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RESUMEN

Las bibliotecas universitarias cumplen una funcién clave en el ambito educativo,
proporcionando un servicio de excelencia y apoyando el aprendizaje. La presente
investigacion evalua la calidad del servicio de la Biblioteca Central PUCP desde la
perspectiva de los estudiantes de la Facultad de Estudios Generales Letras durante el
periodo académico 2023-2.

Se aplicd una metodologia de investigacién de enfoque cuantitativo, descriptiva y
correlacional con disefio no experimental transversal. El “Cuestionario de investigacion
PUCP”, basado en los modelos LIbQUAL y Servqual, fue el instrumento utilizado,
compuesto por 22 items valorados en una escala Likert del 1 al 5. Se evaluaron tres
dimensiones: compromiso con el servicio, biblioteca como lugar y control de la informacion.
Para el andlisis de informacion, se utilizé el enfoque de percepcién y expectativa del modelo
Servqual. Ademas, el cuestionario obtuvo un coeficiente Alpha superior a 0.8, lo que
asegura su alta fiabilidad, y se aplicé la prueba no paramétrica Wilcoxon.

Los resultados mostraron que las tres dimensiones presentaron brechas positivas, o
que indica que la calidad de la biblioteca supero las expectativas de los usuarios, quienes
se mostraron satisfechos. El servicio de la biblioteca fue el mejor valorado, seguido de los
espacios fisicos y los recursos de control de informacion. Sin embargo, se identificaron
oportunidades de mejora con respecto a los espacios disponibles que se ofrecen, debido a
que una pregunta sobre los espacios disponibles no superd las expectativas de los
encuestados. En consecuencia, se recomendd una propuesta de mejora.

Palabras claves: Bibliotecas universitarias, calidad del servicio, LibQUAL, Servqual,

satisfaccion universitaria.
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INTRODUCCION

En el sector educativo, especificamente las bibliotecas, la evaluacion de la calidad
de servicio ha sido una practica poco desarrollada en las investigaciones realizadas por las
mismas instituciones educativas. No obstante, con el paso del tiempo, ha quedado patente
la importancia de la evaluacion de los servicios para una gestion efectiva de las bibliotecas
universitarias y para garantizar que los alumnos alcancen un alto nivel de competencia
académica. Por otra parte, a través de un analisis de las actividades de la biblioteca
universitaria, es posible identificar oportunidades de mejora y desarrollar nuevas
propuestas. De esta manera, para un analisis completo, es importante tomar en
consideracion el servicio ofrecido, ya que esto permite satisfacer las necesidades del
usuario. Una de las herramientas para evaluar la calidad de servicio es mediante la
implementacion de un modelo que permita identificar tanto mejoras como deficiencias y
oportunidades en el servicio brindado.

La presente investigacion tiene como objetivo evaluar la calidad de servicio de la
Biblioteca Central PUCP y su relacion con la satisfaccion general con la universidad de los
estudiantes de la Facultad de Estudios Generales Letras, con la finalidad de proponer
mejoras. Para lograr esto, se empled un cuestionario basado en la metodologia LibQual
para analizar los niveles de calidad de servicio. Ademas, se utilizé el enfoque SERVQUAL
para abordar tanto las expectativas como las percepciones de los estudiantes sobre el
servicio de la biblioteca universitaria. El cuestionario utilizado se denominé “Cuestionario de
la Investigacion PUCP”, el cual incluye las metodologias mencionadas y preguntas
relacionadas con la satisfaccion, la importancia y el uso de fuentes digitales. Se pretende
implementar un plan de mejora adaptado a las problematicas identificadas, con el objetivo
de que la unidad de informacién contribuya efectivamente al logro de la misién y objetivos
de la PUCP.

El tipo de investigacion es descriptiva y correlacional, con disefio no experimental y
transversal. EI modelo LibQUAL permitié integrar las dimensiones de la calidad, que
incluyen Compromiso con el servicio, Biblioteca como lugar y Control de informacion.
Asimismo, para evaluar cada una de estas dimensiones, se utilizdé el enfoque del modelo
SERVQUAL, que abarca tanto las expectativas como las percepciones. Es importante
mencionar que cada dimension fue evaluada mediante diferentes items en una escala de
Likert predeterminada, que va desde la escala 1 hasta el 5. La poblacion de estudio estuvo
compuesta por un total de 4889 alumnos perteneciente a la Facultad de Letras del ciclo
académico del 2023-2 de la Pontificia Universidad Catdlica del Peru, y el tamafio de la

muestra para la investigacion fue de 356 estudiantes.



Esta investigaciéon pretende dar respuesta a la siguiente pregunta de investigacion:
¢ Como es la evaluacion de la calidad de servicio de la Biblioteca Central PUCP desde la
percepcion de los estudiantes de la Facultad de Estudios Generales Letras?. Para
desarrollar esta evaluacién, se abordaran 5 capitulos. A continuacion, se va a detallar la
estructura del trabajo de investigacion.

En el primer capitulo se desarrollara la delimitacién del problema de investigacion
dentro del contexto y se formulara la justificacion. A partir de ello, se plantean las preguntas
y objetivos de investigacion. Finalmente, se abordaran los argumentos que respaldan la
viabilidad del estudio.

En el capitulo dos se presenta el fundamento tedrico, que incluye la recopilacion de
consideraciones con base tedrica, investigaciones y literatura relevante con el fin de
sustentar el estudio. De esta manera, se comienza con las bases tedricas de la calidad y el
servicio, asi como de la calidad del servicio. Ademas, se discuten los modelos explicativos
de la calidad de servicio LibQual y SERVQUAL, y se abordan temas de satisfaccion, calidad
de biblioteca universitaria, entre otros conceptos relacionados, que brindan sustento tedrico
y sirven de apoyo y guia para la investigacion.

En el capitulo tres se aborda el marco contextual del estudio. Para ello, se
identificaran aspectos descriptivos de la institucién, tales como el modelo educativo de la
PUCP vy la descripcién de la Facultad de Estudios Generales Letras. Sumado a ello, se
profundizara en temas relacionados a la biblioteca, desde su papel a nivel latinoamericano
hasta el Sistema de Biblioteca en la PUCP. Esta informacién, va a permitir obtener un
panorama real del entorno.

La metodologia de la investigacion se presenta en el capitulo cuatro, donde se
abordan los siguientes aspectos: secuencia metodoldgica, enfoque, alcance, disefio de la
investigacion, muestra, técnicas para la recoleccion de informacion y la definicion
operacional de las variables.

Una vez completado el trabajo de campo, en el capitulo cinco se presentan los
resultados de la investigaciéon, asi como su analisis e interpretacion. En los primeros dos
subapartados, se describira conceptualmente el cuestionario utilizado en la investigacion y
se identificaran los niveles de satisfaccion, importancia y uso de fuentes digitales del
servicio de biblioteca. Seguidamente, en el siguiente subapartado, se proporcionara
informacién general sobre la muestra. Ademas, en el subapartado cuatro se llevara a cabo
un analisis descriptivo por cada dimension del modelo LibQual. Finalmente, se realizara un
analisis estadistico de los datos de los encuestados, que incluira el analisis de normalidad,
fiabilidad, analisis de brechas y analisis factorial.

Finalmente, se detallan las conclusiones obtenidas a partir de los hallazgos

encontrados. Se identifica como valoran los estudiantes este servicio y en qué aspectos la
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biblioteca puede mejorar el servicio prestado. Ademas, en base a los resultados y el
fundamento tedrico, se proponen una serie de recomendaciones y propuestas de mejora

para el servicio de la Biblioteca Central PUCP.



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

El problema de investigacion surge de la importancia estratégica de las bibliotecas
universitarias como centros de apoyo educativo dentro de las universidades. Existe una
creciente demanda de servicios de calidad por parte de los estudiantes, pero la falta de
estudios recientes y exhaustivos que aborden la evaluacion de los servicios bibliotecarios en
la PUCP es evidente. En este sentido, debido a que no existe data actualizada referida a las
percepcién de los estudiantes de la Facultad de Estudios Generales Letras, resulta
conveniente partir desde ese punto. Para ello, la investigacion requiere desarrollar un
instrumento de evaluacion adaptado a la realidad y las necesidades de los usuarios,
basandonos en modelos estudiados en distintas realidades educativas.

A partir del sector educativo superior, la adaptabilidad a un contexto cada vez mas
virtualizado representa otro desafio para la cultura bibliotecaria y sus servicios. Esto abre
oportunidades para una investigacion enfocada en evaluar la calidad de los servicios
bibliotecarios y la satisfaccion del usuario. Finalmente, tomando como base los resultados
de la investigacion, se podran generar propuestas de mejoras que estén estrechamente
relacionadas con la naturaleza de una adecuada gestion de calidad.

En el primer capitulo se va a desarrollar a profundidad la delimitacion del problema
de investigacion dentro del contexto, la formulacion de la justificacion. A partir de ello, se
van a plantear las preguntas y objetivos de investigacion. Finalmente, se abordan los

argumentos para que el estudio sea viable.

1. Problema de investigacion

En el sector educativo, se identifican un aumento significativo causados por el
incremento en la oferta y la demanda. El ambito académico de Pert no ha permanecido
ajena ante esta tendencia, segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI,
2022; INEI 1997) para el afio 1990 habia 312 mil matriculados en universidades; luego, en
el afio 2012 se encontraba 1,02 millones de estudiantes matriculados y para el afio 2022
esta cifra sigue en aumento con mas de 1,5 millones estudiantes matriculados en una
universidad tanto publica como privada. Cuando se trata de universidades se distingue que
cada institucién de educacion superior se dirige a un publico objetivo. Estas diferencias
pueden ser en términos de carreras profesionales, programas de extension, servicios
complementarios a la formaciéon académica, entre otros. Por lo tanto, es importante saber si
los servicios brindados crean altos niveles de satisfaccion y aceptaciéon de los estudiantes.
(Luque, 2019). De ello se infiere, que en esta creciente industria educativa para que una

universidad tenga ventaja competitiva frente a otras es necesario evaluar la percepcion de



sus estudiantes para asi identificar la satisfaccion, puntos de mejora que le permitan tanto
ser atractiva para los posibles estudiantes como competentes frente a otras universidades.

Ultimamente, han habido diferentes investigaciones a nivel de Latinoamérica en
torno al concepto de calidad vinculado con los servicios administrativos en el ambito
educativo. Esto no quiere decir que los servicios educativos previos fueran deficientes, sino
que priorizaban la calidad educativa sobre la gestion de calidad y servicio. No obstante, este
concepto relacionado a la “calidad en torno al servicio” ha tomado relevancia. Asimismo,
indicaron que, en el ambito peruano, es viable llevar a cabo una evaluacién para medir el
grado de satisfaccion con el servicio ofrecido (Singh et al., 2018). Se resalta un cambio en el
enfoque de las investigaciones en Latinoamérica, especificamente en el ambito educativo,
donde se ha observado un creciente interés por la calidad de los servicios administrativos.

Las instituciones educativas privadas de Lima realizan evaluaciones periddicas para
determinar si se presta un servicio de calidad al publico y para determinar los aspectos
positivos y negativos de la relacién con el cliente. Grande (2020), mediante una revision de
los servicios universitarios, indicé que la evaluacion debe ser un proceso constante que
comience desde el inicio de la prestacion del servicio y se extienda hasta la consecucién de
sus resultados y efectos. De esta forma, se podra suministrar informaciéon necesaria para
implementar ajustes o mejoras que el servicio pueda necesitar. A lo largo del tiempo ha
habido un crecimiento de alumnos en la Universidad, en el ciclo 2013-2 habia un total de
4153 estudiantes matriculados en Letras y en el ciclo 2023-2 habia un total de 4889 (ver
Anexo B). Este incremento conlleva plantearse algunos desafios relacionados con el
servicio educativo, la capacitacion del personal, la calidad de ensefianza para hacer frente y
que la PUCP mantenga su prestigio en el ambito educativo.

Con relacion a la calidad de servicio como ventaja competitiva entre universidades,
es necesario destacar el recorrido del contexto educativo y su calidad en el Peru. El
Ministerio de Educacién (MINEDU, 2017) detall6 que la manera en la cual el Peru ha venido
afrontando los recursos limitados en materia de educacion, es mediante un avance con
impacto negativo en la calidad. En otros términos, se ha priorizado el proceso de cobertura
educativa a nivel territorial y no se ha priorizado la calidad educativa. El servicio se vio aun
mas afectado en las instituciones educativas de provincias, puesto que el Estado se vio en
la posicion de financiar, proporcionar y priorizar los servicios en zonas urbanas,
disminuyendo la calidad de servicio.

En diferentes palabras, se ha dado prioridad al aumento de la cobertura educativa, lo
cual se refleja en el crecimiento de instituciones de educacién superior, aunque esto ha sido
a expensas de la calidad del servicio ofrecido

Respecto a ello, organismos como la Comisiéon Econdmica Para América Latina y el

Caribe (CEPAL, 2013) et al. Se sefiala que en América Latina y el Caribe han logrado
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avances notables en la reduccion de la pobreza, el hambre, la desnutricion, la mortalidad
infantil y el acceso al agua. Sin embargo, persisten las desigualdades. Es asi que la calidad
deficiente de la educacion en dicha region no facilita la integracion laboral ni contribuye al
desarrollo de una conciencia civica sélida, una participacion politica informada y una mejor
integracion social. Es por ello que se debe intensificar la necesidad de una mejora en la
calidad en el entorno educativo.

Entendida la necesidad de una mejora en torno a los estandares de calidad, es
necesario mencionar como su mejora constituye una ventaja competitiva en el mercado.
Uno de los factores determinantes es la evidencia en el impacto de los salarios de los
estudiantes con titulos académicos de instituciones de educaciéon superior universitaria,
Segun Sanchez et al. (2022), los estudiantes provenientes de instituciones que cumplan con
las Condiciones Basicas de Calidad (CBC) experimentan una diferencia significativa de
hasta un 9% en comparacion con aquellos que obtienen titulos de universidades que no
cumplen con las CBC. Ademas, también se identific6 una mejora en los ingresos a lo largo
del tiempo en los egresados de universidades con estandares de calidad en comparacién a
universidades sin CBC.

Por otro lado, segun la Encuesta Nacional de Lectura elaborada en el afio 2022 a la
poblacion peruana entre 18 a 64 afnos se rescatan los siguientes datos. Es importante
mencionar que las siguientes cifras citadas son en base a los ultimos 12 meses de la
muestra. Entre los datos (INEIl y Ministerio de Cultura del Pera [MINCUL], 2023) “los tipos
de publicaciones mas leidas por los peruanos se identifica que el 63.4% fueron peridédicos,
el 47.3% libros y el 22.5 % revistas”(pp. 15-16). Ademas, en cuanto a la “asistencia de
biblioteca segun area geografica se revela que a nivel nacional el 6.5 % de la poblacion
asistio a la biblioteca. Mientras que en el ambito urbano el 7.2% y en el area rural el 3.1%”
(INEl y MINCUL, 2023, p. 150). Asimismo, en cuanto al “promedio de libros leidos en la
poblacién escolarizada de 18 a 64 anos es de 4 libros.Mientras que en la poblacion lectora
del area urbana fue de 4.1 y en el area rural fue de 2.5 libros” (INEl y MINCUL, 2023, p. 95).
Estos datos que caracterizan los habitos de lectura en los ultimos 12 meses demuestran
que existe un bajo nivel de habito de lectura a nivel de la sociedad peruana. Es por ello que
se intensifica la necesidad de que la biblioteca sea un espacio para el fomento del
aprendizaje.

En cuanto al nivel estudiantil, a raiz de la pandemia COVID-19, se decreté un estado
de emergencia de aislamiento en el periodo 2019-2021, por ello, el sistema educativo de la
PUCP tuvo que migrar a un entorno digital y remoto, por este motivo, los estudiantes al no
asistir presencialmente, manifestaron una falta de utilizacién de estos servicios de

biblioteca. En el afo 2022, los estudiantes retornaron al sistema educativo presencial y



surgi6 el reto de familiarizar al alumnado con la finalidad de que el futuro egresado pueda
ser capaz de producir un alto conocimiento académico (Velmurugan et al., 2019).

Referente a la calidad y satisfaccién de servicio de bibliotecas, un estudio entre
estudiantes universitarios de Lima revela que el 29% muestra desinterés en conocer los
servicios ofrecidos por la biblioteca de su universidad, el 16% refiere que no encuentra
personal disponible al momento de realizar un servicio de préstamos de bibliografia,
asimismo, el 23% se encuentra insatisfecho con el personal que trabaja en las bibliotecas
centrales dado que, no demuestran disposicion de ayuda ni la informacion que necesitan
para resolver sus dudas. Por otro lado, el 64% también indica insatisfacciéon porque la
biblioteca no organiza charlas de capacitacion para el uso de los servicios que brinda,
ademas, el 46% considera insuficiente la cantidad de asientos para la sala de lecturas y un
inadecuado ambiente que ofrece la biblioteca (Carranza, 2018). Estos resultados revelan
una serie de aspectos de mejora en torno a la calidad y satisfaccion en el servicio de
biblioteca. Ademas, este desinterés por partes de los estudiantes por conocer los servicios
bibliotecarios disponibles, se evidenciaron problemas como la falta de personal disponible
para préstamos de bibliografia, la insatisfaccion con la actitud y disposicion del personal de
las bibliotecas centrales, la ausencia de charlas de capacitacion y la percepcion de
insuficiencia en la infraestructura y el ambiente de estudio. Estos hallazgos subrayan la
necesidad de mejorar la gestion y el acceso a los servicios bibliotecarios para satisfacer las
necesidades de los estudiantes universitarios

Es relevante el analisis de la calidad de servicio en centros bibliotecarios
pertenecientes a universidades, ya que ha tomado poca trascendencia en los ultimos afos
en el Perq; por lo que, las investigaciones sobre calidad de servicios bibliotecarios son
escasas para realizar una valoracion adecuada y actualizada que nos permita evidenciar las
propuestas de mejora estratégica que se deben realizar. Conforme han evolucionado las
necesidades de incremento del compromiso social por parte de las instituciones educativas,
entre las cuales la biblioteca destaca por su conexién con los estudiantes, las tendencias a
nivel mundial han impuesto lineamientos adicionales a las universidades para garantizar la
calidad de los planes de estudio curriculares, investigacion. En este sentido, alineadas con
la mision universitaria, las bibliotecas deben ser pilares para alcanzar tales objetivos
(Paredes et al.,, 2018). Esto demuestra el valor que representa la biblioteca para la
universidad como un nexo con los alumnos, contribuye al aprendizaje. Asi, como el valor
para que el conocimiento se siga expandiendo en la creacién de nuevas investigaciones

Por otro lado, es necesario expresar que los resultados de un estudio de calidad de
servicio permiten generar mejoras en aspectos practicos Verde (2014) explica que el
personal encargado de las bibliotecas y los propios bibliotecarios consideran, en muchos de

los casos, que los usuarios no perciben un cambio destacable en la prestacion de los
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servicios, debido a que las mejoras no son significativas, ademas de verse limitadas a
aspectos internos. En este sentido, la necesidad de un componente practico de mejora
externa para el usuario se ve indispensable; para ello, es necesario profundizar y formalizar
los estudios de calidad y satisfaccién de los usuarios. En base a los resultados recopilados,
el area administrativa brinda la oportunidad de generar propuestas tangibles, las cuales
seran percibidas de manera transparente en los estudiantes.

De esta manera, el problema de investigacion radica en la necesidad de evaluar y
mejorar el estandar de los servicios ofrecidos por las bibliotecas en el ambito de las
instituciones universitarias en Peru, especificamente enfocandose en la Biblioteca Central
en mencion. El problema surge por la importancia estratégica de las bibliotecas
universitarias para respaldar la mision educativa de la institucién, junto con el incremento de
la demanda de servicios de calidad para los estudiantes. A nivel empirico, la necesidad de
la presente investigacion recae en la escasez de investigaciones recientes que aborden de
manera exhaustiva la evaluacion de los servicios ofrecidos por las bibliotecas de la PUCP.
Por ello, es necesario profundizar en un instrumento que permita adaptarse a la realidad
que perciben los usuarios sobre los servicios percibidos.

Para fines de la presente investigacién, se va a tomar de referencia al modelo
tedrico de la encuesta LibQUAL+. Este instrumento fue desarrollado como parte de un
proyecto experimental basado en el modelo Servqual de Parasuraman et al. (1985),
adaptado especificamente para medir la calidad de servicio en el contexto de las bibliotecas
universitarias. LibQUAL+ permitira medir la percepcion de los usuarios sobre el servicio
proporcionado por las Biblioteca Central PUCP, con el propdsito de identificar areas con
deficiencias u oportunidades de mejora en relacion a la gestibn de la calidad de la
universidad. De esta manera, el modelo permite medir la percepcién de los usuarios a
través de la evaluacion de dimensiones, las mismas que son abordadas en las preguntas
del cuestionario.

Para el desarrollo del cuestionario a utilizar, se optd por utilizar tres dimensiones:
compromiso con el servicio, la biblioteca como lugar y control de la informacién. Segun lo
describe Fushimi (2010), la dimensidon de servicio incluye aspectos como empatia,
responsabilidad, seguridad y confiabilidad. Con respecto a la dimension de espacio, esta
abarca los servicios tangibles y el ambiente de estudio, por lo que esta relacionado como
los usuarios perciben la infraestructura de la biblioteca. Finalmente, con respecto a la
dimension de informacién, permite evaluar los instrumentos que los usuarios utilizan para
buscar y encontrar la informacién de manera practica. Esto incluye el acceso a la
informacién, a través de las plataformas virtuales y presenciales, la base de datos
disponible del Sistema de Bibliotecas PUCP.



2. Justificacion

Segun los valores establecidos, las bibliotecas representan un espacio de vocacion
de servicio constante y colaborativo. Las bibliotecas muestran el valor que aportan a la
comunidad educativa, especialmente, en tiempos de crisis, revalorizando su coleccion y
servicios a través del acceso a la informacion, base de datos cientificas y académicas
(Décima et al., 2018). La biblioteca desempefia un papel importante en la ensefanza e
investigacion universitaria. Es asi que contribuyen mediante la accesibilidad de la
informacion. Ademas, las bibliotecas universitarias también colaboran en el desarrollo
académico de los estudiantes, fusionando los recursos bibliograficos convencionales con las
tecnologias de la informacién y las comunicaciones, lo que promueve una educacion
integral para sus usuarios (Figueredo et al., 2013). En este sentido, se resalta la importancia
del compromiso de las instituciones educativas hacia los usuarios y la evaluacion intrinseca
de sus recursos.

Tomando como espacio del trabajo de investigacion a la PUCP, es necesario hacer
una evaluacion de las percepciones actuales de sus estudiantes en relacion con el Sistema
de Bibliotecas. Las responsabilidades que tienen lugar en las bibliotecas se pueden
clasificar en tres categorias principales: 1) Investigaciéon, que involucra la exploracion de
métodos novedosos 2) el desarrollo de sistemas y herramientas que satisfagan las
necesidades de los usuarios y 3) Administracion, relacionada con la supervisién de sistemas
de informacion, provision de servicios y la orientacién a los usuarios (Curras, 2004). Esta
cita resalta la diversidad de responsabilidades que asumen las bibliotecas, desde la
investigacion para mejorar métodos y herramientas, hasta la administracion de sistemas de
informacion y la prestacion de servicios personalizados a los usuarios. Es evidente que las
bibliotecas desempefian un papel fundamental en la satisfacciéon de las necesidades
informativas y de investigacion de sus usuarios.

A nivel tedrico, la investigacion se justifica debido a que puede contribuir a
incrementar el conocimiento sobre la calidad del servicio y la satisfaccion con la universidad
que tienen los estudiantes con el sistema de la biblioteca central, dicha informacién va a
permitir a la comunidad cientifica y al area de administracion, ahondar en el conocimiento,
aportando nuevas ideas en la linea de investigacion con el fin de proponer un marco tedrico
basado en la revision de una bibliografia actualizada.

A nivel practico, se pretende reconocer el nivel de satisfaccion con la universidad de
los estudiantes con la calidad de servicio que brinda la Biblioteca Central de la PUCP. De
esta manera, proximas investigaciones puedan encontrar sugerencias y estrategias que

mejoren el servicio brindado.



A nivel social, esta investigacion se justifica debido a que, al ser dirigida tanto hacia
los universitarios como al personal administrativo, se mejorara la calidad de atencion de
manera primaria en el sistema de biblioteca que repercutira en las diversas areas que
conforman a la Pontificia Universidad Catdlica del Peru.

Bajo este enfoque, la gestion representa un eje fundamental para las bibliotecas
universitarias. Aspectos fundamentales como la gestiéon de la calidad, la evaluacion de los
procesos y servicios y la satisfaccion de los usuarios deben ser evaluados constantemente.
Segun lo detalla Heras et al. (2008), la gestion de la calidad puede entenderse de dos
formas: como una funcién particular que se refleja en la estructura organizativa, a veces
dando lugar a departamentos dedicados exclusivamente a este fin; o como una funcion
integral que impregna todas las actividades planificadas por la organizacién a lo largo del
afno. Esta cita resalta la versatilidad en la interpretacion de la gestién de la calidad. Por un
lado, puede ser vista como una funcion especifica de un departamento académico o puede
considerarse como un enfoque transversal. Esto subraya la importancia de adaptar las
estrategias de calidad a las necesidades y contextos especificos de cada entidad. Ademas,
Irurita et al. (2012) sefiala que un sistema de gestion de la calidad tiene como principal
proposito, ademas de garantizar la calidad del producto o servicio, garantizar y mejorar la
satisfaccion del cliente. De esta manera, la gestién toma un rol importante en el desarrollo
de estrategias de mejora de la calidad de servicio, la misma que requiere informacion
actualizada sobre la percepcion del estado actual de los servicios bibliotecarios. La
informacién requerida para una adaptaciéon actualizada de las propuestas de mejora sera
evaluada en el desarrollo de esta investigacion.

Por todo ello, la investigacién plantea ahondar sobre las variables que mas
relevancia poseen en relacion a los servicios ofrecidos. La informacion permitird hacer una
valoracién adecuada para que pueda ser insumo de futuras investigaciones dentro y fuera
del marco universitario, asi como brindar un acercamiento sobre propuestas de mejoras
estructurales del Sistema de Bibliotecas PUCP.

En esta investigacion se va a evaluar a la comunidad estudiantil de la Facultad de
Estudios Generales Letras de la Pontificia Universidad Catdlica del Perl. Esta eleccion se
sustenta en dos consideraciones fundamentales que fortalecen la relevancia y pertinencia
del enfoque seleccionado.

En primer lugar, se encuentra la significativa participacion de los estudiantes de la
Facultad de Estudios Generales Letras en el uso del Banco del Libro de la PUCP. Segun un
estudio descriptivo sobre el uso semestral de libros de formacién académica de alumnos de
la PUCP, esta facultad representa la tercera mayor proporcion de usuarios de dicho servicio,
alcanzando un 15.90% del total de usuarios y solo detras de las facultades de Estudios
Generales Ciencias (51.43%) y Ciencias e Ingenieria (23.60%) (Quevedo, 2017). La
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predisposicién de los estudiantes de Letras hacia la utilizacion de recursos bibliograficos
evidencia un alto nivel de interaccién con los servicios bibliotecarios disponibles. Este
comportamiento sugiere una mayor probabilidad de que dichos estudiantes se beneficien de
manera significativa de otros servicios analogos, entre los cuales se encuentra la Biblioteca
Central.

En segundo lugar, la dimensién cuantitativa de la muestra es un factor determinante
en la eleccion de la Facultad de Letras. La cantidad de alumnos matriculados asciende a
4889, siendo la facultad con mayor niumero de alumnos, seguida por las facultades de
Estudios Generales Ciencias y Arquitectura y Urbanismo con 4452 y 1153 alumnos
respectivamente (PUCP, 2023e). La magnitud de la muestra, en comparacién con otras
facultades, permite a la investigacién trabajar con mayor informacién recopilada,
enriqueciendo asi la validez y la solidez de los resultados obtenidos. Asimismo, la muestra
amplia va a facilitar la identificacion de posibles patrones, tendencias o divergencias en las
percepciones de los estudiantes de distintas disciplinas.

La justificacion de la investigacion también se sustenta en las opiniones brindadas
por el personal bibliotecario de la Biblioteca Central PUCP. Se realizé una entrevista a Jose
Uceda, Bibliotecario en Sistemas de Bibliotecas PUCP, quien resalté el papel fundamental
de las investigaciones en torno a la calidad de los servicios y espacios que ofrece la
biblioteca. Uceda destaco el uso importante de las encuestas para la evaluacion de sus
servicios: “Nos permiten poder reconocer qué necesidades hay que cubrir, qué es lo que
estan exigiendo los alumnos” (2023e). Segun detalla, el Sistema de Bibliotecas PUCP es
evaluado a través de encuestas que son dirigidas a todas las unidades de la universidad,
ubicandose siempre en los primeros lugares. En sus palabras, “el mecanismo lo mide una
oficina dentro de la universidad Catélica que genera una encuesta a todas las unidades y
casi siempre la biblioteca (Sistema de Bibliotecas PUCP) termina siendo de las primeras en
satisfaccion; pero nosotros como biblioteca no hemos implementado encuestas para evaluar
la satisfaccion”. En este sentido, precis6 que como institucion individual, la Biblioteca
Central no utiliza un mecanismo para su propia evaluacion de la satisfaccion. Asimismo,
resalté la importancia de tener la informacion completa sobre cdmo vienen percibiendo los
servicios los usuarios, para que a partir de ello puedan mejorar los servicios. Ademas,
agregoé que existen seis tipos de gestores en las lineas de direccion, gestores y
bibliotecarios. Las gestorias se encargan de procesar la informacion externa para generar
proyectos o propuestas de mejora, asi como la asignacion de recursos. En este sentido, se
puede concluir que la investigacion cobra relevancia al ofrecer material para el desarrollo de
nuevas propuestas de mejora, a la par de ser un estudio especificado en una poblacion

universitaria de la PUCP.
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3. Preguntas de investigacion

3.1. Pregunta general

¢, Como es la evaluacién de la calidad de servicio de la Biblioteca Central PUCP
desde la percepcion de los estudiantes de la Facultad de Estudios Generales

Letras?

3.2. Preguntas especificas

¢ Cuales son los instrumentos de medicion de la calidad de servicio de la
Biblioteca Central PUCP para los estudiantes de la Facultad de Estudios
Generales Letras?

¢, Cual es el nivel de valoracion de los aspectos de la calidad de servicio de la
Biblioteca Central PUCP percibidos por los estudiantes de la Facultad de
Estudios Generales Letras?

¢ Cual es la relacién entre la calidad de servicio de la Biblioteca Central con la
satisfaccion con la universidad de los estudiantes de Estudios Generales Letras
con la PUCP?

¢ Cudles son las estrategias de mejora estratégica que pueden ser propuestas
para aumentar la calidad de servicio de la Biblioteca Central PUCP percibida por

los estudiantes de la Facultad de Estudios Generales Letras?

4. Objetivos de lainvestigacion

4.1. Objetivo general

Evaluar la calidad de servicio de la Biblioteca Central PUCP y la satisfaccion con
la universidad de los estudiantes de la Facultad de Estudios Generales Letras

con la finalidad de proponer mejoras.

4.2. Objetivos especificos

Elaborar los instrumentos de medicidon de la calidad de servicio de la Biblioteca
Central PUCP para los estudiantes de la Facultad de Estudios Generales Letras.
Identificar la valoracién de los aspectos de calidad de servicio de la Biblioteca
Central PUCP percibidos por los estudiantes de la Facultad de Estudios
Generales Letras.

Determinar la relacion entre la calidad de servicio de la Biblioteca Central con la
satisfaccion universitaria de los estudiantes de Estudios Generales Letras con la
PUCP.
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e Proponer mejoras de gestion estratégica en la calidad de servicio percibida por
los alumnos de la Facultad de Estudios Generales Letras que usan la Biblioteca
Central PUCP.

5. Viabilidad

La naturaleza del tema de investigacién se enfoca en evaluar la calidad del servicio
de la Biblioteca Central PUCP desde la percepcion de los estudiantes de Generales Letras.
Para respaldar el presente estudio, se va a conllevar incluir aspectos que respalden su
viabilidad. Por un lado, el acceso a los servicios bibliotecarios, los cuales se ven facilitados
en la plataforma virtual 0 de manera presencial en el campus de la universidad, y brindaran
la orientacion y apoyo en el desarrollo de los instrumentos de medicién de la calidad.
Complementariamente, se cuenta con el acceso a informacion directa por parte del area
bibliotecaria.

Asimismo, es importante mencionar la existencia de bibliografia correspondiente
para contextualizar el trabajo de investigacion en el entorno peruano. De manera similar, se
cuenta con el modelo tedrico de referencia LibQUAL+, el cual funciona como una
herramienta de evaluacién mediante encuestas. Este modelo posee la flexibilidad necesaria
para adaptarse al contexto universitario peruano y satisfacer los requisitos que puedan
surgir a lo largo de la investigacion. Ademas, ha sido respaldado por numerosos estudios
realizados en entornos similares.

Ademas, es imprescindible el recurso humano para la investigacion, la misma que es
desarrollada por los universitarios de la PUCP, quienes podran participar del analisis
siempre y cuando acepten el consentimiento informado. Finalmente, esta investigaciéon no
necesita de una alta demanda de recursos financieros para la respectiva recoleccion y

analisis de la informacion.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

El presente capitulo brinda el marco tedérico a seguir para el desarrollo de
investigacion. Este contiene la recopilacién de literatura relacionada, investigaciones previas
y fundamentos tedricos para sustentar el estudio. De esta manera, los principales conceptos
a abordar para la base tedrica son los siguientes: calidad, servicio, calidad del servicio,

modelos explicativos de calidad de servicio, satisfaccion, biblioteca universitario, entre otros.

1. Calidad

Existe un gran numero de definiciones en torno al término de calidad brindada por
diversos especialistas. Debido a ello, se va a definir calidad en funcidén a la bibliografia
relacionada al tema de investigacion.

Para una de las definiciones de la calidad se identifican dos perspectivas. Por un
lado, se encuentra:

La calidad objetiva se origina al contrastar un estandar y un desemperio, en relacién
con atributos de calidad que pueden medirse de manera cuantitativa. Este principio abarca
tanto la excelencia como la superioridad técnica del aspecto de un producto o proceso. En
contraste, la calidad subjetiva se fundamenta en las percepciones individuales, y se evallua
cualitativamente mediante el analisis de la satisfaccion del cliente (Camisoén et al., 2006).

Por otra parte, se encuentra el concepto de calidad relacionado con la excelencia.
Este significado absoluto es a raiz de que en la creencia popular la calidad es «lo mejor»,
«lo mas brillante», «el poseer los estandares mas altos». Por ende, en este concepto
“calidad” no se relaciona con lo inferior, vulgar (Garvin, 1984; Tuchman, 1980). Es decir,
bajo este enfoque la calidad se centra en que la empresa debe buscar ofrecer el mejor,
excelente y superior producto.

Segun Deming (1989), la busqueda constante de mejora en los servicios es
fundamental para garantizar la calidad, y esto se logra mediante un proceso continuo que
involucra a proveedores, clientes y aquellos que ofrecen productos y servicios. Ademas,
cuando se mejora la calidad, se reducen los costes debido a la disminucion de los errores.
También, la calidad se fundamenta en las caracteristicas y expectativas brindadas al
consumidor, y su consecucion requiere un proceso de mejora externa como interna en todas
las areas de la organizacién (Chinchay, 2022).

Mediante las definiciones descritas en los parrafos anteriores, se puede concluir
para la investigacion que, la calidad se basa en las cualidades y expectativas que se
ofrecen al usuario, y el logro de esta calidad implica la mejora externa e interna en una

organizacion.
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Por otro lado, segun la figura de Camisén, Cruz y Gonzalez (2006, p. 147) se
pueden encontrar multiples clasificaciones de los enfoques conceptuales sobre la calidad.
Las definiciones presentadas en la literatura pueden resumirse en los seis principales

conceptos (Ver Figura 1).

Figura 1: Definicion de calidad por diversos autores

Autores Enfoque A cces? Desarrollo
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(producto) . . e
Analogia con la calidad de disefio
S Calidad Establecer especificaciones Medir la calidad
Ta0nicy: comprobada/ por la proximidad real a los estandares
Shewhart Crosby |conformidad con P ' - ) ) )
; ; controlada Enfasis en la calidad de conformidad. Cero
especificaciones
(procesos) defectos
o La calidad es inseparable de la eficacia
Estadistico:

Deming Taguchi

pérdidas minimas
para la sociedad,
reduciendo la
variabilidad y
mejorando
estandares

Calidad generada
(producto y
procesos)

economica Un grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a bajo coste La
calidad exige disminuir la variabilidad de las
caracteristicas del producto alrededor de los
estandares y su mejora permanente
Optimizar la calidad de disefo para mejorar la
calidad de conformidad

Feigenbaum Juran
Ishikawa

Aptitud para uso

Calidad planificada
(sistema)

Traducir las necesidades de los clientes en
las especificaciones La calidad se mide por
lograr la aptitud deseada por el cliente
Enfasis tanto en la calidad de disefio como de
conformidad

Parasuraman Berry
Zeithaml

Satisfaccion de las
expectativas del
cliente

Calidad satisfecha
(servicio)

Alcanzar o superar las expectativas de los
clientes Enfasis tanto en la calidad de disefio
como de conformidad

Evans (Procter &
Gamble)

Calidad total

Calidad gestionada
(empresa y su
sistema de valor)

Calidad significa crear valor para los grupos
de interés Enfasis en la calidad en toda la
cadena y el sistema de valor

Fuente: Camison, Cruz y Gonzélez (2006)

2. Servicio

Uno de los conceptos en torno al servicio menciona que abarca todas las
prestaciones que un consumidor espera recibir, ademas del producto o servicio basico,
influenciado por factores como el precio, la imagen o la reputacion (Horovitz , 1991, como
se cita en Gonzalez, 2002). Se encuentra otro concepto de servicio en el que implica
realizar actividades enfocadas en una tarea especifica, que no necesariamente se relaciona
con la venta proactiva, y que involucran interacciones con los clientes cara a cara, a través
de medios de comunicacidon como telecomunicaciones o correo electronico. Esta funcion
debe ser planificada, ejecutada y comunicada con dos objetivos principales en mente:

garantizar la satisfaccion del cliente y mejorar la eficiencia operativa (Lovelock, 1990). Este
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concepto destaca la importancia del servicio al cliente al resaltar que va mas alla de una
venta y abarca diversas actividades que buscan la satisfaccion del cliente como una mejora
de eficiencia operativa.

Para Kotler y Keller (2012, seccion Disefio y gestion de servicios), definen el servicio
como “cualquier acto o funcion que una parte ofrece a otra, es esencialmente intangible y no
implica tener propiedad sobre algo. Su produccion podria estar vinculada o no a un producto
fisico”. Asimismo, los autores resaltan algunas caracteristicas que diferencian al servicio del

producto las cuales se muestran en la siguiente Figura 2.

Figura 2: Caracteristicas distintivas de los servicios

Caracteristica Concepto

Intangibilidad A diferencia de los productos fisicos, los servicios no pueden verse,
saborear, sentirse, escucharse u olerse al comprarlos.

Inseparabilidad Mientras que los bienes fisicos son fabricados, inventariados, distribuidos
y posteriormente, consumidos; los servicios generalmente  son
producidos y consumidos de manera simultanea

Varnabilidad Debido a que depende de guién los provee, cuando, donde y a quien, la
calidad de servicio es altamente variable.

Caducidad Los servicios no pueden almacenarse, asi que su caducidad puede ser
un problema cuando hay fluctuaciones de la demanda

Adaptado de Kotler y Keller (2012).

3. Calidad del servicio

Diversos autores concuerdan que la determinacion de la calidad del servicio debe
basarse, principalmente, en las percepciones que los clientes tienen del servicio (Grénroos,
1994; Parasuraman et al., 1985; Steenkamp, 1990 como se cita en Calderdn et al., 2018,
p.19). Es decir, que la calidad se define en funcién de lo que el cliente puede percibir.

Esta definicion, conocida como el concepto de calidad como satisfaccion de las
expectativas del cliente, establece que lo importante en términos de calidad es la
orientacién hacia el cliente. Las expectativas de los usuarios, las cuales son valoradas en
base a las percepciones externas durante la experiencia del servicio o producto, definen la
evaluacién de la calidad (Camison et al.,, 2006). En esta definicion, los conceptos de
satisfaccion y calidad se presentan de manera indistinta.

A pesar de ello, la conceptualizacion de la calidad del servicio como satisfaccion del
servicio presenta algunas limitaciones. Segun lo detalla Camison (2006), la evaluacion de la
calidad del servicio por parte del usuario puede estar sesgada por su insatisfaccion con
caracteristicas de calidad subjetivas. Por lo tanto, la medicién de la calidad es susceptible a

la percepcién de calidad subjetiva del cliente, la misma que puede verse influenciada por la
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poca preocupacion de aspectos técnicos o dificultades para tener informacion completa
sobre las caracteristicas objetivas del producto.

Por otro lado, también es importante mencionar la definicion de Pizzo (2013)
destaca que la calidad de servicio es una practica instaurada por las organizaciones con el
propdsito de entender las necesidades y expectativas de sus clientes, con el objetivo de
ofrecerles un servicio que sea accesible, adecuado, rapido, adaptable, confiable. De lo
anterior se supone que las empresas deben adaptarse a los deseos del cliente porque se
considera que este siempre tiene la razon. De esta manera, una empresa se posiciona y
prospera en el mercado comercial.

Loidi (2021) afirma que debido a la creciente exigencia de los clientes y su
preferencia por empresas enfocadas en el servicio en lugar de aquellas centradas
Unicamente en la venta de productos, la calidad del servicio continuara mejorando a nivel
global. De esta manera, resalta la importancia del servicio al cliente en el contexto
empresarial actual. Debido a la creciente demanda y las preferencias de los clientes mas
alla de la adquisicion de un producto. Es un reto significativo para las empresas adaptarse a
las necesidades cambiantes del mercado para mantenerse competitivas.

Ademas, Chinchay (2022) describe la calidad de servicio como la dinamica entre las
empresas y sus usuarios, tomando en consideracion la informacion de entrada y salida, la
misma que puede ser utilizada para un proceso de mejora durante el servicio completo.
Asimismo, destaca el rol del cliente como base fundamental sobre la cual la calidad del
servicio debe ir optimizandose.

Otros autores afirman que la esencial en la calidad del servicio radica en mantener a
los clientes actuales, atraer a nuevos clientes y asi construir una reputacion que inspire
confianza para realizar futuros negocios con la organizacion. Los clientes satisfechos
recomendaran su empresa a sus amigos y familiares, logrando asi los objetivos
mencionados. Debido a su nivel de familiaridad, estableceran y luego aumentaran la
reputacion en el contexto empresarial (Tschohl, 2011). También, es importante destacar la
importancia que conlleva mantener a los clientes actuales, atraer a nuevos clientes vy
construir una reputacion que inspire confianza tanto en los clientes existentes como en los
potenciales.

Seguidamente, resulta necesario definir la calidad del servicio desde la perspectiva
del marketing. La calidad del servicio es un concepto esencial en el ambito del marketing, ya
que influye directamente en la satisfaccion del cliente y, por ende, en la lealtad del mismo.
Segun Kotler y Keller (2020), la calidad del servicio se define como la percepcion del cliente
sobre la superioridad o inferioridad de los servicios de una organizacion, en comparacion

con sus expectativas. Esta definicion destaca la importancia de la percepciéon del cliente,
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siendo la calidad del servicio una variable subjetiva que puede ser influenciada por las
expectativas individuales de cada cliente.

Asimismo, desde una perspectiva de marketing, la calidad del servicio esta
relacionado con la satisfaccion y la retencién de clientes. La satisfaccion del cliente se
relaciona estrechamente con la calidad percibida del servicio, y un cliente satisfecho es mas
propenso a repetir sus compras y a ser leal a la organizacién (Kotler & Keller, 2020).
Ademas, la calidad del servicio también puede ser un diferenciador clave en un mercado
competitivo, lo que puede contribuir al éxito de una organizacion.

Para fines de la presente investigacion, se va a utilizar la siguiente definicion de
calidad de servicio, ya que presenta mayor difusién y reputaciéon en cuanto a la literatura
relacionada del tema. Este es el modelo de las diferencias en el que la calidad de servicio
se conceptualiza como la discrepancia entre la percepcion del consumidor del servicio
ofertado Parasuraman et al., (1998) como se cita en Sanchez (2023) consideran que:

La calidad del servicio representa la diferencia entre las percepciones reales de los
clientes sobre el servicio actual y sus expectativas sobre el servicio esperado,
convirtiéendose en un elemento estratégico que con el tiempo brinda a la empresa una
ventaja competitiva, perdurable frente a otros competidores. (p.186)

A partir de lo expuesto por los autores, se puede deducir que el cliente evalua el servicio
que ha recibido de una organizacion (Percepcion) contra lo que esperaba de aquel servicio

(Expectativas).
4. Modelos explicativos de la calidad de servicio

A lo largo del tiempo se han desarrollado distintos modelos de medicion de la calidad

de los servicios y entre ellos se van a explicar los mas relevantes.
4.1 Modelo LibQual

En primer lugar, se encuentra el Modelo LibQUAL, el cual se va a utilizar en el
estudio para medir la variable calidad del servicio. Este instrumento se credé debido a un
proyecto experimental que se basé en el modelo Servqual de Parasuraman et al. (1985),
para medir la calidad de servicio, pero fue elaborado para el entorno de bibliotecas
universitarias. Este instrumento busca medir la percepcion de los usuarios en el contexto
de bibliotecas académicas. Ademas, este modelo es reconocido por sus excelentes niveles
de validez y fiabilidad (Miller, 2018).

El modelo considera que la calidad de servicio son las estrategias que implementan
las organizaciones para garantizar la satisfaccién de los usuarios, en base al cumplimiento
de las necesidades o requerimientos del usuario (Caldera et al., 2011). Ademas, con este
instrumento se puede entender la percepcidn del usuario, evaluar estrategias mas eficientes

en la gestion bibliotecaria y fortalecer las competencias analiticas del personal para
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interpretar la informacién recabada (Charting Library Service Quality, 2018). Este modelo

LibQual de Parasuraman et al. consta de tres dimensiones (Ver Figura 3)

Figura 3: Dimensiones de la calidad del servicio LIBQUAL

Dimension Concepto

Compromiso con el | empatia, responsabilidad, seguridad, confiabilidad. Se trata de la
Servicio: impresion que los usuarios tienen sobre la amabilidad, habilidad
para inspirar confianza del personal.

La biblioteca como lugar: espacio funcional, sefializacion y ambiente de estudio. Esta
estrechamente ligado a la infraestructura de la biblioteca

Control de la informacion: rapidez, comodidad, facilidad de navegacion, equipos modernos.
Los sistemas de informacion permiten a los usuarios buscar y
encontrar informacion por si mismos de manera eficiente.

Adaptado de Parasuraman et al. (1991).

En el campo de las expectativas, Parasuraman et al. (1991), como se cita en
Camison et al., (2006) ha introducido el concepto de zona de tolerancia de las expectativas
del cliente con respecto a la calidad del servicio. Esta zona se define por dos niveles de
servicio: el servicio deseado, que es el nivel que el cliente espera recibir (servicio ideal
esperado), y el servicio adecuado, que es el nivel que el cliente considera aceptable
(servicio minimo esperado) (ver Figura 4). Los limites determinan como se evalua la calidad
del servicio. La calidad del servicio se percibira como negativa si la experiencia real esta por
debajo del limite inferior (servicio adecuado). Por el contrario, sera percibida como positiva
si supera el limite superior (servicio deseado). Ademas, la empresa obtendra una ventaja

competitiva si la experiencia del cliente se encuentra dentro de esta zona (pp. 896-897)

Figura 4: Expectativas del nivel del servicio

«Franquicia del cliente»
Las percepciones se sitian por
encima del nivel deseado

Ventaja competitiva
Las percepciones caen dentro
de la zona de tolerancia

Desventaja competitiva
Las percepciones caen por
debajo del nivel adecuado

Fuente: Parasuraman et al. (1991).
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4.2 Modelo SERVQUAL

Otro modelo explicativo de la calidad de servicio es el modelo SERVQUAL
desarrollado por Parasuraman et al. (1985) En dicha herramienta de medicion de calidad de

servicio SERVQUAL los autores proponen cinco dimensiones (véase la siguiente figura 5)

Figura 5: Dimensiones de la calidad de servicio SERVQUAL

Dimensién Concepto

Tangibilidad La apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal.

Fiabilidad El proveedor de servicios debe prestar el servicio de forma fiable
y segura.

Capacidad de respuesta Disposicion para resolver los requernimientos, rapidez.

Seguridad Conocimientos, habilidades de los empleados para inspirar
credibilidad y confianza.

Empatia Es el nivel de la atencion individualizada a los usuarios.

Adaptado de Parasuraman et al. (1988).

Para evaluar la calidad de servicio se proponen estas dimensiones. En este modelo

se identifican cinco brechas que pueden surgir en el proceso de prestacion del servicio:

e Brecha 1: Diferencia entre las expectativas de los clientes y las percepcién de la
gerencia.

e Brecha 2: Diferencia entre las percepcion de los directivos y las especificaciones de
las normas de calidad.

e Brecha 3: Diferencia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la
prestacion del servicio.

e Brecha 4: Diferencia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa.

® Brecha 5: Diferencia entre el servicio esperado y servicio percibido. (Parasuraman et

al., 1988, como se cité en Duque, 2005, p. 73)

Es importante mencionar que para el presente estudio, se opt6 por utilizar solo la
brecha 5 del modelo de brechas Servqual tal como se muestra en la siguiente figura 6.
Como investigadores optamos por esta brecha, ya que se centra en la percepcion y
expectativas del servicio desde el usuario, se adecua a las necesidades de estudio de las

variables, asi como a los objetivos establecidos.
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Figura 6: Brecha sobre calidad de servicio

Expectativa del
servicio

Erecha de calidad
de servicio

- percibida

Fercepcion del
SErvIicio

4.3 Modelo de Gronroos

Otro modelo explicativo de la calidad de servicio es el modelo de Gronroos, el cual
fue desarrollado por Christian Gronroos en 1984, segun Basantes et al. (2014), en este
instrumento se destaca que la excelencia es el resultado de la combinacion de tres

caracteristicas o dimensiones las cuales son:

Figura 7: Las dimensiones de la calidad del servicio de Grénroos

Fuente: Gronroos (1984)

El modelo planteado por Gronroos (Figura 7) apunta que la calidad percibida por el
cliente se compone de tres elementos: 1) la calidad técnica (lo qué se ofrece al cliente), la
calidad funcional (cémo se ofrece) y la imagen corporativa. Bajo este modelo, el cliente es
influenciado durante todo el proceso del servicio (Camison et al., 20006).

En conclusién, a partir de una revision exhaustiva de los modelos que evaltan la
calidad del servicio. Se va a utilizar el modelo LibQual + con el proposito de profundizar el
analisis de la calidad del servicio en la Biblioteca Central PUCP. Asimismo, se utilizaran los

enfoques SERVQUAL (expectativa y percepcién). La eleccion de esta linea de medicion
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permitira obtener datos mas precisos y diferenciar claramente entre preguntas,

posteriormente, se va a detallar a profundidad lo mencionado.
5. Modelo de medicion: Escala de Likert

En un subapartado anterior se fundamenté que el modelo explicativo a utilizar sera
el modelo LibQual, por ende para poder hacer uso de esta herramienta es necesario utilizar
una escala de medicién. A continuacion, se va a explicar la escala de medicion a utilizar
para fines de la investigacién: la escala de Likert.

El desarrollo de los primeros modelos de la escala de Likert surgieron desde su
exposicion como instrumento para la mediciéon de actitudes propuesto por Rensis Likert
(Edmondson, 2005). La propuesta era un modelo enfocado en la recoleccion de items
mediante la realizacion de una escala ordenada y unidimensional. Cada escala incluia un
punto medio neutral asi como puntos a izquierda y derecha, con opciones de numeracion.

Malhotra define: “la escala de Likert es una escala de clasificacion (...) que requiere
que los encuestados indiquen el grado de acuerdo o desacuerdo con cada una de las
afirmaciones de una serie acerca del objeto estimulo” (2008, p. 274). De esta manera,
mediante las variables cualitativas de la investigacion se puede utilizar la escala de likert
para determinar las respuestas de una escala numérica ordinal.

A su vez, la variabilidad del numero de alternativas ha sido cuestionada por diversos
autores, en el marco de una busqueda dptima de resultados. Por un lado, autores como
Nadler, Weston y Voyles (2015) coinciden en que las escalas tipo Likert deberian tener
cuatro opciones de respuestas, incluyendo dentro de ellas la opcién “no opina”. Apoyando lo
sustentado por Greenleaf (1992), la utilizacion de una escala de cuatro opciones no permite
una respuesta neutra, la misma que es ofrecida al utilizar una escala Likert de cinco
opciones. En este sentido, se plantea que realizar una evaluaciéon de cinco opciones da
espacio a la generacién de respuestas ambiguas, puesto que los sujetos de estudio pueden
verse impulsados a elegir la opcidn que menos compromiso les genere.

Es importante recalcar que algunos estudios apuntan a que la utilizacién de una
escala de cinco opciones ofrece un mejor grado de validez, argumentando que la
eliminaciéon de la alternativa intermedia, la cual ocurre en las escalas pares, obliga al
encuestado a posicionarse a favor o en contra del item. Un estudio realizado por Lozano,
Garcia y Muiiz (2008), reveld que los criterios de confiabilidad y validez llegan a estandares
adecuados cuando se utiliza un formato de escala Likert de por lo menos cuatro escalas.
Asimismo, los datos indicaron que a partir de siete categorias las ganancias son escasas
desde el punto de vista psicométrico, o que sugiere el uso de entre cuatro a siete. Ademas,
se aconseja complementar el criterio psicométrico con consideracién de las caracteristicas

particulares de la muestra en cuestion.
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Bisquerra y Pérez (2015) presentan un estudio sobre las denominaciones de las
categorias mas habituales para el nUmero de escalas utilizadas. Entre sus conclusiones,
destacan que las denominaciones de las categorias que utilizan mas de cinco puntos se
utilizan mediante una escala de intervalo o de razén y no se proporciona la denominacién
de las opciones de respuesta. En este sentido, la flexibilidad en la determinacion de
respuestas para una escala de cinco a menos permite una adecuada adaptacion del
cuestionario y, por ende, resultados mas fiables provenientes de los sujetos de muestra.

Sobre la base de la teoria revisada, y para fines de la investigacién, se utilizara la
escala Likert de escala cinco, de forma que el cuestionario alcance los estandares de
confiabilidad y validez. De esta manera, se modificara el cuestionario LibQual+, adecuando
la escala estandar de escala nueve, otorgando simplicidad y claridad para los encuestados
sin perder ganancias cualitativas. Asimismo, basandonos en la flexibilidad de la
denominacion de categorias para las herramientas Likert de escala cinco, se hara uso de
tres denominaciones: la primera, enfocada en el grado de satisfaccion con el servicio
recibido, siendo la alternativa del 1 (deficiente) y 5 (excelente); la segunda, enfocada en
medir el grado de satisfaccion con la universidad, siendo 1 (nada satisfecho) y 5 (totalmente
satisfecho) y; la tercera, la cual medira el grado de importancia de la biblioteca como

servicio de apoyo de la universidad, siendo 1 (no es importante) y 5 (muy importante).

6. Gestién de la calidad

La gestion de la calidad del servicio toma un papel importante en el proceso de
desarrollo de diversas empresas, generando a su vez relevancia en su rol como promotor
de practicas de mejora en la evolucién de la calidad. Es por ello que diversos autores han
generado definiciones conforme al amplio crecimiento del sector servicios. Lara (2002)
resalta la importancia de la gestion de los servicios, la cual viene siendo impulsada por la
busqueda de servicios de mejor disposicion y eficiencia. Esto en el marco de la intensa
competencia que viene creciendo y las exigentes demandas de una mejor calidad por parte
del consumidor.

De manera similar, segun lo describen Serrano et al. (2007), la mayoria de las
investigaciones empiricas relacionadas a la gestion de la calidad se han enfocado
principalmente en el andlisis de empresas industriales o han seleccionado muestras que
abarcan tanto empresas industriales como de servicios. A pesar de la creciente demanda de
los servicios en las economias actuales, las investigaciones de calidad en el sector servicio
no han alcanzado el mismo nivel de desarrollo que en el ambito de empresas industriales.
Por ello, se destaca el valor que ofrece el trabajo de investigacion al analizar la calidad en el

servicio percibido de una biblioteca.
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La gestion de la calidad funciona tomando como base dos pilares fundamentales.
Por un lado, la conservacion de los procesos positivos, los cuales requieren un monitoreo
constante sobre su estado en intervalos de tiempo determinados, a disposicion de la
empresa o del responsable correspondiente. Por otro lado, destaca la optimizacion continua
de los recursos, los cuales atraviesan distintas areas de la organizacién. Ambos pilares
generaran mejoras estructurales que tendran como objetivo satisfacer a los usuarios o
clientes, asi como poder anticiparse a sus expectativas (Guilld, 2007).

Mientras que otros autores extienden su concepto de distintas formas. Heras et al.
(2008) detalla que la gestion de la calidad puede ser interpretada de dos maneras: en
primer lugar, como parte organica que nace durante la estructuracién organizacional, incluso
dando lugar a la creacion de departamentos dedicados exclusivamente al aseguramiento de
la calidad; en segundo lugar, puede ser concebida como una funcién integral que atraviesa
las diversas actividades anuales planificadas por la organizacion.

Ademas, la gestion de la calidad logra extenderse hasta una concepcion global que
fomenta la mejora continua en la organizacion, la misma que es denominada Gestién de la
Calidad Total. Irurita et al. (2012) define la filosofia de la Gestion de la Calidad Total del
siguiente modo: Gestion, lo que representa el compromiso del cuerpo de directores y
personal involucrados en los procesos; de la Calidad, como el conjunto de requerimientos
de los clientes; Total, como la participacién de todos los stakeholders.

Esta definicion, la cual plantea establecer el concepto de Gestién de la Calidad como
una creciente estrategia global para las empresas, también establece una ruta de control e
inspeccion mediante la implantacion de un sistema de gestion de la calidad. El sistema de
Gestion de la Calidad se define como una estructura operacional de trabajo, la misma que
es documentada e incorporada en los procesos técnicos y de direccion. Segun lo detalla
Irurita et al. (2012), el proposito del sistema es orientar de manera practica y coordinada las
actividades del personal, la maquinaria 0 equipos, servicios y la informaciéon dentro de la
organizacion. Siguiendo estos lineamientos, es posible aumentar la satisfaccién del cliente
mientras se utilizan los recursos de manera eficiente. En este sentido, los recursos
disponibles toman un rol indispensable en la ejecucion de un sistema de Gestién de la
Calidad apropiado a las actividades productivas o de servicio de las empresas. De esta
manera, el sistema se apropia de una caracteristica positiva: la adaptabilidad. Esta permite
lograr resultados en torno a la calidad, sujetos a los elementos con los que se cuenta,
pudiendo ser limitados o ilimitados.

Consecuentemente, los sistemas de gestidn de la calidad han ido evolucionando, lo
que ha generado el uso de sistemas como la ISO 9000 y los modelos de excelencia.

Balagué (2007) describe las expectativas de un sistema creciente basado en la

Gestion de la Calidad. Promovido ademas por el crecimiento organizacional de muchas
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empresas, las bibliotecas de educacién superior se suman a las etapas de crecimiento
histérico de la gestion. Por ello, dichas instituciones representan un activo valioso para el
desarrollo educativo, el cual organicamente crece a la par que la digitalizacién dispone de
recursos a los usuarios y empresas. Por ende, como parte de su compromiso con la
comunidad, debe establecer métodos de evaluacién y seguimiento para garantizar la
excelencia en la satisfaccion de los usuarios. Mediante un estudio realizado a 121
bibliotecas de educacién superior identificadas a nivel internacional, donde se evalud la
implementacion de la norma ISO 9001, norma que evalla los sistemas de Gestién de
Calidad, se concluyo que los factores de mayor influencia para lograr certificaciones entorno
a la calidad son los deseos de continuar con la estrategia de las universidades en materia
de calidad. Ademas, establece que, si bien la generacién de certificaciones en torno a la
calidad puede representar una herramienta de marketing, no es un factor determinante en el

desarrollo de estrategias de mejora de calidad por parte de las instituciones.

6.1. La Casa de la Calidad

El concepto de la Gestién de Calidad generd el inicio y desarrollo de una serie de
herramientas metodoldgicas que permitirian evaluar a profundidad los distintos patrones en
torno a la relacion entre cliente y productos y servicios. Es asi como se presenta la técnica
de la Casa de la Calidad, también denominada como Despliegue de la Funcién Calidad. De
origen japoneés, durante la década de 1960, la ingenieria de la herramienta recae en
garantizar un nuevo formato de analisis de disefio de productos y servicios, tomando como
pilares la identificacion, priorizacion y focalizacion de recursos basados en las
complacencias y necesidades de los usuarios Yacuzzi et al. (2003).

La Casa de la Calidad se asemeja a una casa en su estructura, lo que facilita su
comprensién y aplicaciéon. En su nucleo, esta herramienta se centra en la relacién entre los
deseos y necesidades de los clientes y las capacidades de la empresa o producto. Akao
(1997) senala que, conforme progresa la creacion de nuevos productos y servicios a partir
de las expectativas de los consumidores, el Despliegue de la Funcion de Calidad (QFD por
sus siglas en inglés) se asocid6 como el resultado de los puesta en practica de distintos
métodos que pretendian evaluar el Control de Calidad Total. Ademas, la naturaleza del
modelo no se limita a un uso exclusivo; por el contrario, tiene la intencién de abrir
posibilidades de adaptacién amoldadas al usuario, empresa o equipo que desee utilizarla.
Ademas, Ramaswami (2019) menciona que, la Casa de la Calidad es igualmente aplicable
para determinar los rangos sobre los cuales varia la calidad. Los deseos del cliente se
traducen en atributos de servicio especificos, y las empresas pueden utilizar esta

herramienta para identificar areas de mejora en la entrega de servicios.
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El proceso de construccion de la Casa de la Calidad comienza con la identificacion
de las voces del cliente, que son las demandas, expectativas y requisitos que los clientes
tienen en relacion con un producto o servicio especifico. Estas voces del cliente se recopilan
a través de diversas técnicas, como encuestas, entrevistas y analisis de datos de mercado
(Akao, Y,1990).

Una vez que se han recopilado las voces del cliente, se utilizan matrices de
planificacion para establecer la relacién entre estos deseos y las caracteristicas especificas
del producto o servicio. Esta etapa busca determinar como la organizacion puede cumplir
con las expectativas del cliente. Segun Mizuno (1988), la Casa de la Calidad proporciona
una guia clara para identificar las relaciones entre las demandas del cliente y las
caracteristicas técnicas del producto.

El techo de la Casa de la Calidad representa las relaciones internas entre las
caracteristicas del producto, lo que implica que la mejora de una caracteristica puede
afectar a otras. Por otro lado, las paredes laterales reflejan las relaciones entre las voces del
cliente y las caracteristicas del producto o servicio, o que ayuda a priorizar las
caracteristicas que tienen un mayor impacto.

Ademas, el sétano de la Casa de la Calidad se utiliza para registrar problemas o
limitaciones técnicas abordadas en las primeras etapas de desarrollo del producto o la
prestacion de servicios. Ramaswami (2019) sefiala que el sétano de la Casa de la Calidad
es especialmente relevante para los servicios, ya que permite identificar obstaculos en la
prestacion de servicios y disefiar soluciones efectivas.

Esta técnica, que forma parte del Despliegue de la Funcion Calidad, ayuda a las
organizaciones a enfocarse en la calidad desde el inicio del proceso de disefo y desarrollo,
ya sea en la fabricacion de productos o en la prestacion de servicios. Las organizaciones
mediante esta herramienta pueden generar beneficios tales como los siguientes: aumentar
la satisfacciéon de los clientes, la reduccion de costos y convertirse en una empresa

competitiva en el mercado.

7. Satisfaccion del servicio

En sus primeros estudios, Westbrook y Oliver (1991) se basaron en la evaluacion
cognitiva con la finalidad de identificar los aspectos relevante para la satisfacciéon del cliente
para ello se tomo en consideracion los atributos del producto o servicio, las expectativas del
consumidor y la preocupacién o malestar del consumidor del producto o servicio en
cuestion.

Oliver (1980) comparte la idea de que el servicio genera satisfaccion de tal manera
que constituye una etapa psicolégica que se origina al concluir la transaccion de dicho

servicio. Esta sensacion esta constantemente presente en el consumidor y, a su vez, genera
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sentimientos y emociones favorables sobre la experiencia de compra del producto o el
servicio proporcionado por la empresa. Por consiguiente, cualquier placer que se le pueda
brindar al cliente es un tema que merece una discusidén extensa, ya que existe una variedad
de disciplinas y enfoques psicolégicos que lo abordan. De hecho, hay una cantidad
significativa de autores que lo definen de manera completamente diferente.

Asimismo, Grande (2005) refiere que la satisfaccion de un consumidor se determina
comparando su percepcion de las ventajas que obtiene con sus expectativas de obtener
esos beneficios.

Horovitz (1991) opina que, hoy en dia, la optimizacion de la prestacion de los
servicios, evaluada a través de la satisfaccion del cliente, es determinante para trascender
en la percepcion de los consumidores. La idea principal es no limitarse a una experiencia
vivencial efimera, sino, por el contrario, convertirse en un concepto duradero en el publico
objetivo. Para lograrlo, las distintas areas funcionales tradicionales de una organizacién se
han sumado al equipo de marketing para mejorar la satisfaccion a través de un trabajo
transversal. La satisfaccion del cliente es el resultado que el cliente percibe tras recibir un
servicio o producto, basado en su evaluacion emocional y subjetiva (Chinchay, 2022). Al
igual que lo refiere Ugarte (2021), menciona que la satisfaccion es un proceso que evalua
un producto o servicio. Esta evaluacion se realiza mediante la comparacién entre la
expectativa y la experiencia real, esta comparacion produce un juicio de valor para el
consumidor en el que determina como resultado la satisfaccion o insatisfaccion frente al
producto o servicio recibido.

Es relevante citar a Kotler & Keller (2012), los autores sostienen que la satisfaccion
con el servicio es un sentimiento de satisfaccion o decepcidén que resulta de comparar la
experiencia (resultados) con las expectativas. Si la experiencia es menor a la expectativa,
entonces el cliente quedara insatisfecho. No obstante, si la experiencia del servicio es
mayor o igual a la expectativa el cliente quedara satisfecho. Es relevante mencionar que
este es el significado de satisfaccién que se va utilizar a lo largo de la investigacion.

En el subapartado de Calidad de servicio recalcé que la calidad del servicio se
puede conceptualizar, principalmente, como la diferencia entre el servicio esperado y el
servicio percibido (Parasuraman, A., Zeithaml VA., Berry, 1988). En otros términos, bajo el
concepto de calidad de servicio el cliente evalua el servicio que ha recibido de una
organizacion (Percepcion) contra lo que esperaba de aquel servicio (Expectativas).

En conclusion, para fines de la presente investigacion el concepto de Satisfaccion
como calidad de servicio se puede concluir que no son variables independientes. Para
profundizar en esta premisa, si al evaluar la calidad de servicio un usuario identifica que sus

expectativas (ideal, prediccion que tiene sobre el servicio) es mas alta que lo que realmente
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ha Percibido (servicio recibido) entonces sera un cliente insatisfecho, ya que tenia sus
expectativas muy altas y no fueron cubiertas,

Mientras que por otra parte, si al evaluar la calidad de servicio un usuario identifica
que sus expectativas (ideal, prediccion que tiene sobre el servicio) ha sido mas bajo que lo
que realmente recibié (servicio) entonces sera un cliente satisfecho, ya que el servicio que
recibié supero sus expectativas.

Se puede concluir que en esta investigacion, el concepto de Satisfaccion y calidad
de servicio no son variables independientes, sino que la calidad de servicio puede medirse

a través de la Satisfaccion como se demuestra en la Figura 8.

Figura 8: Respuesta de satisfaccién al evaluar la calidad de servicio

Postura Calidad de servicio Grado satisfaccion
Expectativa > Percepcion Insatisfecho
Expectativa < Percepcion Satisfecho
Expectativa = Percepcion Satisfecho

8. Biblioteca universitaria

Una biblioteca académica se define como aquella vinculada a una institucion
educativa y puede ser categorizada segun su ubicacion en instituciones escolares, institutos
técnicos y superiores, o universidades y centros de investigacion (Saravia, 2018). Para el
desarrollo del presente trabajo de investigacién, se limitara hacer uso de la siguiente
definicién de biblioteca académica:

Segun la definicion proporcionada por la Red de Bibliotecas Universitarias (REBIUN)
de Espafia (2013), la biblioteca representa una rica fuente de conocimiento y aprendizaje
tanto para docentes como para investigadores, asi como para todos los miembros de la
comunidad universitaria o institucional. Facilita el acceso a la informacién de manera
significativa, siendo un recurso central al que cualquiera puede acudir para consultar en
cualquier momento. El propdsito fundamental de la biblioteca es asegurar que la
informacioén esté facilmente disponible y promover su difusion. Ademas, busca proporcionar
asistencia en el proceso de adquisicion de conocimientos, con el objetivo de contribuir
gradualmente a los objetivos académicos y sociales de la universidad o institucion.

Bajo la misma linea, la biblioteca académica universitaria no solo toma en cuenta los
recursos de informacién, libros, revistas ya sea fisico y/o digital. Sino que engloba a los

recursos humanos (bibliotecarios), servicios brindados que faciliten a la busqueda de
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conocimiento y la infraestructura es tomada en cuenta para generar un buen servicio a los
estudiantes. Es por ello, que en esta investigacion se busca evaluar la calidad de servicio y
se toma en cuenta tanto la dimensién servicio, control de informacién como la del espacio.

Siguiendo con la linea de investigacion, las bibliotecas universitarias, generalmente,
se encuentran ubicadas dentro de las instituciones educativas superiores. Ello produce que
se encuentran regidas bajo el contexto politico, social, econémico y normativo de la
universidad. Frente a los cambios en el que se enfrenta el sector educativo, la innovacion
tecnologica ha sido clave para que las bibliotecas universitarias se adapten a los cambios
de manera agil, significativa. La recepcion ha sido vital para la generaciéon de contenidos
adaptados a las nuevas necesidades de las personas. Los habitos de lectura, influenciados
por la digitalizacion (la misma que provee de mayor acceso a fuentes digitales), generan la
necesidad de nuevos espacios de comunicacion entre el usuario y la biblioteca. De manera
similar, aliada de la investigacion, la biblioteca provee de nuevos ambientes ligados al
fomento tradicional de la lectura presencial, asi como a formarse como casa de intercambio
letrado (Arévalo y Vazquez, 2018).

Arévalo y Vazquez (2018) sefialan el constante cambio como un factor determinante
para el futuro de las bibliotecas, forzandolas a tomar nuevas posiciones en las areas de
investigacion y estudios universitarios. En este sentido, los servicios no pueden estar
limitados al sistema tradicional, sino que deben extenderse y abarcar las nuevas
definiciones de biblioteca universitaria, las cuales vienen enfocandose en un desarrollo de
servicios y cambios sustanciales como la propia mision. En caso de fracasar con la
adaptabilidad, la biblioteca puede verse superpuesta por otros competidores.

Percibida como un area auténoma, las Ciencias de la Informacion, siendo la misma
que relaciona los flujos de informacion y busca su optimizacién, ha tenido un avance
progresivo ligado estrechamente a sus conceptos aliados: la Bibliotecologia y las Ciencias
de la Documentacion. Mediante un cambio en las interacciones de los distintos formatos de
informacion, las bibliotecas modifican sus vertientes para enfocarlas hacia un avance
cientifico como técnico. Esto viene generando nuevas responsabilidades a los encargados
de las instituciones, lo que sera de importancia en el analisis de nuevas variables (Munera,
2012).

La internalizaciéon de la informacién, fomentada por una contienda de las
instituciones por acceder a los recursos valiosos que impacten de manera sustancial sus
investigaciones, ha promovido una dinamica en las nuevas TIC (Tovar, 2015). No solo eso,
sino que reafirmé el rol tradicional de la biblioteca como motor impulsor de investigaciones
asociadas a la asistencia privada e institucional. Todo esto aporta a los nuevos paradigmas,
los cuales sostendran los servicios a favor de los usuarios e incidiran en la actividad

cientifica (Arciniegas et al., 2018).
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A pesar del escaso numero de servicios especializados, la biblioteca universitaria ha
avanzado mucho en su apoyo a la investigaciéon. Sin embargo, también es evidente que
existen diversas limitaciones en la gestion de estos servicios, y que su implementacién es
fragmentada, ya que no permite la consolidacion de los resultados de diferentes
instituciones. El presente anadlisis destaca los servicios primordiales que una biblioteca
universitaria debe ofrecer para respaldar la investigacién. Estos servicios abarcan la
capacitacion de usuarios, la guia en bibliométrica, la implementacion de repositorios
institucionales, la realizacién de busquedas especializadas y el apoyo en la construccion del
perfil académico del cuerpo docente, entre otras actividades (Arciniegas et al., 2018).

Manejar un catalogo amplio de produccion literaria resulta retador. Matos et al.
(2023) describe que la bibliometria representa la ciencia que permite estudiar los patrones
que rigen los distintos recursos, desde articulos cientificos hasta publicaciones de propia
autoria. Para ordenar los parametros, se utiliza la estadistica y otros conceptos matematicos
para cuantificar las lecturas. Con ello, los datos formulados son utilizados para la toma de
decisiones a todos los niveles organizacionales de la biblioteca.

Las nuevas pedagogias ofrecen a las bibliotecas la oportunidad de vincularse
directamente con el plan de estudios y de ayudar a los estudiantes a los que se les pide que
trabajen de forma novedosa. Disefiar modificaciones que faciliten con éxito nuevos tipos de
ensefanza y aprendizaje (cursos "hibridos", "aulas invertidas" y "aprendizaje activo") El
profesorado y los bibliotecarios coinciden en que la ensefanza de la alfabetizacion
informacional es el servicio mas importante que ofrecen las bibliotecas universitarias
(Barlow, 2017).

Asimismo, en el informe “Documented Library Contributions to Student Learning and
Success: Building Evidence with Team-Based Assessment in Action Campus Projects” de
Brown y Malenfant (2016) muestra con evidencias convincentes las contribuciones de las
bibliotecas al aprendizaje y el éxito del estudiante:

e |os estudiantes se benefician académicamente si reciben formaciéon como usuario de
biblioteca en su primer curso. Las iniciativas de alfabetizaciéon informativa para el
alumnado entrante demuestran que los estudiantes que reciben esta instruccion
obtienen mayor rendimiento académico en comparacion con los que no lo reciben.

e |a utilizaciéon de la biblioteca se correlaciona con el logro educativo de los usuarios.
Aquellos que hacen uso de los recursos bibliotecarios de diversas formas, ya sea
mediante préstamos, participacién en sesiones de formacion de usuarios, acceso a base
de datos en linea, uso de espacios de estudio o préstamo interbibliotecario, tienden a
alcanzar niveles superiores de rendimiento académico, evidenciado por calificaciones
mas altas en sus cursos y una mayor retencion de material, en comparaciéon con

aquellos estudiantes que no hacen uso de la biblioteca.
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e |a cooperacién académica y los servicios vinculados a las bibliotecas desempefan un
papel determinante en la mejora del aprendizaje estudiantil. Las colaboraciones entre
las bibliotecas universitarias y otras areas educativas, entre las que destacan el
departamento de calidad, investigacién, informatica y laboratorios, ofrecen privilegios
significativos para el alumnado.

e |a alfabetizacién informacional mejora los resultados educativos en general. Las
bibliotecas contribuyen a la mejora de los logros educativos generales de su institucion y
aportan pruebas de que la Al mejora la resolucién de problemas en elementos de
indagacion y aprendizaje, como el pensamiento critico, el razonamiento ético, el

conocimiento global y la participacion civica.

8.1 Calidad de biblioteca universitaria

Entre los representantes de la comunidad universitaria, el rol de bibliotecario destaca
por su papel como vitalizador de los servicios ofrecidos hacia la sociedad, generando una
convivencia armoniosa entre los requerimientos de los usuarios y los recursos bibliotecarios
(Marquina, 2016).

La misién fundamental de las bibliotecas universitarias radica en simplificar el
acceso Y la divulgacién de los recursos de informacién, asi como en participar activamente
en los procesos de generacion de conocimiento, con el propodsito de apoyar el logro de los
objetivos de la institucidon académica (Paredes y Pérez, 2018).

La calidad en una biblioteca universitaria se refiere a su capacidad para satisfacer
las necesidades de informacion de la comunidad académica a la que responde para cumplir
su mision inherente. Inicialmente, la calidad en el contexto bibliotecario se concibe en
términos de “calidad de los procesos técnicos y de los servicios”, pero evoluciona hacia la
calidad en la satisfaccion de los usuarios. Esto se debe a que las bibliotecas se ven
obligadas a ser cada vez mas competitivas para hacer frente a un entorno complejo y
cambiante, lo que genera un mayor nivel de exigencia por parte de los usuarios hacia los
productos y servicios ofrecidos. (Paredes y Pérez, 2018).

Casado (2017) demuestra que la gestion de la calidad se centra principalmente en la
satisfaccion del usuario, que se ha convertido en uno de los principales protagonistas de los
sistemas de informacién; una de las formas de conseguirlo es mediante la evaluacion de la
biblioteca.

Para Ochoa (2017) es fundamental diferenciar entre la satisfaccion del usuario al
buscar ayuda en la biblioteca y la evaluacion de la eficacia del material de consulta
disponible. Aunque estos aspectos puedan parecer similares, existe una distincion

importante entre ellos. Para el usuario, acceder a la informacién necesaria representa su
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principal necesidad; no obstante, también valora la forma en que se atiende su solicitud por
parte del personal de la biblioteca.

Los profesionales de este ambito deben estar altamente formados y especializados
en el campo de la biblioteconomia si quieren satisfacer las necesidades académicas de los
usuarios, por ejemplo, ayudandoles a seleccionar el libro, la publicacién periddica o el
documento mas pertinente sobre el tema investigado (Cedefio et al., 2019).

Las investigaciones de satisfaccion de los usuarios permiten conocer las deficiencias
de las bibliotecas y los servicios prestados por los profesionales, teniendo en cuenta los
numerosos criterios o fuentes de informacién utilizados para determinar un resultado. Es
esencial que las bibliotecas desempefien un papel activo en el proceso de transferencia de

informacién (Cedefo et al., 2019).

9. Literatura relacionada

En este apartado, se exhiben las investigaciones pasadas que sean fuente de
complementacién para el desarrollo del trabajo. El uso de estos documentos dara un
enfoque mas completo sobre la situacion actual de las bibliotecas universitarias en Peru, la
percepcion de los usuarios en relacién a la calidad de servicio y el sistema de bibliotecas
PUCP.

Los roles de las bibliotecas universitarias en el Perd se han mantenido en constante
adaptacién al cambio de manera que se proponga una mejora sustancial en los servicios
ofrecidos. Conforme han nacido nuevas necesidades en los usuarios, la biblioteca ha ido
adoptando un sistema basado en el modelo del Centro de recursos para el Aprendizaje y la
Investigacion (CRAI). Es por ello, que resulta indispensable analizar las tendencias en torno
a los recursos académicos que se ofrecen, de esta manera el trabajo de exploracion titulado
“Tendencias y desafios para las bibliotecas universitarias peruanas en la gestion del
conocimiento” resulta enriquecedor. En el trabajo se aborda la situacién de una muestra de
bibliotecas universitarias en el Peru, las tendencias en torno a la gestion del conocimiento y
propuestas de mejora para un modelo de ensefianza-aprendizaje proactivo (Morgan, 2015).

Para el desarrollo del trabajo de Morgan se utilizd una muestra de 32 bibliotecas
universitarias. En la investigacion se tomaron en cuenta todos los integrantes de ALTAMIRA,
Grupo de Bibliotecas Académicas Peruanas, asi como a todas las bibliotecas de educacion
superior que consignaron su informacién en QUELCAS. Uno de los hallazgos revelados fue
la posibilidad de argumentar que hay sefiales incipientes de cambio en las concepciones,
funciones, servicios y composicién de las colecciones, entre otros aspectos. Sin embargo,
estos cambios se encuentran en una etapa precaria. Lo cual desprende el hecho de que la

adaptacién al cambio esta limitado a un bajo numero de bibliotecas y que, por el contrario,
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aun predomina una tendencia de la mayoria de universidades a mantener un rol tradicional
(Morgan, 2015).

Segun Morgan (2015), una particularidad que impulsa el crecimiento en los distintos
procesos de las bibliotecas es la implementacién de nuevos sistemas unificados. A pesar de
que este avance suele ser liderado por bibliotecas con recursos para su desarrollo, la
puesta en marcha y el testeo de estos centros de informacion han resultado ser pruebas
positivas. Se ha observado que su puesta en marcha beneficia aspectos particulares de
areas de informacioén, permitiendo un mejor procesamiento en la entrega y busqueda de
material, asi como la base de datos de los catalogos.

Por otro lado, otro resultado encontrado es sobre la evidencia en el incremento de la
digitalizacién, el cual se ve manifestado en el incremento de recursos digitales y la
integraciéon de tecnologia en estos espacios. Se ha constatado un aumento en la oferta de
contenidos digitales, como materiales de lectura en formato electronico y publicaciones
digitales, junto con la implementacion de infraestructura tecnoldégica para el acceso a la
informacién en linea. Con un significativo 66% de las bibliotecas ofreciendo recursos
digitales y 34% proporcionando acceso a materiales electronicos, todo indica un cambio a
una adaptacion ligada a las necesidades de los usuarios (Morgan, 2015).

A pesar del crecimiento informatico y adaptabilidad de las bibliotecas, los resultados
observan que los sistemas integrados, aun con un actual aumento, siguen permaneciendo
activos en un pequefio nicho de bibliotecas. Segun el estudio, un proveedor internacional
disponia de un sistema integrado a cinco bibliotecas (Morgan, 2015). También se recalca
que, si bien no muchas contaban con un sistema integrado, el 78% de las bibliotecas si
ofrecia el acceso a su catalogo en linea.

Teniendo un mejor alcance sobre la situacion actual de las bibliotecas universitarias
en el Peru podemos pasar al siguiente trabajo de investigacion que sera de ayuda para
analizar la relaciéon entre la calidad de servicio de una biblioteca y la satisfaccion de los
usuarios.

Uno de estos trabajos es la tesis de licenciatura titulada Los Estandares de calidad y
su importancia en la satisfaccion del servicio en los usuarios de las bibliotecas Universitarias
Nacionales. Caso: Universidad Nacional San Agustin de Arequipa-2018. El propdsito de la
investigacion fue analizar los estandares de calidad de la biblioteca universitaria en la
dimensién de gestion de servicio y asi determinar la satisfaccion de los usuarios con
respecto a las bibliotecas universitarias. La muestra fueron los estudiantes a los que se les
aplico el cuestionario LibQUAL (Mamani, 2019).

Entre las conclusiones mas destacables se encuentra la medicion del grado de
satisfaccion y adecuacion del servicio en relacion a los servicios bibliotecarios. El estudio

destaca los valores de servicio como uno de los recursos mas solicitados por los usuarios.
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Es decir, el servicio no se ve limitado a la entrega tangible o virtual de la base de datos, los
cuales se ven representados por los ambientes designados para el estudio e investigacion,
sino que explora los aspectos blandos de la atencion, entre los que se destaca la atencion
cordial y la disposicion. Sumado a ello, se concluyé que una biblioteca virtual no optimizada
genera disconformidad en los usuarios, calificando como inadecuados los servicios
ofrecidos por algunas instituciones bibliotecarias (Mamani, 2019). La conclusion realza el
papel de los sistemas de digitalizacion, asi como los recursos de infraestructuras que deben
estar ligados a un servicio de comodidad y facil acceso al usuario.

Mediante los trabajos presentados tenemos una aproximacién sobre estudios
realizados en relacién a las bibliotecas universitarias en el Peru, asi como un ejemplo que
relaciona la satisfaccion y la calidad del servicio de estas. El siguiente punto especifico a
investigar es sobre el sistema actual de bibliotecas PUCP. Para ello, se presenta la tesis de
titulacion de Tako et al. (2018) denominada “Modelo de Brechas: Analisis de expectativas de
los estudiantes de gestion sobre los servicios del sistema de bibliotecas de la PUCP”. La
tesis se enfoca en comprender las expectativas de los estudiantes de gestidén con respecto
a los servicios bibliotecarios mas solicitados, asi como la percepcién y practica de los
administradores del Sistema de Bibliotecas PUCP desde una perspectiva de analisis de
discrepancias.

El estudio fue realizado utilizando como muestra a los estudiantes matriculados en la
Facultad de Gestién y Alta Direccion en el ciclo 2018-1. Asimismo, se utilizd el cuestionario
como herramienta de medicidon cuantitativa y las entrevistas a conveniencia como
herramienta de medicién cualitativa. Segun las conclusiones del estudio, entre la gama de
bibliotecas de las que dispone la PUCP, la Biblioteca Central destaca entre las primeras
opciones de los alumnos. Mientras tanto, particularmente para los estudiantes de la
Facultad de Gestion y Alta Direccion, la utilizacion de los espacios es el servicio mas
buscado. Consecuentemente, ahondando en los resultados en torno a los espacios
ofrecidos en las bibliotecas, el estudio identific6 que las percepciones de los usuarios
califican los ambientes basandose en si el entorno es propicio para el estudio (Tako et al.,
2018).

Otro de los hallazgos de la investigacién gira en torno a la necesidad de informacién
y el uso de la plataforma virtual como una de las principales fuentes de alcance no fisicos a
los estudiantes.

Una de las limitantes identificadas gira en torno a los recursos con los que cuenta el
alumno para mantenerse capacitado en el uso de los materiales y servicios de la biblioteca.
Esta limitacion se ve impulsada ademas por la falta de habitos de lectura bibliotecaria en el

Peru, lo que dificulta que los alumnos accedan a las capacitaciones ofrecidas por el Sistema
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de Bibliotecas, el cual ofrece cursos, pero parece que no llegan a la mayoria del alumnado
(Tako et al., 2018).

Por otro lado, el estudio de Paredes y Pérez (2018) priorizé indagar sobre los
conceptos asociados a la calidad en las bibliotecas académicas, profundizando en los
estudios empiricos de la fecha, asi como en los elementos tangibles que construyen la
gestion de la calidad. Para lograr el objetivo, se examinaron distintas fuentes a nivel teérico
sobre algunos conceptos adoptados de la calidad de las bibliotecas universitarias.

Como conclusién, se destaca la necesidad de realizar un analisis en profundidad
sobre los servicios en torno a la calidad y la gestién de la biblioteca universitaria, tomando
como base el valor generado por la biblioteca como servicio intrinseco (Paredes & Pérez,
2018). Ademas, consideran que, para implementar sistemas de gestién de calidad en las
bibliotecas, se debe tener la necesidad de mejora, lo cual enfatiza la relevancia de ajustar
su accionar a lo que dictan las normas disefiadas para la tipologia de biblioteca que la
define.

Por otro lado, Aparicio et al. (2020) analizaron si la calidad del servicio bibliotecario
afecta el rendimiento académico de los estudiantes mediante el articulo titulado “La calidad
del servicio bibliotecaria y el desempefo académico en la universidad: un modelo
explicativo”. La metodologia fue cuantitativa, explicativa con corte transversal y la muestra
estuvo conformada por 701 universitarios de México. Asimismo, para realizar esta
investigacion, evaluaron la calidad de la biblioteca mediante la escala LibQUAL donde se
pudieron identificar tres dimensiones de la biblioteca: afectiva, espacial y control de la
informacion.

Los resultados del estudio revelaron que la eficacia del servicio bibliotecario impacta
de manera significativa en la capacidad para lograr éxito académico individualmente, lo cual
se refleja en su nivel de participacion en la biblioteca y en las estrategias que emplean para
el aprendizaje. Los resultados de la influencia se ven reflejados en los estandares
académicos de los usuarios, los mismos que, a través de la organizacién personal, pueden
gestionar distintos aspectos de su vida académica. De esta manera, es posible
redireccionar los servicios que llegan al académico, ya sean de fuentes primarias o
secundarias (Aparicio et al., 2020).

Asimismo, Cedefio et al. (2019) llevaron a cabo un estudio cuyo fin fue identificar el
nivel de satisfaccion de los usuarios de la biblioteca de la Pontificia Universidad Central del
Ecuador. Ademas, la metodologia fue cuantitativa y descriptiva. Respecto a los resultados
obtenidos, muestran que la biblioteca cuenta con un funcionamiento efectivo, brindando
servicios personalizados y actualizados que estan disefiados para enfocarse en el acceso

directo vy la interseccionalidad con las competencias profesionales de los estudiantes.
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Es importante destacar que el aporte de los profesionales de la biblioteca dentro de
las bibliotecas universitarias es detectar las busquedas de manera eficiente. Por ende,
llegan a concluir que, los ciudadanos deben considerar a las bibliotecas como uno de los
centros o instituciones mas importantes; en consecuencia, los profesionales de las
bibliotecas desempefian un papel vital, ya que la calidad de los servicios prestados depende
totalmente de ellos. Para lograr el éxito, deben trabajar y llevar a cabo las actividades
utilizando las habilidades, competencias y conocimientos adquiridos a lo largo del proceso
académico (Cedefio et al., 2019).

Oftra investigacion, de igual manera, importante, es la de Basurco (2021) quien
mediante su tesis denominada “Evaluacion de la calidad y nivel de satisfaccion de los
estudiantes de pregrado del Centro de Informacion y Bibliotecas de la Universidad Catdlica
de Santa Maria en el afio 2020” determiné la correlacién entre la evaluacién de la calidad y
el nivel de satisfaccidn en una muestra de 374 alumnos de la universidad mencionada. La
metodologia fue no experimental, correlacional y de corte transversal. Asimismo, se aplico
el modelo LibQUAL+ para medir calidad del servicio y el modelo ServQUAL para evaluar la
satisfaccion del usuario.

Entonces, mediante su analisis basado en el Chi Cuadrado, encontré que existe
relacién positiva entre ambas variables (p<0.05). A excepcién de la relacidon entre nivel de
satisfaccion de usuarios y la dimensién de la biblioteca como lugar del centro de informes
(Cedenio et al.,, 2019). En base a los resultados, se infiere que el modelo LibQUAL+ vy
ServQUAL son métodos validos y confiables para medir a los constructos. Ademas, la
calidad mantiene relacion con el nivel de satisfaccion del usuario, en otras palabras,
mientras la calidad sea adecuada, el nivel de satisfaccion también lo sera, por ello la
importancia de brindar una eficiente calidad en el sistema de bibliotecas de cualquier
universidad.

Por lo anterior mencionado, se han podido identificar investigaciones
complementarias que nos permitirdn tener un mayor alcance a nivel teérico y estadistico
sobre los principales temas a desarrollar en este trabajo, correspondiente a la calidad y
satisfaccion del usuario respecto al sistema de bibliotecas. Ademas, los resultados seran
parte de la teoria empirica para la comparacion en relacion a las bibliotecas universitarias a
nivel Peru y el Sistema de Bibliotecas PUCP de afios pasados.

En conclusién, tomando en consideracion los modelos descritos para medir la
calidad del servicio y, para fines de la investigacién, se utilizara el modelo LibQUAL+.
LibQUAL+ fue desarrollado utilizando como base el instrumento SERVQUAL desarrollado
por primera vez por Parasuraman, Berry y Zeithmal (1988) y otros expertos en marketing de
servicios, con el fin de evaluar la calidad del servicio prestado por los encargados. Sin

embargo, si bien el modelo SERVQUAL ha sido utilizado en una variedad de entornos
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bibliotecarios en su forma original, la adaptacién del instrumento a un instrumento basado
en las perspectivas de los usuarios extraidos de datos cualitativos no ocurrié hasta afos
posteriores (Lincoln, 2002)

De esta manera, Cook y Heath (1999) identificaron tres dimensiones adicionales a la
anterior calidad del servicio que responden a los roles y funciones de investigaciones
bibliotecarias, las mismas que se adecuan mejor a los patrones del usuario. Las
dimensiones correctamente estructuradas fueron incorporadas a la reconfiguracion del
instrumento LibQUAL+. Estas tres dimensiones: compromiso con el servicio, biblioteca
como lugar y control de la informacién, se enfocaron en evaluar a la biblioteca como un
espacio unico en la experiencia propia del usuario.

Asimismo, Cook, Fred y Bruce (2015) comentan que el modelo inicial de SERVQUAL
mide algunas variables que no son particularmente relevantes en las bibliotecas, dejando de
lado la evaluacidon de problemas de considerable interés para los usuarios. En este sentido,
la encuesta LibQUAL+ que se utilizara consta de 22 elementos finales, distribuidos en tres
categorias: compromiso con el servicio con 9 items, biblioteca como lugar con 5 items y
control de la informacion con 8 items. Los items se desarrollaron a través de varios estudios
que involucraron un conjunto mas grande de 56 elementos. Consecuentemente, la
seleccion de los elementos se llevé a cabo tras entrevistas de investigacion cualitativa con
estudiantes y usuarios de bibliotecas de varias universidades. Ademas, los conceptos
siguen siendo evaluados a través de la Asociacion de Bibliotecas de Investigacion (ARL),
organismo sin fines de lucro que constituye una base de 127 bibliotecas en instituciones de
investigacion integrales de Canada y Estados Unidos.

Ademas, la versatilidad de LibQUAL+ en la evaluacion de servicios bibliotecarios se
evidencia en su aplicacion exitosa en diversos entornos, incluyendo instituciones
académicas. Cook, Heath y Thompson (2000) destacan la capacidad del modelo para
adaptarse a distintas circunstancias, asegurando su aplicabilidad especifica a la Biblioteca
Central PUCP.

Con respecto a su relacidon con la satisfaccion, investigaciones pasadas, como las
realizadas por Bolton y Drew (1991), Ennew y Binks (1999), Taylor (1997) y Ruyter et al.
(1997) mostraron como la calidad del servicio puede predecirse en funcion de la satisfaccion
del cliente. De esta manera, se sostiene que existe una relacion positiva entre la calidad del
servicio en bibliotecas y la satisfaccion del usuario. Al emplear LibQUAL+, modelo enfocado
en medir la calidad del servicio a través de las expectativas del cliente y su experiencia,
entendemos que la satisfaccion puede derivar de los resultados obtenidos en el

cuestionario.
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CAPITULO 3: MARCO CONTEXTUAL

En el capitulo tres se aborda el marco contextual del estudio. Para ello, se va
identificar aspectos descriptivos de la institucion tales como el Modelo educativo de la
PUCP, descripcion de la Facultad de Estudios Generales Letras. Sumado a ello, también se
va ahondar en temas relacionados a la Biblioteca partiendo desde biblioteca a nivel

lationamerico hasta el Sistema de Biblioteca en la PUCP.

1. Andlisis del ambito sectorial
1.1 Sector universitario en el Peru

En las ultimas décadas, el sector universitario peruano se ha expandido. Segun
INEI, en el Peru cuentan con universidades publicas y privadas. En 1980 habia un total de
35 universidades, las cuales son 25 publicas y 10 privadas. Mientras que para el afio 2023,
se han contabilizado un total de 143 universidades, de las cuales 50 universidades publicas
y 92 universidades privadas (2022). Es por ello, que estas cifras demuestran el crecimiento

en dicho sector (Ver Figura 9).

Figura 9: Total de universidades al 2023
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Saravia (2018) explica que el crecimiento progresivo de las oportunidades
educativas a nivel internacional ha tenido una influencia en los lineamientos de la
ensefanza universitaria peruana. En este sentido, la cooperacion de la educacion superior
peruana con sus pares en otros paises, las ofertas laborales de sus graduados y la
competitividad, medida a través de los rankings internacionales, han sentado las bases
modernas de la educacién (como se cité en Altbach, 2015; Spring, 2009; THE, 2016; Vernon
et al., 2018; Warwick, 2014).

38



Bajo este contexto, cabe mencionar que la PUCP continda liderando como una de
las mejores opciones para estudiar tanto a nivel latinoamericano como a nivel nacional.
Segun el Ranking QS Mundial 2024, dicha casa de estudios obtuvo el puesto N°10 como las
mejores universidades a nivel América Latina y el puesto N° 336 a nivel mundial (PUCP,
2024). Es de esta manera que los resultados constituyen la valoracién por la calidad
educativa en la universidad, asi como el compromiso para seguir brindando el bienestar a

sus alumnos.

1.2 El modelo educativo PUCP

A diferencia de otras universidades tanto publicas como privadas a nivel Peru, la
PUCP se caracteriza por una formacioén previa que se denomina como estudios generales el
cual tiene una duracion de alrededor de dos afios desde el ingreso universitario. Los
estudios generales se dividen en dos ramas: por un lado, las especialidades de Letras vy, por
otra parte, las especialidades orientadas a Ciencias. El modelo educativo PUCP define esta
etapa como:

Los Estudios Generales representan el primer paso en la educacion universitaria de
pregrado. Esta etapa se concibe como un espacio para integrarse en la comunidad de
aprendizaje. La dinamica entre alumnado y profesorado constituye un factor crucial en el
descubrimiento de conocimientos para una formacion integral, generando una base sdlida
producto de las experiencias compartidas a lo largo del periodo educativo. En este sentido,
se fomenta el didlogo multi e interdisciplinario, enriqueciendo la comprension del mundo y
ayudando a consolidar la vocacién inicial o reconsiderarla debido a la formacién recibida en
esta etapa.

Durante esta etapa, se busca expandir las oportunidades de interaccion, asegurando
asi una educacion humanista sélida y una instruccidon basica en ciencias y tecnologia para
todos los estudiantes de los primeros afios.

Los dos anos de estudios generales no solo se limitan a impartir los conocimientos
en educacion de ciencias basicas. Sino que la etapa de Estudios Generales contribuye al
desarrollo personal de los estudiantes que deben afrontar un periodo de adaptacion
(transicién), tomando en consideracion los cambios significativos de la educacion escolar a
la educacion superior universitaria. Como resultado, se consigue armonizar las
desigualdades en la formacién basica ademas de establecer entornos propicios para la
interaccion y conciencia activa en el ambito académico (PUCP, 2016).

Considerando esto, ante la relevancia de los Estudios Generales como una etapa de
pregrado en la PUCP, es prioritario conocer su percepciéon del servicio de calidad de la

biblioteca central.
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1.3 Estudios Generales Letras

La PUCP brinda una definicion sobre el rol de Estudios Generales Letras:

Los Estudios Generales de Letras cumplen un papel de vital importancia en la
formacion universitaria del estudiante, dado que le proporcionan la base de una
formacién humanistica e interdisciplinaria a partir de la cual podra estudiar luego una

disciplina especifica. (2023)

En esta estadia universitaria se tiene una gran cantidad de estudiantes en el que se

van a detallar en los siguientes acapites.
1.3.1. Cantidad de estudiantes

En el transcurso de los anos, la cantidad de estudiantes se ha incrementado en la
PUCP (ver Anexo B). Este aumento de estudiantes también se ha producido en Estudios
Generales Letras, como se puede corroborar en el cuadro de tasas de crecimiento (ver
Anexo B). Se observa que en 10 afios ha habido una tasa de crecimiento del 18% de
estudiantes matriculados en EE.GG.LL. En esta unidad académica, se cuenta con 4889
estudiantes al semestre 2023-2, de los cuales 2901 son mujeres (59%) y 1988 varones
(41%).

Cabe anadir que dentro del nivel de formacién de pregrado en Estudios Generales
Letras, cada ingresante pertenece a una de las 21 especialidades (ver Anexo B). Las

especialidades con mayor concentraciéon de alumnos son Derecho, Gestion y Economia.

2. Andlisis del servicio de bibliotecas

e A nivel mundial y latinoamericano

La prestacion de servicios a comunidades aledafas, promocionada por un enfoque
social publico en los ultimos afios, es una practica que se viene realizando en distintas
areas de cultura, arte y educacion. En este sentido, las bibliotecas no han sido exentas de
aquello. Limitar el acceso de los recursos bibliotecarios a su comunidad universitaria apunta
a un desaprovechamiento del conocimiento, aspecto que deberia estar dispuesto para cada
sujeto que busque enriquecer su educacién multidisciplinaria. Tomando como referencia a
las sociedades del conocimiento de territorios asiaticos, europeos o, incluso, de los vecinos
de América Latina, las ciencias bibliotecarias estan constituidas para anadir dentro de sus
usuarios a todos los ciudadanos, sean estos letrados o no (Atkinson, 2018).

Sin embargo, en América Latina, esta practica no es la habitual, como lo evidencié
Nurefia (2020) al analizar el acceso al conocimiento en 70 bibliotecas universitarias
latinoamericanas. En lo mas alto de los estandares de disposicién de las nociones

bibliotecarias, Brasil, México y Argentina, presentan tasas muy bajas de restriccion a sus
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usuarios, por lo que podemos categorizarlos como paises con politicas inclusivas. Por otro
lado, en Colombia, Chile y Bolivia, la situacién es mas heterogénea. Aunque hay una buena
cantidad de bibliotecas que adoptan un enfoque abierto similar a los primeros paises,
permitiendo el acceso externo, también existen instituciones con politicas mas restrictivas.
Sin embargo, la tendencia general en estos paises es facilitar el acceso. El caso de Peru es
significativamente diferente. Aqui, las bibliotecas universitarias a menudo imponen fuertes
restricciones al acceso de usuarios externos, hasta el punto de casi prohibirlo en algunos
casos. La falta de recursos, preocupaciones de seguridad o una interpretacién mas cerrada
del rol de las bibliotecas universitarias, apuntan a ser los motivos de estas politicas
cerradas.

Por otro lado, Gomez (2017) enuncia que las bibliotecas han respondido a las
restricciones presupuestarias aumentando sus servicios educativos, informativos vy
culturales para satisfacer las necesidades educativas de los usuarios y van siendo
reconocidas como instituciones que hacen bien a la comunidad. A pesar de los desafios
financieros, estas instituciones estan siendo reconocidas como elementos beneficiosos para
la comunidad y dignas de preservacion. Sin embargo, es crucial que este esfuerzo se refleje
en una mejora en la financiacioén, ya que de lo contrario no podran mantener un nivel de
servicio adecuado para satisfacer las necesidades sociales. Por lo tanto, las bibliotecas
estan sujetas a cambios constantes, especialmente en la estandarizacion de los procesos
automatizados, con el objetivo de alinearse con los avances tecnologicos del siglo XXI y
garantizar su relevancia continua.

Entonces, el analisis del usuario virtual al utilizar los recursos y servicios en linea de
la biblioteca debe abordarse desde una perspectiva diferente al del usuario presencial. Esto
se debe a que el contexto y los medios utilizados para acceder a la informaciéon son
distintos. Ademas, el nimero de usuarios virtuales esta en constante aumento debido a la
mayor accesibilidad que ofrecen los servicios en linea, la demanda de programas
educativos a distancia y el empleo de herramientas de recoleccién de datos virtuales por
parte de las bibliotecas universitarias para estudiar el comportamiento del usuario (Rozo y
Duran, 2016).

El analisis llevado a cabo por Cedefio et al. (2019) resulta relevante al explorar el
grado de satisfaccion de los usuarios de la biblioteca universitaria. Dentro de la muestra
estudiada, correspondiente a los estudiantes de la Pontificia Universidad Central del
Ecuador, se encontré que el 90 % de los visitantes tiene edades comprendidas entre los 18
y los 24 afos, con solo un 10 % en la categoria de 25 a 35 afios. Ademas, el estudio arrojé
resultados positivos en cuanto a la satisfaccion percibida por los usuarios. Se pudo concluir
que 30 participantes consideraron que la ubicacion de la biblioteca es muy buena, 28

destacaron la positividad de los horarios, y 35 indicaron que el servicio proporcionado por
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los bibliotecarios y demas personal es eficiente. Por lo cual, Casado (2017) afirma que, en
la busqueda de una adaptacion guiada por la variedad de enfoques de las ciencias de la
comunicacién, se han generado nuevos modelos de gestion bibliotecaria que tienen la
finalidad de atraer usuarios, asi como mejorar el porcentaje de satisfaccién de los mismos.
En este sentido, el acceso a un catalogo de informacion, prestado en distintos canales
digitales, ha promulgado una revalorizacion de los servicios, los cuales deberan mejorar sus
estandares de calidad y estrategias para satisfacer las necesidades de los usuarios.

Entre las bibliotecas que funcionan como espacios dedicados a facilitar el acceso a
materiales educativos y cientificos, fomentando el aprendizaje autodirigido y proporcionando
herramientas de apoyo para la investigacién académica, la digitalizacion parece abordar
exorbitantemente los conceptos base. Aumentando porcentualmente el nUmero de textos
disponibles en las bases de datos digitales de las bibliotecas nacionales e internacionales
en los ultimos afios, la gestién de la informacion brilla por su necesidad y genera una
cadena de desafios de adaptabilidad institucional (Universidad Nacional de Colombia,
2016). También concebido como desafios institucionales, la adaptabilidad afronta a las
instituciones educativas a generar mecanismos de alcance con sus usuarios, aumentando
la capacidad de lograr sus objetivos utilizando los recursos, en multiples casos limitados,
disponibles, asi como mejorando la eficacia de las metas establecidas (Benitez et al., 2017).

Toda esta transformacion digital se presenta a si misma como una parte importante y
crucial para facilitar la exploracion y acceso a los medios digitales que brindan las
bibliotecas digitales. Gracias a un estudio realizado por Urdiciain & Rios (2013) en
bibliotecas universitarias espafolas, se obtuvo la informacion que demuestra que existe un
patrén que la digitalizacién tiende a seguir: el incremento de bases de datos existentes, una
gran suma de textos parciales y completos, un registro de estadisticas mas amigable y facil
que dista de lo que era hace afos, la implementacién de usar los servicios de una biblioteca
fisica pero de manera digital; es decir, los catalogos, adquisiciones y préstamos en un
mismo lugar digital; y finalmente, la atencion las 24 horas del dia.

Los estudiantes estan creciendo, aprendiendo, trabajando, comunicandose y
socializando en un entorno digital, por lo que las bibliotecas y universidades deben
continuar adaptando sus servicios e instalaciones para crear entornos de aprendizaje
propicios para los nuevos estudiantes “digitales” (Wand, 2005). De esta manera, Sanjeeva
(2018) presenta el futuro de las bibliotecas académicas en relacion a su estructura,
recursos, servicios y funciones. Por un lado, se plantea que las bibliotecas tienen que
convertirse en espacios para el trabajo colaborativo. La adopcién de recursos electronicos
también permitira una mayor libertad de espacios, asi como el aprovisionamiento de

recursos electrénicos independientemente de la zona horaria del usuario. No obstante, el
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creciente acceso a la informacién involucra mayor soporte al usuario en relacién al uso
adecuado para encontrar y utilizar la data.

Por otro lado, Sanjeeva (2018) también plantea un cambio en la asignacion
presupuestal de las bibliotecas académicas, debido a que la biblioteca académica
tradicional constaba de fondos destinados a libros, revistas, material audiovisual y algunos
recursos electronicos. Sin embargo, con el aumento de los recursos digitalizaciones, las
bibliotecas modernas deberan aumentar su participacidon en consorcios que les permitan
acceder a bancos de recursos, los cuales involucran un aumento al presupuesto
establecido.

Moreno (2020) en su trabajo de investigacion titulado ‘Transformacién Digital en las
Bibliotecas Universitarias. Tendencias, cambios y nuevos espacios de aprendizaje.’,
concluye que la respuesta de las bibliotecas universitarias ha sido continuar evolucionando
hasta convertirse en socios activos para los estudiantes e investigadores, cambiando su
percepcion limitada de simples conservadores de fondos documentales. Es de esta forma
que los cambios de las bibliotecas apuntan hacia una transformaciéon de espacios: los
learning commons, los digital education centers, los information commons, makerspaces,
entre otros.

Asimismo, un estudio realizado por la Universidad del Rosario destaca tres
conceptos para la aplicacion de nuevas tecnologias para el procesamiento de la informacion
en bibliotecas. En primer lugar, el procesamiento y la organizacion del Big Data. El
tratamiento de datos, que ha experimentado un crecimiento exponencial debido a la
digitalizacién, demanda que las bibliotecas implementen sistemas de monitoreo y
tratamiento de datos avanzados. En segundo lugar, se destaca la utilizacion de Ia
inteligencia artificial, una tecnologia que esta en proceso de exploracion y que ya esta
generando resultados significativos en diversos servicios, como las respuestas
automatizadas en linea. En tercer lugar, se menciona el internet de las cosas, que permite el
reconocimiento de patrones en las busquedas, agilizando la obtencién de datos y otros
recursos, como préstamos y devoluciones (2017).

e Anivel local

En el Peru, la Biblioteca Nacional es el ente rector del Sistema Nacional de
Bibliotecas (SNB), el cual pertenece al programa Iberoamericano de Bibliotecas Publicas
(IBERBIBLIOTECAS) y esta adscrita al Ministerio de Cultura fue constituido para fomentar
no solo la creacion de bibliotecas publicas, sino con el objetivo de establecer politicas que
generen una comunidad bibliotecaria entre los distintos gobiernos regionales y locales, asi
como para asegurar una gestion de calidad eficiente que promueva el conocimiento, la
cultura y la informacién (IBERBIBLIOTECAS, 2023).
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En las ultimas décadas, el Peru viene afrontando los problemas de un déficit de
bibliotecas municipales. Segun la Ley Organica de Municipalidades (Ley N°27972), se
establece que todos los municipios tienen el deber de organizar y sostener bibliotecas en
todas las provincias y distritos del pais (Ensayo General, 2022). No obstante, el Registro
Nacional de Bibliotecas (RNB 2022) indica que solo 553 gobiernos locales cuentan con una
biblioteca publica (Biblioteca Nacional del Peru, 2023). Tomando en consideracién que el
pais cuenta con un total de 1874 municipalidades, se puede deducir que alrededor del
70.5% de los gobiernos locales carecen de bibliotecas publicas como se aprecia. Entonces

se puede deducir que hay un déficit de Bibliotecas publicas peruanas.

Figura 10: Gobiernos Locales que tienen BPM 2023

Adaptado de la Biblioteca Nacional del Peru (2023).
Nota. Las siglas BPM (Biblioteca Publica Municipal) y G.L.(Gobiernos Locales).

Con respecto a las bibliotecas universitarias en el Perq, la Superintendencia Nacional
de Educacion Superior Universitaria (Sunedu), entidad adscrita al Ministerio de Educacion, a
través de la Direccion de Supervision se define como “el érgano de linea, encargado de
dirigir coordinar y ejecutar el proceso de supervision de las universidades, filiales,
facultades, escuelas y programas de estudios conducentes a grado académico”
(Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria [Sunedu], 2024). Dentro de
sus responsabilidades se encuentra la verificacion del cumplimiento de las normas de
licenciamiento de universidades. Para que las universidades en el Peru puedan ser
licenciadas por la entidad, estas deben contar con las ocho Condiciones Basicas de Calidad
que regulan los estandares minimos y que tienen como objetivo establecer un mecanismo

regulatorio a favor de los estudiantes.
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Segun la SUNEDU, existen ocho condiciones basicas de calidad en la universidad

peruana:

Figura 11: Condiciones Bésicas de Calidad

8 Condiciones Basicas de Calidad
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Segun estos criterios, las bibliotecas académicas, pudiendo encontrarse tanto en

formatos virtuales como fisicas, son un requerimiento para el licenciamiento y
funcionamiento de las universidades en el Peru.

Segun el registro de universidades licenciadas por Sunedu a fecha de octubre del
2023, hay un total de 97 universidades que cuentan con licenciamiento. Sin embargo, de un
total de 142 universidades, 45 de ellas no cuentan con licenciamiento o se encuentran en
proceso de adquisicion, lo que equivale a un 31.6% (Ver Figura 12). En este sentido, segun
los estandares y disposiciones de la Ley Universitaria, en el pais existe un aproximado de

97 bibliotecas académicas registradas.

Figura 12: Condicién de las universidades 2023

2.1 Servicio del Sistema de Biblioteca PUCP

El Sistema de Bibliotecas de la Pontificia Universidad Catélica del Pera (PUCP)
representa una integracion completa de todos los recursos bibliotecarios disponibles en la

universidad. Este sistema proporciona no solo el espacio fisico, sino también una amplia
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gama de servicios disefiados para apoyar las diversas actividades disponibles. Dentro del
campus universitario, los estudiantes, profesores e investigadores tienen acceso a una
variedad de bibliotecas especializadas. Estas incluyen la Biblioteca Central "Luis Jaime
Cisneros", asi como la Biblioteca del Complejo de Innovacion Académica, la Biblioteca de
Ciencias Sociales "Alberto Flores Galindo", la Biblioteca de Teologia y la Biblioteca del
Centro de Estudios Orientales. (PUCP, S.f.).

El Sistema de Bibliotecas de la Pontificia Universidad Catdlica del Pera (PUCP) se
extiende mas alla del campus principal, incluyendo bibliotecas ubicadas fuera de sus
instalaciones centrales. Ejemplos de estas extensiones son la Biblioteca de Centrum, la
Biblioteca del Instituto Confucio y la Biblioteca del Instituto Riva-Aglero. Aunque estan
fisicamente separadas del campus principal, estas bibliotecas estan plenamente integradas
en el sistema a través de su catalogo compartido.Estas bibliotecas complementarias poseen
algunas de las colecciones mas vastas del pais, abarcando una impresionante diversidad
de recursos. El catalogo conjunto comprende mas de 422 mil libros, 23 mil tesis, 246 mil
revistas y 14 mil periddicos. Ademas, ofrece acceso a casi 110 mil recursos en linea, que
incluyen revistas académicas, periédicos, monografias, libros y conferencias. (PUCP, S.f.).

Asimismo, para los estudiantes, entre ellos, los alumnos de letras, los servicios
proporcionados por la biblioteca incluyen la posibilidad de solicitar préstamos de libros,
revistas, tesis y otros materiales, tanto para consulta en los espacios fisicos como para
llevar a domicilio. Ademas, se ofrecen alertas bibliogréficas, areas de lectura, espacios para
estudio individual y en grupo, asesoramiento tanto individualizado como grupal, atencion
especializada para usuarios con discapacidad visual, un Centro de Escritura Académica y
servicios de digitalizacién y publicaciones para la ensefianza (PUCP, S.f.).

Como informacion relevante, en un estudio de investigacién sobre el Sistema de
bibliotecas PUCP realizada a los estudiantes de una facultad, Dentro de los servicios mas
demandados se encuentra que un 46% hacen uso de los ambientes, seguido con un 38% el

préstamo de materiales bibliograficos (Tako et al., 2018).

2.1.1 Biblioteca Central PUCP

En una investigacion sobre el Sistema de bibliotecas PUCP el 51% de los
encuestados indicd tener preferencia por la Biblioteca Central sobre las otras cuatro
bibliotecas dentro del campus universitario (Tako et al., 2018).

e Actividades en la Biblioteca Central

Otro dato resaltante es que en este estudio de investigacion se pregunta a los
encuestados por sus actividades preferidas en la Biblioteca Central. Segun, los hallazgos
las actividades preferidas de los encuestados, en este orden, son las siguientes: 1)Estudio

individual 2)Estudio grupal 3)Leer o investigar con material de la biblioteca o de afuera
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4)Leer o investigar con material de la biblioteca o de afuera 5)préstamos de libros para
leerlos fuera de la biblioteca 6) Otras actividades (usar Wi-Fi, dormir).

Predomina como actividad favorita dentro de la Biblioteca Central el estudio
individual, asi como los componentes habituales que involucran tal accién, como lo son la
lectura personalizada y el estudio tedérico de material escrito. El resultado esta
estrechamente ligado a las capacidades fisicas que ofrece la Biblioteca Central, ya que la
tranquilidad sonora con la que se dispone en los distintos ambientes de la biblioteca la situa
entre las primeras opciones para un estudio armonioso. Esta informacion es importante para

examinar la “dimension espacio” a profundidad en el presente estudio (Tako et al., 2018).
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CAPITULO 4: MARCO METODOLOGICO

En la siguiente seccién, se detalla la metodologia utilizada en el presente estudio,
abordando los siguientes aspectos: secuencia metodoldgica, enfoque, alcance, disefio de la
investigacion, seleccion muestral, las técnicas para la recoleccion de informacion, la

definicién operacional de las variables.
1. Secuencia metodoldgica

De acuerdo a las especificaciones en las que la investigacion se desarrollo y
tomando en consideracion el tiempo disponible para su conclusidon, se establecié una
secuencia de implementacion de nuestra herramienta de recoleccion de informacion.
Inicialmente, se realizd la adaptacion del cuestionario LibQUAL+ tomando en consideracion
los recursos de la investigacion, asi como a la priorizacion de la claridad para el
encuestado. De esta manera, el cuestionario fue modificado durante el transcurso de la
investigacion hasta obtener un primer modelo del formulario, el mismo que fue aprobado en
primera instancia por nuestro asesor Daniel Peralta. EI modelo redujo el numero de
preguntas, pasando de 22 preguntas que el cuestionario estandarizado LibQUAL+ propone,
a 10 preguntas, manteniendo las tres dimensiones: espacio, informacion y servicio.
Adicionalmente, tomando de linea base los alcances que pretende alcanzar esta
investigacion, se decidié afadir 2 preguntas enfocadas en recopilar informacién sobre la
satisfaccion con los servicios de la universidad y la importancia de la Biblioteca Central
PUCP como uno de aquellos servicios. De esta manera, se procedié a llamar el cuestionario
como “Cuestionario de la investigacion PUCP”

Para confirmar el estado adecuado del cuestionario de la investigacion PUCP, se
realizé una prueba piloto con el primer modelo terminado del formulario a una muestra de
40 estudiantes de la Facultad de Estudios Generales Letras. El desarrollo de la encuesta se
dio durante la primera semana del periodo de ftrabajo de campo. El formulario del
Cuestionario en mencion fue mediante mediante correo institucional de manera aleatoria y
contando con los permisos respectivos de las facultades de Gestién y Alta Direccion y
Estudios Generales Letras. En base a los resultados, se afirmé que el estado del formulario
estaba en correcto estado. Ademas, la prueba fue de utilidad para realizar aproximaciones
reales de la muestra ya segmentada. Por otro lado, se pudo confirmar la confiabilidad de la
encuesta mediante los resultados obtenidos del Alfa de Cronbach, los cuales arrojaron un
valor de 0.895 basado en las 20 preguntas de las dimensiones LibQual, considerando las
dos categorias: esperado y percibido. El resultado permite afirmar que el cuestionario es

confiable y posible de analizar estadisticamente.
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Aprobada la prueba piloto, se procedié a realizar el envio del cuestionario a la
poblacion de estudio. Con respecto al acceso a los encuestados, la base de datos de la
PUCP cuenta con los correos electronicos institucionales de los alumnos matriculados en
las distintas facultades del ciclo 2023-2. Sin embargo, previamente se solicité a la facultad
de EEGGLL el permiso de acceso correspondiente, con el fin de cumplir con los
lineamientos de transparencia de la investigacién. A partir de ello, se comenz6 con la
recopilacion de cuestionarios por medios digitales como correo y redes sociales,
estableciendo un periodo de 12 dias, con fecha de inicio el 3 de noviembre de 2023.
Posteriormente, se procedié a realizar el filtrado de los cuestionarios, afianzando la validez
de las respuestas. De esta manera, se alcanzé con la muestra total requerida de 356
encuestados y se pudo dar inici6 al analisis de la data, la generacion de conclusiones,

recomendaciones y propuestas de mejora.
2. Enfoque de lainvestigacion

Para el caso de la presente investigacion, se va a emplear un enfoque cuantitativo,
“Utiliza la recoleccion de datos para probar hipétesis con base en la medicién numérica y el
analisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias”
(Hernandez et al., 2014, p.4). En base a estos nuevos angulos se va a poder aplicar las
herramientas de investigacion con la finalidad de identificar la relacién entre los objetivos
formulados. Este estudio empleara un enfoque cuantitativo, es decir, se llevara a cabo
mediante la recogida y el analisis de datos cuantitativos; por ello, la utilizacion de
mecanismos que nos permitan recopilar datos numéricos sera esencial, generando
resultados informativos sobre los procesos observados a lo largo del trabajo. Sumado a ello,
la asociacion de los instrumentos a cada variable predisefiada generard un banco de
informacion mas preciso, el mismo que permitira evaluar las interrogantes planteadas vy
responder las hipotesis. (Sanchez et al., 2018). Para el presente trabajo de investigacion,
para medir la calidad de servicio y los datos sean cuantificables se va utilizar la escala de
medicion de Likert del 1 al 5, en el que 1 puntua mas bajo y 5, mas. Asimismo, mediante
este enfoque cuantitativo se va a poder procesar los datos y poner medir las brechas entre

las expectativas y la percepcion del alumno de Letras sobre la Biblioteca Central.
2.1 Triangulacion de datos

Finalmente, la calidad del servicio es intrinsecamente subjetiva, ya que depende de
las percepciones individuales de los usuarios. Sin embargo, la necesidad de proporcionar
resultados medibles para respaldar las conclusiones y recomendaciones de una
investigacion exige la integracion de métodos cuantitativos. Por ello, es necesario explorar

coémo es posible utilizar métodos cuantitativos para obtener un analisis cualitativo sélido.
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Las encuestas se utilizan cominmente como un mecanismo de investigaciéon
cuantitativo para recopilar datos sobre la satisfacciéon de los usuarios en sistemas
bibliotecarios. Para incorporar una perspectiva cualitativa, es esencial considerar las
dimensiones subjetivas de la calidad del servicio. Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988), la calidad del servicio se puede entender desde la brecha entre las expectativas de
los usuarios y sus percepciones posteriores al servicio recibido. Este enfoque reconoce que
las expectativas y las percepciones son elementos subjetivos que pueden ser explorados
cuantitativamente.

Para lograr este analisis cualitativo, las encuestas cuantitativas pueden incluir
preguntas abiertas o0 secciones donde los participantes describan sus experiencias,
expectativas y sugerencias. En el caso de nuestra investigacion, las preguntas presentadas
mediante una escala numérica involucran el aspecto subjetivo descrito, puesto que son
resultados de la percepcién del servicio integrados en un sistema de data medible.

Definida nuestra conceptualizacion de la calidad del servicio, podemos ahondar en la
conexion de ambas categorias de datos, convergiendo los resultados a favor de los
objetivos de investigacion. Como sugieren Creswell y Creswell (2017), el enfoque
convergente de la triangulacion permite comparar y contrastar los resultados cuantitativos y
cualitativos para obtener una comprension mas profunda. Por ejemplo, se pueden utilizar
estadisticas descriptivas de las respuestas cuantitativas para contextualizar y enriquecer la
interpretacion de los datos. Ademas, el uso de gréficos y visualizaciones puede ayudar a

presentar las relaciones entre las respuestas cuantitativas y las narrativas cualitativas.

3. Alcance de la investigacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), las investigaciones pueden tener
distintos enfoques, como exploratorio, descriptivo o0 correlacional. Tomando en
consideracion la finalidad del estudio, asi como las variables a analizar, los alcances que
mantienen una misma linea con la investigacion son de nivel descriptivo y correlacional. La
naturaleza de analizar datos ligados a la realidad descriptiva de los usuarios permite
obtener un panorama completo sobre las nociones y especificaciones destacadas,
identificando tendencias que podran ser preparadas para un analisis a profundidad. De esta
manera, patrones de un conjunto de usuarios pueden ser mapeados a través de su
informacién detallada, permitiendo hacer un contraste entre sus dimensiones y angulos
(Hernandez et al., 2010, p. 92). De este modo, la presente investigacion recoge datos sobre
la calidad de servicio y el grado de satisfaccion con la universidad de los estudiantes que
utilizan el Sistema de Bibliotecas, en el que se busca conocer las principales caracteristicas

de las variables de estudio.

50



Ademas, se va a emplear el alcance de tipo correlacional. Segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), este método se distingue por contrastar los patrones que
siguen dos o mas variables. Para lograrlo, toma de base las medidas numéricas recopiladas
en la investigacion, generando resultados objetivos sobre la conexion entre las mismas
variables. Ademas, segun Sanchez et al. (2018) las investigaciones de alcances
correlacionales cuantifican el grado de vinculacion entre dos variables claramente
especificadas. Asimismo, Hernandez et al. (2014) sefialan que el alcance correlacional
ayuda a determinar el comportamiento de una variable en relacién con el comportamiento
de un grupo de variables interconectadas. Aplicado a la investigacion mediante este tipo de
alcance se busca determinar la relacién entre las variables de la calidad de servicio y

satisfaccion con los servicios de la universidad del usuario del Sistema de Biblioteca PUCP.
4. Disefio metodolégico

La investigacion corresponde a un diseio metodolégico no experimental, ya que
pretendera identificar la asociacién entre dos variables sin evaluar la intervencion de otras
variables ambientales o contextuales (Sanchez et al., 2018). Al respecto, Hernandez et al.
(2014) afirman que esta arquitectura impide la manipulacién de las variables. Es decir, no se
pretendié manipular las respuestas de los encuestados bajo ninguna idea, sino que se
observaron los hechos tal y como ocurren en su escenario natural, para ser evaluados
posteriormente. Asimismo, el estudio tuvo un disefio transversal, ya que el cuestionario se
administré en un momento especifico del tiempo, y a partir de ello se determiné la cantidad
de correlacién entre las variables en un momento determinado.

En concordancia con ello, la investigacion maneja un nivel de estudio no
experimental y transversal, por lo cual la recoleccion de datos fue de 12 dias efectivo,
especificamente, del 3 de noviembre 14 noviembre del 2023. Con estos se identifico y
analizé los hallazgos necesarios para poder establecer los resultados de la presente

investigacion (Hernandez et al., 2014).

5. Seleccion muestral
5.1 Unidad de muestreo

Segun Hernandez et al. (2014): "Aqui el interés se centra en ‘qué o quiénes’, es
decir, en los participantes, objetos, sucesos o colectividades de estudio (las unidades de
muestreo), lo cual depende del planteamiento y los alcances de la investigacion" (p. 172).
En el presente estudio, las unidades de muestreo son el total de usuarios de la Biblioteca
Central PUCP.
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5.2 Poblacién

“Una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones” (Lepkowski, 2008, como se citd en Hernandez et al., 2014, p. 174). Con
relacién a la poblacion de la investigacion, se ha tomado como poblacién al conjunto de

estudiantes de pregrado matriculados en el ciclo 2023-2 de EE.GG.LL.
5.3 Muestra

Representa un desafio utdpico realizar una medicion de toda una poblacién por lo
que resulta pertinente la utilizacion de una muestra representativa que permita evaluar el
comportamiento en conjunto de la poblacién (Hernandez et al., 2010). Para el desarrollo de
la investigacién, se optd por utilizar un muestreo clasificado como no probabilistico por
conveniencia. El uso no probabilistico esta sustentado en que la investigacion utilizara
individuos que siguen un patron de caracteristicas definido por el estudio o por quienes
seleccionan la muestra, descartando la eleccion probabilistica (Hernandez et al., 2010). Es
asi que la muestra no tiene como finalidad representar estadisticamente a la poblacién, sino
que la seleccion es segun fines de la investigacion. En adicion, “el muestreo por
conveniencia enfatiza la seleccién en funcion de la facilidad de acceso a la unidad de
observacion por el propio investigador” (Ponce & Pasco, 2018, p. 54). Se utiliza debido a los
estudiantes de letras por la viabilidad y facilidad para acceder a los alumnos de la PUCP.

Para determinar el tamafio de esta muestra, se aplicd la formula de poblaciones
finitas. En el que “n” es el numero de la muestra; “N”, el tamafo de la poblacion; “Z”, la

[T ]

puntuacién asociada al nivel de confianza; “e”, el grado de error; y, “p” y “q

, la proporcion
esperada. Segun Bernal (2010), el modelo utilizado para formular el tamafio de la muestra
inicia con la identificacion de la poblacion, representada por “N”. El valor de “N”, en la
investigacion corresponde al numero de estudiantes de EE.GG.LL matriculados en el
semestre 2023-2, mediante la informacion proporcionada por la PUCP son 4889. En este
sentido, se maneja una poblacion finita, debido a que cualquier universo por encima de los
99999 casos o donde se desconozca el numero total de ellos, corresponde a una poblacion
infinita (Hernandez et al., 2010, p. 176).

Seguidamente, es necesario determinar el coeficiente de confianza, el mismo que
corresponde a un valor percentil que depende del valor correspondiente al nivel de
confianza deseado (Castafieda, 2004). Para el desarrollo de la investigacion, “Z” es la
puntuacién asociada al nivel de confianza de 95%, tomando el valor del coeficiente de
confianza de 1.96. Si bien el nivel de confianza mas utilizado es de 95%, queda a
disposicion del investigador utilizar otros valores que expresen mayores 0 menores niveles

de confianza, como lo son utilizar un valor del 90% o 99% (Castaneda, 2004). Sin embargo,
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se optd por utilizar un nivel de confianza del 95 %, con el fin de proporcionar un equilibrio
entre la confianza requerida y la precisién estadistica. Ademas, la decision del nivel de
confianza también se ve influenciada por la capacidad de recursos de los investigadores,
puesto que si se tiene una alta capacidad de recursos, como lo pueden ser el tiempo y
distintos accesos a los participantes de la muestra, se puede utilizar un nivel mas alto, por
ejemplo del 98% (Naupas et al., 2014). Por ello, debido al alcance de la investigacion y al
corto tiempo total donde se desarroll6 el trabajo de campo, se prefirié utilizar un menor nivel
de confianza. Asimismo, no se utilizé un nivel de confianza de 90 % debido a que se buscd
una muestra mas representativa, lo que resultara en una mayor cantidad de encuestados vy,
por ende, una evaluacion acertada del estado actual de los servicios.

Ademas, se utiliza un error estandar de “e” de 0.05. El margen de error representa la
cantidad maxima por la cual la estimacion podria diferir del valor real del parametro. Se
interpreta de esta manera que el error maximo a disponer es correspondiente a los
parametros que ha establecido el investigador. Segun la naturaleza de las férmulas
utilizadas y los conceptos tedricos, el investigador tiene la capacidad de asociar un valor
tolerable, con el cual podra poner en riesgo que la muestra no sea representativa de la
poblacion. A razén del caracter del proyecto de investigacion, se utiliza una muestra no
probabilistica, la misma que, desde una vision cuantitativa, prioriza el valor del sujeto de
estudio sobre las caracteristicas comunitarias de una poblacién. De esta manera, se
interpreta que es determinante realizar una eleccién basada en las cualidades de los casos
a estudiar, usando los elementos del grupo como resultados de apoyo (Hernandez et al.,
2010, p. 190). Por lo anterior mencionado, y por la naturaleza cualitativa de las variables de
la investigacion, la cual nos permite enfocarnos en la calidad de los resultados mas que en
la cantidad, se optd por usar un error estandar del 0.05. Adicionalmente, se considero el
error maximo en 0.05, puesto que un margen mas estrecho requeriria un tamafo de
muestra mas grande, lo que podria ser impractico y dificultoso en el marco de una
investigacion de corta duracion.

Por ultimo, el valor de “p” es de 0.5 y “q”, de manera complementaria, de 0.5.
Aguilar-Barojas (2005) afirma: “p = proporcion aproximada del fendmeno en estudio en la
poblacion de referencia (...) g = proporcion de la poblacion de referencia que no presenta el
fendmeno en estudio (1-p)” (p. 5). Debido a que no se posee evidencia empirica previa
sobre la existencia de alguna relacion o resultado de las variables a analizar, se optd por
realizar una eleccién conservadora, la misma que reduce el riesgo de que la muestra sea
pequena vy, por ende, no representativa. En otras palabras, dado que no se conocen las
proporciones que existen dentro de la poblacidon con respecto a las variables bajo estudio,
se asume un valor de “p” y “q” del 0.25, o lo que es equivalente, un valor porcentual del
50%. (Trochim & Donnelly, 2008).
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A continuacién, en la Tabla 1: se muestran los valores asignados a cada variable de

la férmula. Finalmente, se obtiene n= 356.

Tabla 1: Datos de los elementos para la determinacién muestral

Férmula: ,
n= =~2eL
eN+ z @€
Variable Descripcion
n Tamano de muestra 356
Nivel de confianza deseado 95 %
Z Coeficiente de confianza 1.96
p Posibilidades que si ocurra representatividad 0.5
q Posibilidad de que no ocurra representatividad 0.5
e Error estandar maximo aceptado 0.05
N Tamafio de la poblacion 4889

Adaptado de Hernandez et al. (2010).

Para el desarrollo de la formula, se decidio prescindir de la denominada correccién
de Bessel. Esta correccion, representada por el término “N-1" en el denominador de
diversas formulas, incluyendo las de varianza muestral y desviacion estandar muestral,
busca contrarrestar el sesgo inherente al trabajar con una muestra que solo representa una
fraccion de la poblacién total. La resta al tamafio de la poblacion tiene como objetivo
mejorar la precision de los resultados al compensar la falta de representatividad de la
muestra en comparacion con la totalidad de los encuestados en el universo de la
investigacion (Benites, 2022). En contraste, autores como Warne (2017) respaldan el uso de
“‘N” en el denominador y solo recomiendan emplear “N-1” en caso de trabajar con una
muestra lo suficientemente grande, especialmente si se busca aproximar a la media de la
poblacion. Por consiguiente, debido a que en la presente investigacién se pretende
enfocarse en la media de las muestras seleccionadas, se resolvid omitir la inclusién de la

correccion.
6. Técnicas de recoleccién de datos

Prioritariamente, para dar revision al andlisis de la informacién recopilada, es
necesario plantear los mecanismos que se utilizaran para su obtencion. De esta manera, se
definen los procedimientos de recopilacién de informacion segun las interrogantes
planteadas en el estudio y la naturaleza de los datos buscados para alcanzar los objetivos

establecidos (Luna & Rodriguez, 2011). Se entiende que la eleccion de la técnica de
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recopilacion de informacién depende de la metodologia del estudio. Se plantea un enfoque
de investigacion cuantitativo. “El método cuantitativo se utiliza predominantemente como
sinénimo de cualquier técnica de recopilacion de datos, como el cuestionario, o cualquier
proceso de analisis de data, como los graficos estadisticos, los cuales generan o utilizan
data numérica” (Saunders, et al., 2009, p. 151). En concordancia, se va utilizar la técnica de
analisis cuantitativa para evaluar la calidad de servicio de la Biblioteca Central PUCP y su
relacién con la satisfaccion con la universidad de los estudiantes de Letras. A través de este
analisis de informacion se va a poder responder los objetivos 2 y 3 formulados.

Primero, el método de obtencién de datos mas conveniente es la encuesta que tenga
opciones de escala cuantificables para asi poder analizarlos. Para la elaboracion de la
encuesta digital se creé un formulario en Google Forms. Seguidamente, mediante la
aplicacion de trabajo de campo se establecié que la modalidad de recojo de informacién a
utilizar sea mediante canales digitales de difusién tales como correo electronico, redes
sociales facebook, WhatsApp. Luego, de la recoleccion de la informacion en base a las
encuestas se pudo realizar el analisis de los datos.

Los resultados numéricos obtenidos fueron tabulados en Microsoft Excel, y luego se
importé la data al programa estadistico SPSS (Statistical Package for the Social Science)
version v22. En el programa de Excel, principalmente, se procesé la informacion
relacionada a describir la muestra y los graficos.Mientras que en el software de SPSS se
analizd los datos, se realizé la prueba de confiabilidad del Alfa de Cronbach para poder
sustentar que el cuestionario obtuvo una alta fiabilidad. Ademas, mediante este programa
estadistico se pudo analizar las tres dimensiones del modelo a través de estadisticos
descriptivos, tablas de frecuencias; el analisis de brechas pos diferencias de medias entre

otros.

6.1 Encuesta

Seguidamente, de lo descrito en la revisidon teérica se ha investigado una gama de
modelos para la medicion de temas de calidad de servicio, en el que abarcan cuestionarios
para realizar una encuesta estandarizada.

En vistas de los objetivos de la investigacién, se utilizara la encuesta como recurso
de obtencidon de datos. Citando a Ponce y Pasco (2018) las encuestas tienen una
orientacién de investigacion cuantitativa y el propdsito es la obtencion de datos de manera
precisa sobre un tema en especifico. Mediante la encuesta se va a recopilar la informacion.
y el instrumento es el cuestionario. Consecuentemente, Ponce y Pasco (2018) describen
caracteristicas propias del mencionado instrumento. En relaciéon al formato de las
interrogantes planteadas, se sugiere que, en primera instancia, las preguntas empleen

respuestas predefinidas para el encuestado, facilitando su proceso de eleccion. No
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obstante, si los desarrolladores del cuestionario cuentan con menor conocimiento del tema,
se puede optar por utilizar un formato de respuesta libre. Ademas, cuando se desea evaluar
actitudes, un gran numero de investigadores recurren a los niveles de medicion, los cuales
permiten medir las variables a través de secciones de preguntas.

En cuanto a la técnica de recoleccion de datos que se utilizara sera la encuesta y el
cuestionario, caracterizados como métodos para la obtencion de informacion respecto a las
variables que se desea evaluar, desde la muestra determinada (Sanchez et al., 2018).

Para el presente estudio, se decidid optar como referencia el modelo de encuesta
LIBQUAL+. Esta encuesta sirve para evaluar a los estudiantes de letras en tema referente a
la calidad de servicio en la Biblioteca Central PUCP. Ademas, a la encuesta, se le
agregaron interrogantes en torno a la satisfaccion e importancia del servicio de biblioteca,
fuentes digitales. La importancia en la recepcion de informacién de los usuarios recae en
que se busca identificar la satisfaccién con la universidad de los estudiantes de letras.
También, se identifica la necesidad de los alumnos por un entorno mas digital. Agregar
estas preguntas enriquece la recoleccion de informacion.

El modelo del cuestionario LIBQUAL + cuenta con una escala tipo Likert (1-5), el
cual fue aplicado a los estudiantes de Estudios Generales de Letras. EIl formato del
cuestionario se encuentra en el Anexo a. La variable por describir es la calidad de servicio,
nivel de satisfaccion universitaria. El cuestionario se envié al correo institucional a los
estudiantes de EE.GG.LL, publicaciéon por redes sociales.

Es necesario mencionar que para el acceso a los encuestados se obtuvo el
consentimiento de la facultad de Estudios Generales Letras y de la Biblioteca Central PUCP.
Para acceder a los permisos de uso de los encuestados, se obtuvo el consentimiento
informado de la directora del Sistema de Bibliotecas PUCP, Kathia Hanza Bacigalupo.
Posteriormente, se solicité a la administracién de Letras el permiso para realizar el envio de
las encuestas a través del correo institucional de la universidad. Finalmente, se aprobd el
envio por parte de la directora de la facultad, Natalia Consiglieri Nieri. De esta manera fue
posible difundir las encuestas de manera virtual, donde se concentré la mayoria de los

resultados usados en la investigacion.

6.2 Instrumento

Parasuraman et al. Desarrollé un instrumento LIBQUAL para medir la calidad de
servicio de bibliotecas. Es asi que bajo este modelo se han desarrollado muchas
investigaciones, lo cual evidencié un alto nivel de confiabilidad y validez, para que el
instrumento pueda ser adaptable segun los requerimientos de los diversos estudios.

De esta manera, mediante dicho instrumento se ha podido validar el modelo teérico.

Este se utiliza para medir la brecha entre las expectativas minimas exigidas, el nivel maximo
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de expectativas y las percepciones reales de manera cuantitativa. Con el uso de esta
herramienta, las bibliotecas pueden identificar como los usuarios valoran sus servicios. Por
ende, encontrar oportunidades para lograr servicios de gran calidad.

Como se mencion6 antes, el cuestionario LIBQUAL+ incluye 3 dimensiones
expresadas en 22 items o preguntas, permitiendo medir la percepcién del cliente sobre el
servicio prestado. A continuacion, se muestra como son distribuidos los items (Ver Tabla 2):
Tabla 2: Namero de items del Cuestionario LIBQUAL+

Numero de preguntas Dimension
1a9 Compromiso con el servicio
10a 14 La biblioteca como lugar
15 a22 Control de la informacion

6.2.1 Preparacion del instrumento

El cuestionario LIBQUAL+ es a su vez una adaptacion del cuestionario SERVQUAL
desarrollado por Parasuraman et al.(1988). Para fines de la investigacion, se han realizado
algunas adaptaciones de las preguntas en redaccion, contexto para que pueda ser
aplicable a los alumnos de la Biblioteca Central PUCP.

Para preparar el cuestionario de la investigacion, se propuso adaptar el cuestionario
estandarizado LIBQUAL+. Asimismo, se realiz6 una revision y analisis exhaustivo de cada
uno de los 22 items originales. A partir de ahi se determind la delimitacion de preguntas
para evitar la redundancia y se sugirieron cambios de redaccion. Es relevante mencionar
que el Asesor Daniel Peralta brindé su opinion favorable a estos cambios de redaccion
planteados por el equipo de investigacion.

Seguidamente, para cumplir con el propésito de la investigacion se anadieron
preguntas relacionadas a la calidad de servicio de la biblioteca tales como las siguientes:

grado de satisfaccion, nivel de importancia y fuentes digitales.
6.2.2 Construccion del instrumento.

Tomando en consideracion la adaptacion del instrumento estandarizado a un
contexto especifico como la Biblioteca PUCP y el aumento de preguntas. El cuestionario a
utilizar fue llamado como “Cuestionario de la Investigacion PUCP” este consta de tres
secciones: A) Evaluacion de la percepcion del servicio B) Evaluacion de la expectativa del
servicio y C) Preguntas complementarias para evaluar el servicio. Es importante recalcar
que tanto la seccidon A) como la seccion B) aluden a las preguntas del cuestionario del
modelo LibQual, y la seccion C) son preguntas en torno a satisfaccion universitaria,

importancia del servicio de biblioteca y fuentes digitales.
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El cuestionario se conformé por 10 preguntas agrupadas en 3 dimensiones LibQual.
Sumado a ello, estos 10 items se evaluan dos veces tanto para la percepcion como la
expectativa de los alumnos de letras. Cabe afadir, cada pregunta se redacté con un
lenguaje mas amigable. Es relevante mencionar que se opto por la escala de calificacion de
Likert del 1 al 5, en el que 1 significa (deficiente) y 5 (excelente). A continuacion, se
muestra el cuestionario LIBQUAL+ adaptado para el trabajo de investigacion (Ver Tabla 3 y
4).

Tabla 3: Cuestionario LIBQUAL Percepcién adaptado para la Biblioteca Central

D ¢, Quétan
i satisfecho estas
m con el servicio
e ; e
n iTEM recibido?
S
('5 (Ddeficiente
n (5)excelente
S El personal de la biblioteca tiene buen trato (ofrece una atencion

1 . . 1121345
e personalizada, es educado, es colaborativo)
r El personal de la biblioteca estd capacitado para responder otras
\ 2 | consultas como el sistema de préstamo de libros, reservas de |12 | 3|4 |5
i ambientes de estudio.
c 3 El personal de la biblioteca brinda una respuesta rapida en el caso 11213lals
i que requiera ayuda presencial.
o 4 El personal de la biblioteca brinda una respuesta rapida en otros 11213lals

canales como correos, llamadas.

E El ambiente de la biblioteca ayuda al estudio (es tranquilo, tiene

5 S 11213415
S buena iluminacion)
p En cuanto al disefio de espacios de estudio como cubiculos,

6 . : . 1121345
a espacios colectivos que ofrece la biblioteca.
c
i 7 La biblioteca cuenta con equipos modernos (computadoras, wifi, 11213lals
o conexiones) para acceder facilmente a la informacién que necesito.
| Es sencillo acceder a los recursos electronicos (libros en linea, base
P 8 | de datos, repositorios digitales) desde la pagina web de la|1|2 |3 |45
o biblioteca.
'r'n En el caso de busqueda de informacion en los estantes de la
a 9 | biblioteca como libros, revistas, ¢cuan facil es encontrarlo poruno |12 |3 |4 |5
iC mismo?
(,-), 10 Los libros, revistas de la biblioteca cubren las necesidades de 11213lals

informacién que tengo.
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Tabla 4: Cuestionario LIBQUAL Expectativa adaptado para la Biblioteca Central

¢Qué

D .

i expectativa

m tienes sobre el

e . A

2 ITEM servicio?

i (1)deficiente

3 (5)excelente
El personal de la biblioteca tiene buen trato (ofrece una atencion

1 . . 112131415

S personalizada, es educado, es colaborativo)

e El personal de la biblioteca esta capacitado para responder otras

\r/ 2 consultas como el sistema de préstamo de libros, reservas de | 1 |21 3|4 | 5

i ambientes de estudio.

f 3 El personal de la biblioteca brinda una respuesta rapida en el caso 11213lals

o} que requiera ayuda presencial.

4 El personal de la biblioteca brinda una respuesta rapida en otros 112134l s

canales como correos, llamadas.

e |5 El amt_)lent_e d?, la biblioteca ayuda al estudio (es tranquilo, tiene 11213lals

o buena iluminacion)

g 6 En cuanto al disefio de espacios de estudio como cubiculos, 11213lals

c espacios colectivos que ofrece la biblioteca.

i

o |5 La biblioteca cuenta con equipos modernos (computadoras, wifi, 11213lals
conexiones) para acceder facilmente a la informacién que necesito.

I Es sencillo acceder a los recursos electronicos (libros en linea, base

P 8 de datos, repositorios digitales) desde la pagina web de la|1 |23 |4]| 5

o biblioteca.

r En el caso de busqueda de informacion en los estantes de la

am 9 biblioteca como libros, revistas, ¢cuan facil es encontrarlo poruno | 1 |2| 34| 5

c mismo?

'() 10 Los libros, revistas de la biblioteca cubren las necesidades de 112134l s

n informacién que tengo.

Es relevante mencionar que adicional al cuestionario adaptado se formularon otras
preguntas relacionadas a la calidad de servicio de biblioteca, se conformaron un total de 4
preguntas adicionales (Ver Tabla 5).

Primero, se encuentra la pregunta para identificar la frecuencia de los alumnos a la
biblioteca. Es relevante mencionar que ademas esta es una pregunta filtro, ya que contiene
4 opciones de respuesta entre las cuales figura la opcion “nunca” (Ver Tabla 5). De esta
manera, solo se consider6 como muestra aquellos estudiantes que han visitado fisicamente
la Biblioteca Central; por ello, los estudiantes que marcaron la opcion “Nunca” no estan
considerados dentro de la muestra. Es importante realizar esta aclaracion, ya que dentro de
las dimensiones se desea evaluar la “dimensién espacio” por tal motivo es indispensable
que el encuestado haya visitado las instalaciones de la Biblioteca Central PUCP.

Luego, se encuentra la pregunta relacionada con la satisfaccion con la universidad,
para ello se optd por la escala de calificacion de Likert del 1 al 5, en el que 1 significa (Nada

satisfecho) y 5 (Totalmente satisfecho). Seguidamente, la pregunta relacionada con el nivel
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de importancia del servicio de biblioteca dentro de la universidad, para la medicion se optd
por la escala de calificacion de Likert del 1 al 5, en el que 1 significa (No es importante) y 5
(Muy importante). Por ultimo, la pregunta sobre el porcentaje de uso de fuentes digitales y
porcentaje de fuentes de la biblioteca. A continuaciéon, en la Tabla 5 se observan las
preguntas en mencion.

Tabla 5: Preguntas Adicionales calidad de servicio para la Biblioteca Central

En una semana ¢ Con qué frecuencia asiste a la biblioteca Central?
[J Mas de 5 veces

Pregunta
frecSencia [] Entre 3 a5 veces
[C] Menos de 3 veces
] Nunca
(1 Mada satisfecho (5 Totalmenie satisfecho
Pregunta e , ..
satisfgaccién ;Cué tan satisfecho esta con los servicios de la
universidad, tales como (servicios de 1 2134 5
biblioteca?
(11N es importanie (5) Muy importante
Pregunta
importancia J0ué tan importante es para usted la biblioteca I s 3 lals
como servicio de apoyo de la universidad? T
De las fuentes que utilizas para elaborar tus trabajos, ;Qué porcentaje proviene
é
de fuentes digitales como (Google, libros electrénicos, repositorios digitales) y
Pregunta qué porcentaje proviene de la biblioteca?
fuentes ] - o .
digitales [J Mas del 80% utilizo de fuentes digitales y un 20 % de la biblioteca

[J Intermedio 50% utilizo de fuentes digitales y 50% de la biblioteca

[J Poco, un 30% utilizo de fuentes digitales y mayormente uso biblioteca
un 70%

Finalmente, el cuestionario utilizado para la presente investigacién consta tanto de
las preguntas adaptadas del cuestionario Libqual+ y las preguntas adicionales de calidad.
De esta manera, en el Anexo A, se encuentra el cuestionario final que fue aplicado en el

trabajo de campo denominado como “Cuestionario de la Investigacién PUCP”.
7. Definicion operacional de las variables de la investigacion

La encuesta Libqual + es una adaptacién del Servqual elaborado por Parasuraman
et al. (1988). Se aplicara para medir la calidad de servicio, la cual, para fines de esta
investigacion esta constituida por 3 dimensiones: compromiso con el servicio (1 al 4 item),
biblioteca como lugar (5 al 7 item) y control de la informacién (8 al 10 item) con un total de

10 items y escala de medicién ordinal (Tabla 6), en el cual se describe la operacionalizacion
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de ambas variables. En detalle, el cuestionario, denominado "cuestionario de la
investigacion PUCP", se divide en tres secciones. En primer lugar, la seccion para evaluar la
percepcidn del servicio, que consta con 10 preguntas enfocadas en medir las percepciones
experimentadas en las tres dimensiones del modelo LibQUAL+. En segundo lugar, la
seccién para evaluar la expectativa del servicio, la cual cuenta con 10 preguntas que
permitiran medir lo que el usuario espera recibir de la biblioteca en las tres dimensiones del
modelo LibQUAL+. En tercer lugar, se agregd una seccion de preguntas complementarias
para evaluar la satisfaccion con la universidad y la valoracion de la biblioteca como un
servicio de apoyo a los usuarios. En total, el cuestionario cuenta con 22 preguntas.

Asimismo, la herramienta LibQUAL+ cuenta con tres niveles a evaluar: minimo,
deseado y percibido. No obstante, se ha optado por omitir el nivel deseado. Este cambio se
realizé con el fin de optimizar el cuestionario y hacerlo mas comprensible para el
encuestado, reduciendo tanto las preguntas como las categorias a las cuales tendra que
responder. Ademas, se determind omitir la categoria de nivel deseado, ya que se identificd
que en lugar de contribuir positivamente en la investigacién, podria complicar la precisién de
los resultados. Esto se debe a que los encuestados podrian verse influenciados a calificar la
categoria con un puntaje alto o malinterpretarla con la evaluacién del nivel minimo deseado.
Esta decisién fue respaldada por el asesor de la investigacion, Daniel Peralta. Para la
determinacion del modelo a utilizar que medira las variables en la investigacion, es
necesario mencionar la importancia de la influencia de los modelos SERVQUAL vy
LibQUAL+ en el desarrollo del cuestionario, puesto que ambos resultan ser instrumentos
adaptables a las caracteristicas de los usuarios y la poblacion. Por un lado, segun lo
describen Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), el enfoque principal que debe tener el
cuestionario se centra en dos etapas diferentes. En primer lugar, se busca comprender las
expectativas del usuario antes de utilizar el servicio. En segundo lugar, se pretende conocer
la percepcion del usuario respecto al servicio experimentado. Como se puede interpretar, la
teoria principal respalda evaluar dos momentos especificos durante la experiencia previa y
posterior del usuario. Por ello, y en vistas de realizar una investigacién comprensible al
usuario y con solo dos secciones del modelo LibQUAL+, se optd por utilizar el enfoque
SERVQUAL el cual mide la percepcién y expectativas del encuestado.

Por otro lado, es necesario mencionar la metodologia que rige al modelo LibQUAL+.
Uno de los mecanismos de procesamiento de informacién se rige sobre la base de dos
conceptos: garantizar que la informacién sea apropiada y mejorar continuamente el servicio
ofrecido. Ambas variables provienen de la diferencia cuantitativa de los resultados obtenidos
para las categorias de nivel minimo, esperado y percibido. Para determinar la idoneidad del
servicio, se compara el desempefo real con un estdandar minimo esperado. Si la

comparacion arroja un valor negativo, se presume que el servicio no esta cumpliendo con
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los requisitos establecidos. Respecto a la mejora del servicio, se busca medir la distancia
entre el desempefo observado y el nivel deseado. Este analisis revela el grado de
excelencia alcanzado en relacion con las expectativas del usuario. La superioridad permite
evaluar si la calidad del servicio es superior a la deseada por el encuestado (Herrera &
Lopez, 2010). De esta manera, puesto que la investigacion se centra en evaluar
principalmente la variable calidad, el aspecto clave que mejor se adapta a nuestros
objetivos es el de superioridad. Es por ello que se omitié el nivel deseado, no incluyendo en
la investigacién el aspecto de adecuacion y permitiéndonos abordar de una manera mas
directa en la recopilacion de las percepciones de los encuestados sobre la variable calidad
del servicio.

Asimismo, segun Jativa y Gallo (2006), en algunas investigaciones que incluian los
modelos base de SERVQUAL o LibQUAL+ propuestos por Cook, Heath y Thompson en el
afio 2001, no se mostré que el instrumento fuese plenamente satisfactorio, por lo que la
modificacién del mismo debia realizarse en base a los centros de estudio donde se estaban
llevando a cabo. De esta manera, se observa una tendencia a usar modelos adaptativos de
SERVQUAL o LibQUAL+ que puedan desarrollar resultados mas representativos de la
poblacion o muestra de estudio. Bajo estas razones, podemos respaldar las modificaciones
al cuestionario. En conclusién, para la realizacién del cuestionario se optd por utilizar las
dimensiones pertenecientes al modelo LibQUAL+, las cuales estan conformadas por el
servicio, espacio e informacion, asi como un conjunto de preguntas complementarias que
permitirdn medir la relacion de la satisfaccion universitaria e importancia del valor otorgado
a la biblioteca. Sin embargo, con respecto a la medicién y evaluacion de los hallazgos se
optd por utilizar el enfoque del modelo SERVQUAL, el cual permite medir y comparar la
percepcion y expectativa de los encuestados. Para lograr el resultado del cuestionario e
interconectar ambos modelos el cuestionario contara con la seccion de nivel minimo que
aceptaria el usuario, la misma que tendra una equivalencia con el enfoque de percepcion.
En otras palabras, solo para la realizacion de las preguntas se preguntara el nivel minimo
deseado en el cuestionario, pero para la evaluacion de los datos estos seran utilizados
como la percepcion de los encuestados.

En concordancia con lo mencionado, el modelo utilizado para evaluar las
expectativas y percepcion de la calidad de servicio incluye las tres dimensiones indicadas,

tal como se representa en la siguiente Figura 13.
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Figura 13: Modelo teorico de la investigacion

Dimensiones de calidad de
servicio;

1. Compromiso con el

SEMVICID

2_Biblioteca como lugar

3. Control de informacidn

Expectativa del servicio

Percepcion del servicio

Brecha de calidad de
servicio percibida

En la presente investigacién, las dimensiones usadas en el cuestionario estan

asociadas segun la siguiente adaptacion:

1.

Compromiso con el servicio: también llamado Servicio, se refiere al trato del personal, y

disposicion a atender requerimientos particulares, nivel de comunicacion.

de la biblioteca, ambiente y equipos modernos.

presencial, facilidad para la busqueda de informacion.
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Biblioteca como lugar: también llamado Espacio, referida al aspecto de las instalaciones

Control de informacion: hace referencia a la accesibilidad de la informacién online y




Tabla 6: Matriz de operacionalizacion de la variable calidad de servicio

Equipamientos

modernos

Variable de L Definicion ) » i ; Escala
) Definicion . Dimension Indicador Item L Pregunta
estudio Operacional medicion
El personal de la biblioteca tiene buen
Trato del personal trato (ofrece una atencion
La personalizada, es educado, es
. . laborativo)
diferencia &0
El personal de la biblioteca esta
entre el Esta variable es Capacitacia capacitado para responder consultas
: pacitacion . ) >
servicio . . Compromiso 1.2 como el sistema de préstamo de libros,
medida mediante con el "™ | Ordinal |reservas de ambientes de estudio.
esperado 3,4 L .
P Y |10 preguntas servicio Nivel de rapidez de El personal de la biblioteca brinda una
el servicio ividi Api
divididas en 3 respuesta respyesta Laplda en IeI caso que
percibido dimensiones  las requiera ayuda presencial.
Calidad de cuales contienen _ L El personal de la biblioteca brinda una
servicio Nivel de comunicacion respuesta rapida en otros canales como
cada un correos, llamadas.
(Parasuram | jngicador: En una . . El ambiente de la biblioteca ayuda al
an et al, | escala de 1 al 5 Ambiente de biblioteca estudio (es tranquilo, tiene buena
' iluminacion)
1988); siendo 1 el valor ) ) , L ,
] _ Biblioteca Espacios disponibles En cuanto al disefio de espacios de
(Gronroos, | mas bajo y 5 el . 56.7 | Ordinal |estudio como cubiculos, espacios
para estudiantes 10, : o
1982). mas alto. como lugar colectivos que ofrece la biblioteca.

La biblioteca cuenta con equipos
modernos (computadoras, wifi,
conexiones) para acceder facilmente a
la informacién que necesito.
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Tabla 6: Matriz de operacionalizacion de la variable calidad de servicio (Continuacién)

indicador: En una
escala de 1 al 5,
siendo 1 el valor
mas bajo y 5 el

mas alto.

informacion presencial

Disponibilidad de
informacion bibliografica

Variable de L Definicion ) » i ; Escala
i Definicion i Dimension Indicador Item L Pregunta
estudio Operacional medicion
La Esta variable es Accesibilidad de la Es sgn_cﬂlo gcceder a los recursos
electrénicos (libros en linea, base de
diferencia medida mediante informacion online datos, repositorios digitales) desde la
pagina web de la biblioteca.
entre el 10 preguntas
servicio divididas en 3
esperadoy | dimensiones las Nivel de facilidad de 8,9, | Ordinal En e caso de busqueda de
Calidad de el servicio | cuales contienen | Control de 10 informacion en los estantes de Ia
. C ety ., busqueda de biblioteca como libros, revistas, ¢cuan
servicio percibido cada un | Informacién

facil es encontrarlo por uno mismo?

Los libros, revistas de la biblioteca
cubren las necesidades de informacién
que tengo.

Nota. La definicién de calidad de servicio corresponde a los autores (Parasuraman et al.,1988); (Gronroos, 1982).
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Finalmente, concluida la delimitacién de las preguntas, asi como la reformulacion de
estas, fue pertinente realizar las pruebas que validen la fiabilidad y sustento del nuevo
modelo adaptado. Para la validacion, se optd por realizar una prueba piloto. Para el
desarrollo de la prueba piloto, se solicitdé a la Facultad de Estudios Generales Letras y la
Facultad de Gestidén y Alta Direccion el permiso inicial para el envio del cuestionario de
manera aleatoria a los alumnos de la Facultad de Letras. Validados los permisos
correspondientes, se realizd el envio a los correos académicos de los estudiantes, hasta
alcanzar las respuestas de una muestra inicial de 40 encuestados. En base a los resultados
cuantitativos, se realizé una evaluacién estadistica mediante el Alfa de Cronbach, donde se
obtuvo un valor de 0.895, alcanzando una fiabilidad optima del cuestionario.

No obstante, la complejidad que implica reformular un modelo tedrico complejo como
LibQUAL+ y SERVQUAL implica que la validacion estadistica del modelo sea explorada a
mayor profundidad. Los modelos utilizados para la formulacién del cuestionario vienen
siendo evaluados y reformulados a lo largo de los afos, priorizando la efectividad y
adaptabilidad del mismo a diferentes escenarios, y logrando alcanzar una estandarizacion.
Por ello, resulta importante recalcar las limitaciones de la investigacion para la evaluacion a
profundidad del modelo. Pese a que las pruebas de fiabilidad y el piloto nos dan una
antesala de aprobacion, tomando como base el compromiso de la investigacién con la
contribucion académica, se sugiere validar con académicos estadisticos la estructuracién de
nuevos cuestionarios basados en los modelos LibQUAL+ y SERVQUAL.

Finalmente, es pertinente resaltar la naturaleza de la investigacién con relacion a la
disponibilidad de recursos, tiempo y enfoque de gestidn, los cuales también fueron un punto
de quiebre para la evaluacién del modelo presente. Sin embargo, el modelo es validado
desde la evaluacion estadistica que nos ofrece los conocimientos académicos de la carrera

de Gestion, tomando en cuenta las limitaciones de esta.
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CAPITULO 5: HALLAZGOS

En el presente capitulo se va a detallar los hallazgos de la investigacién, el analisis e
interpretacion de los mismos. Para ello, en el primer y segundo subapartado, se va a
describir conceptualmente el Cuestionario de la investigacién utilizado, identificar los niveles
de satisfaccion con la universidad, importancia y el uso de fuentes digitales del servicio de
biblioteca. Seguidamente, en el siguiente subapartado se va a identificar la informacion
general de la muestra. Ademas, en el subapartado cuatro se va a realizar un analisis
descriptivo por cada dimension del modelo Libqual. Finalmente, se va a analizar
estadisticamente los datos de los encuestados con el andlisis de normalidad, fiabilidad,

analisis de brechas y analisis factorial.
1. Andlisis de las tres dimensiones

Es importante recalcar que el Cuestionario de la Investigacion PUCP que se ha
utilizado consta de tres secciones: A) Evaluacion de la percepcion del servicio B)
Evaluacion de la expectativa del servicio y C) Preguntas complementarias para evaluar el
servicio. Tanto la seccion A) como la seccion B) aluden a las preguntas del cuestionario del
modelo LibQual. Es por ello que en este apartado, partiendo desde la recoleccion de datos
del cuestionario, se va a buscar describir las tres dimensiones del modelo LibQual, se va a
centrar en el detalle de la codificacion de preguntas, descripcion de la brecha a utilizar para
evaluar la calidad de servicio en torno a las dimensiones del modelo LibQual. Mas adelante,

se va abordar la tercera secciéon del cuestionario.
1.1. Recoleccion de datos del cuestionario

Con la finalidad de ejecutar el cuestionario, se envié mediante correo electrénico el
cuestionario online a todos los alumnos matriculados en el semestre 2023-2 de Estudios
Generales Letras; se recolectd las respuestas de los encuestados por un plazo de dos
semanas hasta alcanzar el nUmero de encuestados superior a la muestra.

De esta forma, se recopilé un total de 373 respuestas de las que después del
proceso de limpieza de datos, eliminar las encuestas duplicadas, eliminar aquellas
encuestas mal llenadas se seleccionaron las 356 respuestas para analizar la informacion de
la muestra.

A partir del cuestionario se busca identificar las respuestas de los estudiantes de
letras de manera que desde su perspectiva se pueda comprender cuales son los aspectos
del servicio brindado que valoran mas o consideran mas importante.

Es importante mencionar que para fines de la presente investigacion, en este

seccién de hallazgos cuando se utiliza para el analisis la palabra “biblioteca”, esta hace
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referencia a la Biblioteca Central de la PUCP. Esta informacion, también, se ha recalcado
en el formulario del cuestionario virtual remitido a los estudiantes, indicando que sus
respuestas solo aluden a la experiencia en la biblioteca en mencion. Es preciso realizar esta
aclaracion, porque la PUCP dentro de su campus cuenta en total con 5 bibliotecas. Es por
ello que se recalcé que cada encuestado debe calificar desde su experiencia lo referente a

la Biblioteca en mencién
1.2. Descripcion de las tres dimensiones modelo LibQual

A lo largo de la investigacibn se ha mencionado que se van a utilizar las
dimensiones del modelo LibQual. Este modelo es reconocido por sus excelentes niveles de
validez y fiabilidad para medir la satisfaccion de los usuarios (Miller, 2018). A continuacion,
se va a realizar una descripcion de las tres dimensiones para poder comprender las
diferentes variables que componen el cuestionario.

Para la primera dimension del Modelo LibQual, se separé en 4 preguntas para
conocer tanto las expectativas como las percepciones de la dimension de servicio en la
Biblioteca Central PUCP (ver Tabla 7). Para medir esta dimensién, se han considerado
diferentes indicadores por pregunta. En la primera pregunta se busca identificar acerca del
trato del personal de biblioteca; luego, en la segunda pregunta se identifica la capacitacion
del personal para responder correctamente las consultas de los usuarios. Seguidamente, en
la tercera pregunta se puede identificar el nivel de rapidez frente a las necesidades del
usuario. Finalmente, la ultima pregunta es acerca de la comunicacién en canales digitales.
Estos indicadores como buen trato,capacitacion, rapidez y comunicacién conforman la
dimension del Servicio.

Tabla 7: Preguntas alos estudiantes de Letras sobre la dimension servicio

Dimension Indicador Pregunta

El personal de la biblioteca tiene buen trato (ofrece una

Trato del personal L . .
P atencién personalizada, es educado, es colaborativo)

Capacitacion, El personal de la biblioteca esta capacitado para responder
Respuestas otras consultas como el sistema de préstamo de libros,
correctas reservas de ambientes de estudio.
Servicio

Nivel de rapidez de | El personal de la biblioteca brinda una respuesta rapida en
respuesta el caso que requiera ayuda presencial.

Nivel de | El personal de la biblioteca brinda una respuesta rapida en
Comunicacion otros canales como correos, llamadas.

Para la segunda dimension del modelo LibQual, se desglosé en tres preguntas para
conocer tanto las expectativas como percepciones de la dimension de espacio en la

Biblioteca Central PUCP (ver Tabla 8). Para medir esta dimension, se han considerado
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algunos indicadores por pregunta. La primera pregunta esta relacionada con el ambiente de
la Biblioteca para el estudio, busca. La siguiente pregunta esta vinculada con el indicador de
espacio disponible para los estudiantes. La ultima pregunta es acerca de los equipamientos
modernos. Estos indicadores como ambiente, espacio disponible, equipamiento moderno
conforman la dimension de Espacio.

Tabla 8: Preguntas alos estudiantes de Letras sobre la dimensidn espacio

Dimension Indicador Pregunta
Ambiente de El ambiente de la biblioteca ayuda al estudio (es tranquilo,
biblioteca tiene buena iluminacion)
. E_spaC|_os En cuanto al disefio de espacios de estudio como
Espacio disponibles para

. cubiculos, espacios colectivos que ofrece la biblioteca.
estudiantes

La biblioteca cuenta con equipos modernos (computadoras,
wifi, conexiones) para acceder faciimente a la informacion
gue necesito.

Equipamiento
modernos

Para la tercera dimension del Modelo LibQual, se desglosé en tres preguntas para
conocer tanto las expectativas como percepciones de la dimensidon de Control de
informacién de la Biblioteca Central PUCP. Como se puede apreciar en la Tabla 9 para
medir esta dimension, se han planteado algunos indicadores por pregunta. La primera
pregunta se vincula con la accesibilidad de la informacién online. La segunda pregunta se
relaciona con el nivel de facilidad en cuanto a la busqueda de informacidon de manera
presencial. Finalmente, la tercera pregunta es acerca de la disponibilidad de informacion
bibliografica tales como libros, revistas académicas, entre otros. Estos indicadores como
accesibilidad, facilidad y disponibilidad de informacion conforman la dimensién de Control
de informacion.

Tabla 9: Preguntas a los estudiantes de Letras sobre la dimensién de informacién

Dimension Indicador Pregunta

Es sencillo acceder a los recursos electronicos (libros en
linea, base de datos, repositorios digitales) desde la pagina
web de la biblioteca.

Accesibilidad de la
informacion online

Nivel de facilidad de
busqueda de
informacion
presencial

En el caso de busqueda de informacion en los estantes de
la biblioteca como libros, revistas, ¢cuan facil es
encontrarlo por uno mismo?

Control de
informaciéon

Disponibilidad de
informacion
bibliografica.

Los libros, revistas de la biblioteca cubren las necesidades
de informacion que tengo.
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1.3. Codificacién de las preguntas del cuestionario

Con la finalidad de poder procesar los datos de una manera eficiente, se han
codificado las preguntas del cuestionario Likert. De esta manera, en la Tabla 10 se puede
mostrar el cédigo que representa cada pregunta.

Tabla 10: Codificacién de las Preguntas del Cuestionario dimensiones Libqual

Cabdigo Pregunta del cuestionario

SER1 1. El personal de la biblioteca tiene buen trato (ofrece una atencion personalizada, es
educado, es colaborativo)

SER2 2. El personal de la biblioteca esta capacitado para responder otras consultas como el
sistema de préstamo de libros, reservas de ambientes de estudio.

SER3 3. El personal de la biblioteca brinda una respuesta rapida en el caso que requiera
ayuda presencial.

SER4 4. El personal de la biblioteca brinda una respuesta rapida en otros canales como
correos, llamadas.

ESP1 5. El ambiente de la biblioteca ayuda al estudio (es tranquilo, tiene buena iluminacion)

ESP2 6. En cuanto al disefio de espacios de estudio como cubiculos, espacios colectivos
que ofrece la biblioteca.

ESP3 7. La biblioteca cuenta con equipos modernos (computadoras, wifi, conexiones) para
acceder facilmente a la informacion que necesito.

INF1 8. Es sencillo acceder a los recursos electronicos (libros en linea, base de datos,
repositorios digitales) desde la pagina web de la biblioteca.

INF2 9. En el caso de busqueda de informaciéon en los estantes de la biblioteca como
libros, revistas, ¢ cuan facil es encontrarlo por uno mismo?

INF3 10. Los libros, revistas de la biblioteca cubren las necesidades de informacién que
tengo.

2. Analisis de Preguntas complementarias

Como se ha mencionado anteriormente, el Cuestionario de la Investigacién PUCP
que se ha utilizado consta de tres secciones. Es por ello que en este apartado, se va a
ahondar sobre la tercera seccion: C) Preguntas complementarias para evaluar el servicio.
Estas preguntas son tres: (1) el nivel de satisfaccion con la universidad, 2) nivel de
importancia de la Biblioteca y 3) por ultimo las fuentes principales de informacion que
utilizan la muestra. Se va a describir cada una de ellas y se va a centrar en el detalle de la
codificacion por pregunta.

2.1. Descripcion sobre preguntas complementarias

A lo largo de la investigacién se ha mencionado que se van a utilizar las preguntas
complementarias para evaluar la calidad de servicio en la Biblioteca Central PUCP (Ver
Tabla 11).

En la primera pregunta se busca identificar el nivel de satisfaccion con la

universidad; luego, en la segunda pregunta se identifica cuan importante es la biblioteca
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dentro de la universidad. Finalmente, la ultima pregunta es acerca de las principales fuentes
de uso (digital o biblioteca presencial) de los alumnos de letras.

Tabla 11: Preguntas complementarias a los estudiantes de Letras

Indicador Pregunta Valoracion

¢, Qué tan satisfecho esta con los
Nivel de satisfaccion servicios de la universidad, tales
como servicios de biblioteca?

De Nada satisfecho hasta
Totalmente satisfecho

¢, Qué tan importante es para usted la
Grado de importancia biblioteca como servicio de apoyo de
la universidad?

De Muy importante hasta No
es importante

De las fuentes que utilizas para
elaborar tus trabajos, ¢ Qué porcentaje
proviene de fuentes digitales como
(Google, libros electronicos, Opciones para marcar
repositorios digitales) y qué porcentaje
proviene de la biblioteca?

Principales fuentes de
uso

2.2. Codificacion de las preguntas complementarias del cuestionario

Con la finalidad de poder procesar los datos de una manera eficiente, se han
codificado las preguntas complementarias. De esta manera, en la Tabla 12 se puede
mostrar el cédigo que representa cada pregunta.

Tabla 12: Codificacién de las preguntas complementarias

Cddigo Pregunta del cuestionario
SAT ¢, Qué tan satisfecho esta con los servicios de la universidad, tales como servicios de
’ biblioteca?
IMP ¢, Qué tan importante es para usted la biblioteca como servicio de apoyo de la

universidad?

De las fuentes que utilizas para elaborar tus trabajos, s Qué porcentaje proviene de
FUE fuentes digitales como (Google, libros electrénicos, repositorios digitales) y qué
' porcentaje proviene de la Biblioteca?

2.3 Resultados sobre la satisfaccion

De acuerdo a los resultados obtenidos de la muestra de estudiantes, se realizoé una
pregunta para conocer el grado de satisfacciéon de los alumnos con el servicios de la
universidad (codificada como SAT.). Para que los encuestados, respondan a dicha pregunta
se utilizo la Escala de likert de 1 al 5, en la que 1 es nada satisfecho y 5 Muy satisfecho. Las

respuestas de los alumnos se pueden visualizar en la Figura 14. Se identifica que la moda
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se encuentra en el nivel de satisfaccion 4 con un 62% de la muestra. En otras palabras, un
62% de los estudiantes de letras encuestados se encuentra satisfecho con los servicios de
la universidad. La segunda respuesta con mayor moda esta en el nivel 5 de satisfaccion
representando un 24% de la muestra. En menor proporcién, le siguen el nivel de

satisfaccion 3y 2 con un 13% y 2% de representacion de la muestra respectivamente.

Figura 14: Nivel de satisfaccion de la muestra
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Para complementar el anélisis de la misma pregunta SAT., se ha realizado (ver Tabla
13) una tabla de estadisticas descriptiva para poder detallar las respuestas de los
encuestados. Se puede observar un resumen estadistico descriptivo de esta pregunta.

Tabla 13: Estadisticos Descriptivos de Satisfaccién Global

N Media Moda Minimo Maximo D?SV'
estandar
Satisfaccion global 356 4.08 4 1 5 0.654

N valido (por lista) 356

En cuanto a esta pregunta de satisfaccion, es importante mencionar que se utiliza la
escala de Likert de 5 niveles para medir el grado de satisfaccion. En esta Tabla se puede
evidenciar que el promedio es de 4.0. A partir de ello se infiere que el nivel de satisfaccion
percibido es bueno. En esa misma linea, otro indicador de medida de tendencia central es la

moda. En la tabla se observa que la moda es de 4; es decir, similar a la media. Entonces se
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infiere que es mas frecuente que los alumnos de letras califiquen con un puntaje de la
escala de likert cercana al maximo la satisfaccién que tiene con la universidad. Ademas, en
esta Tabla se evidencia el valor minimo y maximo de esta pregunta, cuyos puntajes
respectivamente son de de 1 (nada satisfecho) y 5 (totalmente satisfecho). No obstante, la
desviacion estandar es de 0.654, lo cual significa que los puntajes estan concentradas

principalmente cercana a la media.

2.4 Resultados del nivel de importancia

De acuerdo a los resultados de la muestra, se realizd una pregunta para conocer
cuan importante es la biblioteca como servicio de apoyo de la PUCP. La pregunta fue
codificada como IMP.. Para que los encuestados, respondan a dicha pregunta se utilizé la
Escala de likert de 1 al 5, en la que 1 es No es importante y 5 Muy importante. Las
respuestas de los alumnos se pueden visualizar en la Figura 15. Se identifica que la moda
se encuentra en el nivel de importancia 5 con un 72% de la muestra. En otras palabras, un
72% de los estudiantes de letras valora el servicio de biblioteca como muy importante
dentro de la universidad. La segunda respuesta con mayor moda esta en el nivel 4 de
importancia representando un 21% de la muestra. En menor proporcion, le siguen el nivel

de importancia 3y 2 con un 6% y 1% de representacion de la muestra respectivamente.

Figura 15: Nivel de importancia de biblioteca de la muestra

280
260
240
220
200
180
160
140
120
100

a0

80

40

: [
0]

Frecuencia (1 = No es Importante / 5 = Muy Importante)
1 2 H3 W4 5

En el cuestionario se incluyd una pregunta para medir el nivel de importancia que
representa la biblioteca como un servicio de apoyo de la PUCP. En la Tabla 14 se ha

realizado un resumen estadistico descriptivo para poder analizar los resultados obtenidos.
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Tabla 14: Estadisticos Descriptivos de Nivel de importancia

N Media Moda Minimo Maximo D?SV'
estandar
Nivel de importancia 356 4.66 5 2 5 0.61
N valido (por lista) 356

En esta pregunta relacionada a la importancia se utiliza la escala de Likert de 5
niveles para medir el nivel de relevancia. En la Tabla 14 se observa que la media es de
4.66; es decir, este resultado esta cercano al mas alto puntaje de la escala. Asimismo, la
moda es de 5; es un resultado mayor a la media, lo cual significa que es frecuente que los
alumnos de letras califiquen como muy importante la biblioteca como servicio de apoyo de
la universidad. Sumado a ello se puede identificar que el valor minimo es 2 (poco
importante) y 5 (muy importante). Sin embargo, la desviacién estandar es de 0.61, lo cual

significa que los puntajes estan concentrados cerca a la media.
2.5. Resultados de fuentes de informacion

Se ha planteado en el Cuestionario una pregunta referida a las principales fuentes
de busqueda de informacion: fuentes digitales y fuentes de la biblioteca. En la Figura 16, se
aprecia que el 64% utiliza mayormente las fuentes digitales y en menor proporcion la
biblioteca. En segundo lugar, el 29% de la muestra busca informacién de manera similar
entre las fuentes digitales y la biblioteca. Finalmente, solo el 7% de los estudiantes de letras

utiliza la biblioteca como mayor fuente de busqueda de informacion.

Figura 16: Fuentes de informacidn de la muestra

Mas del 80% utilizo de fuentes digitales y un _
20 % de la biblioteca
Intermedio 50% utilizo de fuentes digitales y _
20% de la biblioteca

Poco, un 30% utilizo de fuentes digitales y 7%
mayormente uso biblioteca un 70%




3. Informacion general de la muestra

A partir de la recoleccién de datos de la muestra, se puede conocer las respuesta
del Cuestionario de investigacion PUCP y asi poder analizar las expectativas y
percepciones del estudiante de letras con las preguntas en torno a las dimensiones de
LibQual y las otras preguntas complementarias para evaluar el servicio. Es relevante
mencionar que en el cuestionario, también, se han planteado preguntas relacionadas a
conocer el perfil del estudiante respecto a la Biblioteca. Es por ello que se pregunto lo
siguiente: sobre la frecuencia de asistencia a la biblioteca y afo de ingreso. En esta seccion

se plantea detallar el resultado de dichas preguntas.
3.1. Resultados de distribucion de la muestra

Para el analisis de la informacién de la muestra en la Figura 17 se observa la
distribuciéon de los encuestados, segun su afo de ingreso a la PUCP. La muestra para esta
investigacion consta de 356 estudiantes de la Facultad de Letras del ciclo 2023-2.

Se identifica principalmente, que el 48% de la muestra, lo cual equivale a decir 170
alumnos encuestados, han ingresado en el afio 2023 a la PUCP. En esta misma linea, el
30% de la muestra, que serian 107 alumnos encuestados, han ingresado en el afo 2022.
En tercer lugar, se encuentran los 32 alumnos encuestados que han ingresado a la etapa
universitaria en el afno 2021, representan un 9% de la muestra. Finalmente, en la
distribucién con una menor representacion de la muestra se encuentran los alumnos
ingresantes en el afio 2020, 2019, y menor del 2018; en término de encuestados representa

el 6%, 2% y 5%, respectivamente.

Figura 17: Distribuciéon de la muestra por afio de ingreso
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3.2. Resultados de asistencia semanal

Para el andlisis de la informacién de la muestra respecto a la frecuencia, se utilizé la
siguiente pregunta “En una semana ¢ Con qué frecuencia asiste a la biblioteca Central?”. Es
importante mencionar que solo se consideré6 como muestra aquellos estudiantes que han
visitado presencialmente la Biblioteca Central; por ello, que los estudiantes que marcaron la
opcion “Nunca” no estan considerados dentro de la muestra. En la Figura 18 se grafican los
resultados sobre la frecuencia de asistencia a la Biblioteca central. Se observa con
notoriedad que hay dos frecuencias principales. Por un lado, el 44% de la muestra afirma ir
en promedio entre 3 a 5 veces a la semana a la Biblioteca. Seguidamente, el 43% de los
alumnos encuestados indica que asiste a la biblioteca menos de 3 veces a la semana.
Finalmente, en una menor proporcion el 13% de la muestra afirma que asiste en promedio

mas de 5 veces a la semana a la Biblioteca.

Figura 18: Frecuencia de la muestra de asistencia a Biblioteca Central

4. Andlisis descriptivo de los datos segun dimensidn
4.1. Descripcion e interpretacion de la calidad del servicio de biblioteca

Los resultados de las encuestas fueron procesados mediante el software de analisis
estadistico SPSS, mediante el cual se realizd la tabulacion de los datos. A continuacion, se

presentaran los resultados de la escala de likert para cada una de las preguntas, abarcando
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las tres dimensiones LibQual planteadas en el Cuestionario de la Investigacion: servicio,
espacio e informacion. Es importante recalcar que en el cuestionario utilizado se ha
separado en dos secciones (ver Anexo A); por un lado, A) Seccion para Evaluar Percepcion
del servicio y ; por otra parte, B) Seccion para Evaluar Expectativa del servicio. Se hace
esta diferencia con la finalidad de poder analizar la informacién a profundidad.

Para el andlisis de la dimension servicio, se presenta la Tabla 15, la misma que mide
las frecuencias de cada escala de likert tomando el conjunto de variables. La dimension
posee cuatro indicadores, por lo que el niumero total de respuestas del servicio percibido y
esperado es 1424 para ambos casos. De esta manera, los resultados presentan que mas
del 84 % de encuestados considera que el servicio percibido es bueno o excelente,
sobrepasando el servicio esperado, en donde solo el 62 % espera un servicio bueno o
excelente. Ademas, los niveles de deficiente y malo, rangos mas bajos de calificacion,
apenas alcanzan el 1.5 %, lo que demuestra que la percepcion de los servicios es en su
gran mayoria positiva.

Tabla 15: Distribucion de los niveles de servicio percibido y esperado

SERVICIO ESPERADO SERVICIO PERCIBIDO

Valoracion Frecuencia | Porcentaje ::anelﬂtaﬂi Frecuencia Porcentaje ::aneur};ﬂi
Excelente 277 19.5 19.5% 623 43.7 43.7%
Bueno 617 434 62.9% 586 41.2 84.9%
Regular 488 34.3 97.2% 193 13.5 98.4%
Malo 38 27 99,9% 21 1.4 99.8%
Deficiente 4 .28 .100% 1 .07 100%
Total 1424 100.0 1424 100.0

Para el analisis de la dimension espacio, se presenta la Tabla 16. En este caso la
dimension posee tres indicadores, por lo que el numero total de respuestas del espacio
percibido y esperado es de 1068 para ambos casos. Segun los resultados, mas del 63 % de
los encuestados califico la dimension de buena o excelente, mientras que el 73% considera
que el nivel minimo esperado debe ser bueno o excelente. En este sentido, se identifica que
hay una brecha entre lo que los usuarios esperan recibir y lo que realmente reciben, siendo
positiva la calificacién total. Asimismo, con respecto a los valores negativos identificados,

tan solo el 5.5 % dio una calificacion de deficiente o malo. Finalmente, con relacion al nivel
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regular, las respuestas estuvieron muy cercanas, teniendo 221 respuestas en la categoria
de espacio percibido y 266 en la categoria de espacio esperado.

Tabla 16: Distribucion de los niveles de espacio percibido y esperado

ESPACIO ESPERADO ESPACIO PERCIBIDO

Valoracion Frecuencia | Porcentaje PEEIE] Frecuencia | Porcentaje PEEETIE]

acumulado acumulado
Excelente 292 27.34 27.3% 400 37.45 37.4%
Bueno 465 43.54 70.8% 388 36.38 73.8%
Regular 266 24.91 95.7% 221 20.68 94.5%
Malo 39 3.65 99.4% 48 449 99%
Deficiente 6 .56 100% 11 1.03 100%
Total 1068 100.0 1068 100.0

Finalmente, para el andlisis de la tercera dimension, se presenta la Tabla 17. De
manera similar a la dimensiéon espacio, la dimensién control de informacion posee tres
indicadores, siendo el numero total de respuestas de 1068 para cada categoria de recibido
o esperado. Como resultado se obtuvo que mas del 71 % percibié como buena o excelente
el control de informacion que maneja la Biblioteca Central; mientras que, solo el 64 %
esperaba un servicio minimo de nivel bueno o excelente. Ademas, los porcentajes de
informacién percibida deficiente y mala son de 0.65 % y 4.40 % respectivamente, lo que
explica que la Biblioteca Central PUCP ofrece un buen control de informaciéon como servicio
al usuario.

Tabla 17: Distribucién de los niveles de informacién percibido y esperado

INFORMACION ESPERADA INFORMACION PERCIBIDA

Valoracion Frecuencia | Porcentaje ::Jﬁ?&};aéi Frecuencia | Porcentaje :;:Cmelﬂgaéi
Excelente 250 23.44 23.4% 348 32.61 32.6%
Bueno 446 41.79 65.2% 419 39.23 71.8%
Regular 323 30.28 95.5% 247 23.11 94.9%
Malo 43 4.03 99.5% 47 4.40 99.3%
Deficiente 6 .56 100% 7 .65 100%
Total 1068 100.0 1068 100.0
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4.2. Resumen por dimensiones LibQual

Es importante recalcar que el presente proceso de andlisis de datos es en base de
las encuestas recopiladas. En primer lugar, se va a realizar un analisis descriptivo con el
objetivo de detallar la informacién en tablas que muestran calculos descriptivos como la
media, moda, desviacion estandar entre otros.

En la Tabla 18 se evidencia un cuadro que describe las dimensiones del modelo
LibQual en esta investigacion, las cuales son servicio, espacio e informacion. Es importante
recalcar que la informacién presentada es de la percepcion de los estudiantes de letras del
ciclo 2013-1 sobre la Biblioteca Central PUCP. Se puede notar que en cuanto a la media,
los resultados de las tres dimensiones son similares entre si, en otras palabras hay
homogeneidad. Sumado a ello, en cuanto a las desviaciones estandar se observa que la
dimension de mayor dispersion es el de espacio mas cercano a uno, mientras que en la
dimension de servicio se muestra una menor dispersion. A partir de esta medida de
variacion se podria mencionar que la dimension de control de informacion ha tenido una
asignacion de importancia mas dispersa entre los estudiantes de letras encuestados; en
otras palabras, ellos tienen menor coincidencia en la nota asignada en comparacién a los
otros items.

Tabla 18: Estadisticas de Percepcién por Dimension

Estadisticas descriptivas

Dimensioén Media Minimo Maximo Desv. est.
Servicio 4.27 1 5 0.75
Espacio 4.04 1 5 0.92
Informacion 3.98 1 5 0.89

Seguidamente, en la Tabla 19 se ha realizado un resumen descriptivo desde las
expectativas de los estudiantes de letras del ciclo 2013-2 sobre la Biblioteca Central PUCP.
En cuanto a la media, se puede mostrar que los resultados son similares entre si, ya que las
tres dimensiones tienen homogeneidad. Es decir se demuestra una homogeneidad para los
alumnos de letras en la valoracién de cada atributo en el servicio brindado por la biblioteca
central. Por otra parte, las desviaciones estandar de las dimensiones de las expectativas,
son mas cercanas a uno y similares. Ademas, si se compara las desviaciones estandar de
las respuestas de percepcion y expectativa se podria notar que hay mayor variabilidad en
las de percepcion. En cierta medida, esto indica que lo percibidos por estudiantes de letras
tienen mayor discordancia que las expectativas. Cabe recalcar que para entender como se

distribuye esta percepcion es necesario realizar un analisis con mayor profundidad.
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Tabla 19:Estadisticas de Expectativas por Dimension

Estadisticas descriptivas

Dimension Media Minimo Maximo Desv. est.
Servicio 3.79 1 5 0.79
Espacio 3.93 1 5 0.84
Informacion 3.83 1 5 0.84

4.3. Detalle de resultados por pregunta

Para profundizar en el analisis se va a analizar descriptivamente a través de las
medidas de tendencia central las preguntas del Cuestionario de investigacion referidas a las
que abarcan el modelo LibQual.

Por un lado, en la Tabla 20 se busca presentar un desagregado por cada pregunta
desde lo percibido. A partir del resumen descriptivo, se puede resaltar que la pregunta
SER2 es la que tiene mayor puntaje promedio. Esta pregunta hace referencia al servicio del
personal de la biblioteca para ver si esta capacitado para responder consultas como el
sistema de préstamo de libros. Entonces, a partir de lo observado, se podria decir que la
pregunta SER2 es el factor que tiene mayor importancia en la percepcion de los alumnos de
letras. Seguidamente, otro dato resaltante es que la pregunta INF2 presenta menor puntaje
promedio. Esta pregunta esta relacionada con la facilidad de encontrar la informacién como
libros, revistas en los estantes de bibliotecas. Es por ello que, es posible decir que este
seria el factor con menor importancia en la percepcion de los alumnos de letras en cuanto al
servicio de Biblioteca Central.

Tabla 20: Estadisticas de Percepcién por Pregunta

Estadisticos descriptivos
Pregunta Media Minimo Méaximo Desv. estandar
SER1 4.3 1 5 0.70
SER2 4.5 2 5 0.66
SER3 4.3 2 5 0.71
SER4 4.0 2 5 0.82
ESP1 4.3 1 5 0.83
ESP2 3.9 1 5 0.94
ESP3 3.9 1 5 0.95
INF1 4.1 1 5 0.88
INF2 3.7 1 5 0.92
INF3 4.1 1 5 0.83
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Por otra parte, de la Tabla 21, en el desagregado de estadisticas desde el punto de
vista de las expectativas por pregunta se puede observar que el factor ESP1 es el que tiene
una media mas alta. Esta pregunta trata acerca de si las condiciones del ambiente de la
biblioteca como la buena iluminacion, tranquilidad, ayuda al estudio. Es posible decir que
este factor es el que tiene mayor valoracion desde la expectativas de los alumnos de letras.
Por otra parte, la pregunta SER4, relacionada con la rapidez en la respuesta del personal de
la biblioteca en otros canales como correos, llamadas, es la que presenta menor puntaje
desde las expectativa, es por ello, que se puede inferir que este es el factor que los alumnos
de letras tiene menos importancia en la valoracién respecto al servicio en la Biblioteca
Central.

Tabla 21: Estadisticas de Expectativas por Pregunta

Estadisticos descriptivos
Pregunta Media Minimo Maximo Desv. estandar
SER1 3.8 2 5 0.76
SER2 3.9 1 5 0.78
SER3 3.9 1 5 0.78
SER4 3.7 1 5 0.83
ESP1 4.0 1 5 0.81
ESP2 3.9 1 5 0.87
ESP3 3.9 1 5 0.85
INF1 3.9 2 5 0.83
INF2 3.7 1 5 0.85
INF3 3.9 1 5 0.86

5. Andlisis estadistico de los datos

En este apartado se va a analizar estadisticamente la data concerniente a las
preguntas de las dimensiones dentro del Cuestionario de Investigacion PUCP. Para ello, se
va a evaluar la normalidad de los datos del cuestionario, luego, se procedera a aplicar el
andlisis de fiabilidad y asi identificar si el cuestionario es confiable. Seguidamente, se va a
realizar un analisis de las brechas para evaluar la calidad del servicio de biblioteca vy ,
finalmente, se va a concluir con el analisis factorial.

Es importante mencionar que a lo largo de este apartado a las dimensiones del
modelo LibQual (Servicio, Espacio e Informacién) se va afadir al final una letra “P”, en el
caso aluda a Percepcion; o una letra “E” al final, en el caso haga referencia a Expectativa

como se muestra en la Tabla 22.
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Tabla 22: Separacion por dimension

Dimension Dimensiones Enfoques de evaluacion
ServicioP Percepcion del Servicio
Servicio
ServicioE Expectativa del Servicio
EspacioP Percepcion del Espacio
Espacio
EspacioE Expectativa del Espacio .
InformacionP Percepcion de la Informacion
Informacion
InformacionE Expectativa de la Informacion

5.1 Verificacion de normalidad

Con la finalidad de evaluar el supuesto de normalidad de los datos se utilizé la
prueba estadistica de Kolmogorov-Smirnov, ya que la muestra es mayor a 50
observaciones.

En términos practicos, si el resultado de la prueba de Kolmogorov-Smirnov es mayor
a 0.05, se acepta la hipétesis nula y se considera que los datos siguen una distribucién
normal. En cambio, si el valor p es menor que el nivel de significancia, se rechaza la
hipétesis nula, indicando que los datos no siguen una distribucién normal.

Tabla 23: Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov
Dimensiones Estadistico gl Sig.
ServicioP .130 356 <.001
ServicioE 118 356 <.001
EspacioP 142 356 <.001
EspacioE 140 356 <.001
InformacionP A17 356 <.001
InformacionE 128 356 <.001

En la tabla 23 se observa que los valores de significancia son menores a 0.05. Es
decir que la hipétesis nula es rechazada, por lo que se puede afirmar que los datos de las
variables no siguen una distribucién normal. En este sentido, se concluye que para el
analisis estadistico se tendra que usar una prueba no paramétrica y, puesto que los datos

son de categoria ordinal, se opt6 por utilizar la prueba de Wilcoxon.
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5.2. Andlisis de fiabilidad

El andlisis de la confiabilidad del cuestionario fue obtenido a través de los resultados
del Alfa de Cronbach. A continuacién, en la Tabla 24 se presenta el analisis de las
preguntas de expectativas y percepcion tanto en conjunto como individualmente. Se puede
observar que el resultado de los 20 items fue de 0.895. Al ser este cercano a uno, significa
que el cuestionario es confiable y es posible utilizar analisis factorial.

En esta misma Tabla, de acuerdo al analisis individual de expectativas y
percepciones el resultado del coeficiente de Cronbach arrojéo un valor de 0.933 y 0.861,
respectivamente. El resultado es cercano a uno, lo que indica que tienen una alta fiabilidad.
Tabla 24: Resultado de fiabilidad del total de encuestas

N° de elementos Alfa de Cronbach
20 0.895

LibQual Alfa de Cronbach
Expectativas 0.933
Percepciones 0.861

Bajo esta linea de investigacion, se realizd el analisis de fiabilidad por cada
dimension del modelo LibQual. En la Tabla 25, segun los resultados observados, el alfa de
Cronbach de cada dimension es mayor a 0.7 y cercano a uno. Esto significa que en
términos generales tiene un nivel de fiabilidad aceptable. Ademas, se identifica que la
dimension de servicio tiene el coeficiente mas alto.

Tabla 25: Andlisis de fiabilidad con Alpha de Cronbach por dimensiones LIBQUAL

Alfa de Cronbach
Dimension Expectativa Percepcion
Servicio 0.869 0.77
Espacio 0.822 0.747
Informacion 0.849 0.704

5.3. Andalisis de brechas

En el apartado de analisis de brechas, la herramienta tiene como objetivo evaluar un
servicio, identificando y cuantificando las diferencias entre las expectativas previas del
usuario y las percepciones actuales. De esta manera se proporciona una vision detallada de
la distancia entre lo deseado y lo experimentado.

Para el anélisis de informacion se hara uso de la prueba no paramétrica Wilcoxon.

Se optd por utilizar el método Wilcoxon debido a que se estara realizando una comparacién
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entre dos muestras relacionadas. La relacion entre las muestras queda demostrada ya que
existe una misma variable evaluada en dos etapas diferentes para el encuestado:
percepcion y expectativa. Ademas, la data utiliza una escala Likert, por lo que las variables
son ordinales, cumpliendo con otro de los requisitos de la herramienta Wilcoxon.

En este sentido, el analisis se llevd a cabo individualmente para cada variable,
tomando en cuenta la media redondeada de las respuestas correspondientes a cada
usuario de la biblioteca. Asi se gener6é la Tabla 26, que presenta los intervalos de
diferencias positivas, diferencias negativas y los empates para cada par de variables.

Tabla 26: Rangos de comparacién para cada par de variables

N Rango Sumade
promedio rangos
ServicioP - ServicioE Rangos positivos 226a 156.90 35460
Rangos negativos 63b 102.30 6445
Empates
Total 67c
356
EspacioP - EspacioE Rangos positivos 155d 140.31 21748
Rangos negativos 114e 127.78 14567
Empates 87f
Total 356
InformacionP - InformacionE Rangos positivos 1589 156.90 22432
Rangos negativos 111h 102.30 13883
Empates 87i
Total 356
a. ServicioP>ServicioE
b. ServicioP<ServicioE
c. ServicioP=ServicioE
d. EspacioP>EspacioE
e. EspacioP<EspacioE
f. EspacioP=EspacioE

g. InformaciénP>InformacionE
h. InformacionP<InformacionE
i. InformacionP=InformacionE

Luego de haber identificado las diferencias de cada par de variables, se realizé un
estudio de significancia para verificar que los estadisticos son significativos para la

investigacion (ver Tabla 27).

Tabla 27: Estadisticos de prueba Wilcoxon

ServicioP - EspacioP - InformacionP -
ServicioE EspacioE InformacionE
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z -10.242b -2.832b
Sig. asin. (bilateral) <.001 .005

-3.375b
<.001

b. Se basa en rangos positivos

Los resultados de la prueba estadistica arrojan que todos los valores de significancia
son menores a 0.05, entonces se rechaza la hipdtesis nula. Siendo rechazada la hipotesis
nula, se comprueba que existe una diferencia significativa entre las medianas de las
variables, concluyendo que las diferencias son estadisticamente significativas.

Tabla 28: Modelo de brechas por dimension

Dimension Media expectativa Media percepcién Brecha absoluta
Servicio 3.79 4.27 0.48
Espacio 3.93 4.04 0.11
Informacion 3.83 3.98 0.15

Segun los resultados de la Tabla 28, se concluye que los usuarios de la Biblioteca
Central PUCP distinguen las tres dimensiones evaluadas a través de una brecha positiva,
donde la percepcidn es superior a la expectativa. En otras palabras, se puede observar que
los usuarios se encuentran satisfechos con los servicios percibidos por parte de la
biblioteca. Sin embargo, desde una mirada de busqueda de oportunidades, teniendo en
consideracion las dos dimensiones con menores brechas absolutas, se infiere que las
dimensiones de espacio e informacién pueden continuar mejorando a través de una
implementacion adecuada de estrategias de mejora.

Tabla 29: Modelo de brechas por preguntas

Preguntas Media expectativa Media percepcién Brecha absoluta
SER1 3.76 4.31 0.55
SER2 3.89 4.49 0.60
SER3 3.85 4.32 0.47
SER4 3.66 3.96 0.30
ESP1 4.04 4.31 0.27

(Continuacion)

Preguntas Media expectativa Media percepcion Brecha absoluta
ESP2 3.93 3.88 -0.05
ESP3 3.87 3.90 0.03
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INF1 3.90 4.11 0.21

INF2 3.73 3.74 0.01

INF3 3.88 4.1 0.23

Segun los resultados de la Tabla (29), podemos concluir que los usuarios de la
Biblioteca Central PUCP perciben positivamente las distintas areas especificas de cada
dimension del cuestionario, puesto que de las 10 preguntas realizadas, 9 obtuvieron
resultados de brechas positivas. En este sentido, podemos interpretar que los usuarios se
encuentran satisfechos con casi la totalidad de los servicios ofrecidos por la biblioteca. Sin
embargo, los resultados arrojaron una brecha negativa, la misma que se encuentra en la
dimension espacio. La pregunta 6 (ESP2), que evallua el disefio de los espacios de estudio
como cubiculos, espacios colectivos, entre otros, que ofrece la Biblioteca Central PUCP,
tuvo una brecha negativa de -0.05. En consecuencia, se interpreta que los usuarios del
cuestionario consideran que los espacios de la biblioteca no alcanzan sus expectativas. Por
ello, la mejora de los espacios colectivos representa una oportunidad de mejora para la
universidad. Esta podria optar por realizar un estudio, esencialmente cualitativo, para
identificar la mejor manera de abordar las mejoras.

Complementariamente, se realizé una ponderacion de cada dimensién sobre la base
de las brechas absolutas identificadas (Tabla 30). Las ponderaciones fueron asignadas en
funcion de los puntajes obtenidos para cada una de las dimensiones evaluadas: Servicio
(0.48), Espacio (0.11) e Informacion (0.15). Para distribuir la ponderacion total de 100
puntos, se calculd la proporcion de cada puntaje respecto a la suma de todos los puntajes
(0.74). Posteriormente, se multiplicé cada proporcién por 100, resultando en las siguientes
asignaciones: 64.86 puntos para la dimension Servicio, 14.86 puntos para Espacio y 20.27
puntos para Informacion.

Tabla 30: Ponderacién de dimensiones

Dimension Brecha absoluta Proporcion Ponderacién
Servicio 0.48 0.6486 65%
Espacio 0.11 0.1486 15%
Informacion 0.15 0.2027 20%
Total 0.74 1 100%

Segun las ponderaciones, se determind que la dimensién de servicio es la mas
importante para los usuarios de la Biblioteca Central PUCP, mientras que en segundo lugar

se encuentra la dimension informacion vy, finalmente, la dimension espacio. Con las
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ponderaciones asignadas, se plantea realizar un analisis de ponderacién utilizando las

brechas como variables estadisticas.

Tabla 31: Analisis de brechas de puntajes ponderados por dimensiones

Puntaje obtenidos Puntajes ponderados
Dimension Peso | Expectativa | Percepcion | Brecha | Expectativa | Percepcion | Brecha
Servicio 65% 3.79 4.27 0.48 246.35 277.55 31.2
Espacio 15% 3.93 4.04 0.11 58.95 60.6 1.65
Informacion | 20% 3.83 3.98 0.15 76.6 79.6 3
Total 100%

Los resultados de la revelan que la Tabla 31 brecha positiva mas significativa
corresponde a la dimension de servicio, ya que el puntaje ponderado obtenido es de 31.2,
considerablemente superior en comparacion con las otras dos dimensiones. Debido a que
no se encontré una brecha negativa en alguna de las dimensiones, la propuesta de una
estrategia de mejora debera ir enfocada en las dimensiones con menores brechas positivas,
es decir, las que ofrezcan mayores oportunidades de aumentar la satisfaccion de los
usuarios. Segun los resultados, se priorizaria una estrategia para la dimensién de espacio v,
seguidamente, la dimension de informacion.

5.4. Andlisis factorial de las preguntas del cuestionario

El analisis factorial es un método de reduccion de datos que tiene como propdsito
encontrar grupos homogéneos de variables a partir de un conjunto mayor de variables. Es
asi que este grupo homogéneo lo conforman aquellas variables que tienen mayor
correlacién entre si.

Con la finalidad de poder examinar los datos recolectados, se considerd pertinente
utilizar el analisis factorial y asi poder identificar aquellos factores minimos capaces de
explicar el maximo de informacién contenida en los datos.

En esta técnica estadistica, todas las variables del analisis poseen la misma funcion.
En otras palabras, las variables son independientes, porque se presupone que no existe
una dependencia entre una variable y otra.

Es importante destacar que dentro de este enfoque factorial se identifican cuatro
etapas fundamentales, que se describen a continuacion: En primer lugar, se realiza el
calculo de una matriz que pueda representar la variabilidad conjunta de todas las variables;
en segundo lugar, se determina el numero 6ptimo de factores a extraer; en tercer lugar, se
procede a realizar la rotacion de la solucion; y en cuarto lugar, se estima las puntuaciones

correspondientes a las nuevas dimensiones.
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Para poder analizar la data, se utilizd la herramienta estadistica de SPSS y asi se
obtuvo el resultado en la Tabla 32. En esta Tabla se observa la matriz de varianza total
explicada, en el cual se extraen aquellos autovalores mayores a uno. Para este andlisis, se
identificaron 4 valores mayores que uno; motivo por el que se continua con la extracciéon de
aquellos 4 factores que consiguen explicar un 64.98% de la varianza de los datos originales.
De esta manera, se valida la estructura del cuestionario con estos 4 factores. Estos factores
corresponden a las tres dimensiones del modelo Libqual y las preguntas complementarias.
Es asi que se muestra que las preguntas estan bien organizadas en los factores correctos,
significa que el cuestionario a aplicar es valido y confiable.

Es asi que mediante el método de componentes principales con rotacion varimax
explican en un 64.98% la varianza total. Es importante mencionar que se establecié como

criterio de saturacién que los autovalores fueran igual o superiores a uno.
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Tabla 32: Matriz Varianza Total Explicada

Autovalores iniciales Sumas de cargas al cuadrado de la extraccion Sumas de cargas al cuadrado de la rotacion
Componente
Total | % de varianza | % acumulado Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado

1 7.012 35.062 35.062 7.012 35.062 35.062 6.216 31.080 31.080
2 3.814 19.069 54.130 3.814 19.069 54.130 2.786 13.928 45.009
3 1.161 5.807 59.938 1.161 5.807 59.938 2.388 11.942 56.950
4 1.010 5.049 64.987 1.010 5.049 64.987 1.607 8.036 64.987
5 0.752 3.758 68.744

6 0.684 3.421 72.166

7 0.655 3.276 75.441

8 0.625 3.127 78.568

9 0.584 2.919 81.487

10 0.551 2.753 84.240

11 0.485 2.423 86.663

12 0.432 2.161 88.824

13 0.397 1.987 90.811

14 0.349 1.746 92.557

15 0.321 1.605 94.162

16 0.289 1.447 95.609

17 0.254 1.272 96.881

18 0.229 1.145 98.025

19 0.202 1.011 99.036

20 0.193 0.964 100.000

Nota. Método de extraccion utilizado es el andlisis de componentes principales.

89




Para continuar con el andlisis se ha utilizado el método de extraccién de
componentes principales con rotacion varimax. En la Tabla 33 de Matriz de componentes
rotados se ha considerado un factor de carga igual a 0.40. Ademas se puede apreciar 4
factores que agruparon los 20 items del cuestionario. A partir de los resultados que se
obtuvieron, se puede observar que el primer factor esta constituido por 10 variables, que se
va etiquetar como “calidad”.El segundo factor esta conformado por cuatro variables que
representan la dimensién de “servicio”. El tercer factor recoge, principalmente, tres
variables que constituyen la dimension de “espacio”. El ultimo factor incorpora dos variables
que coinciden con la dimension de “informacién”. De esta manera, a partir de esta matriz los
items de las dimensiones originales de LibQual se reclasificaron tomando como fundamento
el presente analisis factorial. Se puede inferir de esta matriz, que los items de las
dimensiones iniciales de LibQual se han reclasificado segun el analisis factorial.

Tabla 33: Matriz de componentes rotado

Componente
1 2 3 4

MINF2 0.810

MSERS3 0.801

MSER1 0.799

MINF1 0.798

MSER2 0.788

MESP1 0.774

MINF3 0.773

MESP2 0.769

MESP3 0.762

MSER4 0.756

SSER2 0.812

SSER3 0.694

SSER4 0.673

SSER1 0.628 0.438

SINF3 0.523

SESP2 0.786

SESP1 0.722

SESP3 0.658

SINF2 0.154 0.811

SINF1 0.382 0.253 0.631
Método de extraccion: analisis de componentes principales.
Método de rotacién: Varimax con normalizacion Kaiser.
a. La rotacién ha convergido en 5 iteraciones.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

En el Perd, son pocas las organizaciones que realizan estudios referentes a la
calidad del servicio, principalmente, en bibliotecas universitarias; es por ello que se ejecutd
esta investigacion. Se considera que la calidad de servicio deberia ser algo indispensable
en cada institucion educativa universitaria, ya que mediante un estudio de investigacién se
puede identificar en qué aspectos el servicio brindado podria mejorar. Como se ha
destacado, la implementacién de sistemas de gestién de calidad no solo mejora la calidad
del servicio percibido por los usuarios, sino que se traduce en una mayor eficiencia en los
costos y una mejora en la satisfaccion. Lo cual representa una ventaja competitiva y asi se
podria generar un impacto positivo en el futuro profesional y econémico.

Se concluye que la investigacion cumplié con el propésito de responder el objetivo
especifico 1 que era elaborar un instrumento de medicién de la calidad de servicio de la
Biblioteca Central PUCP. Es por ello que para la medicién de la calidad del servicio en el
contexto de bibliotecas, se utilizd6 como base al cuestionario LIBQUAL, se reformuld una
serie de preguntas que explican de mejor manera los atributos segun cada dimension. En
cuanto a los enfoques del cuestionario LIBQUAL estos son tres: expectativa, percepcién y el
maximo esperado. Se considera que este ultimo enfoque (maximo esperado) genera un
sesgo de informacién, ya que el usuario tiene una tendencia a calificar con un maximo
puntaje el servicio que espera. Frente a ello, para fines del estudio se decidid utilizar los
enfoques de la herramienta de medicion de calidad de servicio SERVQUAL, lo cual permitio
tomar solo dos enfoques; expectativa y percepcién. Sumado a ello, como equipo de
investigacion se formularon tres preguntas complementarias relacionadas a medir la
satisfaccion con los servicios de la universidad, importancia de la biblioteca y uso de fuentes
digitales para profundizar en el analisis. De esta manera, se elabord el Cuestionario de
Investigacion PUCP un instrumento que incorpora las preguntas de la dimensién del
modelo LibQual, enfoque del modelo SERVQUAL y preguntas complementarias.

Se elabord el Cuestionario de Investigacion PUCP para evaluar la calidad del
servicio de la biblioteca central como sustento estadistico, se aplicd el analisis de
confiabilidad en tres niveles para medir si el cuestionario es confiable y aplicable en la
investigacion. Primero, en torno a las 20 preguntas de LibQual y arrojé un resultado cercano
a 1 de los 20 items, lo que significa que el cuestionario es confiable. Segundo, para
complementar, se realizd un analisis individual a nivel de enfoque de Percepciéon y
Expectativas. Se obtuvo que los resultados del alfa de cronbach fueron mayores a 0,8. El

resultado es cercano a uno, lo que indica que tienen una alta fiabilidad. Por ultimo, se aplicé
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el analisis de fiabilidad por cada dimension del modelo LibQual. Los resultados evidenciaron
que el alfa de Cronbach de cada dimension es mayor a 0.7 y cercano a uno. Es importante
mencionar, que también se aplicé la Prueba no Parametrica Wilcoxon en cada una de las
tres dimensiones segun enfoque (Percepcion - Expectativa), y asi se puso concluir que las
diferencias son estadisticamente significativas. De lo anterior se puede concluir que a nivel
estadistico el Cuestionario elaborado por el equipo de Investigacién tiene un nivel de
fiabilidad aceptable y es aplicable tomando los enfoques en mencidon del modelo ServQual.

A partir del analisis factorial se valida la estructura del cuestionario, ya que este
presenta 4 factores que explican el modelo. Estos factores corresponden a las tres
dimensiones del modelo Libqual y las preguntas complementarias. Es asi que se evidencia
que las preguntas estan bien organizadas en los factores correctos, lo cual significa que el
cuestionario es valido y confiable.

El analisis de los resultados de la Escala Likert muestra que la mayoria de las
respuestas estan en las categorias de bueno y excelente. La dimension de Servicio de
Atencion cuenta con mas evaluaciones positivas calificado como “bueno” o “excelente con
un acumulado de 84.% entre las categorias de bueno y excelente; mientras que, con
respecto a las dimensiones de espacio e informacion, estas también son percibidas de
manera positiva, con un acumulado de 73.8% para la dimensién espacio y un acumulado de
71.8% para la dimensién de informacion. Se puede interpretar que los usuarios perciben la
calidad de servicio de la Biblioteca Central de forma altamente positiva.

Como conclusion general a partir del analisis de brechas, se identificé que las tres
dimensiones mantienen una brecha positiva en relacion a las expectativas y las
percepciones. Lo cual quiere decir que los alumnos de Letras estan satisfechos, pero en
diferente medida. En particular, la dimension servicio es la que tiene mayor nivel de
satisfaccion con una brecha mas alta de 0.48, seguida por la dimension informacién con
0.15 vy, finalmente,con menor nivel de satisfaccion se encuentra la dimension espacio con
0.11. Segun los resultados, se interpreta que el servicio de la biblioteca es la dimensién que
genera mayor satisfaccion a los usuarios.

Se concluye de manera especifica que los alumnos de la Facultad de Letras se
encuentran satisfechos positivamente en la dimensién del Servicio de la Biblioteca Central.
A partir del analisis de frecuencias, la mayoria de usuarios perciben la dimensién servicio de
manera positiva, agrupando la mayoria de respuestas como un 84% en las categorias de
buena o excelente. Por otro lado, son escasos los usuarios que perciben la dimension
servicio de manera negativa, debido a que las respuestas en las categorias de mala o
deficiente no superan el 1.5 % del total de encuestados. En concordancia, en el analisis de
brecha se ha encontrado que hay mayor diferencia positiva en la brecha de la dimensién

Servicio, lo que significa que el servicio recibido en la Biblioteca Central super6 las
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expectativas de los alumnos. Con la finalidad de profundizar el analisis, la dimension
servicio consta de 4 indicadores (trato de personal, capacitacién, rapidez y comunicacion), a
partir del andlisis de brechas por pregunta se ha identificado que en cada uno de los
indicadores estan satisfechos, pero el que destaca con un mayor nivel de satisfaccién es el
indicador de capacitacion del personal bibliotecario. Entonces, se puede concluir que los
alumnos de Letras se encuentran satisfechos en la dimensién de Servicio por parte de la
biblioteca Central, valoran en mayor medida el nivel de capacitacién del personal de la
biblioteca para responder sus consultas como el sistema de préstamo de libros, reservas de
ambientes de estudio.

Se concluye de manera especifica que los resultados de la encuesta indican que los
estudiantes de la Facultad de Letras estan mayormente satisfechos con el espacio de la
Biblioteca Central. Segun el analisis de frecuencias, la mayoria percibe este servicio de
manera positiva, con un 73% calificandolo como bueno o excelente. En contraste, solo un
pequefio porcentaje, menos del 5.6%, lo considera deficiente o malo. Ademas, los
resultados del analisis de brechas identificaron que los alumnos se encuentran satisfechos
con el Espacio, ya que se mantiene una brecha positiva, lo que significa que las
percepciones de los usuarios superaron las expectativas. No obstante, a pesar de mantener
una brecha positiva, la dimensién espacio mantiene un aspecto de mejora. Con el objetivo
de profundizar en el andlisis, la dimensién espacio cuenta con tres indicadores: ambiente de
biblioteca, espacios disponibles para estudiantes y equipamientos modernos. A partir del
analisis de brechas por pregunta, se identific6 que el segundo indicador (espacios
disponibles para estudiantes) tiene una brecha negativa, siendo la Unica en toda la
dimension. En este sentido, se interpreta que los usuarios se encuentran satisfechos con los
ambientes que ofrece la biblioteca, asi como con los equipamientos; sin embargo, no
perciben de manera positiva los espacios disponibles.

Como conclusion de manera especifica del analisis de brechas en la dimensién de
Control de informacién se identifica que los alumnos de la Facultad de Letras estan
satisfechos en este item. Al profundizar el analisis se identifica que valoran positivamente lo
relacionado con la accesibilidad de la informacién online y la disponibilidad de informacion
bibliografica. No obstante, en cuanto al indicador de nivel de facilidad de busqueda de
informacién presencial por si mismo se identifica que no es un indicador que influya en el
nivel de satisfaccion.

Segun los resultados recopilados, se evidencia que los alumnos de letras califican
con un alto nivel la importancia de la Biblioteca Central como un servicio de apoyo de la
PUCP. Esto se evidencia en el resultado de importancia en el que la media es de 4.66; es
decir, este resultado esta cercano al mas alto puntaje de la escala. Sumado a ello hay poca

variabilidad lo que indica que los resultados estan cercanos a la media. De todo lo anterior,
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se concluye que los alumnos de letras valoran como importante la Biblioteca Central como
un servicio de apoyo de la PUCP.

En base a la frecuencia de asistencia semanal que manejan los estudiantes de
letras, se identificdé que hay una asistencia en su mayoria alta, siendo mas del 60 % de
encuestados los que visitan como minimo 3 veces la biblioteca durante la semana.
Asimismo, los resultados demostraron que los estudiantes consideran a la Biblioteca Central
PUCP como un servicio de apoyo importante son los que tienden a asistir con mayor
frecuencia a sus instalaciones.. Ademas, se puede interpretar que la investigacion mantiene
su relevancia y significancia al basar sus resultados en estudiantes que frecuentemente
usan el servicio y pueden dar respuestas mas acertadas.

En cuanto al grado de satisfaccion global con la universidad, se concluye que los
alumnos de Letras se encuentran satisfechos con el servicio de la PUCP. Esto lo demuestra
el analisis estadistico descriptivo en el que la media y la moda se encuentran alrededor de 4
dentro de una Escala de Likert de 1 al 5. Sumado a ello, el servicio de Biblioteca es
importante para los alumnos. De todo ello, se concluye que la Biblioteca representa un
aspecto clave para la universidad, siendo una variable que aumenta el grado de satisfaccion
global.

A partir de la comparacion entre la entrevista realizada al bibliotecario Jose Uceda
de la Biblioteca Central PUCP vy los resultados estadisticos de las preguntas
complementarias de la investigacion, se concluye que los servicios de la PUCP son
percibidos de manera positiva, destacando entre los servicios mas importantes y valorados
entre los usuarios a las bibliotecas del Sistema de Bibliotecas PUCP. En particular, la
entrevista precisd6 que durante las evaluaciones de calidad de servicios realizadas por la
universidad a la comunidad universitaria, las bibliotecas destacan entre los principales
servicios valorados por los usuarios. Mientras que, la investigacion determind que la
satisfaccion global de los encuestados con respecto a los servicios de la universidad
alcanza una media de 4.08, siendo una media buena. Asimismo, el nivel de importancia de
la biblioteca dentro de estos servicios alcanza una media de 4.66. En este sentido, se puede
interpretar que las bibliotecas representan un aspecto clave para la universidad, siendo una
variable que aumenta el grado de satisfaccion global. Ademas, los valores positivos
percibidos en las dimensiones LibQUAL del cuestionario respaldan la interpretacion, lo que
permite concluir que los usuarios perciben a la biblioteca como un servicio altamente
valorado entre los servicios ofrecidos por la universidad.

En la investigacién se buscéd identificar cudles son las principales fuentes de
informacién que utilizan los alumnos de Letras. A partir de los resultados se encontrd que
los estudiantes de letras utilizan en su mayoria fuentes digitales provenientes de medios

externos a la biblioteca. Es asi como solo el 7 % prioriza usar fuentes de la biblioteca a
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fuentes externas, mientras que mas del 60 % busca informacion en fuentes digitales que no
pertenecen a la Biblioteca Central PUCP. Se concluye que los estudiantes que consideran
importante la biblioteca, usan frecuentemente sus instalaciones; sin embargo, su uso

principal no es adquirir material bibliografico.

2. Recomendaciones

A partir de las conclusiones del andlisis de brechas entre percepcion y expectativas,
es evidente que las brechas son positivas en las tres dimensiones de la encuesta, lo que
significa que los usuarios perciben mejor los aspectos de la biblioteca en comparacién a lo
minimo que esperaban. Sin embargo, las dimensiones de espacio e informacién mantienen
brechas positivas pequefas; por ello, se sugiere establecer estrategias enfocadas en seguir
potenciando esos aspectos, sin descuidar los servicios existentes. Asimismo, se solventa tal
sugerencia pues ambas dimensiones agrupan un numero alto de respuestas en el nivel
regular, lo que deja aun espacio para crecer en calidad percibida por los estudiantes.

En base a las frecuencias identificadas por cada dimensién, se recomienda realizar
mejoras a los aspectos relacionados con el espacio y la informaciéon. Se opté por
recomendar mejoras en dichas dimensiones en base a los resultados obtenidos en el
analisis de brechas, los cuales establecen que la dimensién espacio tiene una brecha
positiva de 0.11 y la dimensién informacion una brecha de 0.15, manteniendo ambas una
diferencia significativa con la dimensién servicio. Asimismo, segun el modelo de brechas por
preguntas, el cual evalua los indicadores de las dimensiones, se sugiere enfocar las
mejoras en los espacios disponibles para los estudiantes, puesto que es el unico indicador
que mantiene una brecha negativa (-0.05). Con respecto a la dimension informacion,
representa una oportunidad de mejorar la facilidad de busqueda de informacién presencial,
ya que tal indicador mantiene una brecha positiva (0.01), pero muy cercana al punto de
quiebre negativo.

En la investigacion, se concluye que las fuentes de busqueda de informacion en
gran parte provienen de fuentes digitales. Es asi que dentro de la recopilacién de datos se
encontr6 que el 64% de los alumnos de letras encuestados al momento de buscar
informacién utiliza mayormente las fuentes digitales y en menor proporcion la biblioteca.
Tomando como sustento que la mayoria de data utilizada por los alumnos proviene
esencialmente de fuentes externas, se pueden sugerir dos aspectos claves: por un lado,
potenciar los espacios de trabajo individual y colaborativo, puesto que la mayor frecuencia
de asistencia al establecimiento no se da para buscar fuentes bibliograficas y, por otro lado,
dar un mejor alcance sobre el uso de la plataforma virtual de la biblioteca, con el fin de que
pueda competir con plataformas virtuales de acceso libre a los usuarios. Por otra parte,

frente a este dato resaltante del estudio, se recomienda realizar investigaciones en torno a
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las fuentes digitales y la biblioteca en qué manera se relacionan, encontrar como se podria
innovar el servicio de biblioteca a partir del uso de la tecnologia, analisis a profundidad
sobre la digitalizacion y biblioteca.

A partir de los resultados de la encuesta se ha encontrado informacién relevante
respecto a que los alumnos de Letras consideran que la biblioteca es importante dentro de
los servicios que ofrece la PUCP. Sumado a ello, indicaron que se encuentran satisfechos
con los servicios de la universidad. Bajo estos datos encontrados, se recomienda que se
realicen estudios frecuentes de evaluacién de calidad de servicio que permitan identificar los
puntos fuertes y débiles con la finalidad de que la universidad pueda seguir brindando el
mejor servicio a sus estudiantes, ademas, la biblioteca sea un espacio beneficioso para el
crecimiento académico, la universidad sea mas competente en el servicio educativo.

Finalmente, se recomienda analizar a profundidad las dimensiones del modelo
LibQUAL+ y Servqual orientado al sector educativo en el Perd. Para el desarrollo de la
investigacion, se opté por utilizar un cuestionario basado en los modelos LibQUAL+ vy
Servqual, adaptado al espacio de aplicacion. La modificacién redujo de manera significativa
el numero de preguntas del cuestionario estandarizado, resultando en un cuestionario de
investigacion de 10 preguntas. Los resultados del analisis estadistico indicaron que el
cuestionario tiene una alta fiabilidad, aprobando las pruebas de fiabilidad (Alfa de Cronbach)
del total de encuestas y para cada dimension del cuestionario. Por otro lado, tomando en
consideracién que las instituciones educativas peruanas que cuentan con estandares de
calidad altos en sus servicios terminan generando resultados econémicos y de crecimientos
laborales destacables en sus egresados, es importante mantener la evaluacion de la
calidad. En este sentido, se sugiere explorar las variaciones de los cuestionarios basados
en el modelo LibQUAL+ y Servqual, con el fin de adaptar las dimensiones de analisis segun
los sujetos o espacios de investigacion. La recomendacién también se respalda en los
escasos estudios realizados en el sector educativo peruano que modifican los cuestionarios

estandarizados de LibQUAL+ y Servqual.

3. Propuestas de mejora

Desde la perspectiva de gestién de calidad, la misma que busca disefar una
estrategia para optimizar los servicios con el fin de incrementar la satisfaccion de los
usuarios, el analisis de brechas por indicador identifica una brecha negativa en los espacios
disponibles para los estudiantes (-0.05). La dimensién espacio del cuestionario cuenta con
tres dimensiones: ambiente de biblioteca, espacios disponibles y equipamientos modernos.
Con la finalidad de brindar una propuesta en la gestién de la calidad de la Biblioteca Central
PUCP en el unico indicador calificado negativamente por los usuarios, se plantea optimizar

el disefio de los espacios de estudio, con el fin de establecer espacios con los recursos
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necesarios para un estudio colaborativo. Cabe destacar que la propuesta también se
respalda en la entrevista realizada a José Uceda, colaborador del area de bibliotecarios de
la Biblioteca Central PUCP, quien destacé la tendencia actual hacia espacios compartidos
donde se puedan implementar distintas técnicas de estudio y trabajo. En este sentido, se
presenta la Tabla 34 con el plan de accion para la mejora de los espacios disponibles
pertenecientes a la dimensién espacio. Asimismo, es pertinente destacar que el plan de
accion es una propuesta basada en el analisis de la presente investigacién; sin embargo, no
contempla un trabajo colaborativo a profundidad con las instancias correspondientes de la
Biblioteca Central. Por ello, a miras de validar el plan de accién, se recomienda profundizar
en un analisis interno de la biblioteca, donde se trabaje acorde a las necesidades reales
actuales.

Tabla 34: Plan de accién en la dimension biblioteca como espacio

Objetivo estratégico Meta Estrategia Recursos

Redisenar la
disposicion de
espacios, mejorar la
iluminacion y
establecer politicas
para mantener la
tranquilidad

Incrementar el nimero
de espacios
disponibles para
estudio o trabajo
colaborativo.

-Personal de disefio
-Personal bibliotecario

Optimizar el disefio de

Brindar recursos Actualizar recursos

espacios de estudio
enfocado hacia un
espacio de trabajo
colaborativo.

fisicos (Recursos
audiovisuales,
muebles moviles,
pizarras) modernos

fisicos en base a las

nuevas estrategias de
trabajo colaborativo
orientados al sector

-Presupuesto para
recursos.

-Disefio estructural de
espacios de estudio

para el trabajo educativo.

colaborativo.

-Capacitacién de
personal
-Capacitacion dirigida
a estudiantes

Realizar encuestas de
satisfaccion y pruebas
piloto con estudiantes

Capacitar a los
usuarios de los
servicios en el manejo
de los recursos.

A partir de las conclusiones en torno al analisis de brechas, se ha identificado que
todas las dimensiones tienen brechas positivas; es decir, los alumnos de letras estan
satisfechos pero en diferentes medidas. Con la finalidad de encontrar oportunidades de
mejoras se ha identificado que la dimension de Control de informacion es la que tiene una
menor brecha positiva, es decir, se puede plantear alguna estrategia. En esta dimensién de
Control de informacion se ha considerado 3 indicadores de evaluacion: a) Accesibilidad de

la informacion online b) Nivel de facilidad de busqueda de informacion presencial y c)
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Disponibilidad de informacién bibliografica. Como propuesta se plantea la implementacién
de tecnologia de paginas web para favorecer el acceso de la informacioén online y busqueda
bibliografica digitalizada. En la Tabla 35 se plantea apreciar un plan de accion para mejorar
la calidad de servicio de la Biblioteca Central PUCP, con énfasis en la dimension de control
de informacion. Asimismo, es pertinente destacar que el plan de acciéon es una propuesta
basada en el anadlisis de la presente investigacion; sin embargo, no contempla un trabajo
colaborativo a profundidad con las instancias correspondientes de la Biblioteca Central. Por
ello, a miras de validar el plan de accién, se recomienda profundizar en un andlisis interno

de la biblioteca, donde se trabaje acorde a las necesidades reales actuales.

Tabla 35: Plan de accion dimension Control de informacién

Objetivo estratégico

Meta

Estrategia

Recursos

Incrementar el nivel de

Mayor accesibilidad
de la informacion
online

-Incrementar la
digitalizaciéon de
informacion.

-Personal técnico
-Escanear libros en
archivos online
-Incrementar fuentes
de busqueda de
informacioén online.

-Instalacién de buzén
web en el que los
usuarios puedan

-Personal para la
creacion de plataforma

Mejorar la facilidad de
busqueda de
informacion presencial

-Implementar equipos
de computo para los
estudiantes.

satisfaccion de los

presentar sus ) .
alumnos en la consultas. queias Elaboracion de
dimension Control de re u,n?asj ’ plataforma
informacion de la preg )
Biblioteca Central “Técnico para la
PUCP

instalacion de equipos
-Compra de equipos
previa evaluacion
técnica (computadoras,
tablets, laptops)

Mejorar la , , -organizacion de libros
. L -Actualizar los libros, ~
disponibilidad de . ) por afio y comprar
; . revistas antiguas. g
informacién nuevas ediciones
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ANEXOS

ANEXO A: Cuestionario de la Investigacion PUCP

El presente cuestionario esta dirigido solo para Estudiantes de Estudios Generales Letras,
se tiene como finalidad el acopio de informacién sobre su experiencia en la utilizacion de
servicios de la Biblioteca Central PUCP. Tus respuestas nos ayudaran a conseguir
resultados reales sobre la calidad de servicio que ofrece la biblioteca, con el fin de
diagnosticar los puntos vulnerables. Tus respuestas seran confidenciales y solo se utilizaran
para analisis internos, sin ser compartidas con terceros. Por favor, contesta todas las
preguntas con la opcion que mejor refleje tu opinién. Agradecemos de antemano tu
colaboracion.
¢ Estas de acuerdo que las respuestas sean utilizadas para fines académicos?

[ Si, estoy de acuerdo ] No estoy de acuerdo

Datos generales:

Nombre y Apellido:

Cddigo PUCP:
Pregunta general:

En una semana ¢, Con qué frecuencia asiste a la biblioteca Central?
[J Mas de 5 veces
[J Entre 3 a 5 veces
[J Menos de 3 veces
[J Nunca
A) Seccibdn para Evaluar Percepcién del servicio
Instrucciones:
Por cada enunciado hay 2 tipos de preguntas: la primera se refiere al servicio recibido y la
otra al servicio esperado. Por EJEMPLO:
ENUNCIADO 1: El personal de la biblioteca brinda un trato amable.
Pregunta A: ; Qué tan satisfecho estas con el servicio RECIBIDO?
(Deficiente) 1 2 3 4 5 (Excelente)
- Si escojo "5" quiere decir que si estoy satisfecho, he recibido un servicio excelente,
el personal es muy educado, amable.

Pregunta B: ; Qué expectativa tienes sobre el servicio?
(Deficiente) 1 2 3_4 5 (Excelente)
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- Si escojo "3" quiere decir, que podria aceptar HASTA un servicio REGULAR, ya

que para mi es indiferente que el personal sea 0 no educado.

*En la encuesta el término "Biblioteca" alude solo al servicio de la BIBLIOTECA CENTRAL

(deficiente) y 5 (excelente).

5 =excelente
4 = bueno

3 =regular
2= malo

1 = deficiente

Marque con una (X) las respuestas que crea conveniente, siendo las alternativas del 1

ITEM

¢ Qué tan satisfecho

estas con el servicio

recibido?
(D)deficiente
(5)excelente

El personal de la biblioteca tiene buen trato (ofrece una atencion

01 personalizada, es educado, es colaborativo) 1 2(13]14]°
El personal de la biblioteca esta capacitado para responder otras

02 | consultas como el sistema de préstamo de libros, reservas de 1 213|415
ambientes de estudio.
El personal de la biblioteca brinda una respuesta rapida en el caso que

03 ; : 1 213415
requiera ayuda presencial.
El personal de la biblioteca brinda una respuesta rapida en otros

04 1 23 4|5
canales como correos, llamadas.

05 EI amblgr’wte de la biblioteca ayuda al estudio (es tranquilo, tiene buena 1 >3] 4ls
iluminacion)
En cuanto al disefio de espacios de estudio como cubiculos, espacios

06 . o 1 213|415
colectivos que ofrece la biblioteca.
La biblioteca cuenta con equipos modernos (computadoras, wifi,

07 . . ) LS . 1 23|45
conexiones) para acceder facilmente a la informacién que necesito.

08 Es sencillo acceder a los recursos electronicos (libros en linea, base de 1 >3] 4 ls
datos, repositorios digitales) desde la pagina web de la biblioteca.
En el caso de busqueda de informacion en los estantes de la biblioteca

09 ; . el ) 1 23|45
como libros, revistas, ¢ cuan facil es encontrarlo por uno mismo?

10 Los libros, revistas de la biblioteca cubren las necesidades de 1 2>l 3] 45

informacién que tengo.
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B) Seccién para Evaluar Expectativa del Servicio

,Qué expectativa
) tienes sobre el
ITEM servicio?

(1)deficiente
(5)excelente

El personal de la biblioteca tiene buen trato (ofrece una atencion

personalizada, es educado, es colaborativo) 1 2131459

01

El personal de la biblioteca esta capacitado para responder otras
02 | consultas como el sistema de préstamo de libros, reservas de 1 2131415
ambientes de estudio.

El personal de la biblioteca brinda una respuesta rapida en el

03 . . 1 2 31415
caso que requiera ayuda presencial.

04 El personal de la biblioteca brinda una respuesta rapida en otros 11213lals
canales como correos, llamadas.
El ambiente de la biblioteca ayuda al estudio (es tranquilo, tiene

05 . . - 1 2 31415
buena iluminacion)

06 En cuanto al disefio de espacios de estudio como cubiculos, 1 ol 3lals

espacios colectivos que ofrece la biblioteca.

La biblioteca cuenta con equipos modernos (computadoras, wifi,
07 | conexiones) para acceder facilmente a la informacion que| 1 [ 2 | 3 | 4 | 5
necesito.

Es sencillo acceder a los recursos electronicos (libros en linea,
08 | base de datos, repositorios digitales) desde la paginawebdela | 1 [ 2 | 3 | 4 | 5
biblioteca.

En el caso de busqueda de informacién en los estantes de la
09 | biblioteca como libros, revistas, ¢cuan facil es encontrarlo por| 1 213145
uno mismo?

Los libros, revistas de la biblioteca cubren las necesidades de

10 |. o
informacion que tengo.
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C) Seccidn de preguntas complementarias para evaluar el servicio

Por favor, comparte tu opinién con respecto a las siguientes afirmaciones, Evaluacion del 1 al 5

siendo:

5 =Totalmente satisfecho
4 = Satisfecho

3 = Normal

2 = Poco Satisfecho

1 = Nada Satisfecho

(1) Nada satisfecho (5) Totalmente satisfecho

¢ Qué tan satisfecho esta con los servicios de la 1 2 3 4 5
universidad, tales como (servicios de biblioteca?

Por favor, comparte tu opinién con respecto a las siguientes afirmaciones, Evaluacion del 1 al 5

siendo:
5 = Muy importante
4 = importante
3 = Normal
2 = Poco importante
1 = No es importante
(1) No es importante (5) Muy importante
¢ Qué tan importante es para usted la biblioteca como 1 2 3 4 5
servicio de apoyo de la universidad?

De las fuentes que utilizas para elaborar tus trabajos, ;Qué porcentaje proviene de FUENTES
DIGITALES como (Google, libros electronicos, repositorios digitales) y qué porcentaje proviene de la
BIBLIOTECA?

[J Mas del 80% utilizo de fuentes digitales y un 20% de la biblioteca
[ Intermedio 50% utilizo de fuentes digitales y 50% de la biblioteca

[J Poco, un 30% utilizo de fuentes digitales y mayormente uso biblioteca un 70%
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ANEXO B: Perfil del estudiante de Estudios Generales Letras

Figura B1: Tasas de crecimiento de EE.GG.LL

Indicadores Ciclo 2013-2 2014-2 2015-2 2016-2 2017-2 2018-2 2019-2 2020-2 2021-2 2022-2 2023-2
N. Alumnos Matriculados 4,153 4,249 4,355 4,550 4,468 4,605 4,797 5,054 5,020 4,967 4,889
Tasa de Crecimiento anual de alumnos 2.3%  2.7% 4.2% -1.8%  3.1%  4.2%  5.4% -0.7% -1.1% -1.6%
Tasa de crecimiento Ultimos 10 afios 18%
N. Ingresantes Matriculados 375 370 346 402 438 425 407 497 380 368 244
N. Alumnos Reincorporados 213 249 219 261 223 238 226 623 224 329 430
N. Alumnos Eliminados al final del ciclo 210 251 223 168 178 175 179 113 169 186 1]
Prom. Créditos matriculados en el ciclo  16.3 16.5 16.7 16.6 17.1 16.6 16.6 17.2 17.2 16.9 17.1

Fuente: Pontificia Universidad Catélica del Peru (2023).

Figura B2: Cantidad de estudiantes matriculados por especialidad en el 2023-2

M. Alumnos

?‘c::rila?:'iaﬁn éPrcgramafEspe::ialidad matriculados
2023-2
PREGRADO EN ANTROPOLOGIA, 28
PREGRADD EMN ARQUEOLOGLA 18
FPREGRADD EN CIEMCIA POLITICA Y GOBIERNO 147
PREGRADD EN CIEMCIAS DE LA INFORMACION 10
PREGRADD EN COMUMNICACION AUDIOWVISUAL 288
PREGRADD EN COMUMNICACION PARA EL DESARROLLD 39
FPREGRADD EN CONTABILIDAD 142
PREGRADDO EN DERECHO 1,758
PREGRADD EN ECOMNOMIA 611
PREGRADD EN FILOSOFIA 16

PREGRADO PREGRADO EM FINAMNZAS 132
FPREGRADO EN GEOGRAFIA Y MEDIO AMBIENTE 23
FPREGRADD EMN GESTION E30
FPREGRADO EM HISTORIA 23
FPREGRADD EN HUMAMIDADES T
PREGRADD EN LINGUISTICA Y LITERATURA 49
FPREGRADO EN PERIODISMO a0
PREGRADO EN PSICOLOGIA 493
PREGEADO EN PUBLICIDAD 169
PREGRADDO EM RELACIOMES INTERMACIOMALES 170
PREGRADO EMN SOCIOLOGLA 46
Total de alumnos matriculados 2023-2 4,889

Fuente: Pontificia Universidad Catdlica del Peru (2023).
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ANEXO C: Matriz de consistencia

Tabla C1: Matriz de consistencia

PROBLEMA DE INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

PREGUNTA DE INVESTIGACION

Necesidad de ventaja competitiva. El entorno
sector educativo cada vez mas competitivo a nivel
global, necesidad de estrategias innovadoras
para mantenerse relevantes en el sector
universitario, identifica que es importante una
evaluacion constante del servicio para asegurar
mejoras y resultados.

Evaluar la calidad de servicio de la Biblioteca
Central PUCP y la satisfaccion con la universidad
de los estudiantes de la Facultad de Estudios
Generales Letras con la finalidad de proponer
mejoras.

¢, Como es la evaluaciéon de la calidad de servicio
de la Biblioteca Central PUCP desde Ia
percepcion de los estudiantes de la Facultad de
Estudios Generales Letras?

PROBLEMAS SECUNDARIOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

Incremento de estudiantes universitarios en Peru,
a nivel de sociedad peruana hay una baja
asistencia presencial a bibliotecas publicas,
recursos limitados en materia de educacion.
Priorizacion de cobertura educativa y no de
calidad.

Elaborar los instrumentos de medicion de la
calidad de servicio de la Biblioteca Central PUCP
para los estudiantes de la Facultad de Estudios
Generales Letras.

¢, Cuales son los instrumentos de medicién de la
calidad de servicio de la Biblioteca Central PUCP
para los estudiantes de la Facultad de Estudios
Generales Letras?

Identificar la valoracion de los aspectos de
calidad de servicio de la Biblioteca Central PUCP
percibidos por los estudiantes de la Facultad de
Estudios Generales Letras.

¢, Cual es el nivel de valoracion de los aspectos de
la calidad de servicio de la Biblioteca Central
PUCP percibidos por los estudiantes de la
Facultad de Estudios Generales Letras?

Determinar la relacion entre la calidad de servicio
de la Biblioteca Central con la satisfaccion
universitaria de los estudiantes de Estudios
Generales Letras con la PUCP.

¢, Cual es la relaciéon entre la calidad de servicio
de la Biblioteca Central con la satisfaccion con la
universidad de los estudiantes de Estudios
Generales Letras con la PUCP?

Proponer mejoras de gestion estratégica en la
calidad de servicio percibida por los alumnos de
la Facultad de Estudios Generales Letras que
usan la Biblioteca Central PUCP.

¢, Cuales son las estrategias de mejora estratégica
que pueden ser propuestas para aumentar la
calidad de servicio de la Biblioteca Central PUCP
percibida por los estudiantes de la Facultad de
Estudios Generales Letras?
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Tabla C1: Matriz de consistencia (continuacién)

DIMENSIONES

INDICADORES

METODO DE
INVESTIGACION

INSTRUMENTO UTILIZADO

Compromiso con el servicio

Trato del personal

Capacitacion atender consultas

Nivel de rapidez de respuesta

Nivel de comunicacion otros canales

Espacio de Biblioteca

Ambiente de biblioteca

Espacios disponibles para estudiantes

Equipamientos modernos

Control de la informacién

Accesibilidad de la informacién online

Facilidad de busqueda de informacion presencia por si
mismo

Disponibilidad de recursos bibliograficos

ASPECTOS
COMPLEMENTARIOS

INDICADORES

Satisfaccion Global

Nivel de satisfaccion con los servicios de la PUCP

Importancia de la BC

Nivel de importancia de la Biblioteca como servicio de
apoyo de la universidad

Fuentes de informacion

% Fuentes digitales / % Fuentes de la BC

Enfoque: Cuantitativo
Disefio metodoldgico:
No experimental

transversal

Alcance: Descriptivo
correlacional

Poblacién:  Conjunto

y

de

estudiantes de pregrado
matriculados en el ciclo

2023-2 de EE.GG.LL

Muestra: 356 estudiantes

Técnicas de recoleccion

de datos: Cuestionario

Instrumento utilizado:

“Cuestionario de
investigacion PUCP”

la

Elaboracién del instrumento:
Cuestionario de la investigacion
PUCP

1. Elaborado sobre la base del
Cuestionario  estandarizado
de LIBQUAL

2. Utiliza el enfoque del modelo
SERVQUAL (Percepcion vy
expectativa)

3. Adapta el cuestionario
estandarizado LIBQUAL+
usando sus dimensiones
(Servicio de Atencion,
Espacio y Control de
Informacion)

4. Anade preguntas
complementarias

El Cuestionario esta conformado por
las 3 dimensiones LibQual, las cuales
constan de 10 preguntas que se
evallan desde la expectativa y la
percepcion. Sumado a las preguntas
complementarias.

114




