercado, el cliente compra habitualmente en la misma
empresa y el usuario es quien obtiene el beneficio del bien o servicio. Por otro lado, Peir6 (2020)
profundiza méas en cada uno de los términos, lo que pemmite tener una idea mucho mas clara del
concepto de usuario. El autor define al cliente como aquella persona que compra de forma
recurrente un bien o servicio de determinada empresa; el consumidor es considerado como un
término mas general y se refiere a toda persona que compra un bien o servicio sin tener ningin
sentido de fidelizacion a una marca en particular; por tltimo, el usuario es aquella persona que
utiliza habitualmente bien o servicio para obtener el beneficio y satisfaccion de suuso. Asimismo,
se pueden identificar similitudes entre las tres definiciones. Por ello, en determinadas
circunstancias, un usuario puede ser un cliente (Pérez & Suarez, 2014). Esto quiere decir que,
dado el contexto y las circunstancias requeridas, un trmino puede ser sinénimo de cualquiera de

€s0s tres.

Asimismo, varios autores profundizan un poco mas en los clientes y en los usuarios al
afiadir tipologias basadas en el estado que la persona representa para la organizacién. Pérez y
Suarez (2014) presentan tres tipos de usuarios y cuatro tipos de clientes. Entre los tipos de
usuarios se encuentra el usuario potencial, aquel que esta vinculado directa o indirectamente al
cumplimiento de la mision de la organizacion, pero sin ser consciente de este vinculo; el usuario

real, aquel con el que la organizacion ha logrado establecer una comunicacion, y el usuario de
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informacioén, aquel que utiliza la informacion o los servicios de informacion que ofrece la
organizacion. Entre los tipos de clientes se encuentra el cliente potencial, equivalente al usuario
potencial, aquel cliente al que esta dirigida la estrategia de la empresa; el cliente real, equivalente
al usuario real, aquel que mantiene una relacion directa con la empresa; el cliente intemo, aquella
persona que es parte de la organizacion, y el cliente extemo, aquel que no pertenece a la
organizacion, pero con los que la empresa tiene relacion. En ese sentido, queda mas evidente la
delgada linea entre cliente y usuario; sin embargo, la clara diferencia entre ambos es que el cliente
siempre es quien adquiere un bien o servicio mientras que elusuario es el beneficiario directo del
uso de dicho bien o servicio, es decir, el cliente puede ser quien compra un bien, pero no
necesariamente quien se beneficia por su consumo. Para el caso del presente estudio en la GBPL,
las personas que se benefician de los servicios pueden ser considerados tanto usuarios como
clientes, ya que son personas que consumen de forma recurrente los servicios de esta organizacion

y, a su vez, quienes obtienen el beneficio de su uso.

Por otro lado, los estudios de usuario ya sean aplicados a bibliotecas publicas o no,
consideran a sus “clientes” como usuarios de informacion, ya que se tiene la establecida idea de
que las personas solo van a las bibliotecas por la obtencién de informacion. En ese sentido, un
usuario de informacién es aquella persona que necesita informacion para desarrollar sus
actividades (Moreno, 2007). Esto indicaria que un usuario de informacion es aquella persona que
esta en busqueda de conocimiento y por ello utiliza los servicios de informacion de una
organizacion. Sin embargo, los cambios de paradigma han cambiado el concepto y la funcion que
tenia el usuario para la ciencia de la bibliotecologia a través de los afios; por ello, las bibliotecas
en la actualidad no solo ofrecen conocimiento a través de sus servicios, sino también son un

espacio de formacion y de actividades culturales.

1.1.2. El papel del usuario en los paradigmas epistemoldgicos de la

bibliotecologia

Los cambios de paradigma surgen cuando se produce una ruptura tedrica o paradigmatica.
Si hay una rutina que repite una tematica sin nuevos resultados, con carencias de metodologias
nuevas, con ausencia de metas distintas, entre otros, entonces se genera una oposicion o rechazo
a este modelo originando una crisis y ruptura, y motivando un cambio de paradigma (Rojas,
2014). Esto significa que también se da una ruptura en el conjunto de valores e ideas
preestablecidas por la comunidad y, por ende, el marco de accion en base al comportamiento de
las personas también se vera modificado. El paradigma es como un marco conceptual que, durante
un cierto tiempo, brinda un modelo de problema y solucién (Rojas, 2014). Una vez ocurrido un

hecho del cual se desprende un problema que el modelo no es capaz de responder positivamente,
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se establece la ruptura paradigmatica. Asimismo, los paradigmas no constituyen un proceso
regular o predecible y solo tienen éxito si el cambio pemite resolver el problema (Hemandez,
2007). Por ello, en el proceso de evolucion de la ciencia de la bibliotecologia se han identificado
tres paradigmas que giran en tomo a la funcién del usuario para la biblioteca, es decir, como la

biblioteca percibe asus “clientes” y la utilidad que estos tienen para sus actividades.

Como se menciond anteriormente, se tiene la idea de que los “clientes” de la biblioteca
son usuarios de informacion. Sin embargo, esto solo genera que las bibliotecas limiten el concepto
de usuario a su necesidad de informaciéon y no a la necesidad de la biblioteca como tal. Por ello,
se presentaran los tres paradigmas epistemologicos de la bibliotecologia: paradigma fisico,
paradigma cognitivo y paradigma social. El paradigma fisico fue fuertemente influenciado por la
corriente del Positivismo, caracterizada por una vision fiscalista del mundo humano y social, con
un rasgo distintivo de objetividad y rigurosidad en los ntimeros (Heméndez, 2007). La
introduccion del paradigma fisico o material promovio la produccion de estudios fundamentales,
relacionados a las circunstancias de su produccion; es decir, todo aquello observable y fisicamente
alcanzable de describir. Por ello, influy6 de la misma forma en la bibliotecologia y la perspectiva

que esta ciencia tiene en relacion al usuario.

En esencia, este paradigma tuvo su apogeo desde inicios de los afios 50 hasta fines de los
afios 60. Asimismo, postula que hay un objeto fisico que un emisor transmite a un receptor
(Capurro, 2007). El paradigma fisico postula que la funcion de la biblioteca se limita a solo
brindar sus bienes o servicios tangibles al receptor, el cual seria el usuario. Tiene sentido que los
estudios de esta ciencia, durante los afios cincuenta, desplazaran alusuario a un rol pasivo, ya que
se entendia, de forma observable, que ¢l era el beneficiario de la informacioén proporcionada por
la biblioteca (Rojas, 2014). Se tenia la idea de que el usuario no tenia un rol activo en las
actividades o procesos relacionados con la biblioteca para brindar el servicio y solo se le
consideraba como una persona a la que se le brinda el conocimiento que necesita a través de los
sistemas de informacion de la biblioteca para seguir adelante con sus actividades. Sin embargo,
esto es completamente contradictorio al concepto de servicio, en el cual se ha explicado que el
cliente participa activamente en la produccion y entrega del mismo. Por otro lado, el enfoque
metodoldgico en los estudios de usuario se vio influenciado por el positivismo y el rol pasivo que
se le dio al usuario, ya que se limitd a las personas como usuarios de informacion, por su rol
pasivo, y, en consecuencia, los estudios de usuario no estuvieron enfocados en el usuario mismo,
sino en tratar de averiguar qué servicios y con qué frecuencia los utilizan con el fin de realizar

predicciones estadisticas de la frecuencia de uso de los servicios.
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Por otro lado, el paradigma cognitivo surge a partir del cuestionamiento teorico de la
validez y utilidad del enfoque fisico o material a mediados de los afios 70 y, sobre todo, en los
afios 80 en la bibliotecologia. El paradigma cognitivo estudia el conocimiento a través de los
mecanismos cognitivos de los individuos, con la finalidad de describir la realidad y, ademas,
comprenderla (Rojas, 2014). Con esta definicion, se entiende que la ciencia de la bibliotecologia
dio un salto evolutivo en su teoria y la funciéon que tiene el usuario en ella. El usuario fue
considerado como un ente externo a los procesos intemos de la biblioteca, en busqueda de
informacion especifica, la cual es la fuente de informacion para realizar futuras predicciones de
uso de los servicios y en los sistemas bibliotecarios, un enfoque teérico muy positivista. La teoria
y, por ende, el concepto de usuario evoluciond basado en el enfoque ontologico. Este enfoque
esta caracterizado por su énfasis en el individuo y las relaciones abstractas que influyen en su
comportamiento. Es importante ver de qué manera los procesos informativos transforman o no al
usuario entendido, como un sujeto que tiene modelos mentales del mundo exterior y que son
transformados durante el proceso informacional (Capurro, 2007). La importancia del usuario ya
no se limitaba al uso de los servicios, sino a la percepcion y comprension que este tiene con

respecto a su interaccion con el contexto y el entorno.

La idea de rescatar el mundo interior del sujeto es de mucha importancia en el mundo
informacional (Rojas, 2014). Es importante entender como el usuario percibe y comprende lo que
tiene frente a €L, principalmente porque este paradigma ya no tiene como base el que todos los
usuarios parten de un mismo punto, asumiendo que todos llegan con el mismo nivel de
conocimiento buscando determinada informacion. En su lugar, el conocimiento que reciben los
usuarios no lo reciben de forma homogénea y se puede interpretar de forma indistinta sobre la
base de un estado del conocimiento del individuo, por lo que, bajo esta perspectiva, la percepcion
sobre los documentos y sobre la nocion de informacion cambia (Rojas, 2014). Esto quiere decir
que los usuarios son heterogéneos en cuanto al nivel de conocimiento que poseen al momento de

buscar informacion para utilizar los servicios de la biblioteca.

Dependiendo del nivel de conocimiento del usuario, al momento de buscar informacion,
su comportamiento sobre lo que esta buscando variara. Un usuario con un conocimiento previo
sobre un tema no buscard la misma informacion que otro usuario que no sabe nada sobre el mismo
tema. El punto de partida en la busqueda de informacioén es el propio conocimiento del usuario;
asimismo, la informacién que va buscando puede variar dependiendo del conocimiento que
adquiere mientras busca dicha informacion, ya que el conocimiento no se recibe de forma
homogénea para todos los usuarios. En ese sentido, el cognitivismo se presenta como la
superacion del paradigma fisico e introduce la posibilidad de construir representaciones no solo

fiscalistas, sino también conceptuales y, obviamente, relacionales (Hernandez, 2007). Sin
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embargo, tanto Hemandez (2007) como Capurro (2003), concuerdan con que el paradigma
cognitivo carece de una vision que contextualice los estados cognitivos. Es justamente esto lo que

genera una ruptura paradigmatica en el cognitivismo.

Finalmente, el paradigma social o sociocognitivo cobra relevancia a finales de los afios
90 hasta la actualidad y nace al reconocer la importancia de un contexto social en el desarrollo
del conocimiento cientifico. “El problema del paradigma cognitivo es que relega los procesos
sociales de produccion, distribucion, intercambio y consumo de informacion a un nivel de menor
importancia” (Capurro, 2007). Esto quiere decir que la construccion social de los procesos
informativos (la constitucion de las necesidades de los usuarios) y los procesos sociales que
describe Capurro (2007) quedan excluidos de la teoria bibliotecologica y de las ciencias de la
informacion. Por ello, la ruptura paradigmatica puso en cuestion la validez del enfoque, ya que
no consideraba el aspecto social. Este paradigma es considerado emergente, ya que introduce las
ciencias sociales en la teoria. A pesar de que se mantiene el enfoque ontoldgico, se reduce la
importancia en la existencia misma del individuo, sin menospreciarlo, para introducir una nueva
variable de analisis relevante para la bibliotecologia: En el desarrollo del conocimiento cientifico
es fundamental lo social, cultural, contextual y la interpretacion historica; las variables
escasamente contenidas en el enfoque cognitivo ve al usuario como sujeto cognoscente dejando

de lado los condicionamientos sociales y materiales del existir humano (Rojas, 2014).

En ese sentido, este paradigma no deja de considerar al usuario como un sujeto
cognoscente, lo que hace es reconocer que el contexto y las ciencias sociales que lo estudian son
importantes para las ciencias de la informacion y la bibliotecologia. Como en cada paradigma, la
ruptura también provoca un cambio en la funcidn del usuario. En el paradigma cognitivo,
comprender al usuario y obtener informacion propia de los mismos habia desplazado lo aprendido
en el paradigma fisico y la importancia que le daba al objeto material. Asimismo, no contemplaba
las relaciones sociales ni las condicionamientos o valores colectivos de la comunidad que influyen
en el comportamiento del usuario, contradictoriamente lo que buscaba comprender el paradigma

cognitivo.

En cada paradigma se identifica una evolucion en la ciencia bibliotecologica, ya que la
ruptura paradigmatica esta basada en una carencia del modelo predominante del momento en un
mundo que ya habia evolucionado, dejando atras dicho modelo. El usuario de informacion en el
que al ciudadano como un “cliente” de la biblioteca que solo busca informacion es una concepcion
muy general y limitada del valormismo que puede ofrecer la biblioteca en sus servicios, asi como
en la expectativa de los usuarios sobre los servicios de la biblioteca. En los servicios y actividades

que promueven las bibliotecas en general, se puede identificar que estos no estan solo enfocados
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en brindar un conocimiento especifico al usuario, dejando de lado su importancia en la produccion
misma del servicio, como lo plantea el paradigma fisico. La GBPL, por ejemplo, contempla en
sus servicios espacios de comunicacion y de aprendizaje. Sin embargo, la mayoria de los estudios
de usuario en LATAM atin tienen ese enfoque fiscalista sobre el usuario y su funcion en el uso
de los servicios, en lugar de considerar un enfoque cognitivo o social sobre el usuario mismo y el

contexto social en el que este se relaciona.

Finalmente, se puede identificar una relacion entre los factores de segmentacion
explicados en el marco teérico y la teoria de los paradigmas epistemologicos, ya que, en la
evolucion de la ciencia bibliotecologica, el enfoque sobre la funcion del usuario implicod que en
los estudios sobre el mismo primard mas un factor de segmentacion en particular para su posterior
analisis. Por ultimo, a partir de las entrevistas y revision de documentos de la GBPL, se puede
mencionar que el concepto que se tiene sobre los “clientes” de la organizacion se ha quedado en
usuario de informacion, ya que los sistemas intemos de informacién que tiene la GBPL se centran
mas en recolectar data del uso de los servicios que en recolectar data sobre los mismos usuarios
y el contexto en el que se relacionan. Esto podria tener relacion directamente con el problema de
la presente investigacion, ya que, si la GBPL no estd considerando al usuario o “cliente” como
variable relevante de analisis para la biblioteca y su oferta de servicios, esto podria explicar por
qué la organizacion no logra establecer una estrategia efectiva que permita tener el alcance

esperado.
2. Estrategias de marketing en bibliotecas publicas

Como se menciond anteriormente, las bibliotecas publicas también utilizan el marketing.
Se tiene como referencia a las bibliotecas puiblicas en Nueva Zelanda. Estas bibliotecas emplean
el marketing desde su planificacion estratégica con la finalidad de poder satisfacer lademanda de
la poblacion. Para lograr ello, realizan cuatro pasos que se explican a continuacion. En primer
lugar, todas las bibliotecas publicas tienen la misma estructura; sin embargo, realizan distintas
iniciativas en sus localidades, como clubes de lectura o noche de cines. En segundo lugar, la
segmentacion es un punto importante. Asimismo, esta es comunmente realizada en tres
segmentos, para nifios, adolescentes y adultos. Cabe destacar, que esta es una segmentacion
estandar y no significa que no se pueda realizar de otra manera. En tercer lugar, emplean el
marketing mix. En este, se encuentra un grado de sofisticacion, ya que los servicios que presentan
se dividen en dos: servicios generales y servicios especificos para su localidad. Por ultimo, todo
lo que han implementado se evalia de manera continua y todo ello se evidencia en los nimeros

de participantes (Biggs & Calvert, 2013).
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Este uso del marketing ayuda a comprender el alcance que una organizacion puede lograr
cuando considera las necesidades de su grupo de interés. El caracter analitico del marketing
estratégico es fundamental para no solo conocer la realidad de los usuarios, sino también para
saber de qué manera se debe afrontar esta. En tal sentido, se evidencia que el marketing esta
siendo empleado en otras bibliotecas publicas alrededor delmundo y que este ayuda a tener mayor

alcance.

Asimismo, existe un concepto recientemente usado en el Reino Unido que busca ayudar
a las bibliotecas publicas. Luego de establecer los servicios a ofrecer desde una libreria publica,
en este pais, se vio que no era suficiente. En tal sentido, se ve necesario la implementacion de
comunicacion de sus servicios de manera efectiva. Para ello, se examind la Biblioteca Publica de
Devon desde adentro hacia fuera teniendo como resultado que lo mas valorado por los usuarios
eran sus servicios y la calidad de atencion. En tal sentido, luego se comunica el valor de esta
biblioteca a quienes apoyan en su funcionamiento, con la finalidad de interiorizar su valor.
Finalmente, se comunican los servicios que se ofrece y se explica como, a través de estos, puede

realizarse un aporte positivo a la vida de las personas de la comunidad (Hariff & Rowley, 2011).

Se considera relevante la experiencia del Reino Unido, ya que demuestra que no solo
basta con ofrecer servicios que atiendan las necesidades locales, sino que también es necesario
que el valor que las organizaciones generan sea interiorizado por los miembros del equipo. De
esta manera, se puede comunicar de manera oportuna el valor a la comunidad. Ademas, la
identificacion del elemento de valor en una organizacion es fundamental para la creacion e

implementacion de una estrategia, en este caso, enfocada en marketing.

De esta manera, se evidencia la utilidad que otras instituciones publicas relacionadas le
dan al marketing. Por ello, es menester la implementacion de este tipo de enfoques en el
planteamiento de estrategias institucionales. El marketing es mas empleado en organizaciones
privadas. Sin embargo, ello no significa que sean de uso exclusivo de estas. Ademas, existe
evidencia de que estas pueden mejorar la comunicacién de los servicios de las bibliotecas.
También, alinean la oferta a las necesidades de los demandantes, elemento fundamental del

marketing.

Por todo lo mencionado anteriormente, queda clara la relacion entre el marketing y el
valor para el usuario. El propdsito del marketing es “crear, comunicar y entregar valor a los
clientes o usuarios” (Taylor, 2007). Asimismo, Taylor (2007) menciona que una biblioteca tiene
la obligacion de conocer a su comunidad, con la finalidad de ofrecer servicios que sean valiosos
para los usuarios. Ademas, se hace hincapié a la premisa de que una organizacion centrada en el

usuario “debe adaptar su oferta al usuario y no viceversa” (Taylor, 2007).
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La participacion de los grupos de interés primarios es fundamental para la creacion de
una estrategia, pues no existe manera de crear oportunidades que desarrollen capacidades que la
ciudadania valore, sin tenerlas presentes en el proceso de creacion (Beaumont, 2016). Por ello,
desde el enfoque del marketing estratégico se busca comprender las necesidades de los clientes.
Lambin y Cedillo (2003) diferencia el marketing estratégico de los demas existentes, ya que en
este se analizan las necesidades detalladamente, para identificar la ventaja competitiva y

desarrollar una estrategia.
3. Estado del arte del sujeto de estudio

En esta seccion, se mencionardn investigaciones realizadas anteriormente relacionadas a
conceptos relevantes en nuestro estudio, conceptos como estudio de usuarios, modelo Libqual y
la Gran Biblioteca Publica de Lima. El estado del arte es relevante pues “familiariza y actualiza
al investigador con el tema que desea trabajar” (Toro, 2010). Por ello, se encontraron diversos
estudios sobre usuarios de bibliotecas, alrededor del mundo. En las bases de datos y repositorios
institucionales se pueden encontrar estudios relacionados al tema y no solo de bibliotecas
publicas, sino también de los otros tipos de bibliotecas mencionados anteriormente. Uno de ellos
se realizo por Vincentelli y Castillo (2006). Elobjetivo principal de su trabajo fue poder describir
el perfil de los usuarios de las bibliotecas del Instituto Pedagogico de Marcaray. El foco se centrd
en los motivos de la visitay los servicios que se demandan. Para obtener la informacion, Hermenia
empled como instrumento un cuestionario estructurado; el cual lo aplicd a una muestra aleatoria
de cuarenta y cinco usuarios. Uno de los principales hallazgos de esta investigacion fue que los
usuarios, estudiantes universitarios, tenian escasa formacion para hacer uso de los distintos
recursos y servicios que pueden ofrecer las bibliotecas, y ello genera que los usuarios no perciban
a los centros de informacion como un medio que complementa y auxilia su formaciéon como

ciudadano (Vincentelli y Castillo, 2006).

Por tal motivo, las recomendaciones de la autora giran en tomo de la mejora de la
promocion de la biblioteca, pues no solo representan un recurso para adquirir conocimientos
académicos, sino también un espacio de formacion integral del ser humano. Por otro lado, también
recomienda tomar en cuenta las necesidades de los usuarios con la finalidad de mejorar los

servicios que ofrece la biblioteca.

Otro trabajo sobre el perfil de los usuarios es el Estudio de usuarios y propuestas de
mejora de la biblioteca municipal de Archenea (Murcia), elaborado por Garrido (2017). Este
trabajo tenia como objetivo identificar a los usuarios de esta biblioteca y conocer la percepcion
de los usuarios respecto a la calidad del servicio. La metodologia que empled fue un cuestionario

autoadministrado en dos momentos diferentes; los datos obtenidos fueron analizados de manera
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descriptiva y de valoracion comparativa. Asimismo, uno de los resultados mas resaltantes es el
continuo descenso del numero de visitas y el bajisimo nimero de prestatarios activos, con
solamente 408 usuarios frente a una poblacion de 18,734. Eso significa que la biblioteca tiene
poca relevancia para una mayoria de la poblacion de Archena, que puede ser por razones diversas,

como lafaltaderecursos, el desconocimiento de los servicios y su poca difusion (Garrido, 2017).

De esta manera, este trabajo revela que existe un gran nimero de ciudadanos que no
utiliza los servicios de la biblioteca de su localidad. Asimismo, sefiala que los usuarios “demandan
el uso de las nuevas tecnologias y nuevos soportes para el acceso a la informacion, como Intermnet
y una mejora de la red Wi-Fi en todos los espacios de la biblioteca” (Garrido, 2017). En tal
sentido, se manifiestan los puntos de mejora para la biblioteca en orden de satisfacer las

necesidades de sus usuarios.

Sobre el modelo LibQUAL+, este es un cuestionario adaptado del ServQUAL que
permite conocer las percepciones y expectativas que manifiestan los usuarios respecto al servicio
que ofrecen las bibliotecas. En esta linea, se han encontrado investigaciones que han empleado
este cuestionario. A continuacion, se presentardn dos investigaciones realizadas en Per. En
primer lugar, en e12008, se realiz6 un trabajo de investigacion sobre la Evaluacion de los servicios
informativos de la Biblioteca de la Facultad de Ciencias Econémicas de la UNMSM (Chipana,
2008).

Lo que se buscaba con este estudio era proponer el uso de encuestas de satisfaccion en la
mencionada biblioteca mediante el cuestionario LibQUAL+. Gracias a este estudio, se pudieron
conocer los puntos de mejora de la biblioteca. En tal sentido, una de las principales
recomendaciones de la autora es aplicar el cuestionario de manera anual. Para Chipana (2008), la
aplicacion de este modelo es importante, dado que la evaluacion permite medir el alcance que se
esta teniendo y con ello se puede ver las formas de satisfacer los objetivos propuestos. Se
utilizaran herramientas de evaluacion, como son eluso de cuestionarios que pemmiten detectar los

problemas existentes y buscar una solucion para obtener una mejora en el servicio.

En segundo lugar, se encontrd otra investigacion: Evaluacion de la calidad de los
servicios de la biblioteca de pregrado de la Universidad ESAN: Aplicacion de la metodologia
LibQUAL+ (2014). Esta tiene como objetivo general evaluar la calidad de los servicios que ofrece
la biblioteca mencionada con la finalidad de mejorar el nivel de calidad de los servicios.
Asimismo, el autor menciona que esta herramienta es fundamental, ya que permite tener un
conocimiento real y cabal de la realidad de los servicios que se perciben en una unidad de
informacion. Es importante saber la calidad del servicio que presta la biblioteca, y para ello se

aplica un instrumento de evaluacion valido que permita recoger datos confiables sobre el grado
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de satisfaccion de los usuarios, y esto contribuira a la mejorara de los servicios en el corto,

mediano y largo plazo (Pilco, 2014)

Por todo lo anterior, se ha verificado que existen trabajos en el campo de bibliotecas
publicas e incluso de la misma Gran Biblioteca Piblica de Lima. Asimismo, se ha identificado
que se ha empleado el modelo LibQUAL+ en otras bibliotecas en el territorio nacional. En
relacion a esta biblioteca, también se encontraron investigaciones en repositorios institucionales.
Una de ellas es el Eswudio del usuario preuniversitario de la Biblioteca Nacional del Peru,
realizado por Gallardo (2009). Este estudio describe las caracteristicas que ayudan a comprender
al usuario, como necesidades de informacién, habitos de estudio, etc., con la finalidad de
emplearlos como insumos para poder mejorar la calidad de los servicios que ofrecen. De esta
investigacion, lo mas resaltante es que se debe hacer una mejora en el servicio de estanteria
abierta, sefialado con 42% en la necesidad de atencion. Ello se debe a que los usuarios que no
mantienen el orden topografico de la coleccion, por lo que no se puede ubicar rapidamente los

materiales bibliograficos. (Gallardo, 2009)

Otra de ellas es el Estudio de usuarios de la sala infantil Amalia Aubry Eidson de la Gran
Biblioteca Publica de Lima, elaborado por Claudia Saavedra Navarrete (2013). Esta investigacion
pretende comprender el por qué pareciera haber un desinterés por la lectura, en nifios de 9 a 11
afios, usuarios de la sala infantil Amalia Aubry Eidson, y quizas se deba al acceso desmesurado

a los encantos que el mundo virtual ofrece (Saavedra, 2013).

La metodologia empleada fue encuestas y entrevistas grupales. La autora sefiala que no
existen suficientes estudios de usuarios infantiles de bibliotecas por lo que las herramientas
usualmente empleadas no ayudan a cumplir sus objetivos de investigacion. En ese sentido, el
cuestionario resulta “insuficiente pues podria ser resuelto con la ayuda de los padresy se corre el
riesgo de perder objetividad” (Saavedra, 2013). La muestra utilizada fue de veinte usuarios reales
de la sala infantil. Un dato importante de esta investigacion se encuentra en el distrito de
procedencia de los usuarios, pues “la mitad de los usuarios encuestados provienen del distrito de
San Juan de Lurigancho. Los demas acuden desde distritos ubicados en los alrededores de la Av.

Abancay: Rimac, Lima Cercado, San Martin de Porres y San Miguel” (Saavedra, 2013).

Otra investigacion sobre la GBPL tuvo lugar en el 2015. Esta investigacion se centrd en
los usuarios de la Sala de Estudios de esta biblioteca. El objetivo de este trabajo fue identificar el
perfil de los usuarios de este servicio que ofrece la GBPL. Para lograr ello, se utilizaron tanto
encuestas como grupos focales. Adicionalmente, se realizaron entrevistas al personal de la
biblioteca, con la finalidad de conocer, a mayor detalle, los servicios y usuarios (Biblioteca
Nacional del Peru, 2015).
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Un dato importante observado es que se tiene como registro que, para aquel afo, la
cantidad de usuarios pordiade la Sala de Estudios ascendia a 440. De estos, también se menciona
que la mayoria de estos proceden del distrito de San Juan de Lurigancho. La investigacion se
centré en la poblacion de 16 a 25 afios. De los cuales mas del 80% son estudiantes
preuniversitarios y el 13%, estudiantes de imnstitutos o universidades (Biblioteca Nacional del

Peru, 2015).
4. Bibliotecas publicas: tendencias globales y regionales en el marco del COVID

Como ya se ha mencionado, las bibliotecas publicas cumplen un rol fundamental en la
comunidad y la vida cotidiana de la ciudadania. Asimismo, es importante reconocer que estas
bibliotecas deben satisfacer las necesidades locales (Roy, 2009). Sin embargo, en muchas
ocasiones, el personal de la biblioteca se centra en “la organizacion del conocimiento o en la
aplicacion de las nuevas tecnologias de la informacion y la documentacion, y olvidan que el
verdadero objetivo es la transferencia de informacion a los usuarios” (Vallejo & Téllez, 2008). A
continuacion, se presentara la situacion de las bibliotecas publicas antes y después de la COVID-

2019.
4.1. Situacion de las bibliotecas publicas antes de la COVID-19

Con la informacion se puede reconocer el pasado y construir identidades, para entender
el presente, y poder solucionar problemas, generando bienestar y desarrollo (Civarello, 2006).
Segun IFLA (2018), las bibliotecas publicas cumplen un rol protagbnico en la comunidad y la
vida cotidiana de las personas. En América Latina, el rol de las bibliotecas es fundamental, ya
que suma esfuerzos en la lucha contra el analfabetismo, la desinformacion sanitaria y la pérdida

de identidades minoritarias (Civarello, 2006).

Latinoamérica es una region que se diferencia de Europa o Africa. Ello se debe a las
distintas culturas y sociedades que han habitado los territorios (Betancur & Alvarez, 2001).
Asimismo, se sefiala la polarizacion que se puede encontrar en los paises: “ricos y pobres,
informados y desinformados” (Betancur & Alvarez, 2001). Las autoras sefialan que en Latam, las
bibliotecas cuentan con escasos recursos para su correcto desarrollo. Adicionalmente, se suma la
problematica de la infraestructura fisica y de tecnologias. Por ello, las bibliotecas han preferido
ser guardianas “de colecciones patrimoniales [...] que arriesgarse a explorar el disefio y operacion

de servicios de informaciony lectura con vocacion social” (Betancur & Alvarez, 2001).

En Colombia, por ejemplo, a pesar de la escasez de recursos, las bibliotecas han orientado
sus acciones en programas de formacion y capacitaciones. Ademas, han realizado encuentros

nacionales. No obstante, se evidencia la falta de capacidad administrativa, presupuestal y
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tecnologica (T¢éllez, 2012). Asimismo, las bibliotecas ptblicas colombianas no cuentan con sus
procesos mapeados. Tampoco poseen un plan de gestion elaborado que les permita ejecutar
acciones a mediano ni a largo plazo (Vallejo & T¢llez, 2008). Sin embargo, se resalta la voluntad

de satisfacer las necesidades pese a las limitaciones que presentan las bibliotecas.

En la actualidad, las bibliotecas publicas se encuentran “en una realidad que demanda
procesos mas complejos” (Quispe, 2020a), debido al contexto tecnologico-digital que interviene
en la relacion con las comunidades. Por tanto, el autor sugiere que las bibliotecas deben idear
estrategias con la ayuda de las nuevas tecnologias, con la finalidad de adicionar valor a sus

actividades y lograr ser un espacio de trabajo, aprendizaje y convivencia para sus usuarios.

En Lima, capital del Pert, que alberga al 27.45 % del total de la poblacion, al 2018,
contaba con 35 bibliotecas de 43 distritos que gestionan una biblioteca. Estas instituciones
contaban con un escaso desarrollo en materia de gestion bibliotecaria. Ello se debe a que los
municipios les brindan escaso apoyo, a que los recursos son limitados y a que existe una carencia

de personal capacitado (Quispe, 2020a).
4.2. Situacion de las bibliotecas publicas a partir de la COVID-19

Con la pandemia COVID-19 se ha experimentado un cambio en la educacién y en la
cultura, de tal forma que se repensaron drasticamente el uso de los modelos existentes de la
ensefanza, ademas de trabajar en una reforma profunda de los objetivos, los valores y las
economias (Alonso & Frederico, 2020). Asimismo, Oyarzan (2020) sefala que, frente a la
pandemia, también se tiene que evaluar el rol del bibliotecario y de la biblioteca [...], que debe ir
mucho mas alla del espacio fisico de la biblioteca, trascender el contenido de los libros, y
enfocarlos en la comunidad a la cual sirve. Hay que hacer nuevos esfuerzos para pensar como
brindar sus servicios de lectura, de informacion, de apoyo al desarrollo econémico, emocional,

social y cultural de su comunidad.

Actualmente, en América Latina, respecto a las bibliotecas, existe un “72,58% de las
instituciones presentan un cierre total y un 27,42% de ellos con un cierre parcial con trabajos en
turnos” (Quitral, 2020). Asimismo, el panorama en la region no es del todo alentador, ya que no
se cuenta con recursos suficientes para la gestion y aplicacion adecuada de protocolos de
bioseguridad. Adicionalmente, las instituciones culturales no se encuentran entre las prioridades
de los gobiernos, ni antes ni ahora que el mundo se encuentra en esta crisis sanitaria (Quitral,

2020).
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4.2.1. Panorama de las acciones de las bibliotecas de Brasil y Argentina en la

pandemia

En primer lugar, se describirdn las acciones realizadas por las bibliotecas de la ciudad de
Sao Paulo. Esta es la ciudad mas poblada de Latinoamérica y la que cuenta con mas casos de
COVID-19 en Brasil. El 20 de marzo del 2020, la ciudad tomé medidas frente a la pandemia,
como el cierre de comercios y centros culturales, incluidas las bibliotecas (Alonso & Frederico,
2020). En 2019, segun datos de la Secretaria Municipal de Cultura, las bibliotecas tuvieron una
frecuencia de 1 366 033 visitantes (Alonso & Frederico, 2020). Asimismo, se menciona que las
acciones de estas bibliotecas se centran en actividades presenciales y no cuentan con servicios de
préstamos digitales. Sin embargo, si cuentan con sitios web’s con informacion basica de la
biblioteca, como la resefa historica, los servicios disponibles y la programacion. Adicionalmente,
cabe destacar que cada biblioteca cuenta con presencia individual en redes sociales, como

Facebook, Instagram y YouTube (Alonso & Frederico, 2020).

Segun el analisis realizado por Alonso y Frederico (2020), con el cierre de las bibliotecas,
las actividades pasaron a un plano completamente digital. En un primer momento, emplearon las
redes sociales para informar a la ciudadania sobre el cierre de las instalaciones y el cese de las
actividades. En un segundo momento, se comenzaron a implementar actividades online, como
presentaciones artisticas, actividades de mediacion de lectura, cuentacuentos, representaciones
teatrales e indicaciones de actividades culturales para jovenes e infantes. Asimismo, los autores
sefialan que existe un elemento ausente en las acciones implementadas por las bibliotecas de Sao
Paulo. Este es la ausencia de participacion de usuarios de bibliotecas y la co-creacion de

actividades.

En segundo lugar, se presentara la situacion de las bibliotecas argentinas en el contexto
de la COVID-19. En Argentina, las bibliotecas cesaron actividades desde el 20 de marzo, por
mandato presidencial (Gutierrez & Castafio, 2020). Asimismo, los autores sefialaron que las cinco
acciones mas frecuentes fueron la creacion de servicio de referencia por WhatsApp, referencia
por redes sociales, creacion de perfil en redes sociales, implementacion de biblioteca digital de
libros electronicos y formacion virtual. De la misma manera, indican que las redes sociales juegan
un papel fundamental en las interacciones entre los usuarios y las bibliotecas, pues de esta manera

brindan informacién y servicios.

Por otro lado, Gutiérrez y Castafios (2020) sostienen que, para el caso argentino,
WhatsApp es una herramienta indispensable. Esta les permite a los bibliotecarios difundir

informacion a la ciudadania, pues lo emplean como canal de comunicacion institucional.
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Asimismo, no solo les permite crear grupos con los usuarios, sino también entre los mismos

bibliotecarios. Ello les facilita las coordinaciones.
5. Biblioteca Nacional del Peru

La Biblioteca Nacional del Peri se encuentra a puertas de cumplir doscientos afios de
creacion. Esta fue fundada posterior a la Independencia de nuestro pais. Desde aquel momento,
esta institucion estd comprometida a aproximar los servicios bibliotecarios a la ciudadania, ya que
“el conocimiento y el uso autdbnomo de nuestra razon contribuyen a la libertad de los seres
humanos y a dejar atras el yugo y la tutela” (Biblioteca Nacional del Pert1, 2020). Para lograr ello,
la BNP cuenta con dos funciones principales: rector del Sistema Nacional de Bibliotecas y

préstamo de servicios bibliotecarios desde la Gran Biblioteca Publicade Lima.
5.1. Aspectos generales de la BNP

El reglamento de la Ley del SNB, aprobado por Decreto Supremo N° 002-2014-MC (El
Peruano, 2014, Articulo 2), establece que la BNP, es un ente rector del Sistema Nacional de
Bibliotecas (SNB), y tiene la responsabilidad de implementar el Banco de Proyectos, para la
creacion, fortalecimiento y sostenibilidad de las bibliotecas y servicios bibliotecarios, en todo el
pais. Con ello, podré propiciar su financiamiento por diversas fuentes. Segiin lo dispuesto en el
Articulo 2 de la Ley del Sistema Nacional de Bibliotecas (SNB), su finalidad es la integracion
técnica de su gestion y el aseguramiento de la calidad en sus servicios de acceso al conocimiento,
alaculturay a la informacién. En funcion a ello debe promover el funcionamiento de bibliotecas
organizadas en todo el territorio nacional, y optimizar el uso de sus servicios y recursos

bibliograficos. Adicionalmente, el Articulo 4 precisa que el SNB tiene entre sus funciones:

a. Propiciar quesean centros deanimacion cultural y social, y que sus usuariospuedan hacer

uso eficaz del libroy de los productos editoriales afines.

b. Propiciar la creacion y sostenibilidad de las bibliotecas publicas que pertenecen a los

gobiernos regionales, gobiernos provinciales y gobiernos locales.

c. Propiciary promover la creacion de bibliotecas en los tambos comunales, en las zonas

rurales y en las comunidades nativas.

Asimismo, la Biblioteca Nacional del Peri (BNP), como ente rector del SNB, tiene entre
sus funciones, en coordinacion con el Ministerio de Cultura, y también conel sector privado, el
promover, apoyar, y coordinar programas y acciones de fomento y difusion del habito de lectura.
También debe definir, y desarrollar acciones, acuerdos y convenios con entidades educativas,

gobiernos regionales, gobiemos provinciales, gobiernos locales y otros organismos, para mejorar

59



la integracion, el desarrollo institucional, la ampliacion y el mejoramiento del Sistema Nacional

de Bibliotecas.

Adicionalmente, en el 2020, se promulga la Ley N° 31053 (2020), Ley del derecho a la
Lecturay fomento del Libro, mediante la cual se indica que el Estado debe garantizar el acceso
al libro y a los productos editoriales afines, en forma gratuita e inclusiva, a través de la
implementacion y mejora de bibliotecas que forman parte del Sistema Nacional de Bibliotecas y
de espacios no convencionales de lectura, con accesibilidad universal. Ademas, se asigna
importancia al rol de las bibliotecas en el desarrollo, mantenimiento y mejora de los habitos de
lectura, dado que garantizan las condiciones de igualdad de oportunidades, el acceso de todos los
ciudadanos al pensamiento y la cultura. Por ello, el Estado debe garantizar el acceso de los
ciudadanos a las bibliotecas, para que se promueva y difunda el pensamiento y la cultura,
contribuyendo a la transformacion de la informacion en conocimiento, y al desarrollo cultural y

la investigacion.

Por otro lado, en el afio 2014, se promulgo la ley N° 30034, la misma que establece los
ocho principios en los que se rige: Accesibilidad, Calidad y enfoque a resultados, Ciudadania,
Cooperacion, Igualdad, Inclusion, Interculturalidad y Respeto a los derechos humanos. El
principio de accesibilidad se basa en que las bibliotecas que pertenecen a la SBN consideren las
necesidades de las personas y de la comunidad con la finalidad de procurar que no haya
impedimentos que restrinjan o limiten el acceso facil y oportuno al conocimiento. La calidad y
enfoque a resultados tiene la finalidad de procurar una gestion publica eficaz y eficiente. El
principio de ciudadania se basa en que las bibliotecas promueven el ejercicio y la construccion de
la ciudadania para brindar a la ciudadania espacios y servicios que contribuyan con ello. El
principio de cooperacion se basa en que la SBN promueve, en primera instancia, que las
bibliotecas publicas cooperen entre si, para optimizar sus recursos. Ademas, en segunda instancia,
busca la cooperacion con otros organismos publicos. El principio de igualdad se basa en que todos
los ciudadanos o usuarios tienen derecho a recibir los servicios en igualdad de condiciones y sin

ningun tipo de discriminacion.

La inclusion se basa en que la SBN desarrolla y prioriza programas y proyectos para
incorporar a las poblaciones vulnerables en los beneficios de la cultura e informacion. La
interculturalidad se basa en que la BNP tiene que mantener un permanente didlogo con las
diferentes culturas en las zonas que opera, con la finalidad de promover su identidad. Finalmente,
el principio de respeto a los derechos humanos se basa en que las bibliotecas son espacios para

ejercer elderechoa laidentidad cultural, a la educacion, al desarrollo personal, mediante el acceso
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al conocimiento, la informacion y la cultura por los medios que brinda la biblioteca a través de

sus servicios. La GBPL tiene la obligacion de basar sus actividades en estos ocho principios.

Es necesario que los servicios bibliotecoldgicos se adapten a las diversas necesidades de
las comunidades rurales y urbanas. Sus funciones deben ser accesibles a todas las personas de la
comunidad y ser flexibles para compartir actividades importantes para la comunidad. Un buen
uso de la biblioteca publica contribuira en forma significativa a la vitalidad de un area urbanay
serd un centro social y de aprendizaje, un lugar de encuentro, en particular, en las zonas rurales

cuya poblacion esta desperdigada (IFLA, 1994).
5.2. Estructura organizacional de la BNP

Sobre su estructura organizacional, la BNP cuenta como 6rgano de mayor autoridad a la
jefatura y es quien ejerce la titularidad de la entidad y del pliego presupuestal, ademas, dirige y
representar a la entidad. A su vez, cuenta con una gerencia general que representa la maxima
autoridad administrativa, es un nexo de coordinacion entre la alta direccion, los 6rganos de
asesoramiento y de apoyo. Asimismo, es responsable de los sistemas administrativos de la
BNP, y de las funciones referidas a la transparencia y acceso a la informacion publica (Biblioteca
Nacional del Pert, 2021a).

Por un lado, la institucion cuenta con 6rganos de apoyo. Entre estos se puede encontrar a
la Oficina de Administracion, Oficina de Comunicaciones, y Oficina de Tecnologias de la
Informacion y Estadistica. Para la presente investigacion, el 6rgano de apoyo de interés es la
oficina de comunicaciones, ya que esta encargada de disefiar, implementar, supervisary evaluar
las estrategias de comunicacion de la entidad. Cabe destacar que también esta encargada de
comunicar la propuesta de valor de la GBPL. Por otro lado, se cuenta con 6rganos de linea
representados por las siguientes direcciones: Direccion de Gestion de las Colecciones, Direccion
de Proteccion de las Colecciones, Direccion del Acceso y Promocion de la Informacion (DAPI),
y Direccidn de Desarrollo de Politicas Bibliotecarias (Biblioteca Nacional del Per, 2021a) (Ver
Anexo B). Para la presente investigacion, sera relevante profundizar en la DAPI. Este 6rgano de
linea esta encargado de brindar y promover los servicios de acceso a la informacion, al material
bibliografico documental en todos sus soportes, incluyendo el patrimonio cultural bibliografico
documental de la nacién y a los servicios especializados. Asimismo, se encarga de la Gran

Biblioteca Publica de Lima.
6. Gran Biblioteca Publica de Lima

Segun la RJ N° 073 (2019), la Gran Biblioteca Publica de Lima (GBPL) es un 6rgano

desconcentrado de la BNP, que posee autonomia técnica y funcional en materia de su

61



competencia. Asimismo, sefiala que esta biblioteca fue creada el 19 de julio de 2006 mediante
Resolucion directoral nacional N° 143-2006-BNP y tiene a su cargo las bibliotecas periféricas, es
decir, las Estaciones de Bibliotecas Pablicas. Asimismo, esta misma resolucion menciona que la

GBPL tiene, como finalidad:

brindar servicios de calidad en las diversas disciplinas cientificas y areas intelectuales
recreativas del saber universal, que aporten informacién y conocimiento, fomenten la
lectura y el estudio, y coadyuven con la informacion a lo largo de la vida, dirigidos a la

ciudadania. (p. 2)

A continuacion, en esta seccion, se presentara a la GBPL con la finalidad de aproximar
al lector con el sujeto de estudio de la presente investigacion. En tal sentido, se presentaran los
aspectos generales de la institucion, su estructura organizacional, los servicios que brinda y el

contexto nacional en el que desarrolla sus actividades.
6.1.Aspectos generales de la GBPL

La RIN°073 (2019) establece que la GBPL pertenece a la BNP y depende de la Direccion
del Accesoy Promocion de la Informacion (DAPI). A continuacion, se presentaran las principales
funciones de la GBPL, determinadas en el Articulo 4 de la resolucion mencionada al micio (Ver

Anexo C):

a. La GBPL debe asegurar el acceso a la informacion sobre la lectura, el conocimientoy la

cultura.

b. Conducir, supervisar y evaluar la organizacion y gestion de los servicios prestados a la

ciudadania.

c. Brindar servicios bibliotecarios adaptados a las necesidades de la poblacion local, sin
discriminacion.

Estas funciones se encuentran en el Manual de Operaciones de la GBPL. Este documento
técnico normativo define la estructura organica de la organizacion. Cabe precisar que quien
aprueba este documento es el jefe institucional interino de la Biblioteca Nacional del Perti. Una
biblioteca publica debe representar un lugar de inclusion social brindando serviciosy recursos de
informacion. Ademas, debe procurar eliminar barreras econémicas y sociales que limiten el

acceso a la cultura y la informacion (Loayza, 2016).

La jefatura de la GBPL es la unidad funcional con mayor autoridad. Esta depende
administrativa y funcionalmente de la DAPI. Entre las principales funciones de la/el jefa/e de la

GBPL se encuentran las siguientes:
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a. Planificar, organizar, dirigir, supervisar y evaluar los servicios bibliotecarios
implementando servicios de calidad con informacion oportuna y confiable para la

ciudadania.

b. Impulsar y difundir [...] planes y programas de lectura y consulta con la finalidad de
contribuir en el desarrollo de proyectos personalesy profesionales de estudios y consulta

por parte de los/as usuarios/as.

¢. Coordinar y poner a disposicion de la comunidad los espacios de lectura de acuerdo a sus
expectativas con la finalidad de contribuir en su desarrollo personaly formacion (Articulo
8).

6.2. Estructura organizacional de la GBPL

A continuacion, se presentaran las unidades funcionales de linea y se expondran sus
principales funciones como ha sido determinado en el Manual de Operaciones de la Gran
Biblioteca Pablica de Lima. En primer lugar, se cuenta con la unidad de Coordinacion General
de Servicios Bibliograficos Documentales y Extension Bibliotecaria. Esta se encarga de la gestion
del conocimiento mediante la prestacion de servicios de informacion y referencia, y depende de
la Jefatura de la GBPL. Una de las principales funciones de esta Coordinacién es elaborar,
proponer, evaluar y actualizar la gama de servicios bibliotecarios. Otra funcién es preparar,
coordinar, ejecutar y evaluar los planes de alfabetizacion con la finalidad de impulsar en la

ciudadania la capacidad de andlisis y busqueda de informacion.

En segundo lugar, en la GBPL, existe la Coordinacion General de Servicios de Gestion
Cultural. Esta se encarga de proponer, evaluar y ejecutar acciones culturales que complementen
las acciones que vienen realizando. Una de sus funciones es identificar aliados tanto publicos
como privados para desarrollar acciones culturales. Otra de las funciones es proponer, desarrollar

actividades culturales y de promocion de la lectura.

Por ultimo, se tiene la Coordinacion General de las Estaciones de Bibliotecas Pablicas.
Esta se encarga de supervisar los distritos en los que se ubican las Estaciones de Bibliotecas
Publicas. Ademas, promueve la creacion de productos de informacion, como carta de servicios
incluyendo horarios, servicios, guias tematicas e informativas. Entre sus funciones principales se
encuentra la promocién y desarrollo de servicios bibliotecarios con la finalidad de promover la

investigacion. Otra de sus funciones es proponer mejoras en los servicios de extension cultural.
6.3. Servicios de la GBPL

Una biblioteca publica se caracteriza por democratizar el acceso a la cultura e informacion

de calidad. Ademas, estas representan un espacio de desarrollo no solo personal, sino también
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colectivo. Asimismo, actualmente, los paradigmas bibliotecologicos han cambiado, ya que las
bibliotecas son consideradas como lugares de encuentro e interaccion en la comunidad donde se
ubican. De esta manera, las bibliotecas publicas crean vinculos entre la ciudadania y su herencia
cultural. A continuacion, se presentaran los servicios que la GBPL ofrece a la ciudadaniay los
nuevos servicios que se han afiadido debido a la emergencia sanitaria. Cabe precisar que todos

los servicios que ofrece esta biblioteca son gratuitos y dirigidos para la ciudadania en general.

6.3.1. Servicios de la GBPL antes de la COVID-19

Loyza (2016) determindé que existen distintos tipos de usuarios en la GBPL. A
continuacion, se presentaran los servicios que la GBPL ofrece a la ciudadania, en funcion a su

tipo de usuario (ver Tabla 8).

Tabla 8: Servicios de la GBPL por tipo de usuario

Tipo de usuario Recursos Servicios
Infantil _ Cuentosy ludoteca - Cuenta cuentos, visitas guiadas,
hora del cuento.
- Textos escolares, obras deplan | Sala de Estudio
Escolar lector y cultural general. A .
. e - - Cabinascon acceso a internet
- Colecciones audiovisuales.
: - Sala de Estudio
- Colecciones de textos de ) .
. o . . . - Cabinascon acceso a internet
Universitario diversas areas. - .
Diari . - Servicio de referencia y
- Diarios y revistas locales.
consulta.
- Diccionarios, enciclopedias, | - Cabinasconacceso a internet
Adulto atlas. - Servicio de referencia y
- Diarios y revistas locales. consulta.
- Libros y revistas en Braille,
. habladosy digitales. - ici i0
Invidentes y digr . .Sefvlcu.), de grabacion y
- Computadoras con programas | digitalizacion de textos
lectores.
- Diccionarios, enciclopedias, | - Cabinasconacceso a internet
Jubilados atlas. - Servicio de referencia y
- Diarios y revistas locales. consulta.

Fuente: Loayza,2016.

De esta investigacion, se puede observar que existen distintos servicios para cada grupo
etario. Ademas, también se puede decir que se ofrecen servicios basicos o estandares, ya que

pueden ser usados por mas de uno de los grupos identificados. Desde la GBPL, no existe un
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registro de los usuarios que utilizan los servicios que ofrecen (ver Tabla 9). Como se menciond
en la seccion del Estado del arte, en el 2015, la BNP realizo6 una investigacion que se centrd en
los usuarios de la Sala de Estudios de la GBPL, de 16 a 25 afios. Uno de los hallazgos fue que la
mayoria de los usuarios procede del distrito de San Juan de Lurigancho. No obstante, se obtuvo
informacion sobre los servicios ofrecidos por esta biblioteca y la cantidad de usos que cada uno

de estos tuvo en los afios 2019y 2020 (ver Anexo D).

Tabla 9: Servicios ofrecidos por la GBPL al 2019

SERVICIOS DETALLE

Sala donde los usuarios pueden realizar actividades, como

Sala de Estudios leer, estudiar, etc.

Mediateca Sala donde los usuarios pueden accedera computadoras.
Sala Escolar Sala exclusiva para estudiantes de colegios.
Ciencias Sociales y Lingiiistica Sala especializada.
Ciencias Puras y Aplicadas Sala especializada.

Arte, Literatura, Historia y Geografia | Sala especializada.

Sala Infantil Sala exclusiva para lasinfancias.

Servicio que da acceso a la coleccion de periddicos y

Hemeroteca y Publicaciones Oficiales . o
publicaciones oficiales.

Servicio dirigido para los usuarios de distintas edades. Las
Actividades culturales actividades que se dan son cuentacuentos, capacitaciones,
promocién de lectura, etc.

Servicio que facilita el acceso a la informacién a personas
con discapacidad visual, a través del uso de tecnologiasde la
informacion. También cuentan con libros y revistas en
Braille.

Sala para discapacidad visual

Sala Siglo XX (Repositorio Central) | Sala especializada.

Servicio queayuda a los usuarios a encontrary elegir los

Servicio de Referencia y Consulta . .
materiales que requieren.

Estos eran los servicios que se ofrecian previo a la emergencia sanitaria. El servicio mas
utilizado tanto en el afio 2019 como en el primer trimestre del 2020 fue la Sala de Estudio. Cabe
mencionar que la data de dichos afos no puede ser comparada, ya que la GBPL detuvo sus
operaciones el 16 de marzo del 2020 y las inicié el 04 de diciembre del mismo afio, es decir,
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estuvo casi 10 meses sin atender de manera presencial a los usuarios. En la siguiente seccion, se
dara a conocer los cambios surgidos a partir de la emergencia sanitaria causada por la COVID-

19.

Cabe indicar que la demanda de los servicios que ofrece la GBPL ha variado debido a la
emergencia sanitaria de la COVID-19. Porun lado, en el 2019, segin la data proporcionada por
personal de la GBPL, se logr6 atender a 309 334 usuarios. El servicio mas demandado fue la sala
de estudios con 129 284 usuarios en todo el afio. El segundo servicio con mas usuarios fue la
mediateca atendiendo a 36 895 usuarios en el afio. En tercer lugar, se tiene la sala escolar con 25
856 usuarios en todo el 2019. Sin duda, existe una gran diferencia entre el primer y segundo

servicio con mayor demanda en aquel afio.

6.3.2. Servicios de la GBPL a partir de la COVID-19

Debido a la emergencia sanitaria, la GBPL ha realizado cambios en la manera de proveer
sus servicios. Porun lado, el portal de la BNP (2020) indica que, cumpliendo los protocolos de
bioseguridad, la GBPL se encuentra atendiendo de manera presencial solo a una capacidad del
50% de su aforo, en los servicios de Sala de estudio y Mediateca. Asimismo, para poder hacer
uso de estos servicios, se debe reservar el espacio en su pagina web. Los usuarios de la Sala de
estudios solo pueden pemrmanecer en el espacio tres horas, mientras que los de la Mediateca solo
una horay cincuenta minutos. Por otro lado, se han implementado servicios a partirde la COVID-
19. Uno de estos servicios es el de préstamos a domicilio, ya que antes los libros no podian salir
de las instalaciones. Ademas, se ha puesto a disposicion del publico en general las consultas en
linea, donde se pueden realizar preguntas a los bibliotecarios encargados. Por tltimo, se ha
implementado Al6 BNP, un servicio gratuito al que se puede acceder desde un teléfono, que
consiste en llamar al nimero indicado en su pagina web, para que un encargado pueda leer un

libro a quien lo requiera.

Por otro lado, en e12020, la cantidad de usuarios disminuyd notablemente. Ello se debe
a que se inici6 el confinamiento desde el 16 de marzo del 2020 debido a la pandemia por la
COVID-19 (ver Tabla 10). En este contexto, el servicio mas demandado fue el sistema de
consultas en linea seguido de la mediateca. La mediateca se posiciona como segunda debido a
que muchos usuarios utilizan ese servicio antes de iniciar la pandemia. Los servicios que se
implementaron por la emergencia fueron los menos usados en aquel afo debido a que se

implementaron a partir de noviembre.
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Tabla 10: Servicios mas utilizados de la GBPL

SERVICIO
Sala de Estudios 129284
2019 Mediateca 36 895
Sala Escolar 25 856
Hemeroteca y Publicaciones Oficiales 14 268
2020 Sala Infantil 12 268
Sala Escolar 11020

En la Tabla 10, se tienen a los tres servicios mas utilizados durante los afios 2019y 2020,
respectivamente. Cabe sefialar que el periodo 2019 transcurri6 de manera normal. Mientras que
durante el periodo 2020 se detuvieron las operaciones debido a la COVID-19. Asimismo, de la
tabla se obtiene que, en el 2020, el uso de los servicios disminuyd notablemente, pues la diferencia
de uso entre el servicio mas usado durante el 2019 y el 2020 es de 115 016 usos. Asimismo,

resaltar que el servicio Sala de Estudios no estd contemplado en la informacion brindada para el
ano 2020.

Como se menciond anteriormente, se implementaron servicios para responder a la
emergencia sanitaria. Sin embargo, no hubo un andlisis previo para dicha implementacion
(entrevista personal, 09 de octubre del 2021). Los servicios que fueron implementados fueron
tres: Alo BNP, Consultas en Linea y Préstamos a domicilio. En el capitulo de resultados, se
presentara mayor detalle sobre los resultados obtenidos de los usuarios encuestados en relacion
con estos servicios. Por tltimo, he de mencionar que algunos de los bibliotecarios encargados de
las salas especializadas cuentan con grupos de WhatsApp que les permiten compartir informacion

con los usuarios (entrevista personal, 09 de octubre del 2021).
6.4. Analisis PESTEL del contexto peruano

En esta seccion del documento, se realizara un analisis externo o del entorno de la Gran

Biblioteca Publica de Lima utilizando el analisis PESTEL. La finalidad de este analisis es
describir el entomo peruano a partir de los componentes de este método y comprender la

influencia de los factores identificados en la organizacion. En cuanto al entorno politico en Peru,
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se destaca la Politica Nacional de la lectura, el libro y las bibliotecas. Esta politica busca agrupar
los enfoques, ejes, objetivos y lineamientos que definan las rutas a seguir por parte de las
diferentes instancias del Estado peruano para el desarrollo del ecosistema de la lectura y el libro
en el pais, por los proximos afios (Ministerio de Cultura [MINCUL], 2020). Esta politica establece
7 diferentes ejes, de los cuales el quinto eje se refiere a la comunicacion y movilizacién social.
Asimismo, he de destacar que, durante el actual gobiemo (Pedro Castillo), se ha tenido cuatro

gabinetes ministeriales (France 24, 2022).

El entorno economico para la Gran Biblioteca Publica del Pert hace referencia a los
factores que impactan en el presupuesto de esta. Por ello, debido al impacto de la Covid-19 en el
PBI peruano y, por ende, a la reduccion de presupuesto para todas las entidades publicas, el poder
ejecutivo otorgd 13.5 millones de soles al MINCUL para el financiamiento de las actividades
relacionadas al fomento de la lectura y el libro (El Peruano, 2020). Especificamente, este
financiamiento estaba destinado a implementar bibliotecas municipales, espacios de lectura a
nivel nacional y la adaptacion de los servicios por la covid-19. Asimismo, mediante la resolucion
jefatural N°055-2020-BNP, se aprobo otorgarle al sistema nacional de bibliotecas un total de 3.29
millones de soles de la reserva de contingencia por la emergencia sanitaria; sin embargo, no se

tiene el dato del presupuesto asignado a dicho afio.

Por otro lado, en diciembre del afio 2020, mediante la resolucion jefatural N° 220-2020-
BNP, se aprobo el presupuesto institucional de apertura del afio fiscal 2021, del cual se destind
un total de 33 millones de soles para la Biblioteca Nacional del Peri. Ademas, mediante la
resolucion jefatural 051-2020-BNP, se le otorgd a la BNP el saldo restante del afio 2020, por un
monto total de 664 900 soles. A partir de estos datos, solo se puede afirmar que el presupuesto
asignado a la biblioteca ha tenido varias modificaciones y asignaciones adicionales, desde la
emergencia sanitaria. Es decir, el presupuesto asignado, asi haya disminuido o aumentado en el

tiempo, desde el inicio del COVID, ha aumentado.

En el entorno sociocultural, en el Perti, segin un informe de la Direccion del Libro y la
Lectura del Ministerio de Cultura, el peruano promedio solo lee un libro al afio (Federacion de
Periodistas del Pert, 2019). Asimismo, el director de la Biblioteca Nacional del Pera (BNP), en
una entrevista con “Distintas Latitudes”, afirmé que, de 32 millones de peruanos en el pais, solo
el 2% utiliza los servicios de la biblioteca (Distintas Latitudes, 2017). Estas cifras evidencian que
los peruanos en general no tienen una cultura lectora muy desarrollada, es decir, en el Peru la
lectura no es una practica cultural comin en la sociedad peruana. En contraparte, al 2020, los

colombianos leen 2,7 libros anualmente.
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El entorno tecnologico en el Perli ha cambiado mucho recientemente por el contexto
sanitario. Las nuevas tecnologias han transformado de manera radical los procesos internos de las
empresas, asi como los servicios que ofrecen a los consumidores (Gomez, 2019). Debido a la
emergencia sanitaria, las organizaciones de servicios en el Pert han implementado el uso de la
tecnologia para adaptar sus procesos a las disposiciones legales sanitarias con el fin de poder
brindar el servicio a sus consumidores. En el camino de la transformacion digital de las empresas
para adaptarse a la emergencia sanitaria, el uso de las aplicaciones aumentd en 220% y el uso de
herramientas tecnoldgicas por parte de estas empresas aumentd en 30%, durante el 2020
(“Despegan apps de negocio en el camino de transformacion digital de las empresas”, 2021). La
digitalizacion de las organizaciones se ha convertido en una necesidad para que se puedan brindar

los servicios efectivamente.

En el entorno ecologico, para Perti, se encuentra la ley general del ambiente, la misma
que tiene, como objetivo: “establecer los principios y normas basicas para asegurar el efectivo
ejercicio del derecho a un ambiente saludable, equilibrado y adecuado para el pleno desarrollo de
la vida, asi como el cumplimiento del deber de contribuir a una efectiva gestion ambiental y de
proteger el ambiente, asi como sus componentes, con el objetivo de mejorar la calidad de vida de
la poblacion y lograr el desarrollo sostenible del pais” (Ley N° 28611, 2013, p. 3). Asimismo,
también es importante mencionar la reciente ley que regula el consumo de plastico y prohibe
aquellos productos no reciclables que afectan a la salud publica (MINAM, 2019). En ese sentido,
la BNP como ente regulador de las bibliotecas debe promover actividades de formacion
relacionados al cuidado del medio ambiente. Por ello, a través del portal web de la BNP, se han
promovido actividades como “Dia de lectura verde” y otras actividades en el dia del medio

ambiente, llevadas a cabo por la Gran Biblioteca Publica de Lima.

En el entorno legal, destaca la ley del sistema nacional de bibliotecas. Esta ley tiene,
como objetivo, establecer “el sistema nacional de bibliotecas como instrumento de gestion publica
para el establecimiento de estandares de calidad, eficacia y eficiencia durante la prestacion de los
servicios brindados a la ciudadania por las bibliotecas a cargo del Estado” (Decreto Supremo N°
002-2014-MC, 2014). Previamente, se explicd que el sistema nacional de bibliotecas se rige por
ocho principios, de los cuales la calidad y enfoque a resultados, y la cooperacion determinan un
punto de quiebre para las bibliotecas, al establecer estandares minimos de calidad y la cooperacién

conjunta para fortalecer el servicio hacia los ciudadanos.

De los seis puntos mencionados, existen dos que pueden ser considerados los mas
relevantes, debido a los cambios producidos por el nuevo contexto de pandemia. Por un lado,

debido ala emergenciasanitaria, el entorno econdmico fue, en granmedida, alterado por la misma
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paralizacion de las actividades en todas las industrias y sectores. En ese contexto, muchas
organizaciones vieron reducidos sus fondos, incluidas las instituciones publicas como la GBPL,
yaque parte de su financiamiento proviene del arrendamiento de espacios. Sin embargo, la GBPL
ha mantenido un fuerte apoyo financiero por parte del Estado, ya que se le transfirieron mayores
fondos, a raiz de la pandemia. Por otro lado, el entorno tecnologico también se vio fuertemente
alterado debido a lamigracion de la poblacion de la presencialidad a la virtualidad, lo que provoco
un incremento en la demanda de uso de Intemet y de dispositivos relacionados. El incremento de
la actividad en redes sociales y el comercio en plataformas digitales plantea un desafio para todas
las organizaciones en la forma de hacer negocios y de satisfacer las necesidades de los usuarios.

Esto aplica también a las instituciones publicas.
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CAPITULO 4: MARCO METODOLOGICO

El proposito del presente capitulo es marcar las pautas a seguir para el desarrollo de
investigacion. En este sentido, se empieza con definir el planteamiento de la investigacion, que
incluye el enfoque, alcance y disefio metodologico. Luego se desarrollan las técnicas de
recoleccion de informacion. Seguidamente, se usaran las herramientas de recoleccion de
informacion. Y, finalmente, se desarrolla la t€cnica de analisis de informacion. A continuacion,

se detalla todo lo mencionado en los siguientes parrafos.

1.1 Planteamiento de la investigacion

1.1. Enfoque

Al realizar una investigacion, se debe tener en cuenta el enfoque. Usualmente, se
consideran dos tipos de enfoque: cuantitativo y cualitativo. El enfoque cuantitativo emplea la
recoleccion de datos, con la finalidad de probaruna hipotesis, “con base en la medicion numérica
y el andlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias”
(Hemandez, Femandez & Baptista, 2014, p. 4). Asimismo, este enfoque sigue una serie de pasos,
de manera secuencial, prestando atencion a la revision tedrica inicial, al trabajo con muestras
amplias, al empleo de mnstrumentos de medicion numérica y al andlisis estadistico de la

informacion (Pasco & Ponce, 2015).

El enfoque cualitativo, por su parte, emplea la recoleccion de datos sin medicion
numérica, con la finalidad de clarificar preguntas de investigacion que surgen durante el proceso
de mterpretacion (Hernandez, et al, 2014, p. 7). En este enfoque, se cuenta con mayor
flexibilidad, debido a que no se sigue un orden secuencial y se realiza a muestras mas reducidas.
Asimismo, los instrumentos a emplearse son mas interactivos, lo que permite una comprension

mas profunda de la investigacion (Pasco & Ponce, 2015).

Adicionalmente a los enfoques mencionados, existe un tercer enfoque que los incluye a
ambos: el enfoque mixto. Este trata de integrar ambos enfoques con la finalidad de poder cubrir
los vacios que quedaban al emplear uno solo de estos (Pasco & Ponce, 2015). Cabe destacar que
esto implica utilizar técnicas de recoleccion, cuantitativas y cualitativas una después de otra. La
presente investigacion usara un enfoque mixto en tanto busca conocer las caracteristicas de los
usuarios de la GBPL y a la GBPL a mayor profundidad. En este caso, el enfoque cuantitativo
pemmite recolectar la informacioén con un amplio alcance impersonal, es decir, llegar a una amplia
cantidad de personas sin lanecesidad de una entrevista personal. Por ello, se realizaran encuestas

que serviran para recolectar informacion cuantitativa.
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1.2. Alcance

Segun Pasco y Ponce (2015), el alcance de una investigacion sirve para poder determinar
hasta donde se pretende llegar con el estudio. En tal sentido, los autores también hacen referencia
a los tipos de alcance que una investigacion puede tener, como el alcance exploratorio,
descriptivo, correlacional y/o causal. La presente investigacion consta de dos tipos de alcance:
exploratorio y descriptivo. Por un lado, se empleara el alcance exploratorio con la finalidad de
caracterizar a los usuarios de la Gran Biblioteca Pablica de Lima. La finalidad de este alcance es
poder “examinar un tema poco estudiado” (Pasco & Ponce, 2015), para comprender un problema
y, posteriormente, realizar més estudios en esta linea de investigacion. En el caso particular de la
investigacion, este alcance ayudara a clarificar el panorama actual de la GBPL, evaluar lo que
esta ocurriendo y encontrar nuevas oportunidades en la mejora de sus servicios. Segun la jefa de
la GBPL, actualmente, no existen estudios sobre los perfiles de los usuarios de la GBPL (L.
Obrenovich, comunicacion personal, 9 de septiembre de 2021). Por ello, este trabajo brindara

nuevos insumos para la organizacion.

Por otro lado, se empleara el alcance descriptivo con la finalidad de comprender de
manera detallada como se comporta el fendmeno a investigar. Este alcance pemmite “tener una
imagen clara del fendmeno sobre el cual se desea recolectar informacion” (Saunders, Lewis &
Thomhill, 2009). En tal sentido, este alcance se deriva del mencionado anteriormente, el alcance
exploratorio. Este alcance tiene como objetivo caracterizar al usuario de la GBPL para poder

identificar puntos de mejora de la organizacion a partir de la caracterizacion.
1.3.Disefio Metodolégico

Luego de definir el enfoque y alcance de la investigacion, se describe a continuacion el
disefio metodoldgico que se ha desarrollado, el cual consiste en realizar un programa detallado de
los procedimientos necesarios para resolver problemas de la investigacion (Malhotra, 2008).
Segtin Pasco y Ponce (2015), existe una relacion entre las estrategias del disefio metodologico y
los enfoques. Sin embargo, también sefialan que “la seleccion de una estrategia no es excluyente”,
lo que permite combinar las diversas estrategias para poder resolver los objetivos y las hipotesis
del estudio. La presente investigacion cuenta con un disefio de estudio de caso. Ademas, el
horizonte temporal de la investigacion es transversal. Es decir, se obtiene la informacion en un

solo periodo de tiempo (Pasco & Ponce, 2015).

La estrategia general de la investigacion es el estudio de caso. Este busca comprender “un
fendmeno (unidad de analisis) dentro de su propio contexto [...] abordando las complejidades del

mundo real y tratando de darles un sentido” (Pasco & Ponce, 2015). Asimismo, se emplea para
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comprender fendémenos especificos en contextos particulares. Esto es comiin en investigaciones
denegocios y analisis organizacionales (Adams, etal.,2007). Las bibliotecas publicas representan
espacios de democratizacion del acceso a la informaciéon y ayudan a la reduccion de brechas
sociales. Sin embargo, las organizaciones publicas suelen tener dificultades para orientarse a las
necesidades de los usuarios. En tal sentido, el presente estudio sobre la GBPL deberia servir de
referencia para futuras investigaciones sobre esta u otras bibliotecas publicas del pais, con la
finalidad de que se pueda atender efectivamente las necesidades de sus usuarios y contribuir mas

al desarrollo social.
1.3.1. Pasos para el estudio de caso

Yin (1994), para los estudios de caso, propone cinco componentes del desarrollo de un
plan de investigacion. “Estos componentes representan los pasos en el analisis de los datos en la
investigacion del estudio de caso, y un diseno de investigacion debe poner los fundamentos para
este analisis” (p. 16). En ese sentido, se describiran a continuacioén los cinco pasos 0 componentes
para luego relacionar estos con los pasos a seguir en la presente investigacion. El primer paso o
componente es la pregunta de estudio. Este componente proporciona un indicio sobre la estrategia
de investigacion mas pertinente y tiene como finalidad clarificar la naturaleza de la pregunta de
estudio. Asimismo, la pregunta del estudio de caso se caracteriza por abordar una situacion
distintiva, lo que significa la presencia de muchas variables de interés que solo apuntes de datos
relacionados. Por ello, es importante la consideracion de fuentes bibliograficas de tal forma que
se pueda articular estas variables. Ademas, pemmite desarrollar las proposiciones teoricas que
guiaran el analisis de datos. En la presente investigacion, la pregunta general de investigacion es

la pregunta de estudio.

El segundo componente son las proposiciones, las cuales puede ser excluidas de la
investigacion, siempre que exista una razon legitima para no tenerlas. Sin embargo, esto no
implica que la investigacion no deba tener un propdsito explicito, asi como un criterio por el cual
se analizaran los datos. Por otro lado, cada proposicion dirige la atencion a lo que debe examinarse
dentro del alcance del estudio. En ese sentido, las preguntas especificas de la presente
investigacion representan las proposiciones y buscan ser respondidas en concordancia con los
objetivos especificos en el desarrollo de la misma. No obstante, estas preguntas no apuntan a b
que la investigacion debe estudiar, sino que capturan lo que el investigador esta interesado en
responder. La suma de las respuestas a estas preguntas contribuye al fin de la investigacion,

reflejado en la pregunta de estudio o pregunta general de investigacion.

El tercer componente es launidad de anélisis, la cual no hace referencia a lametodologia

de investigacion, sino al “caso” o situacion particular provocado por determinado problema que
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afecta un sujeto o entidad. En ese sentido, launidad primaria de analisis es el individuo o entidad
sujeto a determinado problema; es decir, el sujeto de estudio. Para la presente investigacion, el
sujeto de estudio es la Gran Biblioteca Publica de Lima (GBPL). Estos tres primeros
componentes, presentados por Yin (1994), hacen referencia a los datos que deben reunirse para
poder desarrollar cualquier estudio de caso. Por otro lado, los tltimos dos componentes siguientes
estan relacionados al disefio de la investigacion; es decir, el aspecto metodologico y sus

resultados.

El cuarto componente es la logica en la que se unen los datos a las proposiciones y el
quinto componente es la interpretacion de resultados. Como se explicd anteriormente, estos dos
componentes representan los pasos en el analisis de los datos de la investigacion. “La union de
datos a las proposiciones puede hacerse de cualquier nimero de maneras, pero ninguna se ha
vuelto tan precisamente definida como la asignacion de sujetos y condiciones de tratamiento en
los experimentos psicoldgicos” (Yin, 1994, p. 16). Esto significa que, dependiendo de la
investigacion, se pueden analizar los datos en base a la metodologia que el investigador elija. El
proposito es unir el analisis de datos con las preposiciones a partir de los resultados obtenidos. La
interpretacion de los datos pemmite responder a las preguntas de investigacion, confirmar o
rechazar hipotesis, asi como conclusiones relevantes sobre lo que se ha decidido investigar. Se
puede identificar que la presente investigacion se caracteriza completamente por ser un estudio
de caso por como se ha desarrollado, ya que cumple con todo lo anteriormente mencionado, lo

cual se explicara a continuacion.
1.3.2. Pasos para la presente investigacion

Los pasos del estudio de caso significan una referencia a los pasos a seguir en la presente
investigacion. En ese sentido, el primer paso en la presente investigacion fue definir el problema
de investigacion para plantear la pregunta de estudio. No obstante, es importante mencionar que
tanto el problema como la pregunta de investigacion fueron modificados conforme se encontraba
mas informacion que pemmitiera, a los investigadores, comprender a profundidad el mismo
problema. En ese sentido, esto permitio plantear los objetivos, preguntas especificas y justificar
la pertinencia de esta investigacion para que futuros lectores puedan entender qué se desea

estudiar, asi como las limitaciones que se encontraron y que tuvieron influencia en el resultado.

La revision bibliografica o de documentos relacionados al problema de estudio ha sido
transversal a lo largo del desarrollo de esta investigacion. Sin embargo, es importante mencionar
que la relevancia de la busqueda de informacion fue mayor en el desarrollo del marco tedrico,
contextual y metodoldgico. Por ello, el segundo paso fue la blisqueda de informacion para

responder a la primera y segunda pregunta especifica de la presente investigacion, es decir,
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contribuir al desarrollo de los primeros dos objetivos especificos. Asimismo, también contribuye
al planteamiento del marco metodolégico, el cual explica el criterio o base 16gica para el posterior
analisis de la informacion recolectada. En base a los pasos del desarrollo del estudio de caso, se
puede relacionar los tres primeros componentes, explicados por Yin (1994), con lo explicado

hasta este punto.

Por otro lado, el cuarto componente contribuye al logro del ultimo objetivo, la recoleccion
de la informacién con respecto a los usuarios de la Gran Biblioteca Publica de Lima. Para ello,
implementamos técnicas de observacion y aplicamos una encuesta a usuarios de manera
presencial y virtual. Asistimos de forma presencial a la Gran Biblioteca Piblica de Lima, la cual
queda en la Av. Abancay. Se realizd la encuesta en Google forms, para poder compartirla de
forma virtual en apoyo con la GBPL, a través de sus redes sociales. Por otro lado, se compartieron
las encuestas en grupos de Facebook relacionados a la Gran Biblioteca Piblica de Lima, con la
finalidad de obtener mas informacién sobre los usuarios actuales. Una vez cerrada la encuesta, se

realiz6 el analisis descriptivo de los resultados.
1.4. Etica de la investigacién

Hasta el momento, se ha realizado una revision tedrica y de consulta de fuentes que
pemmitieron conocer tanto al objeto como al sujeto de estudio. Por ello, el siguiente paso es iniciar
el trabajo de campo para obtener la informacion necesaria para la investigacion. Para ello, se debe
tener en cuenta tanto la informacion disponible del contexto como la negociacion de acceso. En
tal sentido, es importante tener en cuenta los principios de la ética de la investigacion. Segin
Pasco (2016), entre los principios mas importantes que debe haber en la relacion investigador-
investigado, esta la prevencion del dafio, el consentimiento informado, y la honestidad y

prevencion del engafio.

Un punto fundamental para toda investigacion es cumplir con el consentimiento
informado. Este tiene, como finalidad, “garantizar la voluntariedad de la participacion de la
poblacion bajo estudio, [...] de manera consciente, libre y plenamente informada respecto del
proposito del estudio” (Pasco, 2016). Para cada herramienta a emplear, encuesta y entrevista, se
desarrollard un modelo de consentimiento informado para presentar a cada uno de los y las
participantes del estudio a realizar. Por tltimo, es necesario hacer énfasis en que se requiere que
los investigadores realicen el trabajo “con honestidad y sin engafios frente a los sujetos
estudiados” (Pasco, 2016). Asimismo, es importante la transparencia con los participantes
voluntarios del estudio. Por ello, se hara hincapié en que la informacion recolectada es
confidencial y con Unicamente fines académicos. También, se recolectardn datos personales de

manera completa para los registros; no obstante, estos no seran publicados, sino solo los
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resultados.

2. Operacionalizacion de la investigacion

2.1. Matriz de consistencia

La matriz de consistencia es una herramienta importante en la investigacion dado que

contribuye a la operacionalizacién de esta. En otras palabras, esta representa el paso de una

variable teorica a indicadores empiricos verificables y medibles, e items o equivalentes de

operacionalizacion (Hemandez, Femandez & Baptista, 2014). Asimismo, en la matriz de

consistencia, debe existir congruencia entre los objetivos, hipotesis de investigacion, las variables

y los elementos de medicion (Pasco & Ponce, 2015) (Ver Anexo D).

2.2. Mapa de actores

A continuacion, se detalla los actores que intervendran en la presente investigacion (ver

Tabla 11). Estos seran contactados a través de correo electronico y se realizaran entrevistas y/o

encuestas dependiendo del actor. Se considerd contar con actores tanto dentro como fuera de la

institucion.

Tabla 11: Mapa de actores

Mapa de
actores

Dentro de la

‘ Tipo de actor

Jefa de la Gran Biblioteca
Publica de Lima

Descripcion

Liubenka Obrenovich Rojas

GBPL g ]
Trabajadores Se cuenta con 45 trabajadores en la GBPL.
Jefa de Oficina de - , .
Comunicaciones (BNP) Patricia Maria Paz Panizo
Directora de la Direccion
del Acceso y Promocion de Fabiola [sabel Vergara Rodriguez de Rodriguez
la Informacion (BNP)
1. Lily Romero: coordinadora de Politicas Bibliotecarias y
Fugglfs la Capacitacion dela DDPB en la BNP.

Especialistas

2. Aracely Morales: coordinadora de bibliotecas ptblicas
municipales y sendero del arte de la Municipalidad de la
ciudad de Guatemala.

3. Mario Arce: director de la Biblioteca Publica Municipal
de la Municipalidad Provincial de Arequipa.

Usuarios de la GBPL

Personas que se benefician de los servicios que ofrece la
GBPL.
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En funcion a la informacién recolectada y para lograr los objetivos de la investigacion,
se decidid entrevistar a la jefa de la GBPL y a la coordinadora general de servicios de
conocimiento y extension bibliotecaria. Ello se debe a que estas son las personas dentro de la

GBPL que cuentan con mayor conocimiento del funcionamiento de la institucion.
3. Técnicas y herramientas de recoleccion

En esta seccion del presente documento se describiran las diversas técnicas a través de
las cuales se recolecta la informacién durante el trabajo de campo para esta investigacion. La
utilizacion de estas técnicas permite una adecuada planificacion del trabajo de campo. Ademas,
de esta forma, los investigadores pueden familiarizarse con la realidad de la organizacion
estudiada. Es decir, permite un conocimiento profundo sobre aquellas condiciones y
circunstancias del contexto organizacional que pueden afectar el desarrollo de la investigacion
(Pasco & Ponce, 2015). Esta immersion en la organizacion facilita a los investigadores el
conocimiento sobre el entorno, la dindmica de trabajo, la cultura organizacional y los actores

clave para la investigacion.

Existen cuatro técnicas de recoleccion de informacion muy conocidas y mayormente
utilizadas para la recoleccion de informacion durante el trabajo de campo (Pasco & Ponce, 2015).
Estas cuatro herramientas son la encuesta, la entrevista individual en profundidad, el focus group
y la observacion. De estas cuatro técnicas de recoleccion de informacion, el presente trabajo

utilizara la encuesta, la entrevista y la observacion.
2.3. Encuestas

La encuesta es una técnica de recoleccion de informacion basada en hacer preguntas a
individuos, partiendo de preguntas relacionadas con su comportamiento, intenciones, actitudes,
entre otros (Malhotra, 2008). Esta variedad de preguntas puede realizarse tanto de forma verbal
como escrita y las respuestas son indiferentes a cualquiera de estas formas. Ademas, la técnica
implica entregar un conjunto limitado de preguntas a un nimero amplio de personas (Malhotra,
2008). Esto quiere decir que la herramienta tiene un amplio alcance impersonal, ya que no hay
interaccion directa entre el entrevistador y el entrevistado, supeditando la interaccion a la
recoleccion de informacion. Asimismo, la orientacion de investigacion de esta herramienta es
basicamente cuantitativa (Pasco & Ponce, 2015). No obstante, esta técnica no es exclusiva de tal
estrategia, ya que puede emplearse en investigaciones con orientacion cualitativa y mixta. La
formulacion de la encuesta, del orden de preguntas y de las categorias de respuesta no varian

frente a la cantidad de encuestados.
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Esta técnica de recoleccion de informacion se aplica a los usuarios que hacen uso de los
servicios de la biblioteca, con el objetivo de recoger informacion relevante para el posterior
analisis de la misma, de tal forma que se pueda identificar las caracteristicas de usuarios que
atiende la biblioteca a través de sus servicios. La técnica posee varias ventajas en comparacion
con las otras técnicas. En primer lugar, la encuesta es sencilla de aplicar. En segundo lugar, la
confiabilidad sobre los datos es alta, debido a la limitacion de las respuestas en altemativas, lo
que reduce la variabilidad de los datos por diferencias entre los encuestados. En tercer lugar, la
codificacion, el analisis y la interpretacion de los datos son relativamente sencillos (Malhotra,
2008). Sin embargo, una gran desventaja de la herramienta es la disposicion o capacidad del

encuestado para brindar la informacion que se requiere.

En la encuesta empleada en la presente investigacion, se tomo de referencia el modelo de
encuesta recomendado por el Centro Regional para el Fomento del Libro en América Latinay el
Caribe (CERLALC), organismo intergubemamental auspiciado por la Organizaciéon de las
Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO), para la tematica de
bibliotecas en América Latina. Esta encuesta sirve para caracterizar a los usuarios de las
bibliotecas publicas. Se encuentra en su “Guia para el estudio de usuarios y de la comunidad en
bibliotecas publicas” (2018). Este modelo de encuesta también es propuesto por Library Research
Service, unidad que pertenece al Departamento de Educacion del Estado de Colorado (Library
Research Service, 2021). No obstante, esta organizacion fue la responsable de validar y publicar

su utilidad para los estudios de usuario en bibliotecas publicas.

Por otro lado, a la encuesta, se le agregaron preguntas referentes a la conectividad. Se
considera que es relevante obtener este tipo de informacion de los usuarios, ya que la presente
investigacion esta siendo realizada bajo un contexto influenciado fuertemente por la pandemia de
la COVID-19. La necesidad, por parte de las organizaciones, de adaptarse para operar en un
entomo digital ha afectado a organizaciones publicas, como la GBPL. Es importante mencionar
que no se estan agregando variables de conectividad de forma arbitraria, ya que se estan afiadiendo
factores con sus respectivas variables, las mismas que ya fueron validadas en otras investigaciones
afines. Agregar factores no altera la esencia del modelo empirico, sino lo mejora, puesto que
considera nuevos factores que pueden influir actualmente en los usuarios. Esto enriquece la
recoleccion de informacion. Asimismo, el mismo modelo de encuesta propuesto indica que,
dependiendo de labiblioteca publica, esta puede ser modificada segin convenga. En ese sentido,
agregar el factor de conectividad no genera ningin problema de caracter metodologico que ponga

en cuestion los resultados de la presente investigacion.

78



2.4. Observacion

La técnica de observacion se aplica con la finalidad de recolectar informacion directa
sobre la realidad investigada. Para el registro, se utiliza la guia de observacion (ver Anexo I). Para
esta investigacion, se utilizo la observacion no participante. Pues, se mantuvo distancia con los
actores investigados para no influir en sus acciones (Pasco & Ponce, 2015). Asimismo, el nivel
de estructuracion utilizado fue la observacion estructurada, pues se identificaron variables a
observar y también se cuantifico la asistencia a la GBPL en los horarios en los que se asistio a la

biblioteca.

El objetivo de la observacion fue identificar las caracteristicas, como edad y sexo, de los
usuarios de la GBPL. Asimismo, registrar la cantidad de usuarios que han asistido a las
instalaciones de la institucién con la finalidad de utilizar los servicios de Sala de Estudio,
Mediateca y devolucion de libros. La observacion permitio identificar los cambios surgidos en la
concurrencia de usuarios a partir de la pandemia de la COVID-19. También, se observaron las
dinamicas que surgen entre los usuarios y las personas que se encuentran en la puerta de la
biblioteca. De la observacion, se notdé que la biblioteca despierta curiosidad en los transeuntes
debido a su gran infraestructura, pues en distintas ocasiones se observd que personas que
caminaba por la calle se detenian frente a las instalaciones y, en contados casos, llegaron a

acercarse parapoder tomar nota o foto del cartel con la informacion.
2.5. Entrevista

La entrevista es una herramienta que pemmite la recoleccion de informacion sobre un tema
en particular (Pasco & Ponce, 2015). Para aplicar esta técnica de recoleccion de datos, se realiza
la guia de entrevista, con la finalidad de dirigir la entrevista, de manera mas eficiente (Ver Anexo).
En el caso particular de la presente investigacion, se utilizd la entrevista semiestructurada, es
decir, un conjunto de preguntas sin un orden especifico y formulacion flexible. Se realizaron dos

entrevistas tanto a la jefa de la GBPL como a la coordinadora principal.

El objetivo de las entrevistas fue conocer a profundidad la organizacion. En este sentido
se pregunté por la forma de registro de usuarios, los retos de la organizacion, la estrategia actual
con la finalidad de conocer como atienden e identifican las necesidades de los usuarios. Estas
entrevistas sirvieron para poder completar el marco contextual, pues sirvié de complemento para
la informacion que se encontrd en linea sobre la GBPL. Asimismo, gracias a las entrevistas se
consigui6 informacion sobre la concurrencia de los usuarios antes de la pandemia por la COVID-
19.
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3. Técnicas de analisis de informacion

Luego de la recoleccion de la informacion se puede realizar el analisis de los datos
recolectados previamente en el trabajo de campo. En esta etapa de la investigacion, se debe
describir el tipo de analisis de datos que se realizara, asi como la forma de interpretacion de los
resultados (Malhotra, 2008). La presente investigacion recaba un tipo de informacion cuantitativa.
Esto implica que la recoleccion de informacion se realice a partir de herramientas
correspondientes a este enfoque. Las técnicas de analisis de informacion cuantitativa permiten
explorar, presentar, describir, y examinar las tendencias y relaciones dentro de los datos recabados
previamente (Saunders, et al., 2009). La técnica de analisis cuantitativa sera de utilidad para
construir e identificar los diferentes perfiles de los usuarios a los cuales se dirigen los servicios

de la GBPL a partir de los datos obtenidos en la encuesta.
2.6. Técnicas de analisis de informacion cualitativa

Existen diversas maneras de analizar la informacion cualitativa. Las formas mas comunes
son: el resumen de datos, la presentacion de datos, y la conclusion y verificacion de datos
(Malhotra, 2008; Saunders, Lewis & Thornhill, 2009). La reduccion o resumen de datos ayuda
al investigador a decidir “qué aspectos de los datos se enfatiza, se minimizan o se desechan en el
proyecto en cuestion” (Malhotra, 2008, p. 170). No obstante, en esta investigacion se explora las
caracteristicas de los diferentes perfiles de consumidores. Por esa razén se requiere prestar
atencion a los minimos detalles en las entrevistas, ya que su tema principal gird en torno a las

caracteristicas de la organizacion y de los usuarios, de manerano especifica.

El segundo paso del analisis de la informacion cualitativa es la categorizacion de datos.
Esta “elabora una interpretacion visual de los datos con herramientas como diagramas, graficas”
(Malhotra, 2008). Este paso es de vital importancia para presentar los hallazgos obtenidos a partir
de las herramientas cualitativas. Por ultimo, el tercer paso se refiere a la conclusion y verificacion.
Esto pemmitird comparar los resultados con la teoria, asimismo, determinar diferencias entre la
situacion actual de la GBPL y la prepandemia. Asimismo, este analisis contribuye a determinar

las recomendaciones para cada tipo de usuario.
2.7. Técnicas de analisis de informacion cuantitativa

La informacion por analizar sobre las técnicas de informacion cuantitativa es en base a
los datos recogidos en las encuestas realizadas. El analisis de la informacion pemmitira responder
a los objetivos uno y tres planteados en la presente investigacion, ya que este tipo de analisis
se utiliza para explorar el comportamiento de la variable estudiada a partir del

conocimiento del comportamiento de los datos de la muestra. (Pasco & Ponce, 2015). La
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intencion de aplicar herramientas para el analisis de datos cuantitativos es identificar los tipos de
usuarios que tiene la biblioteca y describirlo en base a las caracteristicas que comparten en comun.
Para determinar el muestreo cuantitativo de los usuarios se utilizara el muestreo no probabilistico,
ya que solo se ha considerado a los ciudadanos que actualmente estan utilizando los servicios de
la biblioteca de forma presencial o virtual. Este tipo de muestreo se caracteriza por no usar
procedimientos de seleccion aleatoria, sino que se basa en el juicio personal del investigador
(Malhotra, 2008).

Por ello, esta investigacion no estara centrada en los no usuarios, los cuales también son
parte del publico objetivo de la biblioteca. Asimismo, el tipo de muestreo no probabilistico que
se aplicara serd el muestreo por casos, el cual puede serusado en estudios tanto cualitativos como
cuantitativos con alcance exploratorio. “El beneficio de este tipo de muestreo es la riqueza,
profundidad y calidad de la informacion, mas no se trata de la cantidad ni de la estandarizacion”
(Hemaéndez, et al., 2014, p. 387). Esto quiere decir que el presente estudio no pretende ser

representativo en torno a la poblacion total de usuarios de la gran biblioteca publica de Lima.

En este sentido, se empled el andlisis descriptivo que permite ayuda a explorar el
comportamiento de las variables estudiadas a partir del conocimiento sobre el comportamiento de
los datos en la muestra (Pasco & Ponce, 2015). Para ello, se emplearan distribuciones de
frecuencia, representaciones graficas y tablas resimenes de datos. La distribucion de frecuencias
se puede utilizar no solamente para analizar variables cuantitativas, ya sean continuas o discretas,
sino también para analizar variables cualitativas, ya sean nominales u ordinales (Pasco & Ponce,

2015). Se tuvo un total de 68 usuarios encuestados (ver Tabla 12).

Tabla 12. Distribucion de encuestados segiin modalidad de la encuesta

Modalidad Cantidad

Presencial 35
Virtual 33
TOTAL 68

Asimismo, la representacion grafica consiste en el uso de elementos graficos que
muestren las frecuencias de una variable cualitativa o discreta, de tal forma que se pueda hacer la
comparacion de magnitudes o ver laevolucion de una categoria concreta. Finalmente, las medidas
numéricas de resumen de datos son medidas estadisticas que sintetizan la informacion de la
“muestra” con la finalidad de conocerla mejor. Se suele utilizar la media, la mediana y la moda

(Pasco & Ponce, 2015).

81



CAPITULO 5: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

El presente capitulo muestra los resultados obtenidos del analisis realizado. Uno de los
objetivos de la presente investigacion es describir a los usuarios de la GBPL y su percepcion de
los servicios de la biblioteca. Para lograr ello, se utilizd una encuesta que recoge informacion
sociodemografica, uso, satisfaccion y percepciones. Esta encuesta es recomendada por el Centro
Regional para el Fomento del Libro en América Latina y el Caribe (CERLALC), la cual es
utilizada por la organizacion Library Research Service (LRS). Esta enfocada en el estudio y
analisis de datos de bibliotecas publicas. En ese sentido, se ha dividido el presente capitulo en
cinco secciones, en funcion a los dos instrumentos de recoleccion de informacion empleados (la

ficha de observaciony la encuesta)y al tipo de informacion a analizar.

La primera seccion explicara lo que se hizo durante el proceso de trabajo de campo, asi
como las observaciones sobre la biblioteca y los usuarios, durante el tiempo que se realizaron las
encuestas en base a la ficha de observacion. En la segunda seccion, se realizara el analisis en base
a las variables demograficas que permitan describir a los usuarios. En la tercera seccion se
analizaran los resultados obtenidos en las encuestas para describir la relacion de los usuarios con

la GBPL y de qué manera la institucion interacciona con sus usuarios.

En la cuarta seccion se analizaran los resultados para determinar como los usuarios
perciben a la GBPL en base a las diferencias en los servicios pre y post pandemia, asi como la
valoracion que perciben sobre estos mismos. Finalmente, en la ultima seccion se analizara el nivel
de conectividad al entomo digital, el cual se considera importante a partir de la emergencia
sanitaria y el subsiguiente cambio al entomo digital tanto por parte de empresas como de personas.
En ese sentido, la presente investigacion considera los cambios a partir de la coyuntura de la
COVID-19 y como la situacion ha afectado a los usuarios en términos de su comportamiento y
conducta en el entorno digital, las cuales terminan por definir y describir mejor al usuario en la

actualidad.
1. Respecto al trabajo de campo y sus hallazgos
1.1 Proceso de trabajo de campo

Inicialmente se establecié cuatro semanas de trabajo de campo para la realizacion de las
encuestas. No obstante, debido al reducido nivel de usuarios que asistieron, se decidid extender
el trabajo de campo 3 semanas mas, llegando a siete semanas de trabajo de campo. Es important
mencionar que los presentes investigadores estuvieron presentes en la biblioteca para realizar la
observacion y trabajo de campo en diferentes horarios y dias con la intencion de obtener la mayor

cantidad de informacion de todos los usuarios de la biblioteca que podian asistir presencialmente
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en ese periodo. En ese sentido, se tuvieron 35 dias para asistir presencialmente y obtener
informacion a partir del trabajo de campo. Es importante mencionar que, durante este periodo de
trabajo de campo, la GBPL no estuvo disponible durante los 35 dias como tal, ya que los feriados
y mantenimiento de ambientes no pemitieron que los servicios presenciales de la GBPL estén
disponibles para los usuarios en estos 7 dias. Considerando dos fechas como dias festivos y 5 en
los que la biblioteca no mantuvo sus servicios disponibles y, por ende, no fue posible encuestara

los usuarios, la cantidad de dias disponibles para encuestar se reducen a 28 (ver Tabla 13).

Tabla 13: Resumen de encuestas presenciales a los usuarios de la GBPL

RESUMEN DE ENCUESTAS PRESENCIALES A LOS USUARIOS DE LA GBPL

HORARIO  |LUNES 18| MARTES 19 | MIERCOLES 20| JUEVES 21 VIE?;\]ES

MANANA 2 0 3 0 4

TARDE 0 3 4 0 3

T. ASISTENCIA 2 3 7 0 7

T. ENCUESTAS 0 1 4 0 4

= | T. RECURRENTES 0 0 1 0 2

5

g ) VIERNES
HORARIO  |LUNES 25| MARTES 26 | MIERCOLES 27| JUEVES 28 o

MANANA 2 0 1 0 0

TARDE 3 1 4 0 2

T. ASISTENCIA 5 1 5 0 2

T. ENCUESTAS 1 1 2 0 2

T. RECURRENTES 2 0 2 0 0

HORARIO LUNES 1 | MARTES 2 | MIERCOLES 3 | JUEVES 4 VIEIENES

E MANANA 0 0 7 4 0

= TARDE 0 0 3 0 0

§ T. ASISTENCIA 0 0 10 4 0

T. ENCUESTAS 0 0 3 2 0

T. RECURRENTES 0 0 4 1 0
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Tabla 13: Resumen de encuestas presenciales a los usuarios de la GBPL (Continuacion)

HORARIO LUNES 8 | MARTES 9 | MIERCOLES 10 | JUEVES 11 VIE?ZNES
MARNANA 0 0 6 0 10
TARDE 0 0 0 0 0

T. ASISTENCIA 0 0 6 0 10
T. ENCUESTAS 0 0 2 0 6
T. RECURRENTES 0 0 3 0 4
HORARIO LUNES 15| MARTES 16 | MIERCOLES 17 | JUEVES 18 VIE{{;\IES
MANANA 0 0 8 0 10
TARDE 0 0 0 0 0

T. ASISTENCIA 0 0 8 0 16
T. ENCUESTAS 0 0 2 0 1
T. RECURRENTES 0 0 4 0 9
HORARIO LUNES 22| MARTES 23 | MIERCOLES 24 | JUEVES 25 VIE&NES
MANANA 0 0 6 7 0
TARDE 0 0 0 0 0

T. ASISTENCIA 0 0 6 7 0
T. ENCUESTAS 0 0 2 1 0
T. RECURRENTES 0 0 3 4 0
HORARIO LUNES 29| MARTES 30 | MIERCOLES 1 | JUEVES 2 VIEIENES
MARNANA 0 0 6 0 0
TARDE 0 0 0 0 0

T. ASISTENCIA 0 0 5 0 0
T. ENCUESTAS 0 0 1 0 0
T. RECURRENTES 0 0 2 0 0
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Durante la primera semana, se asistié diariamente a los horarios en los que atiende la
GBPL; no obstante, debido a la disponibilidad de los propios investigadores y la poca
concurrencia de usuarios en dias y horarios especificos, lo cual no permitia que la recoleccion de
informacion sea productiva, se decidid que la asistencia por cada investigador seria de forma
altemada en lugar de conjunta por cada horario, de esta manera podiamos asistir de manera inter
diaria a diferentes horarios. No obstante, a pesar de lo programado, hubo dias en los que la
biblioteca se mantuvo cerrada por reparaciones o dias festivos. Esto explica la razon sobre la no
asistencia de usuarios en los martes de en dos semanas consecutivas, ya que ademas los usuarios
asisten en menor medida ese dia. Por otro lado, hubo un par de dias considerados como casos
aislados, ya que varios usuarios se habian inscrito para asistira la biblioteca en tales dias, pero no

se logro identificar la entrada o salida de alguno en ningiin horario.

Asimismo, se pueden identificar todos estos cambios sobre la asistencia para la
recoleccion de informacion, la cual se traté de mantener constante hasta el final del periodo del
trabajo de campo. Sin embargo, debido a las razones explicadas, no fue posible encuestar en los
dias marcados en 10jo, ya que labiblioteca no atendi6 debido a feriados en el sector ptiblico o por

el cierre de las instalaciones.

Ademas, en base a la observacion e interaccion con el personal de la misma biblioteca,
se identifico que la mayoria de las personas mayores de 45 afios asisten, en su mayoria, los
miércoles. Debido a que los usuarios que presentaban menor disposicion en colaborar con la
encuesta eran estos usuarios mayores a los 45 afos, se decidi6 ir ese Gnico dia para la ultima
semana de encuestas programado. A pesar de los intentos, solo se pudo agregar una encuesta del
total de personas que asistieron en dicha semana. Finalmente, esta decision de asistir una sola vez
en la ultima semana de trabajo de campo se baso en los comentarios de los propios usuarios y del
personal, quienes expusieron que el mes de diciembre es el mes con menor cantidad de asistencia

de usuarios.

Como se puede identificar en la Figura 2, la asistencia total de personas que fueron
presencialmente a la biblioteca en el periodo de trabajo de campo fue de 104 usuarios, teniendo
en cuenta que esta contabilizacion de usuarios considera la reincidencia en su asistencia durante
este periodo. En ese sentido, durante el trabajo de campo, se encontrd que todos los usuarios que
se contabilizaron diariamente eran recurrentes algunos dias de la semana; es decir, asistian
siempre los mismos usuarios en determinados dias y horarios, segiin sunecesidad de uso de algin
servicio. No se logro identificar a ninguna persona que haya asistido solo una vez a la biblioteca

y después ya no haya vuelto a asistir. En ese sentido, a pesar de que se registro la asistencia de
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104 usuarios a la biblioteca durante este periodo, se contabilizo que todos los usuarios asistieron

en mas de una ocasion.

Figura 2: Registro total de asistencia de usuarios de la biblioteca

Por lo tanto, no fueron 104 usuarios diferentes los que asistieron a la biblioteca, sino que
varios asistieron en varias ocasiones a lo largo del periodo de recoleccion de informacion. Se
contabilizé que el total de usuarios que asistieron en este periodo fue de 41 personas, la cantidad
total de usuarios que podiamos encuestar. No obstante, debido a la no disponibilidad de algunos
usuarios por colaborar con la encuesta, se decidid extender el tiempo de trabajo de campo.
Finalmente, ante la insistencia se logro entrevistar a 35 usuarios, quienes fueron los que estuvieron

dispuestos a colaborar con la presente investigacion.

En cuanto al trabajo de campo, se procurd que los usuarios de la biblioteca realicen la
encuesta no solo de forma presencial, sino también de forma virtual. Por ello, se realizd una
encuesta virtual y fue compartida con la biblioteca; desde ahi, se compartio la encuesta, a través
de sus grupos de WhatsApp. También se compartio el /ink de la encuesta a los usuarios que fueron
entrevistados presencialmente, para que pudieran compartirlo con otros usuarios que conocieran.
Se intentd obtener mayores respuestas de usuarios. Para ello, se comparti6 el /ink en grupos de
Facebook relacionados a la GBPL, para solicitar su apoyo. De ese modo, se buscd obtener la
mayor cantidad de respuestas de usuarios de la GBPL y logramos obtener un total de 33

encuestados bajo la modalidad virtual.

Asimismo, se pudo encuestar un total de 68 usuarios a lo largo del periodo de recoleccion
de informacion. A pesar de que no fue posible asistir a todas las fechas programadas para realizar

las encuestas, se pudo encuestar a todos los usuarios que tuvieron la disposicion decolaborar con
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la presente investigacion. Del totalde 41 personas que asistieron a la GBPL a lo largo del periodo
indicado, logramos encuestar a 35 usuarios (85.4%). Solo no fue posible encuestar a 6 usuarios,
los cuales en su mayoria eran personas adultas y de mayor edad. En ese sentido, encuestar a las

personas de mayor edad fue mucho mas dificil que encuestar a los jovenes usuarios de la GBPL

Finalmente, pudimos identificar que en los primeros 2 dias de la semana no suelen asistir
muchos usuarios y, apesar de que varios se inscriben en la lista de ingreso, no todos suelen asistir
al dia y horario que programaron su visita, sobre todo los lunes y martes. Porultimo, es importante
considerar que de 68 usuarios que respondieron la encuesta, 33 (48.5%) usuarios respondieron la
encuesta de forma virtual, es decir, casi la mitad de encuestados. En ese sentido, se entiende que
un importante porcentaje de usuarios mantiene interaccion con la GBPL a través de medios

digitales y redes sociales. Esto se confirmara en los proximos parrafos de analisis cualitativo.
1.2 Observacion a los usuarios

Durante este periodo de observacion, contabilizacion de asistencia y encuestas, se logro
identificar caracteristicas y hechos muy resaltantes en los usuarios de la GBPL. En primer lugar,
existe una mayor presencia de jovenes entre los 20 a 27 afios que asistieron a la biblioteca. A
partir de la charla con el personal de la GBPL, pudimos identificar la presencia de algunos
usuarios mayores a los 45 anos, los cuales asistian en determinados dias de la semana. En ese
sentido, se pudo identificar que la edad no es un factor determinante al momento de ser un usuario
de la GBPL, pero también es un dato importante por considerar, ya que existe un porcentaje de

usuariosquesonmayores de edad y utilizan otros tiposde serviciosen comparacion a los jovenes.

Por otro lado, pudimos identificar que varios de los usuarios jovenes eran estudiantes de
la Universidad Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM) y la Universidad Nacional Federico
Villarreal (UNFV), ya que durante las encuestas pudimos consultar por algunos datos adicionales
que complementarian la investigacion. A partir de las encuestas, también logramos obtener
informacion adicional de algunos usuarios mayores a los 45 afosy validamos que estos usuarios
tienen un interés sobre los servicios tanto académico como profesional. Por tltimo, se identifico,
en menor medida, la presencia de jovenes menores de edad entre 17 a 19 afios, con quienes

pudimos confirmar que el uso de los servicios es solamente académico.

En cuanto al nivel de asistencia, logramos identificar que todos los usuarios utilizan los
servicios de la GBPL de forma recurrente, ya que todos asistieron en varias fechas distintas
durante el periodo de recoleccion. Ademas, existe una lista de asistencia para los usuarios, lo que
implica que los asistentes deben inscribirse previamente para asistir determinado dia y horario.

No obstante, esimportante el hecho de que muchosde los inscritos no suelen asistir en lasfechas
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y horarios que programaron para su visita. Por ello, hubo fechas en los que no pudimos encuestar

a los usuarios, ya que ninguno asistié a pesar de haber una lista de asistencia para tales dias.

También es importante mencionar que varios de los usuarios mantienen una asistencia
programada a la GBPL, ya que solo asisten determinados dias y horarios de la semana. Los adultos
mayores a los 45 afios asisten principalmente los dias miércoles, ya que en los demas dias de la
semana solo podemos identificar la presencia de 0 a 2 usuarios en dicho rango de edad. Por otro
lado, los jovenes si asistieron en varios dias de la semana, pero siempre manteniendo un horario
fijo, ya seaen el primer o segundo horario. Porultimo, pudimos identificar que la mayor cantidad
de asistencia de usuarios era usualmente en el turno tarde, segundo horario de atencion de la

GBPL, y no en el turno mafiana para varios dias de la semana.

En ese sentido, podemos concluir que este proceso de observacion nos sirve como punto
de partida de analisis sobre losusuarios. Al no tener conocimiento alguno sobre las caracteristicas
de los mismos usuarios, la observacion nos permite describir de forma general al usuario de la
biblioteca. Como hemos podido identificar, la edad no tiene relevancia entre los usuarios, ya que
esta es bastante variada. No obstante, la edad sipodria influir en el tipo de servicios que se utilizan,
ya que los usuarios mayores de edad consumen servicios distintos y con una finalidad no solo
académica en la visita a la GBPL. Asimismo, se considera que la mayoria de los usuarios mantiene
dias y horarios especificos para su asistencia, ya que logramos identificar la presencia de los

mismos usuarios en determinadas horas y dias a lo largo del periodo de encuestas.
1.3 Observaciones sobre la biblioteca

La biblioteca se encuentra ubicada en la Av. Abancay 4, Cercado de Lima. A sus
alrededores se encuentran diversos locales comerciales y cuenta con un paradero al frente de su
puerta principal. Ello genera que, en ocasiones, personas de escasos recursos tomen los espacios
externos de la biblioteca, como escaleras, como un lugar de descanso. Se considero relevante
mencionar esto, ya que, en numerosas ocasiones cuando realizamos la encuesta presencial, se
observo la presencia de vagabundos, personas sin hogar, personas que deciden almorzar en las

escaleras y personas realizando actividades comercial o artistica.

La biblioteca contaba con dos horarios de atencion, de 9 a.m. a 12 p.m., horario mafiana,
y de 1 p.m. a4 p.m., horario tarde, en los cuales mantenian la puerta principal abierta. Fuera de
estos, la biblioteca mantiene sus puertas cerradas. A causa de reparaciones o mantenimiento de
sus instalaciones, la biblioteca no atiende. La biblioteca no cuenta con un horario donde se
mencione los dias en los que se realizaran estos trabajos. No obstante, informan a los usuarios

que no atenderan, el mismo dia o un dia antes, mediante lasredes sociales de la BNP.
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En la puerta, cuentan con una lista de usuarios que han registrado su visita a las
instalaciones para utilizar los servicios. Un personal de seguridad los atiende y les brinda las
indicaciones necesarias para llegar a la sala correspondiente. Ademas, contaban con protocolos
de bioseguridad. Antes de ingresar a las instalaciones, se les aplicaba alcohol tanto en manos
como en las suelas de los zapatos de los usuarios. Asimismo, el personal de seguridad se encarga
de que se respete este procedimiento y que los usuarios cuenten con su propio equipo de

bioseguridad, como doble mascarilla.
2 Caracterizacion de los usuarios de la GBPL

Este estudio sobre los usuarios de la GBPL busca identificar las caracteristicas de estos.
Por ello, se ha recabado informacion, a partir de la encuesta, para poder estar mas cerca a lo que
podria ser un perfilamiento del usuario, en funcion a variables como la edad, el sexo, la ocupacion,
el nivel de estudios que posee y el lugar en el que reside. No obstante, mas que buscar un perfil
de usuario, se busca analizar aquellas caracteristicas que comparten en comun, asi como aquellas
caracteristicas que los diferencian. Esto con la finalidad de tener un mayor acercamiento y
entendimiento sobre elusuario que permita brindar recomendaciones sobre la actual condicion en

la provision de servicios por parte de la GBPL.
2.1 Usuarios segun sexo y edad

La encuesta permitid obtener informacion relevante sobre las caracteristicas de los
usuarios. En ese sentido, se preguntd por el sexo y la edad de los usuarios (ver Tabla 14),
organizéndose por grupos etarios. El sexo se ha divido entre las opciones de masculino y
femenino. En ese sentido, en la Figura 3, se muestra el analisis realizado en base a estas dos

principales variables demograficas.

Como se menciond en un inicio, el sexo como caracteristica no tiene relevancia como tal
en los usuarios, ya que no predomina un sexo en la cantidad de usuarios actuales de la GBPL.
Como se observa en la tabla 14, la mayoria de los encuestados son mujeres (53%). En cuanto a la
edad, se puede identificar que si hay una concentracion importante de usuarios entre los 15 y 30
anos. Esto significa que la mayoria de los usuarios que utilizan los servicios de forma presencial
mantienen este rango de edad. No obstante, también se puede identificar una concentracion,
aunque mucho menor, de usuarios entre los 45 y 60 afios. Eso significa que los usuarios de la
GBPL son predominantemente jovenes, entre los 15 y 30 afios (72%). No obstante, existe un
pequeio grupo de usuarios mayores de edad que también utilizan algunos servicios de forma

presencial, entre los 45y 60 afos (21%).
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Tabla 14. Distribucion de usuarios segtin sexo

Recuento %
Femenino 36 53%
Sexo
Masculino 32 47%

Figura 3: Relacion entre la edad y el sexo de los usuarios

2.2 Usuarios segun el nivel de estudios y ocupacion

Por otro lado, también se realizo el analisis respectivo a nivel de estudios y ocupacion de
los usuarios. La variable “ocupacion” pemmitird saber si el usuario trabaja, estudia, trabaja y
estudia, o no realiza ninguna de estas dos actividades. Por otro lado, el nivel de educacion
permmitira comprender cuantos usuarios no pudieron terminar la primaria, cuantos si terminaron la
primaria, cuantos no terminaron la secundaria, cuantos si terminaron la secundaria 'y aquellos que

tienen estudios universitarios.

En la Tabla 15 se puede observar que solo hay un usuario que no pudo terminar sus
estudios de secundaria y ningin usuario mantiene un nivel de educacion menor al mencionado.
Asimismo, la mayoria de los usuarios encuestados cuenta con educacion universitaria (72%). En
ese sentido, los usuarios de la GBPL se caracterizan principalmente por estudiar y trabajar o
realizar alguna de estas actividades de forma individual. También, se puede identificar que los
usuarios, en su mayoria, mantienen un nivel educativo universitario. Por consiguiente, solo pocos
usuarios tienen un menor nivel de educacion al mencionado. Sin embargo, nadie tiene un nivel

de educacion menor al de secundaria incompleta.
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Tabla 15. Nivel de educacion

Recuento %
Edugacmn primaria 0 0%
incompleta
Educacion primaria 0 0%
completa
(Qué nivel de educacion Educacién secundari .
ha completado? . 1 1%
incompleta
Educacion secundaria 18 26%
completa
Educacion universitaria 49 72%

En la tabla 16 se muestra que la mayoria de los usuarios tiene, como ocupaciones, estudiar
y trabajar (47%). En menor medida, el 29% de usuarios indica que solo trabaja y el 21% solo
estudia.

Tabla 16. Ocupacion

Recuento %
(Cuéles su ocupacion? | Trabajo 20 299%,
Estudio 14 21%
Estudio y trabajo %5
47%
Ninguna de las 5
anteriores 3%

2.3 Usuarios segun distrito de procedencia

En la encuesta, también se les consult6 a los usuarios sobre su distrito de residencia y se
obtuvo los resultados mostrados en la Figura 4, en la cual se puede identificar que la mayoria de
los usuarios reside en Lima Centro (39,7%). Asimismo, en Lima Este, se encuentra el 30,9% de
los usuarios y, en Lima Norte, el23,5%. En cuanto a las opciones Lima Sur, Callao y extranjeros
son poco o nada relevantes en comparacion a las tres opciones previas mencionadas, ya que
mantienen entre a 1 a 2 usuarios por opcion. Los usuarios de la biblioteca se caracterizan por
residir cerca de la GBPL, pero Lima Este, a comparacion de las demés zonas, es la segunda zona
mas cercana a la biblioteca; por ello, es la segunda opcion con mayor relevancia. No obstante, es
curioso identificar que también hay usuarios procedentes de Lima Norte, los cuales representan
un porcentaje importante del total de los usuarios. Esto significa que la GBPL tiene mayor
presencia en la zonanorte, pero no en lazona Sur de Lima. En cuanto al Callao, es poco probable
que algiin usuario provenga dedicha zonadebidoa la lejania dela bibliotecade la zona. En cuanto
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al tnico usuario extranjero, se lo consideré como un caso aislado. En ese sentido, la mayoria de

los usuarios residen en Lima Centro, Lima Este o Lima Norte.

Figura 4: Distrito de residencia

3 La relacion de los usuarios con la GBPL

Un aspecto importante era conocer la relacion de los usuarios con la biblioteca. En este
sentido, la encuesta contenia preguntas como la antigliedad de los usuarios, la frecuencia de uso
y los canales de interaccion de la biblioteca. Dichas preguntas permmitiran describir al usuario en
este aspecto y en funcion a su relacion con la biblioteca. A continuacién, se presentara la

informacion obtenida por cadauna de estas preguntas (ver Figura 5).
3.1 Antigiiedad de los usuarios

Una de las preguntas que se encuentra en la encuesta aplicada a los usuarios era sobre la
antigiiedad de los usuarios de la biblioteca. Las opciones para esta pregunta fueron dos, antes de
la pandemia y durante la pandemia, pues este evento modifico el uso de la biblioteca, como se ha
explicado en el capitulo tres de la investigacion. En tal sentido, analizando las respuestas, se
obtuvo que la mayoria de los encuestados utilizan los servicios de la biblioteca desde antes de la
pandemia. No obstante, del total de los encuestados, el 26% comenzo autilizar los servicios de la

biblioteca con la llegada de la pandemia.
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Figura 5: Uso del servicio de la biblioteca

El 74% de los encuestados han utilizado la biblioteca cuando esta prestaba servicios
netamente presenciales. De acuerdo con la informacion de la biblioteca del 2019, la sala de
estudio era el servicio con mayor demanda y en la encuesta aplicada la mayoria de los usuarios
son estudiantes. De ello, se infiere que desde marzo del 2020 a mitad del 2021 gran parte de los
estudiantes usuarios se quedaron sin un lugar para poder realizar sus actividades, como estudiar,
leer, utilizar los libros de las salas especializadas, entre otros. Mientras que el 26% de los
encuestados indico que utilizan los servicios de la biblioteca durante la pandemia. Durante este
periodo, la biblioteca reabrio algunos de sus servicios presenciales y también adiciond algunos a
su lista de servicios. Ello evidencia que, pese a la coyuntura, la biblioteca sigue cumpliendo un
rol importante para las personas. Esta pregunta obtuvo un 100% de respuesta. Ello se debe a que,
la mayoria de las preguntas de la encuesta son cerradas. Se decidi6 utilizar estas dos opciones de
respuesta, debido a que se considerd que la pandemia tuvo un impacto en la frecuencia de uso de
la biblioteca. Desde la mitad de marzo del 2020, la biblioteca no atendi6 al publico. Asimismo,

su reapertura implico un largo proceso.
3.2 Frecuencia de uso de la biblioteca

En la Tabla 17, por un lado, respecto a la frecuencia de uso de los servicios de la GBPL
se observa que once usuarios, es decir, el 16% de los encuestados, indicaron que utilizan los
servicios diariamente siendo las mujeres quienes mas lo usan con esta frecuencia que los hombres.
Adicionalmente, diecisiete usuarios (25%) sefialaron que usan los servicios de la biblioteca
semanalmente. Entonces, se puede inferir que el 41% de los usuarios encuestados utilizan de
manera habitual los servicios de la GBPL. Asimismo, dentro del grupo de los usuarios habituales,

la mayoria reside en Lima Centro, Lima Este y Lima Norte, 50%, 25% y 21%, respectivamente.

Por otro lado, veintitrés usuarios, es decir, el 34%, indicaron que utilizan por lo menos
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una vez al mes los servicios siendo mayor porcentaje las mujeres que los hombres, 17 y 6, es
decir, 74% y 26%, respectivamente. Asimismo, doce de estos sefialaron que estudian y trabajan,
y residen en Lima Centro y Lima Este. De este grupo de usuarios, destacan las personas de 20 a
24 afiosy de 50 a 54 afios, 10 y 7, es decir, 43% y 30%, respectivamente. Adicionalmente, el 83%
de quienes usan la biblioteca por lo menos una vez al mes indicd que cuenta con educacion

universitaria.

Tabla 17: Frecuencia de uso

(Con qué frecuencia utiliza los servicios de la biblioteca?
Por lo menos Mensualmente | Semanalmente | Diariamente
una vezalmes
Femenino 17 4 7 8
Sexo
Masculino 6 13 10 3
14 afioso 0 0 0 0
menos
15a19 anos 1 1 ) 3
20 a 24 anos 10 6 7 2
25a29 anos 4 5 6 2
30 a 34 anos 1 1 0 1
35 a39 anos 0 1 0 0
Edad
40 a 44 anos 0 1 0 0
45 a 49 anos 0 1 1 0
50 a 54 anos 7 0 0 2
55 a59 anos 0 1 1 1
60 a 64 anos 0 0 0 0
65 afiosa mas 0 0 0 0
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Tabla 17: Frecuencia de uso (continuacion)

Educacion
primaria 0 0 ’
incompleta
Educacion
primaria 0 0 ’
completa
¢Quénivelde |y o ion
educacion ha i
lotado? secundaria 1 0 ’
completado: incompleta
Educacion
secundaria 3 Z i
completa
Ec'luca cion 19 15 ?
universitaria
Lima Norte 6 4 y
Lima Sur 2 : i
(Cuales tu Lima Centro 7 : 1
distrito de
residencia?
Lima Este 7 £ ’
Callao 0 0 ’
Extranjero 1 N ’
Trabajo 8 6 ’
Estudio 3 4 !
Lcuéle,S,Sl; Estudio y 12 6 10
ocupacion? trabajo
Ninguna de las 0 1 !

anteriores




3.3 Uso de los servicios

En el presente estudio, se considera importante realizar una distincion en el
funcionamiento de la GBPL antes y después de la COVID-19. El coronavirus ha generado
cambios en las dinamicas sociales. En nuestro pais, distintas medidas preventivas fueron tomadas,
como distanciamiento social, cierre de fronterizo, suspension de clases presenciales, permitir
operar asolo ciertas industrias, entre otras. Estas visibilizaron la situacién de peruanasy peruanos,
algunas y algunos pueden cumplir la cuarentena sin “problemas”, otros se arriesgan por la

necesidad de subsistir y también hay quienes, simplemente, no acatan reglas.

La pandemia ha afectado a diversos sectores se han visto afectados, en distintos niveles.
En este sentido, tanto el sector educativo como cultural no quedaron exceptos de esta crisis. Por

ello, las bibliotecas, en este contexto, deben replantearse su mision:

“...mas alla del espacio de la biblioteca, mas alla del contenido de los libros, que debe

estar enfocado mas que nunca en la comunidad a la cual sirve y debe redoblar sus

esfuerzos para pensar como brindar sus servicios de lectura, de informacién, de apoyo al

desarrollo econdmico, emocional, social y cultural de su comunidad.” (Oyarzin, 2020, p.

1)

Por un lado, previo a la COVID-19, en la GBPL, existian netamente servicios
presenciales, es decir, los usuarios tenian que aproximarse a la biblioteca en la Av. Abancay para
poder utilizar los servicios. Entre estos destacan, la sala de estudio, la mediateca, sala escolar,
cuatro salas especializadas, sala infantil. hemeroteca, sala para discapacidad visual, actividades
culturales y servicio de referencia. Cabe destacar que, el servicio mas utilizado tanto en el afio

2019 como en los primeros meses del 2020 fue la Sala de Estudio.

Por otro lado, desde el 16 de marzo del 2020, la GBPL dejé de atender al publico debido
a la emergencia sanitaria. A partir de esta, la institucion decidié implementar nuevos servicios
para seguir atendiendo a los usuarios. Estos servicios son préstamos a domicilios, consultas en
lineay Al6 BNP. Asimismo, durante el 2021, la GBPL atendia de manera presencial solo a una
capacidad del 50% de su aforo, en los servicios de Sala de estudio y Mediateca. Cabe resaltar que,
como era de esperar, la demanda de los servicios vari6 considerablemente en el periodo de la

pandemia.

Bajo el contexto descrito, en la encuesta, se preguntd a los usuarios sobre el uso de los
servicios de la biblioteca. Para ello, se le solicitd que indicaran cudles eran los tres servicios que
mas utilizaban en la biblioteca. Solo podian elegir tres servicios de los diecisiete que ofrece la

GBPL. Con esta pregunta se buscaba conocer los servicios mas demandados por los usuarios de
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octubre a diciembre del 2021 que pueda servir también a la GBPL como mecanismo para priorizar
la tomar decisiones de mejora en los servicios. En este sentido, para el analisis del uso de los

servicios, se ha segmentado la base de datos por la antigiiedad de uso de los servicios.

En la Tabla 18 se observa que el 100% de los encuestados indicod que la Sala de estudios
se encuentra dentro de sus tres servicios mas utilizados, esto estd compuesto por la totalidad de
ambos usuarios, es decir, tanto los cincuenta usuarios que utilizaban los servicios antes de
pandemia como los dieciocho que los utilizaron durante pandemia. Ello indica que, pese a la
emergencia sanitaria, los usuarios necesitan a la biblioteca como espacio fisico para el desarrollo

de sus actividades.

El segundo servicio que obtuvo mayor porcentaje de respuesta fue Préstamo de
materiales con un 38%. Este resultado estd compuesto por veinte usuarios anteriores a la
pandemia, es decir, el 40% de estos y por seis usuarios nuevos, 33% de este grupo. Este segundo
servicio mas utilizado por los usuarios encuestados es nuevo. Este se implementé por la
emergencia sanitaria, pues es un mecanismo para que las personas puedan seguir utilizando los
servicios de la biblioteca. Como se mencion6 en el capitulo tres de la investigacion, los nuevos

servicios fueron implementados sin previa investigacion o estudiode las necesidades del usuario.

En contraste, también se obtuvieron los resultados de los servicios menos utilizados por
los usuarios encuestados. El servicio menos utilizado es el de Bibliobuses o servicios moviles.
Este servicio se encuentra dentro de los tres servicios mas utilizados de un solo usuario que utiliza
los servicios desde antes de la pandemia. Los bibliobuses son unidades moviles que van
cambiando de ubicacion cada cierto tiempo. Estas unidades buscan acercar los servicios de la
biblioteca a la poblacidon. Este hallazgo es importante por la cantidad de recursos que la biblioteca
dispone y utiliza para hacer funcionar este servicio. Es un servicio que amplia el alcance y la
llegada de la biblioteca, cumpliendo su rol de acceso. No se puede inferir si no deberia prestarlo
en tanto no se ha ido a encuestar a gente donde se prestaron dichos servicios moviles a pesar de

que se hicieron encuestas virtuales, pero su usabilidad es algo importante a evaluar a futuro.

En la Tabla 18, se observa que el segundo servicio con menor porcentaje de respuesta fue
el de Hemeroteca conun 3%. Este servicio se encuentra en el top tres de dos usuarios encuestados,
estos utilizan los servicios de la GBPL desde antes de la pandemia. A octubre del 2021, este era
un servicio que se encontraba inhabilitado de manera presencial, ya que la sala no se abri6 para
el publico. De esta manera, una persona atendia los requerimientos de este servicio, de manera

virtual, mediante la pagina web de la GBPL.
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Tabla 18: Uso de servicios antes y después de pandemia

Total
.. Antes de Durante
Servicios . .
pandemia | pandemia
# %
Sala de Estudio 50 18 68 100%
Préstamos de materiales 20 6 26 38%
Programas(capfic.ltamones,talleres y 17 5 2 32%
actividades)
Salasde lectura (Arte, ’theratura, Historia 12 7 19 28%
y Geografia, etc.)

Acceso a internet 13 5 18 26%

Computadoras, impresoras, escaner 12 3 15 22%

Préstamos de libros a domicilio 10 4 14 21%

Servicios en linea (pagina web, catalogos, 3 3 11 16%

(Cudles son redes sociales, bases de datos, etc.) °

los tres
servicios que

masutiliza? Consultasen linea 6 4 10 15%
Mediateca 7 2 9 13%

Sala para personas con discapacidad 4 1 5 79

visual "Delfina Otero Villaran" ?

Al6 BNP 4 0 4 6%

Ayuda en el uso de computadoras, 3 0 3 4%

impresoras, escaner

Sala infantil y escolar 2 1 3 4%

Estaciones de Biblioteca publica 1 2 3 4%

Hemeroteca 2 0 2 3%

Bibliobuses o servicios moviles 1 0 1 1%
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Asimismo, se les pregunto, a los usuarios que utilizaban los servicios antes de pandemia,
qué pensaban sobre las GBPL durante la pandemia. De la Tabla 19 se obtiene que el grupo que
respondio esta pregunta estd compuesto por un 46% femenino y 54% masculino. Por un lado, el
39% del grupo femenino indicod que para ellas la GBPL ha mejorado bastante desde que inicié la
pandemia. Asimismo, un 26% indico que la biblioteca ha mejorado pocoy el 35% sefiala que esta
se ha mantenido igual Esto indica que mas de la mitad de las mujeres encuestadas consideran

que la biblioteca harealizado mejoras a raizde la pandemia.

Por otro lado, dentro del grupo masculino, el 48% indic6 que para ellos la GBPL se ha
mantenido igual desde que inicid la pandemia. Asimismo, un 26% indicd que la biblioteca ha
mejorado bastante y el 15% sefiala que esta se ha mejorado poco. No obstante, dentro de este
grupo el 4% sefal6 que labiblioteca ha empeorado un pocoy el 7% indicod que esta ha empeorado
bastante. Los datos de este grupo se encuentran dispersos, pero existe una gran mayoria que indica
que la GBPL se ha mantenido igual durante pandemia. Sin embargo, existe una gran mayoria que

ha percibido mejoras desde el inicio de la crisis sanitaria.

Tabla 19: Percepcion sobre la GBPL

Sexo
Pregunta Respuesta Femenino Masculino Total

Empeorado bastante 0 2 2

Pensando en la Empeorado un poco 0 1 1
pandemia, considera | Se ha mantenido igual 8 13 21
que la GBPL ha: Mejorado poco 6 10
Mejorado bastante 9 7 16

Total 23 27 50

Por ultimo, se realiz6 una pregunta sobre los servicios nuevos. Esta fue una pregunta de
opcion multiple que pretendia recoger informacion de los usuarios respecto a los nuevos servicios
que consideran deberian mantenerse después de acabar la emergencia sanitaria. Como se
menciond anteriormente, existen tres servicios nuevos: Al6 BPN, préstamos a domicilio y

servicios de consulta en linea. En la Tabla 20 se presentan los resultados obtenidos.

Tabla 20: Percepcion de los servicios que se deben mantener

Pregunta Servicios N %

o . Préstamos a domicilio 58 43%

Qué SErvIclos considera que Servicios de consulta en linea 50 37%
deberian mantenersealacabarh - S

pandemia? Al6 BNP 25 19%
Ninguno 1 1%

Total 134 100%
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Se observa que el 43% de las respuestas sefiala que el servicio de préstamos a domicilio
debe mantenerse al acabar la pandemia. También, el 37% considera que los Servicios de consulta
en linea deben mantenerse. Por otro lado, el 19% considera que Al6 BNP debe quedarse. Por
ultimo, solo el 1% considera que ninguno de los servicios debe mantenerse. Ello indica que los
servicios implementados han tenido una buena acogida por parte de los usuarios encuestados. En
este sentido, se puede afirmar que los servicios nuevos mas valorado por los usuarios encuestados

son el préstamo a domicilio y los servicios de consulta en linea.
3.4 Canales de interaccion de la biblioteca

Otra pregunta que ayudara a describir la relacion de los usuarios con la biblioteca es
aquella en la que se solicita sefialar los medios por los cudles se enteraron de la existencia de las
bibliotecas y también los medios por los que se enteraron de sus novedades. Esto pemmitira
conocer los medios mas utilizados por los usuarios encuestados con la finalidad de identificar los

puntos de mejora de las campanas de difusion.

En este sentido, se realizaron dos preguntas, ;Como se entero de la existencia de la
biblioteca? y ; Como se suele enterar de las cosas que suceden en la biblioteca? Para identificar
los medios mas frecuentes, en ambos casos, se utilizaron preguntas con opcioén multiple. Para la

EEINA3

primera pregunta, las alternativas fueron: “sitio web de la biblioteca”, “redes sociales”, “diarios”,

9% ¢ L9 ¢

“boletin de la biblioteca”, “posters o volantes en la biblioteca”, “porque alguien le cont6”, “por
el personal de la biblioteca”, “institucion educativa” y “otros”. Para la segunda pregunta, las
altemativas fueron: “sitio web de la biblioteca”, “redes sociales”, “diarios”, “boletin de la

EE N3

biblioteca”, “posters o volantes en la biblioteca”, “porque alguien le contd”,

13

por el personal de

la biblioteca”y “otros”.

Sobre la primera pregunta, ; Como se entero de la existencia de la biblioteca?, 1a primera
opcion senalada por 25 de los usuarios encuestados (37%) da a conocer que estos se enteraron de
la existencia de la biblioteca a través de su sitio web. Cabe mencionar, como se explicd
anteriormente, que la GBPL no cuenta con una pagina web propia, ya que esta se encuentra como
una seccion de la pagina de la Biblioteca Nacional del Pera. Asimismo, el 34% de los encuestados
también indicaron que una persona les contd sobre la biblioteca. Importante destacar que el 32%
de los encuestados se enteraron de la existencia de la GBPL. En este sentido, se puede inferir que
el empleo de herramientas virtuales es un mecanismo eficaz para la difusion de los servicios
bibliotecarios de esta institucion. Asimismo, he de destacar también las relaciones interpersonales

como medio efectivo para dar a conocer los servicios (ver Figura 6).
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Figura 6: Conocimiento sobre la existencia de la biblioteca

Respecto a la segunda pregunta, ; Como se suele enterar de las cosas que suceden en la
biblioteca?, cuarentay ocho encuestados, es decir, el 71%, sefiald que se enteran de las cosas que
suceden en la biblioteca a través de las redes sociales. Asi como en el caso de su pagina web, la
GBPL no cuenta con una pagina propia en Facebook. Sin embargo, desde la pagina de la
Biblioteca Nacional, se comparten las actividades que se realizaran cada mes. En segundo lugar,
se encuentra la opcidn “Sitio web”, con un 49% de los encuestados que aseguran haberse enterado
de las novedades por este medio. Se observa que para los usuarios es mas conveniente compartir

informacion de la biblioteca a través de canales digitales (ver Figura 7).

Figura 7: Medio por el que se informa

En sintesis, ambas preguntas sugieren que losmediosdigitales puedenser grandes aliados
para comunicar los servicios que ofrece la biblioteca. Asimismo, se puede replantear el uso de
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estos, ya que podria mejorar significativamente la manera de difundir los servicios y, asi, llegar a
mas personas. Adicionalmente, se puede considerar la creacion de una pagina propia de la GBPL,
para que el acceso sea mas directo y las actividades que se realicen no se pierdan, puesto que, en

las plataformas de la BNP, se sube informacion sobre diversos temas.
4 La percepcion de los usuarios de la GBPL
4.1 Servicios pre pandemia

Respecto a los servicios que la biblioteca ofrecia antes de la pandemia, de octubre a
diciembre del 2021, la Sala de estudio continta siendo el servicio mas usado. Segun los datos
mostrados en la Tabla 21, el 28% de los usuarios encuestados utilizan este servicio. En el 2019,
el servicio mas utilizado era la Sala de estudio. Ello demuestra que la necesidad de tener un
espacio para realizar sus actividades no ha disminuido. En este sentido, se debe buscar mejorar
este servicio, pues es uno de los mas demandados pese a la COVID-19. Por otro lado, los
programas también son demandados por el 44% de los encuestados. Debido a la coyuntura, se
han realizado los programas de manera virtual. Estos son compartidos por el Facebook de la BNP.
Por otro lado, servicios como bibliobuses, hemeroteca y estaciones de biblioteca publica, son las

menos utilizadas por los encuestados.

Tabla 21: Servicios pre-pandemia

| SERVICIOS PRE-PANDEMIA FRECUENCIA DE USO

Sala de Estudio 39
Programas (capacitaciones, talleres y actividades) 22
Salasde lectura (Arte, Literatura, Historia y Geografia, etc.) 19
Acceso a internet 18

Computadoras, impresoras, escaner 15

Mediateca 9

Sala para personascon discapacidad visual "Delfina Otero 5

Villaran"

Ayuda en el uso de computadoras, impresoras, escaner 3
Sala infantil y escolar 3

Estaciones de Biblioteca publica 3

Hemeroteca 2

Bibliobuses o servicios moviles 1
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4.2 Servicios post pandemia

Respecto a los servicios que se implementaron durante la pandemia, el mas utilizado por
los encuestados es el de préstamo de libros a domicilio. Previo al 2020, los usuarios no tenian
pemmitido llevarse los libros a casa. Sin embargo, debido a la emergencia sanitaria se implemento
este servicio para dar mayores facilidades a los usuarios, pues estos no podian ingresar a la
biblioteca antes de que se aprueben las medidas de bioseguridad. Cabe mencionar que en el Figura
8 se puede observar cuatros servicios. No obstante, solo los servicios de préstamos de libros a
domicilio, consultas en lineay alé6 BNP fueron implementados a causa de la emergencia sanitaria.
Los servicios en linea son recursos que permiten a los usuarios utilizar los servicios desde

cualquier lugar.

Figura 8: Frecuencia de uso

En este sentido, en la encuesta se realiz6 una pregunta para poder saber si los usuarios
consideraban que los servicios implementados durante la pandemia deberian quedarse para
formar parte de los servicios que ofrece la biblioteca. El 85% de los usuarios encuestados sefialo
que el servicio de préstamos a domicilio deberia mantenerse al acabar la pandemia. Asimismo, el
74% indico que los servicios de consulta en linea también deberian mantenerse mientras que solo
un 37% considera que Al6 BNP deberia mantenerse. Ello demuestra que los usuarios estan en

busqueda de mas facilidades para el uso de los servicios (ver Figura 9).
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Figura 9: Percepcion sobre continuidad de servicios

4.3 Valoracion de los servicios de la biblioteca

En cuanto a la valoracion de los servicios de la GBPL, explicaremos la valoracion sobre

los servicios de la GBPL basados en su nivel de satisfaccion, pero también en base a su frecuencia

de uso. Esta tultima variable si esta relacionada con la valoracion de los servicios debido a que un

usuario, asi como un cliente, no utilizaria con recurrencia un servicio que no le satisface y, por

ello, no tendria valor para él (ver Tabla 22).

Tabla 22: Frecuencia de uso de servicios

En promedio, ;con qué frecuencia utiliza los servicios de la

biblioteca?
Por lo menos
una vez al Mensualmente | Semanalmente | Diariamente
mes
Totalmente
insatisfecho/a ! 0 0 0
A la fecha, .
/qué tan Insatisfecho/a 0 1 0 0
satisfecho/
a se siente Ni satisfecho/a ni
. . 4 7 1 0
con los insatisfecho/a
servicios
dela .
Satisfecho/ 14 4 11 5
biblioteca? atistecho/a
Totalmente
satisfecho/a 4 5 5 6
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Respecto a la satisfaccion, el 50% de los usuarios indicaron que se encuentran satisfechos
con los servicios que ofrece la GBPL. Un 29% de la muestra indicé que se encuentra totalmente
satisfecho con los servicios. Ello indica que mas de la mitad de la muestra considera que los
servicios satisfacen sus necesidades. No obstante, existe un porcentaje minimo (3%) que no se
encuentra satisfecho son los servicios que se ofrecen en la biblioteca. Las personas que asisten
diariamente a la biblioteca se encuentran satisfechas y totalmente satisfechas de los servicios que
ofrece la GBPL mientras que los usuarios que utilizan los servicios por lo menos una vez al mes,
uno se encuentra totalmente insatisfecho. La gran mayoria de este grupo de usuarios se encuentran

satisfechos con los servicios ofrecidos.
4.4 Aspectos mas valorados de la biblioteca

Sobre esta variable, se solicitd a los encuestados que calificaran los elementos de la GBPL
mediante una escala de Likert, donde 1 significa nada importante y 5, muy importante. De esto
se obtuvo que los cinco servicios con mejor calificacion fueron Sala de Estudio, Infraestructuray
Mobiliario, Salas de Lectura, Servicios en Linea y Acceso a Intemet. Los cinco elementos con
menor calificacién fueron Bibliobuses, Ayuda en el uso de computadoras, Sala Infantil y escolar,
Computadoras y Programas. Cabe sefalar que la BNP cuenta con 41 usuarios que no usan el
servicio Al6 BNP y/o no conocen su existencia. Por ello, no lo calificaron (Ver Anexo G). Para
la presentacion de los datos, se considera pertinente agrupar las opciones en las dimensiones del

LibQUAL.

En cuanto a esta variable, en la Tabla 23 se muestra que la dimension de Biblioteca como
espacio ha sido la mejor calificada por los usuarios que respondieron la encuesta para los usuarios.
Esta dimension tuvo una puntuacion de 4,03. Ello indica que la biblioteca proporciona facilidades
fisicas adecuadas para los usuarios. En segundo lugar, se encuentra la dimension Acceso a la

informacion,ya que tuvo una calificacion de 3,83 de 5.

Por ultimo, la dimension de Valor de servicio obtuvo la calificacion mas baja, 3,65. Ello
representa un punto de mejora para la organizacion, ya que, los usuarios indicaron que la
puntuacion de su importancia es 4,28. En tal sentido, los usuarios estan recibiendo menos de lo

que ellos esperan de esta dimension.
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Tabla 23: Percepcion — elementos de la GBPL

‘ DIMENSION N° DE PREGUNTA ‘ MEDIA PROMEDIO
P2 3,75
Valor del servicio 3,65

P4 3,54
P1 3,88
P3 3,74

A | P8 4

Acceso a.’a 3.83

informacion
P9 3,83
P10 4
P14 3,52
P11 3,86
P12 3,85
P13 4

o P15 428

Biblioteca como 403
lugar

P16 3,92
P5 4.2
P6 B ¥
P7 4.4

5 Perfil de los usuarios a nivel de conectividad

La presente investigacion se realizd durante la emergencia sanitaria y considerando la
migracion de muchas organizaciones a un entomo virtual desde el inicio de la pandemia, la GBPL
también empezd a tener una mayor actividad en su entomo digital, ademds de adaptar ciertos
servicios a las necesidades producidas por la emergencia sanitaria. Por ello, se introdujo, como
parte de la investigacion, informacion acerca de la conectividad que poseen los usuarios para

poder utilizar los servicios que ofrece la biblioteca. Dada esta migracion por parte de las
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organizaciones en este periodo, se considera relevante analizar la condicion de conectividad de

los usuarios.
5.1 Tiempo de uso de internet de los usuarios

En ese sentido, la primera pregunta de la encuesta sobre conectividad estd relacionada al
tiempo de uso de Intemet por parte de todos los usuarios. Se presentaron seis opciones, de las
cuales la opcion minima de uso de Intemet fue de 15 minutos y, como maximo, se establecio
“mas de 8 horas”. Como se puede identificar, el 41% de los usuarios utiliza intemet mas de 8
horas, seguido por el 21% de encuestados, quienes indicaron utilizar intemet entre 4 y 8 horas. El
38% de usuarios restantes utiliza intemet menos de dos horas al dia. En ese sentido, se identifica
que el 62% de usuarios utiliza intemet a lo largo de todo el dia durante varias veces al dia. Esto
significa que los usuarios se caracterizan principalmente por estar conectados a intemet en
diferentes momentos del dia, lo que implica una constante interaccion en el entomo digital (ver

Figura 10).

Figura 10: Tiempo de uso diario

Para analizar mejor esta variable, se realizo la Tabla 24, lamisma que muestra la relacion
entre el tiempo de uso de Intemet y la edad del usuario. Como se puede identificar, la edad sies
significativamente relevante en el uso de intemet, ya que los usuarios que utilizan intemet como
minimo 2 horas al dia y cuya edad estd entre los 15 y 30, representan el 60% del total de
encuestados. Por otro lado, aquellos usuarios que estan entre el rango de edad de 45 y 60 afios
que utilizan como minimo el intemet 2 horas al dia representan el 16% del total de encuestados.
En ese sentido, se identifica que el 76 % de usuarios utilizan como minimo 2 horas de intemet al
dia.
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Tabla 24: Percepcion de tiempo de uso diario

A diario, {cuanto tiempo diria que utiliza internet? Considere el tiempo total (sea
desde casa, trabajo o cualquier otro sitio) que lo esta usando de manera activa, es
decir, cuando esta utilizando algin dispositivo de acceso.
Menos De 15 a | De 30 a | Entre l y| Entre 2y | Entre 4y | Masde 8
de 15] 30 60 2 horas | 4horas | 8 horas horas
minutos | minutos | minutos
Edad 14 afios | 0 0 0 0 0 0 0

0 menos

15a 19| 0 0 1 1 0 1 4

afios

20a 240 2 0 1 4 8 10

anos

25a 290 0 1 2 3 4 7

afnos

30a 340 0 0 1 0 0 2

anos

35a 390 0 0 0 0 1 0

anos

40a 440 0 0 0 0 1 0

afnos

45a 490 1 0 0 1 0 0

afios

50a 5410 0 1 0 2 1 5

anos

55a 5910 0 0 1 1 1 0

anos

60a 640 0 0 0 0 0 0

anos

65afiosa | 0 0 0 0 0 0 0

maés
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5.2 Dispositivos tecnolégicos que poseen los usuarios

Figura 11: Dispositivos tecnolégicos que posee

Parte de las preguntas también estuvieron orientadas a saber cudles son los dispositivos
tecnologicos que poseen los usuarios de la GBPL. Las opciones que se presentaron fueron cuatro.
Asimismo, podian elegir todas, de ser el caso: smartphone, computadora, tablet y laptop. Como
se puede observar, los dispositivos que mas poseen los usuarios y tienen a disposicion son el
Smartphone (79,4%), la computadora (66%) y la laptop (67,6%). Por otro lado, el dispositivo
menos comun que poseen losusuarios es la blet, la cual utilizan solo el 13%. En ese sentido, la
tablet es el dispositivo que menos utilizan los usuarios de la GBPL. En ese sentido, todos los

usuarios tienen acceso a internet a través del al menos 1 dispositivo (ver Figura 11).
5.3 Lugar de residencia segun problemas de conectividad

Luego de preguntar por la frecuencia en el uso de intemet y los dispositivos a disposicion
de los usuarios para estar conectado a intemet, se preguntd si presentaban problemas de
conectividad en sus hogares, asi como cudles serian estos problemas. Por ello, primero se les
pregunto, a través de una pregunta de filtro, si tenian problemas de conectividad. Luego, a los que
marcaron “si’, se les preguntd qué tipo de problema presentaban. Por ello, se les presento, en la
encuesta, cuatro opciones sobre los problemas de conectividad: Falta de internet, Falla de acceso

alInternet, Falta de dispositivos y Falla del dispositivo. Losresultados se observan enla Tabla 25.
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Tabla 25: Conectividad

En la zona en la que vive, jtiene problemasde
conectividad?

No Si

Lima Norte 12 4

Lima Sur 2 0

Lima Centro 19 8

(Cuales tu distrito de
. o

residencia’ Lima Este 13 g
Callao 1 0

Extranjero 0 1

Como se puede ver en la Tabla 26, la mayoria de los usuarios encuestados no presenta
problemas de conectividad (69%), pero el 31% de usuarios indicaron que si presentan problemas
de conectividad. Porello, en la Tabla 23, se muestra la relacion entre los usuarios que sipresentan
problemas de conectividad. Asimismo, se indica su respectivo problema, con respecto al distrito
en el que residen. Como se puede identificar, no hay un solo caso en la opcion ‘Falta de dispositivo
de acceso a internet debido a que todos tienen al menos un dispositivo para acceder a Internet.
Por otro lado, la opcién que contiene la mayor cantidad de casos es la opcion ‘Falla del servicio
de Internet’. Ademas, en ambas tablas, se puede identificar que la mayor cantidad de usuarios se

concentraba en tres sectores: Lima Centro, Lima Norte y Lima Este.

110



Tabla 26: Problemas de conectividad - causas

A quése deben los problemasde conectividad?
Falta de | Falla del | Falta de | Falla del
servicio de | servicio de | dispositivo de | dispositivo de
internet internet acceso a | acceso a
internet (PC, | internet (PC,
celular, celular,
tablets, etc.) tablets, etc.)
(Cual es tu| Lima Norte 0 4 0 0
distrito de
residencia?
Lima Sur 0 0 0 0
Lima Centro 0 7 0 1
Lima Este 0 7 0 1
Callao 0 0 0 0
Extranjero 1 0 0 0

Si bien lamuestra no es representativa y por ende los hallazgos y conclusiones no pueden
generalizarse, la comprobacion del poco niimero de usuarios de la biblioteca y la recurrencia de
dichos usuarios, permiten utilizar estos hallazgos como un buen elemento para entender lo que
pasa hoy en labiblioteca. Los usuarios de la Gran Biblioteca Piblica de Lima no presentan alguna
diferenciacion en cuanto a sexo. Como se ha podido identificar, el 53% de encuestados y usuarios
de la GBPL son mujeres, por lo que no hay una predominancia sobre esta variable sobre los

usuarios. En general, los usuarios se caracterizan por ser tanto del sexo masculino como femenino.

Por otro lado, se pudo identificar que, en cuanto a la edad de los usuarios, el 72% tiene
entre 15 y 30 afios. En ese sentido, la mayoria de los usuarios de la GBPL estd compuesta por
personas jovenes o adultos — jovenes. No obstante, se pudo identificar que existe una segunda
concentracion de usuarios que usan los servicios de la biblioteca. Estos usuarios representan el
21% del total de encuestados y la edad se concentran entre los 45 y 60 afnos. Asi, se puede
identificar que la mayoria de los usuarios son jovenes. Sin embargo, también existe un grupo de

usuarios que podrian considerarse adultos mayores.
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Asimismo, la mayoria de los usuarios de caracteriza por estudiar y trabajar, ya que el
47 % de los encuestados indico que tiene como ocupacion trabajar y estudiar al mismo tiempo. A
pesar de ello, es importante mencionar que el resto de encuestados indicd que solo trabajaba
(29%) o solo estudiaba (21%). Los usuarios como tal tienen una ocupacion muy variada, pero
considerando la cantidad de usuarios que estudia, indistintamente de si trabaja o no, representan
el 68% del total de personas encuestadas. Esto va en concordancia con el hecho de que el 83% de
todos los encuestados indicd que cuenta o esta cursando la educacion universitaria, ya que la
mayoria estudia. En ese sentido, la mayoria de los usuarios que asisten a la biblioteca se
encuentran estudiando. No obstante, la tercera parte de los mismos también indica que trabajan.
Esto es relevante ya que los usuarios que trabajan posiblemente pueden utilizar los servicios con

otros fines en comparacion a los usuarios que estudian.

En cuanto al lugar de residencia de la mayoria de los usuarios, se pudo determinar que
estos se distribuyen, en su mayoria, en las Zonas Norte (23,5%), Centro (39,7%) y Este (30.9%)
de Lima. Lo importante de dicha informacion es que la biblioteca tiene presencia incluso en zonas
alejadas de donde esta ubicada. A partir de la observacion durante las encuestas, varios usuarios
indicaban residir en distritos como Carabayllo, Comas, San Martin y Los Olivos. La Zona centro
de Lima es la Zona en la que se ubica la biblioteca; por ello, concentra la mayor cantidad de
usuarios. Asimismo, es importante considerar que incluso en la Zona Este, zona que tampoco es
muy cercana a la ubicacion de la biblioteca, hay presencia de gran cantidad de usuarios. No
obstante, en la Zona Sur y en el Callao, no se pudo identificar una fuerte presencia por parte de
los usuarios de labiblioteca, lo que significa que la GBPL no tiene una fuerte presencia en dichas

zonas.

En cuanto al nivel de conectividad que presentan los usuarios, se puede identificar que
todos utilizan Internet, por lo menos, una vez al dia. Asimismo, todos cuentan con, por lo menos,
un dispositivo tecnolégico que les permite ingresar a la web. Ademas, el 76% de usuarios utiliza
intemet como minimo dos horas. En ese sentido, los usuarios de la GBPL estan conectados al
entomo virtual a lo largo del dia y, como se explicard en lineas mas adelante, esto puede estar
estrechamente relacionado a como el usuario interacciona con la GBPL y lo que la misma

promueve.

En cuanto a la frecuencia de uso de los servicios de labiblioteca, se puede identificar que
hay mayor presencia de usuarios antiguos, quienes usaban los servicios antes de la pandemia, ya
que estos representan el 74% del total de encuestados. Por otro lado, el 41 % de usuarios utiliza

de forma habitual los servicios de la biblioteca, es decir, por lo menos unaveza la semana. En
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ese sentido, se puede afirmar que la mayoria de los usuarios que actualmente usan los servicios

son usuarios antiguos que utilizaron los servicios desde antes de la pandemia.

No obstante, el porcentaje de usuarios nuevos que empezaron a utilizar los servicios desde
la emergencia sanitaria también representan un porcentaje importante, lo que indica que no tienen
menos relevancia que los antiguos y deberia ser de suma importancia conocer la motivacion de
uso de los servicios a raiz de la pandemia. También, se puede identificar que una significativa
cantidad de usuarios utiliza los servicios de forma habitual; es decir, mantienen una necesidad

constante sobre los servicios que ofrece la GBPL.

En cuanto a los servicios que mas utilizan los usuarios, se identifico la Sala de Esudio y
el Préstamo de materiales. Como se menciono, el hecho de que los usuarios requieran de la Sala
de Estudio, indica la necesidad de la biblioteca como espacio fisico dado la necesidad de uso de
algunos servicios presenciales. En cuanto al segundo servicio, este fue introducido a raiz de la
pandemia y evidencia la importancia de los servicios virtuales que brinda la GBPL, para los

mismos usuarios.

En ese sentido, tanto los servicios presenciales como los virtuales se consideran
esenciales. No obstante, la pertinencia en la existencia o no de un servicio presencial o virtual
dependera, en gran medida, de los niveles de utilidad y satisfaccion percibidos por los mismos
usuarios. Esto se evidencia en los dos servicios menos utilizados, ya que ambos son servicios que
se implementaron antes del inicio de la emergencia sanitaria. En el caso de los Bibliobuses, la
mayoria de las personas encuestadas no tenian conocimiento de este servicio. Por otro lado, la
hemeroteca fue un servicio muy utilizado antes de la pandemia. Sin embargo, dada las

restricciones sanitarias, se volvio poco accesible e insatisfactorio para los mismos usuarios.

Con relacion al uso de Intemet, la mayoria de los usuarios se enteraron de la existencia
de la biblioteca a partir de medios digitales, como las redes sociales o la pagina web. Asimismo,
indicaron que el 71% de encuestados suelen enterarse de las actividades de la GBPL a través de
las redes sociales. En ese sentido, los usuarios de la GBPL si estin conectados al entorno virtual

a lo largo del dia e interaccionan mas por ese medio en la actualidad.

Se ha mencionado anteriormente que el nivel de uso de los servicios de la GBPL previos
a la pandemia cambiaron bastante para el afio 2021. Ademas, dadas las nuevas restricciones,
también se implementaron nuevos servicios, de los cuales solo uno fue percibido como poco
importante y, por lo tanto, no deberia ser considerado: Al6 BNP. Por otro lado, casi el 80% de
usuarios percibe satisfaccion en el uso de los servicios, lo que indica que los servicios satisfacen,
en su mayoria, las necesidades de los usuarios. Se puede identificar que no todos los servicios de
labiblioteca se perciben como Ttiles para los usuarios, comoes el caso de A6 BNP, y ello termina
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afectando indirectamente en la satisfaccion. El hecho de que haya servicios como Alo BNP que
realmente no satisfacen una necesidad o, inclusive peor, que los usuarios perciban que este no
atiende una necesidad como tal indican la falta de un enfoque sobre el usuario que deberia tener
la GBPL. A pesar de ello, los usuarios se mantienen satisfechos, en su mayoria, sobre los servicios
que brinda la GBPL.

El presente capitulo contribuyo con el logro del ultimo objetivo de la investigacion. Para
que ello fuera posible se emplearon herramientas para el analisis cuantitativo. La primera
herramienta fue el analisis descriptivo, donde se identificdé que la muestra coincide con algunos
de los estudios encontrados y que fueron mencionados en estado del arte. De este modo, se
describieron los perfiles encontrados y, también, se compararon los resultados con lo encontrado

en la teoria.
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CONCLUSIONES

El propésito de este capitulo es presentar los resultados de este trabajo de investigacion.
También, en este capitulo, se plantean recomendaciones para la GBPL, bibliotecas publicas y para

futuras investigaciones. Finalmente, se concluye con las limitaciones que surgieron del estudio.
1. Conclusiones

En primer lugar, el marketing estratégico tiene un caracter esencial sobre las
organizaciones publicas como la GBPL. La planificacion a largo plazo, la orientacion hacia los
objetivos generales de la empresa, la toma de decisiones basada en datos y la asignacion eficaz
de recursos son las caracteristicas basicas del marketing estratégico. Para determinar las
necesidades de los usuarios se debe hacer uso del analisis estratégico, el cual no solo brindara
informacioén sobre el usuario, sino también sobre la misma organizacion y el entomo en el que
opera. Asimismo, la segmentacion de mercados permite identificar diferentes tipos de usuarios

de los servicios para disenar los servicios basandose en sus caracteristicas.

Tanto el analisis estratégico como la segmentacion son procesos complementarios que
ayudan a las organizaciones a optimizar su presencia en el mercado y lograr una mayor
efectividad en sus acciones de marketing. En la presente investigacion nos centramos en la parte
analitica del marketing, que implica recopilar informacion, analizarla, interpretarla y medir los
resultados para tomar decisiones con conocimiento de causa y mejorar las estrategias y métodos
de marketing. Ello pemmiti6 identificar caracteristicas de los usuarios a nivel demografico,
conductual y pictografico. El proceso de segmentacion es fundamental para el éxito de la

estrategia de marketing y ello se ha abordado en las recomendaciones.

En segundo lugar, bajo el contexto de la COVID-19, la GBPL se vio forzada a cerrar
impidiendo prestar servicios como historicamente los prestd, esto es, de manera presencial. Este
hecho obligo apensar en otras formas de prestar servicios pensando en lo que los usuarios podian
acceder, aunque sin tener informacion suficiente para tomar estas decisiones ni validando este
nuevo disefio. Asi la GBPL dejo de atender de manera presencial durante casi todo el 2020. Luego,
en el 2021 inici6 su atencion a la mitad de su capacidad total en los servicios de Sala de estudio
y Mediateca. Asimismo, se afiadieron tres servicios nuevos a partir de la emergencia sanitaria en
el 2021, tales como préstamos a domicilio, consultas en lineay Al6 BNP con la finalidad de seguir

atendiendo a los usuarios.

En tercer lugar, a partir del analisis contextual, se identificaron los tres paradigmas
dominantes en las bibliotecas. El paradigma fisico se centra en la disposicion fisica de la

biblioteca, los sistemas de apoyoy los recursos que se ofrecen para facilitar su uso. El paradigma
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cognitivo se centra en como interactiian las personas con el conocimiento y la informacion,
proporcionando herramientas y recursos que se adapten a sus necesidades cognitivas. Finalmente,
el social se centra en la funcion de la biblioteca como institucion social y en la interaccion que

mantiene con la comunidad local, apoyando la inclusion social, la culturay la educacion.

De acuerdo con sus caracteristicas, se puede ubicar a la GBPL en el paradigma fisico, el
cual considera que el usuario cumple un rol pasivo. No obstante, la pandemia de la COVID-19
ha obligado a que la situacion de las bibliotecas cambie, debido a las nuevas necesidades y
expectativas de los usuarios. En esta linea, no solo las bibliotecas de la region han adaptado sus
servicios, sino también la GBPL ha implementado nuevos servicios vinculados a la virtualidad
para satisfacer a los usuarios lo que la ubica, actualmente, en el paradigma cognitivo, ya que s

esta enfocando en el usuario adecuando sus servicios a las nuevas necesidades.

En cuarto lugar, y en cuanto a los resultados de nuestra encuesta, podemos concluir que
el factor demografico edad tiene relevancia en la caracterizacion del usuario de la GBPL, siendo
el 70% de los usuarios personas jovenes entre los 20 y 30 afios. Esto es un indicio de que los
usuarios son principalmente jovenes; no obstante, también podemos identificar un porcentaje
importante de usuarios adultos entre los 40 y 60 afios, lo que significa que, si bien la mayoria de
los usuarios son personas jovenes, esto no excluye que personas de 40 afios puedan hacer uso de
los servicios. Por otro lado, en base a los resultados podemos afadir a lo anterior que la mayoria

de los usuarios son personas que estudian y trabajan.

Ello va en concordancia con el factor de la edad ya que la mayoria de los usuarios esta
por debajo de los 30 afios, lo que implica usuarios jovenes que ain mantienen estudios, per
también tienen un trabajo para generar ingresos. Asimismo, esto también tiene relacion con el
nivel educativo de los usuarios, ya que mas del 70% cuenta con estudios universitarios o los esta
cursando. Finalmente, podemos afiadir que el distrito de residencia si es un factor importante para
el usuario de la GBPL, ya que estos viven en zonas o distritos aledafios a la ubicacion de la
biblioteca; en contraste, son pocos los usuarios que viven en zonas mas lejanas como Lima Sur,

Lima Este o el Callao.

De acuerdo con la investigacion realizada, antes de la pandemia, los servicios mas
utilizados eran la Sala de Estudios, Mediateca y Sala escolar mientras que actualmente los
servicios més usados son la Sala de estudio, Préstamos de materiales y Programas. En conclusion,
se evidencia la existencia de una respuesta frente a la crisis sanitaria por parte de la GBPL, ya que
se inicid a prestar el servicio de sala de estudios, uno de los mas usados antes de la pandemia, a
la mitad de aforo. Ademas, en el 2021, el servicio de préstamo a domicilio fue uno de los mas

usados de acuerdo con la encuesta realizada.
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En ese sentido, podemos afirmar que los usuarios si perciben valor en los servicios
ofrecidos. En adicion, también se encuentran satisfechos con los servicios que utilizan. Esio
significa que hay varios servicios que si satisfacen la necesidad de los usuarios y por esto es que
se utilizan constantemente. Por otro lado, también se identifica una gran cantidad de servicios que
no son tan utilizados como la Mediateca, la sala infantil y la hemeroteca. En conclusion, podemos
decir que los usuarios si consideran a la biblioteca como un espacio importante para la comunidad
por lo que esta puede ofrecer a partir de sus servicios; no obstante, también hay servicios que
como tal no son tan usados de forma tan recurrente y deberia analizarse si realmente contribuyen

ala sociedad y satisfacen unanecesidad en comun.

En quinto lugar, la presente investigacion pemmitio denotar la falta de un sistema de
informacion sobre los usuarios de la biblioteca y sobre el uso de los servicios que presta, ya que
pudimos identificar que el sistema de recoleccion de informacion vigente no es eficaz para el
registro de datos y el recojo de informacion sobre ambos temas. Esto se basa en la informacién
brindada por la misma biblioteca, pues la base de datos que nos brindaron solo contemplaba de
forma general el niimero de usos por parte de los usuarios sobre los servicios, pero no por ejemplo
como que comporta cada usuario. Ademads, no cuentan con informaciéon minima sobre todos los

usuarios, tampoco informacion de contacto y no se registra quienes han utilizado los servicios.

La base de datos brindada por la biblioteca solo contemplaba a los servicios disponibles
en relacion con la cantidad de usos por mes para cada servicio. Nos indicaron que esa era la tinica
base de datos con informacion sobre los servicios, pero no fue posible trabajar con dicha
informacion. Ademas, es importante mencionar que la data proporcionada pareciera no fiable en
tanto la estadistica de uso de los servicios del 2019 es significativamente mas elevada en
comparacion a nuestros resultados obtenidos entre octubre y diciembre del 2021 sobre la

asistencia de usuarios a la GBPL.

Finalmente, a partir de todo lo mencionado anteriormente, podemos concluir que el
marketing enfocado al usuario puede ayudar a instituciones publicas a mejorar y adoptar nuevas
précticas que permitan incrementar el valor que se ofrece a los usuarios. Lo esencial del marketing
esta en el recojo y analisis de la informacion, y el marketing estratégico permite tener un punto
de vista mas holistico sobre la situacion de la organizacion para tomar una decision de marketing

en base a la informacidn recogida y posteriormente analizada.

Por ello, considerando los aspectos del sector publico mencionados previamente, el
marketing con enfoque sobre el usuario es de suma importancia para toda organizacion publica
que pretende brindar servicios a los ciudadanos y satisfacer una necesidad publica de forma

estratégica. En ese sentido, la existencia de un servicio publico como unabiblioteca ptblica, al
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igual que un servicio en el sector privado, no esta dirigido a toda la ciudadania, esta dirigido a los
potenciales usuarios de la organizacion y es tarea de esta identificar a estos usuarios a los que

dirigirse.
2. Recomendaciones

En primer lugar, se recomienda a la GBPL contar con un sistema de informacion sobre
los usuarios y los usos de la biblioteca. Este sistema permitira contar con una base de datos de sus
usuarios actualizada, ya que en la actualidad la organizacion no cuenta con una base de datos
poco accesible para un analisis, asi como insuficiente para obtener alguna conclusion relevante
sobre los usuarios, los servicios o la misma GBPL. Por ello, se considera necesario implementar
un sistema de recoleccion y registro de informacion con la finalidad de poder utilizar esta data

para medir y evaluar la eficacia y eficiencia de la biblioteca en la provision de servicios.

Hoy por hoy un carnet de usuario digital puede dar informacion general sobre usos,
tiempos, preferencias tanto en libros como en servicios y de manera personalizada permite tener
informacioén sobre grupos etarios o con alguna caracteristica comin. En ese sentido, el analisis de
la informacion permite sustentar la toma de decisiones efectivas para la mejora de la biblioteca y
sus servicios. Implementar un efectivo sistema de control asegura tener una base de datos
actualizada y precisa que facilite la planificacion y gestion de los servicios, asi como los recursos

de la biblioteca.

En segundo lugar, se sugiere que la Gran Biblioteca Piblica de Lima identifique
claramente el publico objetivo al que quiere llegar. Ello permitird definir una estrategia de
comunicacion adecuada a las necesidades y caracteristicas de estos. Para lograr ello, se sugiere
realizar un estudio de los usuarios actuales y potenciales de la biblioteca con la finalidad de
identificar sus caracteristicas demograficas, necesidades y comportamientos de consumo de
informacion. A partir de esto, se podra disenar mensajes y elegir los canales de comunicacion

adecuados para llegar a ese publico.

Una vez identificado el publico objetivo, la GBPL debera disefiar una estrategia acorde a
las necesidades de este. Finalmente, se considera necesario evaluar periddicamente esta estrategia
para identificar areas de mejora. De esta manera, la biblioteca podra mantener una comunicacion

efectivacon su publico objetivo, y lograrunamayor participacién y compromiso delos usuarios.

En tercer lugar, la creacion de una imagen corporativa coherente y atractiva es clave para
que la biblioteca sea reconocida y recordada por su publico objetivo. Para lograr ello, se requiere
que la Gran Biblioteca Publica de Lima transmita sus valores y su mision a través de elementos

visuales que reflejen esos valoresy que sean coherentes con su identidad. Estoselementos podrian
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incluir un logotipo, paleta colores, tipografia y un estilo grafico que se utilizaran en todas las

comunicaciones de la biblioteca.

Ademas, es importante que la imagen corporativa se aplique de manera coherente y
consistente en todos los canales de comunicacion de la biblioteca, como redes sociales, sitio web,
folletos, carteles, entre otros. De esta manera, se logra una imagen unificada y reconocible que
refuerza la identidad de la biblioteca. Por tltimo, es fundamental que se realice una evaluacion
periddica de la imagen corporativa a través de encuestas a sus usuarios para identificar areas de

mejora con la finalidad de contar una imagen actualizada y coherente con lo que busca transmitir

En cuarto lugar, se recomienda que la GBPL cuente con recursos en linea propios e
independientes de la BNP, de tal forma que pueda dirigirse principalmente a sus usuarios y
aquellos usuarios potenciales a los cuales la biblioteca no ha tenido alcance. Los usuarios
encuestados estan en constante interaccion en el entomo virtual, ya que segin los resultados estos
acceden a internet de manera frecuente a lo largo del dia. En ese sentido, la GBPL deberia de
mantener activos a sus usuarios a través de los recursos en linea que esta ya posee. No obstante,
la GBPL como biblioteca no cuenta con una red social, pagina web o recurso en linea
independiente de la BNP, ya que depende de los recursos en linea de este ultimo para comunicar
y mantener una interaccion con sus usuarios. Se sugiere que la GBPL cuente con recursos en linea
independientes de la BNP que contengan informacion completa y actualizada sobre los servicios

y recursos de la biblioteca.

Finalmente, la realizacion de actividades y eventos culturales es una excelente manera de
fomentar la participacion de los usuarios y dar a conocer la biblioteca en la comunidad. En este
sentido, se sugiere que, para llevar a cabo esta estrategia, la biblioteca debe identificar los
intereses y necesidades de su publico objetivo con la finalidad de desarrollar actividades que se
ajusten a sus necesidades. Estas actividades podrian incluir talleres de escritura creativa, clubes

de lectura, presentaciones de libros, exposiciones de arte, cine, entre otros.

Para que estas actividades tengan éxito es importante que la biblioteca las promueva
adecuadamente en la comunidad. Para ello, se podria utilizar diferentes canales de comunicacion,
como redes sociales, medios locales, carteleras, etc. También se debe considerar la colaboracion
con otras instituciones culturales publicas o privadas para ampliar el alcance de los eventos. De
esta manera, la biblioteca puede fortalecer su presencia en la comunidad y aumentar la

participacion de la comunidad.
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3. Limitaciones

Durante el trabajo de investigacion, surgieron varias limitaciones. Sin embargo, estas
pueden ser oportunidades para un mayor desarrollo de proximos estudios relacionados al tema.
Una de las principales limitaciones fue la captacion de usuarios para aplicar la encuesta. Esto se
debio, porun lado, a que la GBPL no cuenta con una base de datos de sus usuarios; por ello, no
se pudo compartir el enlace mediante correos masivos ni se pudo contactar con mayor cantidad
de usuarios. Porotro lado, debido a la pandemia de la COVID-19 el aforo de 1a GBPL se encuentra
reducido. En este sentido, durante las siete semanas en las que se realizé el trabajo de campo, se
pudo observar que habia pocos usuarios que utilizaban los servicios presenciales, en comparacion

a los aflos pre pandémicos (Ver Anexo D).

Por lo mencionado anteriormente, se considera que la muestra pudo haber sido de mayor
tamano si se contaba con una base de datos de los usuarios. Sin embargo, el nimero de encuestas
conseguidas han pemmitido aproximamos a los usuarios y conocerlos un poco mas para que la
GBPL pueda tomar decisiones que respondan a sus caracteristicas. Cabe destacar que, por los
recursos de tiempo de los investigadores, no se realizaron entrevistas a profundidad a los usuarios.
En este sentido, para futuras investigaciones, se recomienda la posibilidad de realizarlas a fin de

recolectar mas informacion.
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ANEXOS

ANEXO A: Proceso de marketing estratégico

Figura Al: Proceso de Marketing Estratégico

Fuente: Lambin,y Cedillo (2003)
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ANEXO B: Organigrama de la Biblioteca Nacional del Peru

Figura B1: Organigrama de la BNP

Fuente: Biblioteca Nacional del Pera (2021)
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ANEXO C: Organigrama dela Gran Biblioteca Publica de Lima

Figura C1: Organigrama de la GBPL

Fuente: Biblioteca Nacional del Pera (2019)
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ANEXO D: Informacion sobre el uso de los servicios duranteel 2019y 2020

Tabla D1: Informacion sobre el uso de los servicios durante el 2019

CANTIDAD DE USUARIOS QUE UTILIZAN LOS SERVICIOS DURANTE EL 2019

ORGANO SERVICIO ENE FEB MAR ‘ ABR MAY JUN JUL AGO SEP OoCT
Sala de Estudios 11882 12747 | 11985 | 9190 |11645 [ 11711 | 11520 [ 10461 | 10628 | 8643 | 10373 | 8499 129284
Mediateca 3224 | 3446 | 3335 (3037 | 3216 | 3033 [ 2699 | 2949 3071 2911 3167 2807 36 895

Sala Escolar 2947 | 2929 | 2958 | 2251 | 2365 [ 2327 | 2184 902 1672 1623 2120 1578 25856

Ciencias Sociales
y Lingiiistica

2274 | 1875 | 2062 | 2220 | 2879 | 2356 | 1898 | 2091 2502 2021 2160 1292 25630

Ciencias Puras 'y

. 2194 | 2338 | 2228 | 1942 | 2471 | 2100 | 1872 | 2193 2521 1944 | 2021 1438 25262
Aplicadas

Arte, Literatura,

Historia y 2178 | 2350 | 2285 | 1822 2197 | 2033 | 1783 | 2196 1911 1594 1704 1276 23329
Geografia

Sala Infantil 2316 | 1696 868 847 935 702 1037 | 1701 1158 1001 1037 761 14 059

GBPL Hemeroteca y

Publicaciones 1268 953 1018 | 1032 1159 988 899 878 949 953 991 898 11986
Oficiales

Actividades

204 558 297 833 666 322 536 1442 1483 274 408 462 7485
culturales

Sala para

discapacidad 316 392 377 318 338 297 211 251 264 241 272 224 3501
visual

Sala Siglo XX

. 0 0 288 385 549 442 271 286 335 287 288 133 3264
(Repositorio Central

Servicio de

Referencia y 209 184 183 278 276 180 207 354 275 179 255 203 2783
Consulta

Fuente: Usuarios que utilizaron los servicios (2019)
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Tabla D2: Informacion sobre el uso de los servicios durante el 2020

CANTIDAD DE USUARIOS QUE UTILIZAN LOS SERVICIOS DURANTE EL 2020

ORGANO SERVICIOS ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL | AGO SEP
Servicio de Referencia y Consulta 268 | 328 106 0 0 0 6 0 1 1 1 0 711
Hemeroteca y Publicaciones Oficiales | 4426 | 4 558 | 2231 0 0 0 552 | 472 | 557 | 597 2 873 14 268
Sala para discapacidadvisual 984 | 932 155 68 91 146 | 155 171 176 | 258 153 83 3372
Al6 BNP 0 0 0 0 0 26 63 113 | 212 | 257 387 | 799 1 857
Clubes de lectura 23 21 12 0 0 58 | 170 | 251 191 | 170 235 | 242 1373
Recursos Colaborativos Digitales 0 0 0 160 0 65 | 255 | 234 | 176 | 147 79 42 1158
Sala Escolar 354513396 | 1316 1 0 0 18 43 357 | 144 | 11411059 | 11020
GBPL Préstamo de libros a domicilio (delivery) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 80 17 106
Préstamo de libros a domicilio (recojo) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 7 33 24 64
Arte, Literatura, Historia y Geografia 2148|2316 | 842 0 0 0 3 0 21 6 4 0 5340
Ciencias Sociales y Lingiiistica 2311|2104 | 937 0 0 0 10 3 1 2 5 6 5379
Sala Infantil 5896|5151 | 1198 18 1 0 0 0 1 1 1 1 12 268
Mediateca 395513624 | 1517 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9096
Ciencias Puras y Aplicadas 2815(2562 | 1052 0 2 0 0 0 5 0 3 4 6 443
Repositorio Central 317 | 213 65 0 0 0 0 0 0 0 0 0 595
Al6 BNP Regala una lectura 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 403 403

Fuente: Usuarios que utilizaron los servicios (2020)
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ANEXO E: Matriz de consistencia

Tabla E1: Matriz de consistencia

MATRIZ CONSISTENCIA
Preguntas Objetivos ‘

. Técnica de el . .y
Variables Criterio de seleccion

Pregunta General Objetivo General recoleccion

Determinar los perfiles de los usuarios |- Factor demografico - Entrevistas a
de la Gran Biblioteca Publica de Lima |- Factorconductual profundidad y
(GBPL). - Factorpsicografico encuestas

- Muestra no
probabilistica

(Cuales son los perfiles de los usuarios de los
servicios de la GBPL?

e . L. e . fpe Técnica de . .,
Preguntas Especificas Objetivos Especificos Variables Especificas recoleccion Criterio de seleccion

Factor demografico:
- Sexo

- Nivel de estudios

- Ocupacion

- Lugar de residencia
- Edad

(Cuéles son los fundamentos tedricos Definir los fundamentos teoricos - Lengua materna _ Revisién - Muestro no
vinculados al marketing estratégico y a la vinculados al marketing estratégico y a |- Equipamiento del hogar bibliogré fica probabilistico de tipo
segmentacion? la segmentacion de mercados Factor conductual: deliberado

- Estatus del usuario

- Frecuencia de uso

- Uso de Internet
Factor psicografico:
- Opiniones

- Actividades
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Tabla E1: Matriz de consistencia (continuacion)

Preguntas Especificas

Objetivos Especificos

Variables Especificas

Técnica de

Criterio de

recoleccion seleccion
(Cualesson las caracteristicasdela GBPL y  |Describir a la GBPL, e identificar los servicios y los | gnahsmdP]ZS"fEL ) EI;treE(sita;a Muest
qué ha cambiado a partirde la emergencia cambios surgidos en su funcionamiento a partirde | cmanda de fos pro un1 a - viuestrano
sanitaria de la COVID-19? la emergencia sanitaria servicios duranteel2019 |- Revisién probabilistica
: ' al2021 bibliogra fica

Factor demografico:

- Ocupacion

- Lugar de residencia
(Cuales son las caracteristicasde los perfiles | Caracterizara los usuarios de los servicios de la -FES::)(:' conductual: E ¢ - Muestro no
de los usuarios de la GBPL? GBPL - - Hneuestas probabilistico

- Estatus del usuario

- Frecuencia de uso
Factor psicografico:
- Actividades
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ANEXO F: Resultados de l1a encuesta respecto a la importancia de los servicios

Tabla F1: Resultados de la importancia de los servicios

SERVICIOS Valido Perdidos Media

Mediana Rango Minimo Miximo

Qué
importancia
tiene para
usted cada
uno de los
siguientes
servicios de
la
biblioteca?

Sala de Estudio

67

4.72

5.00

Sala para personas con
discapacidad visual "Delfina
Otero Villaran"

56

12

4.70

5.00

Salasde lectura (Arte,
Literatura, Historia y
Geografia; Ciencias Puras y
Aplicadas; Ciencias Sociales
y Lingiiistica;
Investigaciones
Hemerograficas;y
Referencia y consultas)

67

4.69

5.00

En general, ;qué importancia
tiene la biblioteca para
usted?

66

4.67

5.00

Servicios en linea (pagina
web, catdlogo, redes
sociales, basesde datos, etc.)

62

4.61

5.00

Acceso a internet

65

4.55

5.00

Préstamos de materiales
(libros, comics, peliculas,
musica, etc.)

64

4.55

5.00

Mediateca

59

4.53

5.00

Sala infantil y escolar

53

451

5.00

Préstamosde libros a
domicilio

60

4.50

5.00
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Tabla F1: Resultados de la importancia de los servicios (continuacién)

{Qué
importancia
tiene para
usted cada
uno de los
siguientes
servicios de
la biblioteca?

Consultasen linea

63

4.46

5.00

Programas
(capacitaciones, talleres,
actividades de promocion
de la lectura, actividades
de extension bibliotecaria,
actividades de extension
cultural)

56

12

4.41

5.00

Computadoras,
impresoras, escaner

59

432

5.00

Hemeroteca (diarios y
revistas)

60

432

5.00

Bibliobuses o servicios
moviles

54

14

4.30

5.00

Estaciones de Biblioteca
publica

55

13

4.24

5.00

Ayuda en el uso de
computadoras,
impresoras, escaner

60

4.23

4.00

Al6 BNP

49

19

4.14

5.00
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Tabla F2: Clasificacion de las preguntas de importancia segin las dimensiones del LibQUAL

DIMENSION Ne PREGUNTA DE MEDICION

P4 [ Ayuda en el uso de computadoras, impresoras, escaner

Valor afectivo P15|Al6 BNP

P16|Consultasen linea

P1 |Préstamos de materiales (libros, comics, peliculas, musica, etc.)

P Programas (capacitaciones, talleres, actividades de promocion de la lectura, actividades de extension bibliotecaria, activida desde
extension cultural)

P3 |Computadoras, impresoras, escaner

P8 | Acceso a internet

Control de la

. . P9 |Préstamosde libros a domicilio
informacion

P10|Servicios en linea (pagina web, catalogo,redes sociales, bases de datos, etc.)

P14|Bibliobuses o servicios moviles

P5 Salasde lectura (Arte, Literatura, Historia y Geografia; Ciencias Puras y Aplicadas; Ciencias Sociales y Lingiiistica; Investigaciones
Hemerograficas; y Referencia y consultas)

P6 |Sala infantil y escolar
P7 [Sala de estudio

P11|Sala para personas con discapacidad visual "Delfina Otero Villaran"

Biblioteca como lugar | P12| Hemeroteca (diarios y revistas)

P13|Mediateca

P17|Estaciones de Biblioteca publica
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ANEXO G: Resultados de la encuesta respecto a la calificacion de los servicios

Tabla G1: Resultados de la calificacion de los servicios

SERVICIOS Valido Perdido Media Mediana Moda | Rango Minimo M:iximo
Sala de Estudio 65 3 4.40 5.00 5 4 1 5
Infraestructura y mobiliario 64 4 4.28 4.00 5 4 1 5
Salasde lectura (Arte, Literatura, Historia y Geografia;
Ciencias Puras y Aplicadas; Ciencias Sociales y Lingiiistica; 65 3 4.20 4.00 5 4 1 5
Investigaciones Hemerograficas; y Referencia y consultas)
Servici li 4 gi b, catal d iales, b
ervicios en linea (pagina web, catalogo,redes sociales, bases 53 15 4.00 4.00 4 4 | 5
de datos,etc.)
Acceso a internet 51 17 4.00 4.00 5 4 1 5
, Mediateca 40 28 4.00 4.00 5 4 1 5
.Cémo
calificaria | Estaciones de Biblioteca publica 37 31 3.92 4.00 4 4 1 5
cada uno ; . . .y . =
de los Ptres)tamos de materiales (libros, comics, peliculas, musica, 48 20 388 400 5 4 1 5
etc.
siguientes - - - -
elementos Sgla p’ar'a‘l personas con discapacidad visual "Delfina Otero 29 39 386 4.00 5 4 1 5
de Villaran
biblioteca? | Hemeroteca (diarios y revistas) 41 27 3.85 4.00 5 4 1 5
Préstamos de libros a domicilio 41 27 3.83 4.00 4 4 1 5
Programas (capacitaciones, talleres, actividades de promocion
de la lectura, actividades de extension bibliotecaria, 44 24 375 4.00 5 4 1 5
actividades de extension cultural)
Computadoras, impresoras, escaner 43 25 3.74 4.00 4 4 1 5
Sala infantil y escolar 33 35 3.70 4.00 4 4 1 5
Ayuda en el uso de computadoras, impresoras, escaner 41 27 3.54 4.00 4 4 1 5
Bibliobuses o servicios moviles 27 41 3.52 4.00 4 4 1 5
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Tabla G2: Clasificacion de las preguntas de calificacion segin las dimensiones del LibQUAL

DIMENSION Ne PREGUNTA DE MEDICION

P Programas (capacitaciones, talleres, actividades de promocion de la lectura, actividades de extension bibliotecaria, actividades de
Valor afectivo extension cultural)

P4 | Ayuda enel uso de computadoras, impresoras, escaner

P1 [Préstamosde materiales (libros, comics, peliculas, musica, etc.)

P3 |Computadoras, impresoras, escaner

Control de la P8 |Acceso a internet

informacion P9 |Préstamos de libros a domicilio

P10|Servicios en linea (pagina web, catalogo,redes sociales, bases de datos, etc.)

P14|Bibliobuses o servicios moviles

P11|Sala para personascon discapacidad visual "Delfina Otero Villaran"

P12|Hemeroteca (diarios y revistas)
P13|Mediateca

P15|Infraestructura y mobiliario

Biblioteca como lugar | py 6| Estaciones de Biblioteca publica

P5 Salasde lectura (Arte, Literatura, Historia y Geografia; Ciencias Puras y Aplicadas; Ciencias Sociales y Lingiiistica; Investigaciones
Hemerogréficas; y Referencia y consultas)

P6 |Salainfantil y escolar
P7 |Sala de estudio
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ANEXO H: Servicios mas utilizados por los usuarios encuestados

Tabla H1: Servicios mas utilizados por los usuarios encuestados

SERVICIOS Vilido Perdidos Media Mediana Moda Rango Minimo | Maximo

Sala de Estudio 39 29 1.36 1.00 1 2 1 3
Préstamos de materiales (libros, comics, peliculas, musica, etc.) 26 42 1.62 1.50 1 2 1 3
Programas (capacitaciones, talleres, actividades de promocion de la
lectura, actividades de extension bibliotecaria, actividades de 22 46 2.18 2.00 3 2 1 3
extension cultural)
Salasde lectura (Arte, Literatura, Historia y Geografia; Ciencias Puras
y Aplicadas; Ciencias Sociales y Lingiiistica; Investigaciones 19 49 2.11 2.00 2 2 1 3
Hemerograficas; y Referencia y consultas)
Acceso a internet 18 50 2.00 2.00 2 2 1 3

;Cuiles Computadoras, impresoras, escaner 15 53 2.53 3.00 3 2 1 3

son los | Préstamosde libros a domicilio 14 54 2.14 2.00 3 2 1 3

tres .. , .. , .
servicios Servicios en linea (pagina web, catdlogo,redes sociales, bases de 11 57 255 3.00 3 2 1 3
, | datos,etc.)

que mas

utiliza? | Consultasen linea 10 58 2.40 3.00 3 2 1 3
Mediateca 9 59 2.56 3.00 3 2 1 3
Sala para personas con discapacidad visual "Delfina Otero Villaran" 5 63 1.80 2.00 1 2 1 3
Alo BNP 4 64 2.50 2.50 2 1 2 3
Ayuda en el uso de computadoras, impresoras, escaner 3 65 2.67 3.00 3 1 2 3
Estaciones de Biblioteca publica 3 65 2.33 3.00 3 2 1 3
Sala infantil y escolar 3 65 2.00 2.00 1 2 1 3
Hemeroteca (diarios y revistas) 2 66 2.00 2.00 2 0 2 2
Bibliobuses o servicios moviles 1 67 2.0000 | 2.0000 2.00 0.00 2.00 2.00
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ANEXOI: Ficha de observacion de la asistencia en la GBPL

Tabla I1: Ficha de observacion de la asistencia a la GBPL

FICHA DE OBSERVACION DE LA ASISTENCIA A LA GRAN BIBLIOTECA PUBLICA DE
LIMA

1. Caracteristicas de la observacion

Identificarlas caracteristicas,como edad y sexo, de los usuariosde la Gran
Biblioteca Publica de Lima. Asimismo, y registrar la cantidad de usuarios que
han asistido a las instalaciones de la institucidon conla finalidad de utilizar los
servicios de Sala de Estudio, Mediateca y devolucion de libros.

OBJETIVOS

FENOMENO POR

OBSERVAR Informacion demografica, sexoy edad, y entorno fisico.

TIPO DE
OBSERVACION

Participante

Se solicité permiso a la jefa de la biblioteca para poderpermanecer fuera de las
instalaciones de la institucion para realizar la observacion. Durante las primeras
tres semanas cada investigadortuvo un turno para acercarse a las instalaciones
y asipoder estarpresentes tanto en la mafianacomo en la tarde. Asimismo, se
iba durante todoslos diasde la semana.Luego, las 4 ssmanasrestantes se optd
por ir solo en el horario de la mafiana con una frecuencia de tres veces por
semana.

PROCEDIMIENTO
DE OBSERVACION

FORMA DE

REGISTRO Cuaderno de apuntes

2. Contexto a observar

LUGAR Gran Biblioteca Publica de Lima ubicada en Av. Abancay 4, Cercado de Lima

Tipico ya que una biblioteca es una organizacion presente en casi todoslos

ANIECIITEAD lugares donde comunidades de seres humanos se encuentran presentes.

La institucion proporcioné los permisos para poderrealizar el trabajo.
Asimismo, las personasde seguridad brindaron facilidades,como el nimero de
asistentes. Asi también, indicaron los diasen los que no atenderia la biblioteca.
La GBPL se encuentra en una avenida concurrida de la capital. Para llegar a las
.Nee D1 1: 1M 1NV instalaciones, en diversas ocasiones, se tomd masdela cuenta debido al trafico
tanto en la avenida principal, como en las calles colindantes. Por la avenida
Abancay pasan distintas lineas de transporte publica. Ademas, hay estaciones
del metropolitano a unas cuadrasde la biblioteca. No obstante,no es el lugar
masseguro del centro de Lima.

GRUPOS POR
OBSERVAR Usuarios y usuarias de los servicios de la GBPL

Horario
manana:
9hrs a
12hrs
Horario
tarde:
13hrsa
16hrs

del 18/10al101/12 del 2021 HORA
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3. Aspectos a observar

ASPECTO POR
OBSERVAR

COMPORTAMIENTO OBSERVADO

En cuanto a la edad, durante el tiempo que se estuvo yendo a la institucion,
existe una mayorpresencia de personasjovenesde 20 a 27 afios. Asimismo, se
observa que la mayoria iban con mochilas de universidades, como de la
UNMSM. Por otro lado,también se vio presencia de jovenes menores de una
edaddeentre 17 y 19 afios; sin embargo, estos no representaron mayoria, al
igual que las personasmayores a 45 afios. De esta manera, se pudo corroborar
lo que se habia leido en las investigaciones sobre usuarios de la GBPL: la
mayoria son jovenes.

Respecto a esta variable observada,no se puede afirmar que existe mayoruso
por parte de hombre o mujeres, ya que se observo que no varia la utilizacion de
los servicios por el sexo. En algunos diassi habia mayorpresencialde
hombres, pero al finalde la semana se compensabaporque habia dias en los
que habia mayorpresencia femenina o incluso diasen los que habia igual
cantidad.

Lasinstalaciones de la biblioteca, por fuera, se encuentran bien; sin embargo,
se puede observarla presencia de personassin hogar a los alrededores, ya sea
vendiendo, pidiendo limosna o realizando dibujosen la acera. Existe un cartel
del tamafio de una hoja A4 en la puerta de la biblioteca que indica que, para
utilizar las instalaciones, deben realizar una inscripcion mediante la web. Un
dato importante pormencionares que la puerta donde esta el cartel se
encuentra dentro de la biblioteca. La entrada a esta institucion esta compuesta
porunascinco o seis gradas que te dirigen a la puerta principal; sin embargo,
antesde entrara las instalaciones deberas pasarporuna puerta de vidrio y,
previo a ello, debes cumplir los protocolos de bioseguridad, como usaralcohol
antes de ingresar y limpiarse los zapatos. Asimismo, el personal se encarga de
hacercumplir los requisitos de bioseguridad. La biblioteca despierta curiosidad
en los transeuntes debido a su gran infraestructura, pues en distintas ocasiones
se observd que personas que caminaba porla calle se detenian frente a las
instalacionesy, en contados casos, llegaron a acercarse para podertomarnota o
foto del cartelcon la informacion.

ENTORNO FiSICO

4. Datos de los observadores

|NOMBRES Y APELLIDOS CODIGO PUCP

Mariana Fernanda Mendez

Aguirre 20160905

Richard Randhy Chavez Vigil 20155666
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ANEXO J: Sistematizacion de asistencia de los usuarios (presencial)

Tabla J1: Resumen de la asistencia de usuarios ala GBPL

OCTUBRE

NOVIEMBRE

RESUMEN DE ENCUESTAS PRESENCIALES A LOS USUARIOS DE LA
GBPL

HORARIO

LUNES
18

MARTES
19

MIERCOLES
20

JUEVES
21

VIERNES
22

MANANA

TARDE

T. ASISTENCIA

T. ENCUESTAS

T.
RECURRENTES

HORARIO

LUNES
25

MARTES
26

MIERCOLES
27

JUEVES
28

VIERNES
29

MANANA

TARDE

T. ASISTENCIA

T. ENCUESTAS

T.
RECURRENTES

HORARIO

LUNES

MARTES 2

MIERCOLES 3

JUEVES 4

VIERNES 5

MANANA

7

TARDE

3

T. ASISTENCIA

10

T. ENCUESTAS

S | o |lo | o

T.
RECURRENTES
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Tabla J1: Resumen de la asistencia de usuarios a la GBPL (continuacién)

DICIEMBRE

MIERCOLES | JUEVES | VIERNES
HORARIO LUNES 8| MARTES 9 10 11 12
MANANA 0 0 6 0 10
TARDE 0 0 0 0 0
T. ASISTENCIA 0 0 6 0 10
T. ENCUESTAS 0 0 2 0 6
T.
RECURRENTES 0 0 3 0 4
LUNES | MARTES | MIERCOLES | JUEVES | VIERNES
HORARIO 15 16 17 18 19
MANANA 0 0 8 0 10
TARDE 0 0 0 0 0
T. ASISTENCIA 0 0 8 0 16
T. ENCUESTAS 0 0 2 0 1
T.
RECURRENTES 0 0 4 0 9
LUNES | MARTES | MIERCOLES | JUEVES | VIERNES
HORARIO 22 23 24 25 26
MANANA 0 0 6 7 0
TARDE 0 0 0 0 0
T. ASISTENCIA 0 0 6 7 0
T. ENCUESTAS 0 0 2 1 0
T.
RECURRENTES 0 0 3 4 0
HORARIO LU;IgES MA;‘OTES MIERCOLES 1 |JUEVES 2| VIERNES 3
MANANA 0 0 6 0 0
TARDE 0 0 0 0 0
T. ASISTENCIA 0 0 5 0 0
T. ENCUESTAS 0 0 1 0 0
T.
RECURRENTES 0 0 2 0 0
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ANEXO K: Hallazgos de las entrevistas

Tabla K1: Hallazgos de la entrevista a Liubenka Obrenovich

PREGUNTAS

LIUBENKA

Sobre 1a GBPL

(Cuéles la estrategia actualdela GBPL?

Se podria decir que la biblioteca en la actualidad busca innovarsin perder la esencia de la biblioteca
publica, que es el acceso del libro para la poblacion.

(Cuales son los principales retos que enfrenta actualmente la
GBPL?

El principal reto fue el contexto de la pandemia, ya que fue una situacion atipica que cambi6 toda la
dindmica dela organizacion. Al inicio fue complicado adecuarel trabajo remoto, pues los trabajadores
no se acostumbraban. En la actualidad, se ha mejorado este aspecto y se esta trabajando de manera
hibrida.

(Considera que la estrategia actualde la GBPL permite
afrontarestosretos?

La nueva propuesta esta enfocada en servir y aproximarse alciudadano. También, se buscard ampliar
los espacios fisicos de la GBPL. En este sentido, si se considera que estas estrategias contribuyen a
afrontarlosretos identificados por la pandemia.

Sobre los usuarios

(Como ha cambiado la concurrencia de usuarios?

Los usuarios han aumentado. Antes solo podian utilizarlos servicios de la GBPL si se acercaban a las
instalacionesde la biblioteca, pero con la virtualizacion de los servicios ello cambid, pues pueden
accedera los servicios desde casa. Ademas, no solo existen usuarios nacionales, sino también
extranjeros.

(La GBPL realiza un analisis sobre los usuarios para conocer
sus necesidadesy expectativas?

Utilizando la data de la institucién, antes de pandemia, se pudo determinar que los usuarios, en su
mayoria son jovenes. Enla actualidad. lasedades son muy variadas.

(La GBPL tiene alguna estrategia comunicacionalde sus
servicios? ;Mediante qué medios de comunicacion la GBPL
comunica su propuesta de valor?

Todo se realiza a travésdel drea de comunicacion de la BNP. La GBPL depende de la BNP para
realizar publicaciones, pero si existe comunicacion entre ambos para comunicarla programacion y
actividades. Anteriormente, la GBPL tenia independencia en este aspecto, pero no es caso en la
actualidad.

(Considera que los medios actuales de comunicaciéon son
efectivos para comunicarla propuesta de valor de los
servicios y actividadesde la GBPL a todoslos
usuarios/ciudadanos?

Se ha identificado que existe muchosusuariosy ciudadanospiensan que la BNP es lo mismo que la
GBPL, pero estos tienen un publico objetivo distinto. Cuesta mucho podercomunicarlasdiferencias de
ambas instituciones. Se busca diferenciar mediante la comunicacion de las actividades en redes sociales

haciendo hincapié en qué institucion realiza la actividad.
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Tabla K2: Hallazgos de la entrevista a Valeria Saavedra

PREGUNTAS

VALERIA
Sobre 1a GBPL

(Existe algun registro de usuarios?

Existe un sistema de registro de visitas desde la Intranet de la BNP. Se usa para registrar los usos, ahora para separar
espaciosen la GBPL y, anteriormente, para elregistro de actividades culturales. Sin embargo, estos no son directorios de
la institucion, ya que la informacion que se solicita solo es nombre, edad y sexo.

(Los servicios de “Ciencias Sociales y

Lingiiistica”, “Ciencias Puras y Aplicadas”,

(“Arte, Literatura, Historia y Geografia”
podrian ser agrupadosen la categoria
“Préstamo de libros”?

No, estasson salasde lectura con materialespecializadas. En la actualidad, estasse encuentran cerradas porla emergencia
sanitaria, pero los usuarios pueden realizar consultas mediante el servicio de consulta en linea.

(Cémo cree que se podria mejorar la
experiencia del usuario?

- Cumpliendo con los plazosestablecidos, pero falta personalpara poder cubrir la demanda.
- Brindar mejores y mas espacios para que los usuarios puedan accedera ellos.
- Contarcon libros masactualizados para losusuarios, un catalogo masvariado.

(Como cree que la GBPL pueda llegar a
mas personas?

Mediante la mejora de la difusion de los servicios, alianzas con instituciones educativas, UGELES, Municipalidades, redes
sociales. Tuvieron una experiencia positiva con TvPer1, ya que realizaron un convenio para que difundan los servicios en
su programacion.

Sobre la pandemia

(,Como modifico la interaccion con los
usuarios las crisis sanitarias?

La mayoria de los usuarios utilizaban la Sala de Lectura o la Sala de Estudio, pero la pandemia freno esto porlas
restricciones de confinamiento. Se implemento6 un sistema de reserva de citas para el uso de los servicios presenciales de la
GBPL, Sala de Estudio y Mediateca. Como maximo, pueden ingresar 25 personas por estassalas. Se mejoro el sistema de
consulta en linea para poderbrindaruna mejoratencion. Un punto que dificulté el proceso de acercamiento alusuario fue
que no se contaba con un directorio actualizado.

(Se crearon nuevos servicios?

Si, se digitalizaron algunos servicios. Se implementaron Al6 BNP, Préstamos a domicilios, Servicio de consulta en linea y
reservas de citas. Estos se implementaron pensando en la virtualidad, ya que por las restricciones no podian atenderde
forma presencial.

(Cuentan conun registro de las personas
que en la actualidad usan estosnuevos
servicios?

La GBPL no cuenta con un directorio de los usuarios actualizado. Elinico servicio que cuenta con estos son los de

Estaciones Bibliotecarias, ya que ellos si realizaban servicio de préstamo de materiales a domicilio desde su creacion. La
pandemia ha permitido que algunos bibliotecarios creen grupos de WhatsApps para poder comunicarse con los usuarios,
pero ello no es en la mayoria de los casos; por ello, no se cuenta con suficiente informacién para contactara losusuarios.

(,Coémo ha cambiado la concurrencia de
usuarios?

En la actualidad, los que masutilizan los servicios son los estudiantes universitarios y preuniversitarios. La pandemia ha
permitido virtualizar los servicios, pero se reconoce que esto no es para todos porque no todos cuentan con conexion a

internet y las personasadulto mayore infantes no siempre cuentan con las facilidades tecnologicas.
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ANEXO L: Entrevistas al personal de la biblioteca

Figura L1: Guia de entrevista a Liubenka Obrenovich

GUIA DE ENTREVISTA

Introduccion
Hola, buemoz dizstardes (nombre  del  enireviztado).  Somwos

(nombres de la mvestizadoraz), v perenecemos a la Famaltad de Gesticn de la
Pontificis Universidad Catolica del Peri. El proposito de esta entrevista ez conocer sohre m
emprendimiento v los principales refos financisros que pudo atravesar dasde su creacion.
Cabe destacar que no hay respussias buenas o malas, pues s finalidad ez conocer su punto de
VItE respecio 2 los femas gque raiarsmos.

Blogue Intredoctorio: Para conocer &l entrevistado
1. ;Hace coanto tempo labora en el secior pablice? ; Cosnio tiempo ha dessmpefiado m

carzo como jefa de la GLEET

;Como ba sido su experiencia dentro 1a institacion? ; Que es lo que mas le gosta sobre
la GEPLY

3. ;Cuales cres que son loz puntos de mejora de la institocion?

Blogue aplicative:

. iCual ez la exrategia achaal de la GEPLT ;Considera que esta tiens un enfoque sobre

boz w=marios?

;Cusles zom los principales retos que enfrenta acmabmente 1a GEPLT

i Conzidera que L3 estratezia aciual de la GEPL permite afrontar estos retos”

iConzsidera que loz semicios v acividades actoales gque prommsve 1z BINP satisfacen

las necesidades v egpectativas de los usuanos”

;La GBPL realiza mm amaliziz sobre loz usuarios para conocer @us necesidades v

expectamia”

2. ;L= GEBL almuma estrafesia cormumicacional d2 suz zervices? jCual es esta
estrategia v qué actividades se realizan? ;Medisnte qué medics d2 cormmicacion la
CGEPL cormanica su propuesta de valos?

10. ; 3= tiene regiztro de las personas que extran 2 la GEPLT ; Existe alguna clasificacion
sobrz los tpos d2 usuario que registran?

11. ;La GBEL ha podido idsntificar los perfiles d=2 mus usuaries?

2.Ud. ;Considera que lo: medios actoales de cormmicacicn son efectivos para
cormumicar 13 propuesta ds valor d= kos semidos v acividades da 13 GEPL a twodos los
usuarics/ cindadsmas?

o]
¥

SRR

Fﬂ
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Figura L2: Consentimiento informado de Liubenka Obrenovich
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Tabla L1: Ficha Técnica de la entrevista a Liubenka Obrenovich

FICHA TECNICA |

Entrevistada: Liubenka Obrenovich Rojas (jefa dela GBPL)
Objetivo: Conocer el funcionamiento de la GBPL y su publico objetivo.
Fecha: 25 de juniode 2021

Lugar: Zoom

Técnica: Entrevista a profundidad
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Figura L3: Guia de entrevista a Valeria Saavedra

CUIA DE ENTREVISTA

Introduccion

Buenas moches (pombre d2] enosvistzdo). Sov (pombee de [2 imvestizadorz) v pertsnscamos 2 [2
Facultad de Gestion de Iz Pantifica Universidad Catolica dsl P Actualmente. nos anconiramos
realizemdo meestra fesis sohre los usoarios de |2 Gran Biblicteca Puhlica de Lima (GEPL). Par ko
temio, necasitamps ds o fempo v o2lomes dabos que nos pusda brindar pare poder recabar la
informacion pecesaria Recuerdz que todo lo comentado en esi2 emtrevisia ser2 tratedo de manera
confidencial v disoreta, =1 fovizzes alsma dwdz nos Lo heras saber, Por ultima, ;estana dz acuerdo con
Erzhar astz remion con fres petaments academicgs?

N

=]

10

1L

12
13

Prasentacion del entravistado: nombrs, edad, dsirito de residenciz v eoupacion

;Cuarsp tismpsg [zbom e 12 mstimcion”

;A qué area de 1a GEP], pertemaca? .

;Cuales zom sus principales foncipnss an 2] arsa’

;Exizte alzim regisiro de usuarios? ;Comp sz realize este proceso en [z entidad? © Por qus
Ba? ;Han pensado en implementar una?

;Comp modificg Iz interaccian con Jos usuarios las crisis sanitarias? ; Que acrionas tomaran 2
partr d lla?

. ;Be crezron musves servicios” ;Comp se idsaron estoz”

;Cuentan con un regisiro de las persomzs gue en la acualidad nzan esips mesves servicios?
;Comp evalena el imparta de estoz en 12 poblacicn?

En &l gmral que mos compartio amberipmuents, guerlamos saber 2 gus hace referencia oo
semvicios de “Clemcizs Socizle: v Lingistica”, “Clancgs Pumes v Aplicades”, “Artz
Literabara, Historia v Geografi2”, stc ;Extos padrian ser 2smopades an 2 cxispona “Prestzms
de libmoz™7

%i hacemo: ww evelnacion amtes del inicip de b pandemia v Iz sibaadion actual ;come ba
cambizdo la conomrancia da usuarios?

;Comp cres que sa padriz mejorar [z experiancia dal usrerio?

;Como cree que 12 GEPL pusda llezar 2 mas parsonas’

Para ol desarrollo d musstra Dmvestizacion gueniamios szber s cuentan com um awcel con
informacion d2 los wsuarios con 1a finalidad da poder realizar entrevisias 2 profimdidad.
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Figura L4: Consentimiento informado de Valeria Saavedra

PROTOCOLD DE COMSENTIMIENTO INFORMADCD PARA ENTREVISTAS PARA PARTICIPAMTES

Estimasdofs participante,

Le pedimas su apoyas en la realizacion de una imeestigacicn conducida par Morone Fernandoe
Flender Agwirre y Richord Randhy Chiver Vigil, estudiamtes de 3 sspecialidad de Gestion Sacial de
ks Facultad de Gestidn y Alta Direccicn de la Pantifica Universidad Catdlica del Perd, asesorados
par la docepte Adariono Bofdn. La investigacian, demnominada “Warketing Cetratégics pova o
comunicacidn de valor sovial, Datugio de fas wsporios de fo Gron Bibbotece Pablico de Lime”, tiene
camo grapdsite identifioer Ao perfiles de los ditintes uswvarios e da GEPL pora poder eilegir ung
estrabepia cormunicacional eficients par sw propoesha de wnlor gn Bose o estos perfies.

Sa le ha contactado a usted en calidad de funcianario poblico. 5i usted accede a participar en st
entrevista, se e solicitard respander diversas preguntas sobre &l tema antes mencanado, la gue
tomard aprakimadamente entre 30 ¢ 50 minotas. La informacicn obtenida serd anicamente
utilizada para la elaboracidn de urma tesis. A fin de poder registrar apropiad armente la informacian,
e salicita su autarizaciton para grabar la conwersacin, La grabacidn y las notas de las entrevistas
sevdn ehmacenados dricoments pov fog investigodores @n Sul computooonTs pevsovunes por un
periods de tres ofiol, fwego de hober pubiicode b irvestigocicn, P sodaomenre @lios p u aiesor
Fendrdn eoceis o Iy e Al finalizar este pericdo, la informacidn serd boerada.

Su participackin en B investigacdn e completamente valuntaria, Usted puede interrumpic 2
mEma en cualguier mamenta, sin que el penere ningun perjivicis. Ademds, i tuviera alguna
cansulta sobre b imvestigacion, poede formuolarla cuando lo estime comesmiente, a fin de
elarificarda sportunarmenta,

Al concluir la investigacion, si usted brinda su corres electranica, le enviaremos un infarme
ejecutive con los resultadas de s besis & su correa electronico.

En caso de tener alguna duda sobre la investigaciaon, puede comunicarse al siguiente oormen
electranica: marians mendesfmpecp. edu.pe o al ndmera 971 180 434, Ademas, si Gens alguna

consulta wabre aspectos éicos, puede comunicarse cam el Camité de Ctica de la Inwestigaciin de la

universidad, al corren electrdnico etics investigacion i@ puc poedupe.

Yo, . day mil consentimiento para participar @n
&l pstudia v autorizo gue mil informacion se wtilice en este.

Asimismo, estay de scuerda gue mi identidad sea tratada de manera [marcer wng O fos siguienfes
apsfones):

Declarada, e decir, gue anla tesis oo hard referencia espresa de mi nombre,

Confidendal, =5 decir, qué en la tesis no & hard ninguna referencia expresa de mi
nambre y la tesista utilizacd wn codigo de identificscion o poeud dnimsa.

Finalmente, entiendo gue recibird una copia de este protocolo de consentimienta infarmado.

156




Tabla L2: Ficha técnica de entrevista a Valeria Saavedra

FICHA TECNICA |

Entrevistada: Diana Valeria Saavedra Vasquez (Color'dinadorail dg Servicigs y Extension Bibliotecaria de
la Gran Biblioteca Publica de Lima)

Objetivo: Conocer el funcionamiento de la GBPL y su publico objetivo.

Fecha: 9 de septiembre de 2021

Lugar: Zoom

Técnica: Entrevista a profundidad
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ANEXO M: Encuesta a los usuarios de la GBPL

Figura M1: Encuesta aplicada a los usuarios de la GBPL

ENCUESTA

gacion zcadémi
Puablica de Lima (GE;
artide, 2 azrd

forma perte de uma invests

nzuaries de la Gran Bibliotaca
ip de la biblioteca. En

s sobre 2l uzo da

), 2 prassniz sncies
tcar los perfiles d

Cabe mencionar que toda l2 informecion que propercions ser
firss académicos. Asimizmo, indicarle gue 1
entil apoye ¥ culquier coms

s comrecs  electromicos

2 Comumicarze con

rozotres lem@pucpedupe o

s

cComp se entera d2 [2

comespondan

- Drimiamemts

- Semenalmantz
- Nlepsualmspte
- N :

5. ;Como calificaria cada uno de los siguisntes servicios de biblicteca” (Siendo 1 lo mds bajo v

5 lo mas alto.)

Servicio

e

Nolo
utiliza

No sabia

Préstamos de materisles
(1 5 pelic

Préstamos de libros 2
domnicilio

Servicios en linea (pazina
web, catil i

bazz
Szla para personas con
dizcapacidad vizusl "Delfina

Otero Villaran”

Hemerotzca {diarios v
ey

Mediateca

Eibliobuzes o servicios
moviles

Infraestuctura v mobiliario

Eztzciones de Bibliowca

publica
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§. ;Qus impartarca tisne para nzied cada ure de 1
(Siendo 1 p2da impartamie v

£y Importm

immentas servicios de la bibliotaca?

Servicio 1

Pa

[

ih

Nole
urilizs

Mo abtn

; Com 58 soele emierar de Jas oozas que suceden en Ja biblioteca? Marque todas 1 opciomes
o= comespandm
Eil .L\wb:e I2 :.:_n“:.a

Ppztars o volamie: 2n [2 biblintaca

Porgue alzuian e camto
Por &l perzanal 42 la biblntaca
Crros

;Dezde cuando usa los sarvicios da [2 biblioteca?
Ares da “aar.a-S:,::;::rfm_frv
Crarente |2 pandemia (St o by pregunta [

Penzzndi en I pandamiz, considera que Ia Gran Bibliotera Piblicz de Lima bz
Mzjoradn basts

Mzjorade poco

52 ha mantanido izl

Emperadn 1 j:f:-_l:l
mpzarade bastantz

;cualss considera gus debemam mantenerse 2 acabar k2 pandamia?
Miarous todas L n_z:.n:u::: qu= coTespandam

Al BT

Servicie da consultz =n lmea

Prastzma 2 domeicilio

Ninzuna
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11, ;Cuales zom Jos tres zam qa2 ma: utiiza” Ordanzlos taniendo en cusmia que | 25 el mac

wrilizade

Servicio 1 2 3
s de matorssses (hibeis,
-~ elboulis, s

wmas con discapacsdad

Dedting Chefo Villarss

rOLECa CEONON ¥ TEVESLEN )

12 Alafeche  que tan satisfecho’a 32 sizms con los servicios de la bibliotaca®
- Totaiments satisfeckoa

- Sasfechoa

- Nizausfechoz nimsatzfechoa

- Insatisfechoa

- Totlments incansfechoa

13

:Que adad tiems?
14 afiez o manos
15 219 afos
20224 afies
15 219 afes
30234 2fos
35 230 afos
40 2 44 afos
43 240 2Fos
302 34 2kos
33 2 30 afos
50 2 64 afios
63 afies 2 mas

S
Masculing
Femening

3. ;e nivel de edorzcion ha completade?

Edurarion primaria incompletz
Edurarion
Edur

Cudl = sn kenpua matema’?
Espafl

Cuadma

Orro:

;Cudl es s ocupacian?
Trabajo

Estadio

Estudio v trabajo
Winsura ds [as antsriores

Plasids en Lima?
Sl {Salta 2 1a pragmta 20)
Wo (Saltz 2 |n prezumia 19)

Domde reside?
Amazonas
Ancash
Arequipa
HAyarurko
Cajamarz
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RIMAC
SANBARTOLO

SANBORTA

SANISIDRO

SAN JIAN DE LURIGANCHD
SAN TITAN DE MIRAFLORES
SANLUTS

SAN MARTIN DE DORRES
SAN MIGUEL

SANTA ANTTA

SANTA MARIA DL MAR.
SANTA ROSA

SANTLAGODE SURCO
SURGUILLO

VILLA EL SALVADOR

VILLA MARTA DEL TRIUNFO

I Enlazoma en l2 que vive, ;tiens problemeas de conectividad?

51 (Saite o la pregunta 12
Wo (Saita o iz preguma 23]

;A qué s deben los problemas da consctividad?

Falfa de servicip de imternet

Falla del servicin de imternst

Falea de dizpositiva d= acceso a intemet (PC, celular, tablsts, sic)
Fallz dal dispositive d= accese 2 imemet (PC, cehdar, @klsts, ic)

TWiE
Catos Maviles

Dispositives teenologicos que posee. Marque todas las que corrssponda
- Smariphona

- Compuatadora

- Takl=t

- Laptap

- Ovre

Con que frecnancia suele acceder a Intemet de mamara acthva?

Todos o casi todes los dizs
Werias veces 2 l2 semana
Warias veces al mes

Con menor frecuencia

26, A dizri ;cuante tizmpo dini2 que otiliza Intemet? Considere ol fizmno tote] (se deeds 2za,
trzhzjo o cuzlguier etro sitie) que 1o estz utiliznde de manema 2ctive, 8: dadr, cuando s
frantz 2] erdanador o cualquisr atro agwips de 2ccesd, tanty S come mevil

- Menps ds 13 mimstns

- Del5230 mimmos

- De 302 60 mimaos

- Eame 1y 2k

- Emrelvéhom

. Eamedyibams

- M2z ds 3 homs

27. Sin contar el diz de hoy, ; cuando ha acradide por altima vez 2 Intemet?
- Ay

- Uttimos 7 dias

- Ultmomss

- Ultimo 2to
- Mastismpo
- Nunca

18 ;Tien= 2 necesidad ds acceder a material en formato papel?
- 8
- Mo
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Tabla M1: Ficha técnica de la encuesta aplicada a los usuarios de la GBPL

FICHA TECNICA

Universo: Usuarios de los servicios de la GBPL

Objetivo: Identificarlos perfiles de los usuarios de los servicios de la GBPL
Técnica de

recoleccion de Encuestasrealizadas de manera personaly virtual

datos:

Tamafiodela
muestra:

Fecha de trabajo de
campo:

87 encuestados (solo 68 cuestionarios validos)

Del 18 de octubre al 01 de diciembre del 2021

- Fuera de las instalaciones de la GBPL
- Grupo de Facebook "Sistema Nacionalde Bibliotecas"
- Grupo de Facebook "Somos Bibliotecarios"
- Grupo de Facebook "Bibliotecas escolares Pert"
Grupo de Facebook "Espacio Bibliotecologico. Pera"
Grupo de Facebook "RED DE BIBLIOTECAS ACADEMICAS Y ESPECIALIZADAS"
- Grupo de Facebook "Ayuda a un cachimbo de gestion"
- Grupo de Facebook "Comunicacion Social- UNMSM"
- Grupo de WhatsApp de los encargadosde los servicios bibliotecarios de la GBPL
- Grupo de WhatsApp de Estaciones Bibliotecarias de la GBPL
- Grupo de WhatsApp de Lima Lee

Lugares donde se
encuesto:
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ANEXO N: Clasificacion de variables segun tipo de segmentacion

Tabla N1: Clasificacién de variables segun tipo de segmentacion

TIPOS DE
SEGMENTACION

V. CONDUCTUALES

VARIABLE

ESTATUS DEL
USUARIO

NO

P1

PREGUNTA DE MEDICION

(De qué manera estd realizando la encuesta?

P2

(Alguna vez ha utilizado los servicios de la Gran Biblioteca Publica de Lima?

P8

(Desde cuando usa los servicios de la biblioteca?

P23

(De qué forma accede a Internet?

P28

(Tiene la necesidad de accedera materialen formato papel?

FRECUENCIA DE USO

P4

En promedio, /con qué frecuencia utiliza los servicios de la biblioteca?

P11

(Cudles son los tres servicios que masutiliza? Ordénelos teniendo en cuenta que 1 es el masutilizado

P26

A diario jcuanto tiempo diria que utiliza Internet? Considere el tiempo total(sea desde casa,trabajo o
cualquier otro sitio) que lo esta utilizando de manera activa, es decir, cuando esté frente al ordenadoro
cualquier otro equipo de acceso, tanto fijo como movil.

P25

(Con qué frecuencia suele accedera Internet de manera activa?

P27

Sin contarel dia de hoy, ;cuando ha accedido porultima veza Internet?

OCASIONES
CONDUCTUALES

P3

(Como se enterd de la existencia de la biblioteca? Marque todas las alternativas que correspondan.

P7

(Cémo se suele enterarde las cosas que suceden en la biblioteca? Marque todaslas opciones que
correspondan.
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Tabla N1: Clasificacion de variables segiin tipo de segmentacion (continuacion)

TIPOS DE
SEGMENTACION

V. DEMOGRAFICAS

VARIABLE N° PREGUNTA DE MEDICION
SEXO P14|Sexo
NIVEL DE ESTUDIOS P15|;Qué nivel de educacion ha completado?
OCUPACION P17|;Cuéales su ocupacion?

LUGAR DE RESIDENCIA

P18

(Reside en Lima?

P19

(Donde reside?

P20

(Cuales su distrito de residencia?

EDAD

P13

(Qué edad tiene?

LENGUA MATERNA

P16

(Cuales su lengua materna?

P24 | Dispositivos tecnologicos que posee. Marque todas las que corresponda
EQUIPAMIENTO
TECNOLOGICO P21|En la zona en la que vive, jtiene problemasde conectividad?
P22 ;A quése deben los problemas de conectividad?
P6 (Qué importancia tiene para usted cada uno de los siguientes servicios de la biblioteca? (Siendo 1
nada importante y 5 muy importante.)
ACTITUDES Ps (Como calificaria cada uno de los siguientes servicios debiblioteca? (Siendo 1 lo masbajoy5 lo
, masalto.)
V. PSICOGRAFICAS P12| A la fecha, ;qué tan satisfecho/a se siente con los servicios de la biblioteca?
P9 |Pensandoenla pandemia, considera que la Gran Biblioteca Publica de Lima ha:
OPINIONES

P10

De los siguientes servicios, jcudles considera que deberian mantenerse alacabarla pandemia?
Marquetodaslasopciones que correspondan.
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