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INTRODUCCION

La Colombo Germana es una institucion, constituida como fundacién sin animo de
lucro bajo la resolucion numero 10263 del 22 de noviembre de 2010, es reconocida
con personeria juridica como Institucion de Educacion Superior, tiene como mision
formar personas integrales bajo los principios de la libertad de pensamiento y
pluralismo ideoldgico con un alto sentido de responsabilidad en la busqueda
permanente de la excelencia académica e investigativa es una institucion certificada
por la ISO 9001/2008 y EFQM 2 Stars -2015.

Asi mismo la Biblioteca como unidad de apoyo del proceso misional de Docencia,
establece como mision de apoyar el aprendizaje, el pensamiento investigador,
cientifico y tecnoldgico, en concordancia con las necesidades de informacién de la
comunidad académica, mediante la mejora continua de sus procesos, recursos y
servicios. Por lo tanto la biblioteca ha disefiado e implementado nuevos servicios
de acuerdo a las necesidades de los usuarios, buscando asi fortalecer el
aprendizaje y la investigacion. Sin embargo la biblioteca busca constantemente en
mejorar sus servicios y procesos en busca de una mejor calidad de cada uno de
ellos. Por consiguientes este trabajo de investigacion muestra cdémo evaluar la

calidad de los servicios de la biblioteca universitaria.

La exigencia de calidad de los servicios bibliotecarios esta en funcién de las propias
expectativas de los usuarios que perciben si el servicio que ofrece es bueno, malo,
adecuado o no adecuado, por lo tanto deben emplear estrategias para conocer y/o
identificar las percepciones que tienen los usuarios frente a los servicios. De tal
manera, esta investigacion se realizd con el interés de conocer la percepcion del

usuario frente a la calidad de los servicios que brinda la Biblioteca.



De acuerdo a la pregunta de investigacion de ¢ Como es la calidad de los servicios
que presta la biblioteca Fundacion Colombo Germana aplicando el modelo
LibQual?, se llevd a cabo el desarrollo del trabajo “modelo para la evaluacién de
calidad de los servicios de acuerdo a las percepciones de los usuarios en biblioteca
universitarias”, fuera de tipo evaluativa con un enfoque cualitativo cuya técnica de
recoleccion de datos fue la encuesta usando como herramienta el cuestionario
desarrollado por el modelo LibQual como también la técnica de la observacion no
participativa, llevandolo a cabo a una poblacion estudio de estudiantes y Docentes

de la Fundacion.

Los resultados obtenidos en la investigacion, aplicando el modelo LibQual,
demostraron que los servicios que ofrece la biblioteca Fundacion Colombo
Germana, algunos servicios cumplen con las expectativas de calidad, otros
servicios no cumplieron con las expectativas de los usuarios por lo cual se presento
una propuesta de un plan de mejoramiento de los servicios a los que no que no son

adecuados a las expectativas de los usuarios.

Finalmente el trabajo consta de cuatro capitulos divididos de la siguiente manera;
Capitulo uno, se presenta informacibn como problema de investigacion,
delimitacién de la investigacion, justificacién, antecedentes y objetivos de la
investigacién, en el capitulo dos se evidencia el marco teérico desarrollado para el
trabajo, temas como evaluacién de calidad en bibliotecas universitarias, bibliotecas
universitarias y el modelo LibQual, el capitulo tres muestra Marco referencial,
metodologia, analisis del desarrollo de la investigacion y plan de mejoramiento

propuesto, capitulo cuatro conclusiones y recomendacion de la investigacion.



CAPITULO |

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

Las bibliotecas universitarias hoy en dia buscan innovar los servicios de acuerdo a
las necesidades de sus usuarios, de tal modo deben conocer cuales sus
percepciones que tienen frente a los servicios, por lo tanto es importante que las
bibliotecas universitarias establezcas estrategias para llevar a cabo la evaluacion

de calidad de los servicios que presta a los usuarios.

Ahora bien, la carencia de conocer la calidad de los servicios de la biblioteca
universitaria es una problemética evidenciada en la Biblioteca Fundacion Colombo
Germana, en donde se establece que no cuentan con un recurso que brinde
informacion de la calidad de los servicios desconociendo la percepcion que tienen

los usuarios acerca de la calidad que le brinda la biblioteca.

No contar con esta informacion, es dificil que la biblioteca establezca indicadores
de calidad y llevar a cabo procesos de mejora de sus servicios. Del tal modo que
las bibliotecas universitarias “deben trabajar y desarrollar planes estratégicos que
impliquen adaptacion y evaluacion de todos los elementos que forman parte de la
biblioteca como (procesos, personal, servicios) con el objetivo de conseguir
certificaciones de calidad del servicio”. De tal modo contar con un modelo de
evaluacion de calidad de los servicios es relevante para conocer las percepciones
de los usuarios, por lo tanto, se quiere dar a conocer que con el modelo LibQual es

factible y confiable conocer la calidad del servicio que esta prestando la biblioteca.

! HERRERA VIEDMA, Enrique; LOPEZ GIJON, Javier y AVILA, Belén. Satisfaccién de usuarios y calidad. El
modelo LibQual y su aplicacion en bibliotecas espafiolas e iberoamericanas. En: Coloquio ALCI 2008, P.2 [En
linea] Veracruz (México), [consultado el 21 septiembre 2015] Disponible en http://eprints.rclis.org/12389/
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1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢,Como es la calidad de los servicios que presta la biblioteca de la Fundacién

Colombo Germana aplicando el modelo LibQual?

1.3DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

El desarrollo de esta investigacion contemplo la aplicacion especializada sobre la
evaluacion de calidad a través del modelo LibQual en biblioteca Fundacion Colombo
Germana (FUCG)

El presente trabajo busca abordar temas del modelo LibQual aplicado por “SECABA
Lab” “SECABA Lab, es un laboratorio multidisciplinario compuesto por
investigadores de Ciencias de la Bibliotecay / o Ciencias de la Computacion.
SECABA desarrolla tecnologias basadas en herramientas Soft Computing para
mejorar los procesos de acceso a la informacion tanto en la Web como en las
Bibliotecas Digitales (DL)"? la delimitacion para aplicar el modelo LibQual mas
especifico fue el acceso a la herramienta creada por el grupo SECABA, por lo cual
se empled y aplico el modelo de acuerdo a las necesidades de la biblioteca (FUCG),
se realiza dos ajustes a dos (2) preguntas del cuestionario original, respetando los

conceptos basicos que maneja el modelo LibQual.

e ES4 (El espacio de la biblioteca es ideal para el estudio, el aprendizaje o la
investigacion)
e CI7 (Puedo acceder facilmente a la informacion (conexiones, WIFI,

portétiles)

2SECABA, Lab Quality Evalutation & Information Retrieval Laboratory. [En linea] Secaba Lab, 2008.
[consultado el: 14 de Febrero de 2017.] disponible en: http://secaba.ugr.es/home.



1.4 JUSTIFICACION

Las bibliotecas universitarias necesariamente deben contar con un proceso de
evaluacion y medicion de calidad frente a los servicios que ofrece, como también
cuente con mejoras continuas en su proceso. Se ha evidenciado en distintos
estudios sobre la evaluacion de la calidad en bibliotecas universitarias que los
resultados son positivos y de acuerdo a eso las bibliotecas han entrado en un

proceso de transformacién y mejoramiento de sus servicios.

De acuerdo al autor Herrera Viedma en su articulo Satisfaccién de usuarios y
calidad, el modelo LibQual y su aplicacion en bibliotecas espafiolas e
iberoamericanas, llega como conclusion, que el resultado es 6ptimo ya que permite
conocer lo que el usuario desea y consideran si son adecuados los servicios
prestados por la biblioteca, también resulta positivo para la elaboracién de planes

estratégicos y la facilidad para realizar benchmarking.

En el articulo LibQual una herramienta para evaluar los servicios de informacién en
las bibliotecas médicas, se llegan a la conclusién que, con la aplicacién del modelo,
se obtiene informacion relevante acerca de los niveles de calidad que cuentan los
servicios que ofrece la biblioteca y de acuerdo a esta informacion sirve para mejorar
las deficiencias detectadas o insatisfacciones de los usuarios acerca de los

servicios.

Este trabajo de investigacion busca dar a conocer LibQual como modelo de
evaluacion de calidad de los servicios en la biblioteca Fundacion Colombo
Germana, permitiendo ser fuente de consulta y sea llevado a realizar nuevas

investigaciones sobre la evaluacion de calidad de los servicios bibliotecarios.



1.5 ANTECEDENTES

Las bibliotecas universitarias, han proyectado e incursionado en el disefio de
modelos que evallen la calidad de los servicios que prestan a la comunidad
universitaria, en el trabajo de investigacion Modelo para la evaluacion de calidad de
los servicios de acuerdo a las percepciones de los usuarios en las bibliotecas
universitarias se dan a conocer trabajos realizados acerca del tema evaluacion de

calidad en las bibliotecas universitarias.

De acuerdo a la revision y conceptuando los antecedentes se presentan los
siguientes trabajos de investigacion de acuerdo al tema de evaluacién de calidad en
bibliotecas:

Cuesta Rodriguez, menciona en su articulo Disefio de un modelo para la evaluacién
de la calidad de los servicios en bibliotecas universitarias de 2013, “la evaluacion de
esta actividad toma un papel preponderante y es considerada como un instrumento
importante para determinar qué tan eficaz es la biblioteca, asi como para identificar
sus expectativas y, con base en los resultados, buscar alternativas que permitan
superar sus puntos débiles™. De acuerdo a la autora se busca entender que la
evaluacion de calidad en las bibliotecas universitarias debe ser empleada frente a
los servicios ofrecidos a la comunidad universitaria conociendo asi las percepciones
de los usuarios frente a la calidad de los servicios garantizando el desarrollo de

estrategias de mejoras.

En el articulo Evaluacion de la calidad de servicio de las bibliotecas universitarias
y la relacion con su ubicacion geografica del afio 2013 Maldonado Radillo, expresa

que “la evaluacion de la calidad del servicio resulta un factor fundamental para

3 CUESTA RODRIGUEZ, Floriselda et al. Disefio de un modelo para la evaluacion de la calidad de los servicios
en bibliotecas universitarias En: Revista Cubana de Informacién en Ciencias de la Salud, [en linea] Vol. 24,
N. 3 (2013) P.1. [consultado 16 de septiembre de 2016[ Disponible en: http://www.Acimed.sld.cu/index.Php
/acimed/article/view/233



hacer frente a los nuevos tiempo™, las bibliotecas universitarias deben elaborar
proyectos de planeaciéon con la finalidad de alcanzar altos estandares de calidad,
como parte del estudio, es importante resaltar que la evaluacion de calidad de los
servicios estan sujetos a lasa las percepciones de los usuarios por medio del modelo
LibQual.

El estudio de caso de Huaman Huriarte, Evaluacion de la calidad del servicio de
una biblioteca universitaria: La experiencia del LIBQUAL+ en cinco facultades de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos de 2008 Huaman menciona que
“LibQual+ sirve para identificar las areas criticas en una biblioteca, A partir de
estos hallazgos es posible presentar recomendaciones para mejorar el servicio
brindado a los usuarios™. De tal manera, se conoce que aplicando el modelo
LibQual en bibliotecas universitarias pueden dar como resultado si el servicio es o
no adecuado por lo cual esto genera gran informacién para realizar planes de

mejora.

De acuerdo al autor Tarango Javier y su trabajo de Evaluacién de bibliotecas
universitarias: un modelo de avance y desarrollo, del afio 2009, expresa que “La
evaluacion de las condiciones operativas, fisicas y sistematicas de la biblioteca
puede tener multiples acercamientos que nos indiquen el estado real dentro de la

dinamica organizacional”®, de tal menara que la evaluacion sea entendida como la

4 MALDONADO RADILLO, Sonia Elizabeth; TOLEDO, SANCHEZ, Ma. del Carmen y LOPEZ TORRES, Virginia
Guadalupe. Evaluacion de la calidad de servicio de las bibliotecas universitarias y la relacion con su ubicacién
geografica. En Revista Ciencias Administrativas. Teoria y Praxis, [en linea] Jun-Dic. P. 136 (2013) [consultado
13 de noviembre de 2016} Disponible en: https://mww.academia.edu/7505788/Evaluaci%C3%B3n_
de_la_calidad_del_servicio_de_las_bibliotecas_universitarias_y la_relaci%C3%B3n_con_su_ubicaci%C3%B
3n_geogr%eC3%Alfica

5 HUAMAN HURIARTE, Roxana; ALFARO Mendives, Karen y VELCHEZ ROMAN, Carlos. Evaluacion de la
calidad del servicio de una biblioteca universitaria: La experiencia de LibQual+ en cinco facultades de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos. En: Biblos: Revista electronica de bibliotecologia, archivologia y
museologia. [en linea] No. 31. (2008) p. 9 |[consultado el 13 febrero 2017] Disponible en:
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=2663180

6 TARANGO, Javier y HERNANDEZ-OROZCO, Guillermo Evaluacién de bibliotecas universitarias: un modelo

de avance y desarrollo. Revista Interamericana de Bibliotecologia. [en linea Jul.-Dic. 2009, vol. 32, no. 2; P. 147.
[consultado el 13 febrero 2017] Disponible en: http://www.scielo.org.co/pdf/rib/v32n2/v32n2a05.pdf
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medicion de la biblioteca y una evaluacion de avance, finalmente Tarango cita a
Arriola Navarrete, propone un “modelo ideal de evaluacion bibliotecaria aquel que
tiene como fundamento un profundo andlisis de la biblioteca y su relacion con la
institucién, con base en la evaluacion de su sistema, servicios y estructura”, por lo
tanto la evaluacién debe comprender parametros de calidad y productividad y
considerarse como un importante elemento de los sistemas de calidad en

instituciones de educacién superior.

Finalmente, con el articulo publicado en el afio 2008 por el autor Herrera Viedma,
Llamado Satisfaccion de usuarios y calidad. EI modelo LibQual y su aplicacién en
biblioteca espafiolas e iberoamericanas Menciona que “las bibliotecas
universitarias estan trabajando y desarrollando planes estratégicos que implican la
adaptacion y evaluacion de todos los elementos que forman parte de la biblioteca
(procesos, personal, servicios) con el objetivo de conseguir certificaciones de
calidad del servicio”® de tal forma las bibliotecas universitarias toman datos
generados para calcular por medio de indicadores que miden la calidad, por lo cual
emplean el modelo de evaluacion de calidad llamado LibQual, con este modelo
ayuda a detectar la calidad de los servicios a partir de las percepciones de los
usuarios, como resultado del estudio se tiene en cuenta que el instrumento aplicado
identifica lo que el usuario desea frente al servicio, infraestructura y control de la
informacion, conllevando a resultados para un desarrollo de planes de mejora como

también gran facilidad para hacer benchmarking en la biblioteca universitaria.

7 ARRIOLA NAVARRETE, O. Biblioteca Francisco Orozco Mufioz: propuesta de gestion de calidad y evaluacion.
México D. F.: Escuela Nacional de Biblioteconomia y Archivonomia. 2003. Citado por: TARANGO, Javier;
HERNANDEZ OROZCO, Guillermo. Evaluacién de bibliotecas universitarias: un modelo de avance y desarrollo.
En: Revista Interamericana de Bibliotecologia [En linea] 2009, Vol. 32 P. 154 (Julio-Diciembre) Disponible en:
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=179016347005.

8 HERRERA VIEDNA, 6p.cit., p.1.



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Evaluar la calidad de los servicios que presta la biblioteca Fundacion Colombo
Germana (FUCG), aplicando el modelo LibQual.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

« Diagnosticar la situacion actual de la biblioteca de la Fundacion Colombo
Germana segun los aspectos del modelo LibQual.

e Determinar como perciben los usuarios los servicios brindados por la FUCG
mediante el modelo LibQual.

e Proponer un plan de mejora de los servicios identificados de la biblioteca
FUCG.



CAPITULO Il

3. MARCO TEORICO

3.1 EVALUACION DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS EN BIBLIOTECAS
UNIVERSITARIAS

La evaluacion de calidad de los servicios en bibliotecas universitarias forma parte
de un proceso para determinar si los servicios brindados responden a las
necesidades y a las percepciones de los usuarios, teniendo en cuenta que el
objetivo primordial de la evaluacion de calidad de los servicios es buscar las

satisfacciones de los mismos.

Vilchez menciona que: “Tradicionalmente, la evaluacién de los servicios se ha
realizado utilizando indicadores de gestion, los cuales han sido desarrollados para
saber qué tan eficiente es una organizacion en el uso de los recursos (materiales,
financieros o humanos... Se trata de un enfoque con un marcado acento en la
dimension cuantitativa de la medicion de la calidad. Y aun cuando es necesaria, no
resulta suficiente™, La evaluacion de los servicios bibliotecarios buscan a que la
institucion sea mas competitivo en donde se fundamenta hacia el desarrollo de
servicios eficientes que cumplan con la percepcion que el usuario busca del servicio

de la biblioteca.

Asi mismo la evaluacion de la calidad del servicio involucra un enfoque desde dos

puntos de vista, el objetivo y el subjetivo.

9 VILCHEZ ROMAN, Carlos. Propuesta de indicadores de gestion y de calidad del servicio para el Sistema de
Bibliotecas y Biblioteca Central de la UNMSM. (2005) Citado por CACERES GARCIA, Alan Armando.
Evaluacion de los servicios de informacion en la Biblioteca Central de la Universidad Catélica Sedes Sapientiae:
comparacién con la norma chilena CABID para bibliotecas universitarias. (Informe Profesional) Lic. en
Bibliotecologia y Ciencias de la Informacion. Lima, PerG: Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Facultad
de Letras y Ciencias Humanas. Unidad de Posgrado. [En linea] 2007.p. 43. (consultado 13 febrero 2017)
Disponible en: http://cybertesis.unmsm.edu.pe/handle/cybertesis/5877
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La evaluacion objetiva de acuerdo a Fushimi, “pretende conocer el SISTEMA -
BIBLIOTECA a partir de los datos propios. Se puede decir que llevar a cabo esta
evaluacion parte del conocimiento del propio sistema a partir de los datos

estadisticos existentes”9,

Como lo establece Fushimi realizar una evaluacion de los servicios de una biblioteca

debe contemplar cinco objetivos:

e Establecer niveles de rendimiento de los servicios,

e Comparar este nivel de rendimiento con otras bibliotecas o servicios
similares,

e Justificar la existencia de la propia biblioteca,

e Identificar las posibles fuentes de error o ineficiencia en el rendimiento de los
servicios

e medir el grado de cumplimiento de objetivos previamente establecidos!!

Por lo anterior para la evaluacion de calidad de los servicios bibliotecarios se deben
contemplar ciertos criterios para que sean eficaces a las necesidades de los

usuarios.

De acuerdo a Monica G. Pené; la evaluacion subjetiva da a “Conocer lo que opina
el usuario acerca de los servicios que la biblioteca ofrece, resulta fundamental™?, el
objetivo de la evaluacién subjetiva resalte la opinion del usuario y asi generar la
calidad como eje principal de los servicios de la biblioteca universitaria, por lo cual
expone una iniciativa que abarca estos criterios de evaluacion como lo es LibQUAL
un modelo que mide vy logra el entendimiento de la percepciones de los usuarios

acerca de la calidad de los servicios que ofrece la biblioteca.

10 FUSHIMI. Marcela; GONZALEZ, Claudia; MIGUEL, Sandra; PENE. Monica; PICHININI. Mariana; y
ROZEMBLUM. Cecilia. Evaluacion de Bibliotecas Universitarias: Una propuesta desde las perspectivas
objetivas y subjetivas. Buenos Aires. Alfagrama, 2010. ISBN 978-987-1305-62-9, p. 39

1 Ibid., p. 20.

12 1bid., p. 106
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Por otro lado, Hernon y Altman. Sefalan que:

Un aspecto clave en la evaluacion de la calidad de los servicios es:
¢, Como los bibliotecarios pueden medir las expectativas de los usuarios y
sus percepciones acerca de los servicios proporcionados actualmente, o
como determinar la amplitud de las diferencias o discrepancias entre las
percepciones del desempefio de la biblioteca y las expectativas de los
usuarios?®3.

De tal manera que evaluar la calidad de los servicios es indispensable determinar
el concepto que los usuarios tienen frente a la calidad de los servicios brindados por

la biblioteca.

Ruiz Vaca plantea que:

La evaluacion de todas y cada una de las actividades de la biblioteca es
indispensable; sin embargo, en los servicios es donde la satisfaccion de
las necesidades de los usuarios toma un papel preponderante, por lo que
su evaluacion se torna una tarea de primer orden. Una de las formas de
llevar a cabo la evaluacion de los servicios han sido los estudios de
usuarios; sin embargo, éstos no solamente deben ser la recopilacion de
meras opiniones, sino deben utilizarse métodos que permitan medir la
calidad de los servicios, definida en términos de las expectativas del
usuario y las percepciones sobre los servicios que recibe!®.

La evaluacion no solo permite observar de manera objetiva la eficiencia de los
servicios ofrecidos por la biblioteca, también se puede trabajar procesos de
planeacidn, el cual involucra el establecimiento de metas y objetivos que persigue
la propia institucién de acuerdo a su misién, objetivos y politicas, por medio de la
evaluacion es posible comprobar si la planeacion, metas y objetivos planteados

13 HERNON, Peter y ALTMAN, Ellen. Assessing service qualityy. (2008). Citado por: RUIZ VACA, Jorge Octavio
y MARTINEZ ARELLANO, Filiberto Felipe. Evaluacion de los Servicios Bibliotecarios y de Informacion de los
estudios de usuarios a la evaluacion de la calidad de los servicios. En: La Habana: Infomed [En linea] 2010. p.
11 [consultado 20 abr 2016] disponible en: http://www.sld.cu/galerias/pdf/sitios/bmn/levaluacion_de_
la_calidad_en_bibliotecas.pdf

1 pid., p. 1
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por la biblioteca se estan cumpliendo o en su defecto se podra determinar si estos

deben ser modificados

Evaluar los servicios que presta la biblioteca permite identificar las carencias, ya
que precisamente en los servicios es donde se refleja las necesidades de los
usuarios, de tal modo, la biblioteca universitaria debe realizar constantemente
evaluaciones para proporcionar un maximo en los servicios a los usuarios de una
manera eficaz y eficiente para dar asi cumplimiento a las condiciones internas,
externas y realizar asi una serie de pasos para identificar, debilidades y fortalezas
de la institucion y poder crear mejoras para la satisfaccion de las necesidades de

la comunidad universitaria

Finalmente, el objetivo de la evaluacion de los servicios de las bibliotecas es
conocer mediante herramientas de recoleccion de informacion detectar a tiempo las
falencias que tienen los servicios e identificar las debilidades que tiene la biblioteca,
por lo tanto, es necesario que se tome conciencia en la importancia de aplicar un

modelo de evaluacion en cada una de sus actividades y servicios que brinda.
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3.2 BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

Hoy en dia las bibliotecas universitarias han cambiado su forma de prestar sus
servicios y productos a la comunidad estudiantil es relevante mencionar a Garcia
Recha, Candil Gutiérrez y Bustamante que consideran la biblioteca universitaria
como “un centro de recursos para el aprendizaje, la docencia, la investigacion y las
actividades relacionadas con el funcionamiento y la gestion de la universidad....
Tienen como misién de facilitar el acceso y la difusiobn de los recursos de

informacion”®.

La biblioteca universitaria como institucion reunen, organizan y difunden
informacion para el aprendizaje e investigacion  para potenciar nuevos
conocimientos, siendo como centros al desarrollo, de tal manera como lo plantea
Cuesta Rodriguez, la biblioteca universitaria debe “brindar servicios de informacion,
eficientes de calidad dirigidos a la satisfaccion de las necesidades de formacion e
informacion de la comunidad académica cientifica a través de; colecciones,
infraestructura y recursos humanos de calidad”® Por lo cual es relevante que la
biblioteca universitaria preste servicios de informacion que sean necesarias a las

necesidades de los usuarios y que estos servicios sean de calidad.

Navarro indica que “la biblioteca universitaria es una herramienta esencial para la
docencia y el aprendizaje del alumno. Por lo que es preciso entender la biblioteca

como espacio del saber y del conocimiento”’, de tal modo que el papel que juega

15 GARCIA RECHA, CADIL GUTIERREZ y BUSTAMANTE RODRIGUEZ, citado por GONZALEZ, GUITIAN,
Marfa Virginia y MOLINA PINEIRO, Maricela. Las bibliotecas universitarias; breve aproximacién a sus nuevos
escenarios y retos. En: ACIMED. [En linea] Vol.18 n.2. P.3 (Consultado 1 septiembre 2016) Disponible en:
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1024-94352008000800002

16 CUESTRA RODRIGUEZ, Floriselda; GUERRERO QUESADA, David; CAMPILLO, Irima; LEIVA MEDEROS,
Amed; CANO INCLAN, Anisley. y CABFRERA MORALES, Idalmis. Disefio de un modelo para la evaluacion de
la calidad de los servicios en bibliotecas universitarias en: Revista Cubana de Informacion en Ciencias de la
Salud, [en linea] Vol. 24, No. 3 P.1. (2013) (consultado 16 de septiembre de 2016) Disponible en:
http://www.acimed.sld.cu/index.php/acimed/rt/printerFriendly/233/321

R NAVARRO CANO, N. La biblioteca universitaria una realidad abierta para el aprendizaje del alumno. Citado
por NUNEZ COLLADO; Dulce Maria. Calidad de los servicios de la Biblioteca Central de la pontificia
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las bibliotecas universitarias es relevante para el desarrollo del aprendizaje ya que
han pasado de ser un centro pasivo a un centro de aprendizaje e investigacion de
nuevos conocimientos, no solo se hablan de recursos o servicios de informacion
fisicos, sino de un universo de informaciébn compuesto por multiples formatos y

soportes de informacion.

La biblioteca universitaria esta pasando a convertirse en un centro de referencia
donde se reunen de forma integrada una amplia carta de recursos y servicios
basicos e imprescindibles para el correcto funcionamiento de la docencia y la

investigacion universitaria.

Sanchez menciona que la biblioteca universitaria es:

De una institucion debe mantenerse con los valores y los objetivos
rectores de la estructura y la cultura de esa institucion, por ello el personal
se debe apegarse a las normas que rigen las instituciones sin olvidar el
profesionalismo que les caracteriza, debe de estar motivado y
empoderado para utilizar las herramientas como la valoracion, la
evaluacion y las evidencias que tienen a su alcance para estudiar la
implementacion de procesos internos con el fin de conocer los resultados
finales, las consecuencias de las estrategias implementadas y el valor que
los usuarios dan a los servicios de informacion?8.

La biblioteca como organizacion tiene que cumplir con funciones administrativas y
ser parte de una institucion con valores propios y de los objetivos particulares bien
definidos jugando un rol de adaptar nuevas formas de gestion de informacion.
Buscando constantemente transformaciones que brinde como lugar de campos

sociales, culturas que estén al tanto de los cambios tecnoldgicos y anticipandose y

Universitaria Catdlica Madre y Madre (PUCMM): Pilar de la Educacién Superior. Tesis Doctoral. [En linea] 2015.
P. 16 (consultado 28 de septiembre de 2016) Disponible en: http://www.tdx.cat/bitstream/handle/10803
1362657/TD%D1C.pdf;jsessionid=AE3542274EBD37FBBFOCCOAE4FAC4219?sequence=1

18 SANCHEZ VANDERKAS, Egbert J. La biblioteca: una organizacion social compleja. En. Revista Bibliotecas
Vol. XXXII, [en linea] No. 1. ene-jun., 2014 p. 9. (consultado 16 de septiembre de 2016) Disponible en:
http://www.revistas.una.ac.cr/index.php/bibliotecas/article/view/6184/6157
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adaptandose ya que actualmente las bibliotecas universitarias se estan dirigiendo
a apoyar los programas educativos y de investigacion en las universidades, a lo que

ponen en funcion sus colecciones y disefio de sus servicios bibliotecarios.

De acuerdo a Gomez “la biblioteca es el corazon de la Universidad, un motor para
hacerla conservadora, transmisora, y creadora del saber. La biblioteca es una
institucién imprescindible para que la universidad cumpla sus fines™*°, asi mismo
la American Library Association menciona que: “la biblioteca universitaria... cuyo
propésito es ayudar a sus usuarios en el proceso de transformar la informacién
en conocimiento?, de tal forma las bibliotecas universitarias hacen parte relevante
de la institucion para apoyar el proceso de aprendizaje e investigacioén con recursos
fisicos y electronicos.

La biblioteca “no es unicamente un entidad que proporciona material informativos;
en una dimension mas significativa, es una herramienta que junto con los aspectos
académicos, permite generar nuevos conocimientos Yy justificar su permanencia
en una sociedad donde la informacion esta valorada exponencialmente”?! teniendo
en cuenta lo anterior las bibliotecas universitarias emplean servicios que cumplan
con las expectativas de los usuarios como también en la creacién e innovacién de
sus servicios, por lo cual es relevante que todos los servicios que se brinden cuenten

con condiciones de flexibilidad y accesibilidad de una manera facil y eficaz.

19 GOMEZ HERNANDEZ, J. La biblioteca universitaria, citado por: CHIONG LANEGRA, Luis Daniel. Medicién
de la calidad del servicio de la biblioteca de la facultad de letras y ciencias humanas de la UNMSM: Una
experiencia con LibQual+. Tesis Informe (Profesional, Universidad Nacional Mayor de San Marcos). Lima. [en
linea] 2012 P.20 (consultado 20 octubre de 2016). Disponible en: http://eprints.rclis.org/22908/

20 |pid., p. 19

2ITARANGO., 6p. cit., p. 154.

16



3.3 MODELO LIBQUAL

LibQual, modelo de evaluacibn de calidad de los servicios de bibliotecas
académicas basada en opiniones y de las percepciones de los usuarios,
desarrollada por la Association of Research Libraries (ARL), se considera como un
estandar en la medicion de calidad de los servicios de acuerdos a las percepciones
percibidas por los usuarios.

Para el autor Parasuraman esta basado en “teorias de evaluacion de calidad de
servicios aplicadas en el mundo empresarial y muy particularmente en la
metodologia de evaluacion de calidad de los servicios”??, de acuerdo a lo anterior el
modelo LIBQUAL es capaz de dar a conocer la percepcion de los usuarios frente

a la calidad de los servicios ofrecidos por las bibliotecas.

Ferrer y Rey mencionan que LIBQUAL, “permite identificar como los usuarios
valoran los servicios ofrecidos por la biblioteca, al tiempo que facilita la comparacion
del propio servicio con los de otras bibliotecas”??, de tal manera que es relevante
tener en cuenta esta metodologia para el desarrollo de una evaluacién de calidad
en los servicios prestados por las bibliotecas cuya funcion es mantener unos

servicios y espacios propicios para el aprendizaje.

Hoy en dia, LIBQUAL se ha convertido en modelo estandar internacional para la
medicion de la calidad de los servicios bibliotecarios, es importante resaltar que

LibQual esta desarrollado en cuatro partes.

1. Datos personales

2. Cuestionario con 22 preguntas

3. Apartado donde el usuario puede expresar sus opiniones y/o sugerencias.
4

Apartado donde la biblioteca incluye preguntas.

22 |bid., p. 9

23 |pid., p. 107
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LibQual abarca 22 preguntas, agrupados en tres dimensiones: Valor afectivo del
servicio (VA), Biblioteca como espacio (ES), control de informacion (Cl), por lo que
el usuario debe darle una calificacion de acuerdo a una escalade 1 a 9, siendo 1 el
valor mas bajo y el 9 valor alto

¢ Nivel de servicio minimo [VM]
¢ Nivel de servicio deseado [VD]

¢ Nivel de servicio observado [VO]

Teniendo en cuenta lo anterior es importante resaltar que el nivel de servicio minimo
que califica el usuario es aquel por debajo del cual piensa que el servicio no podria
considerarse como tal, el servicio observado es lo que el usuario percibe u observa
en la biblioteca y el servicio deseado es la puntuacién que él da a como le gustaria

que fuera el servicio.

La adecuacion del servicio indica que si los usuarios consideran que el servicio
ofrecido por la biblioteca es adecuado o no. Si el servicio observado por el usuario
es superior al nivel minimo, es decir, su diferencia es positiva el servicio es
adecuado, si el nivel observado es inferior al nivel minimo por ende la diferencia da

negativa, el servicio no es adecuado.

Imagen 1 Servicio Adecuado, Servicio No Adecuado.

—_— Valor Deseado (VD) - Valor Deseado (VD)

Zona de
Valor Observado (VO) Tolerancia

Zona de
Tolerancia
Valor Minimo (VM)

Adecuacion _—

No Adecuacion
L Valor Minimo (VM) ) Valor Observado (VO)

Fuente: (Elaboracién Propia)
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El desarrollo del modelo LIBQUAL en las bibliotecas buscan establecer un criterio
de evaluacioén de la calidad que brinda los servicios a los usuarios como lo menciona
Pené, en el libro Evaluacion de bibliotecas universitarias, “Cualquier tipo de unidad
de informacion puede emplear este modelo para solicitar, monitorear, entender y
actuar sobre las opiniones que los usuarios tienen acerca de la calidad del servicio...
LibQual ha alcanzado amplia difusién mundial, convirtiéndose en un estandar para

los estudios de evaluacion de la calidad de las bibliotecas”?4.

Con la aplicacion del modelo LibQual las bibliotecas podran establecer como son
valorados los servicios y permitirA elaborar estrategias de mejoramiento que
consideren, aptas de acuerdo a las percepciones de los usuarios.

Ferrer y Rey, LibQual “es una herramienta que permite medir la calidad de los
servicios, a partir de los datos proporcionados por los usuarios en base a sus
percepciones respecto a los servicios suministrados por las unidades de

informacion”?.

Para Chiong el modelo LibQual:

No es solo un estudio, es una herramienta que permite avanzar
internamente en cambios basados en informaciéon. Aunque el amplio
protocolo puede ser en si mismo transformado considerando la cultura de
las bibliotecas. Es también importante establecer que los valores del
LibQual tienen una razonable integridad psicosométrica a través de un
amplio conjunto de realidades?®.

24 1bid., p. 122

25 FERRER TORRENS Adelaida y REY MARTIN, Carina. Aplicacion del LibQual+ en el CRAI de la universidad
de Barcelona [En linea] (2005). p. 1 (Consultado 23 septiembre de 2016) Disponible en
http://diposit.ub.edu/dspace/bitstream/2445/11479/1/libqual.pdf

26 CHIONG, 6p.cit., p.43
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Para Herrera-Viedma y Lopez, los objetivos de LibQual son:

Fomentar una cultura de excelencia en la prestacion del servicio bibliotecario.

Ayudar a las bibliotecas en el mejor conocimiento de lo que los usuarios

perciben como (servicios de) calidad.

Recoger e interpretar retroalimentacion de los usuarios a lo largo del tiempo

Ofrecer informacion de evaluacion comparable con otros centros

homogéneos (benchmarking).

Identificar las buenas practicas en los servicios de bibliotecas.

Mejorar las destrezas analiticas de los bibliotecarios para interpretar y actuar

seguln datos?’:

De acuerdo a Nufiez afirma que:

El modelo LibQual, permiten calcular la Adecuacién y la Superioridad del
servicio, conocer si es adecuado, si el Valor Observado es superior al
Valor minimo (VM) otorgado por los usuarios. En caso contrario, el
servicio tiene una Adecuacion Negativa. Por otra parte, un servicio sera
Superior si el valor observado (VO) es mayor al valor deseado (VD) por
los usuarios. En caso contrario, se habla de Superioridad Negativa. A
partir de estos conceptos es posible calcular un indice porcentual para
cada caracteristica de servicio denominado DM Score, el cual es el
resultado del cociente entre la adecuacion y la zona de tolerancia, es
decir, la diferencia entre el valor deseado y el minimo. Mientras mas cerca
de 100 est4 el indice, mas adecuacion tendré el servicio y mientas mas
cerca de 0 el servicio serd menos adecuado. Si el DM Score es negativo
significa que hay adecuacion negativa, debido a que el valor observado
es menor a las expectativas minimas de los usuarios. Por otra parte, si el

27 HERRERA-VIEDMA, Enrique. y LOPEZ GIJON, Javier. Estudio de calidad de los servicios de la biblioteca de
la Universidad de Alcala: basado en satisfaccion de usuarios. Granada: Universidad de Granada. SECABA:
Grupo de investigacion en evaluacion y calidad. [En linea] 2012. p.2 (Consultado 27 de octubre de 2016)

Disponible en: http://www.uah.es/biblioteca /documentos/Informe%20_Secaba_Alcala.pdf
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DM Score es mayor a 100, significa que el servicio o la caracteristica del
servicio evaluado presentan niveles de superioridad®.

Por las razones antes sefialadas el cuestionario de LibQual es el instrumento
seleccionado para la investigacion evaluacion de calidad de los Servicios de la
Biblioteca Fundacion Colombo Germana: cuestionario que es usado para evaluar y
medir la calidad de los servicios permitiendo asi a identificar acciones de Mejora en
la unidad de informacion. De tal manera existen otros modelos para la evaluacion

universitarios en donde se pueden emplear.

28 NUNEZ COLLADO 6p. cit., p. 200.

21



CAPITULO Il

4 MARCO REFERENCIAL

4.1Fundacion Colombo Germana

La fundaciéon Colombo Germana es una institucion de caracter tecnoldgico
constituida como fundacion sin &nimo de lucro bajo resolucion nimero 10263 del 22
de noviembre de 2010, reconocida por el Ministerio de Educacion Nacional como

Institucién de Educacién Superior?®.

Dentro de nuestra mision se contempla la responsabilidad en la busqueda
permanente de le excelencia académica e investigativa, asi como la contribucion al
desarrollo de una cultura del emprendimiento empresarial y prepondera por el
acceso y uso de las tecnologias de informacién y comunicacion, asi como del
multiculturalismo y multilingliismo como estrategia pedagdgica. Es por esto que la
Fundacién cuenta con profesionales capacitados en su equipo de trabajo, los cuales
se encargan de hacer cumplir esta Mision, por medio de su experiencia laboral y el

amplio conocimiento para el desarrollo de sus procesos.

La Fundacion se proyecta a la comunidad regional, nacional e internacional como
una institucion de excelencia académica, propiciando su crecimiento y
transformacién, partiendo de una formacion que promueva el pensamiento critico

con el fortalecimiento de las dimensiones, ética, cultural, politica y social

La fundacién sera permeable a todas las manifestaciones del pensamiento humano,

estara abierta a todo el saber cientifico y a las expresiones culturales.

29 MINISTERIO DE EDUCACION SUPERIOR. RESOLUCION No 10263. Por lo cual se reconoce personeria
juridica como institucion de educacion superior a la Fundacion Colombo Germana. Ministerio de Educacion
Nacional. 2010. Republica de Colombia. p. 1. [En linea] Disponible en: https://diario-
oficial.vlex.com.co/vid/fundacion-tecnologica-colombo-germana-232476571
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Libertad de Catedra: El docente vinculado a la Fundacion tendra discrecionalidad
para exponer sus conocimientos con sujecion a los contenidos programaticos

minimos a los principios éticos, cientificos y pedagdégicos.

Excelencia Académica: La Fundacién realizara sus actividades con criterios de

excelencia académica y cientifica buscando los mas altos niveles del conocimiento

Calidad: La autoevaluacion, la actualizacion cientifica y pedagodgica, el
mejoramiento continuo de la calidad y la pertinencia sociocultural de los programas

y actividades académicas seran tarea permanente de la Fundacion.

Extensién: La Fundacion mantendrd contacto con la comunidad, por medio de
procesos y programas de interaccion con diversos sectores y actores sociales

expresados en actividades artisticas, cientificas, culturales, técnicas y tecnoldgicas.

Interinstitucionalidad: La Fundacion estrechara lazos de cooperacion con
instituciones publicas y privadas, nacionales y extranjeras, para el logro de su misiéon

en lo local, regional, nacional e internacional.*°

30FUNDACION TECNOLOGICA COLOMBO GERMANA. http://www.colombogermana.edu.co/colombog/doc
umentos/, [En linea] 2013. (consultado el: 23 de Febrero de 2017.) http://www.colombogermana.edu.co/
colombog/.
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5. METODOLOGIA

5.1Enfoque de Investigacion

La investigacion a desarrollar se fundamento en el enfoque Cualitativo de acuerdo
a que, “‘comprende fendmenos, explorandolos desde la perspectiva de los
participantes en un ambiente natural y en relacion con su contexto”®! de acuerdo al
objetivo central de la investigacion de Evaluar la calidad de los servicios que presta
la biblioteca Fundacion Colombo Germana (FUCG), Se empleara el cuestionario del
modelo LibQual en donde se busca tener en cuenta el contexto y el entorno en los
cuales se relacionan las percepciones de los usuarios, Arriola menciona que
“Cuando se dice que una evaluacion es flexible también se refiere a que no es
netamente estadistical...] El punto de vista cualitativo, donde el grado de
satisfaccion, que obtenemos de la opinion de las personas, cobra mayor

importancia™?

5.2Tipo de Investigacion

En primera instancia el tipo de investigacion a desarrollar es evaluativa, cuyo
objetivo es “evaluar los resultados de uno o mas programas, los cuales hayan sido,
o estén aplicados dentro de un contexto determinado”3. En la que, de alguna
manera, se prepara el terreno para estudios o analisis posteriores mas profundos,
de acuerdo a esto también comprende aspectos descriptivos, cuyo propésito es

“‘exponer el evento estudiado, haciendo una enumeracion detallada de sus

31 HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto; FERNANDEZ COLLADO, Carlos y BAPTISTA LUCIO, Pilar. Metodologia
de la Investigacion. 2014. 62 Ed. McGraw-Hill. México. p. 358

32 ARRIOLA NAVARRETE, Oscar y BUTRON YANEZ, Katya. Un acercamiento a la evaluacion de bibliotecas.
En: Biblioteca Universitaria, [En linea] 2008, vol. 11, no 2. p.111 (consultado el 17 julio 2017) Disponible en:
http://eprints.rclis.org/18415/7/Un%20acercamiento.pdf

33 HURTADODE BARRERA, Jacqueline. El proyecto de investigacién holistica. Bogota: Cooperativa Editorial
Magisterio, 2002 p.109
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caracteristicas”* de tal manera se busca realizar una narracion, si se puede llamar
asi, de hechos y contextos concretos, una cierta caracterizacion de la dinamica
(cbmo es, como se manifiesta, en quién(es) se manifiesta, cuéles son sus
propiedades méas importantes, entre otros) que envuelve situaciones objeto de

estudio

5.3Método de la Investigacion

De acuerdo a la investigacion se establece en un método Inductivo por razones que “se
basan en més en una ldgica y proceso inductivo (explorar y describir, y luego generar
perspectivas). Del cual van de lo particular a lo general™®, de tal manera esto conlleva a

que la investigacion se basa en explorar y describir de lo particular que es el modelo LibQual

a lo general que es la calidad de los servicios prestados por la biblioteca.

5.4Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

5.4.1 Encuesta

Se utiliza para “conocer caracteristicas de un conjunto o grupo de personas en una
determinada situacion”3® de acuerdo a esta técnica de recoleccion de datos se

tendra en cuenta como instrumento EL _CUESTIONARIO, segun Sampieri el

cuestionario es “Un instrumento de medicién adecuado es aquel que registra datos
observables que representan verdaderamente los conceptos o las variables que el
investigador tiene en mente”’ de tal manera el cuestionario que se aplico es del
modelo LibQual que “consiste en un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas
variables a medir” la aplicacion del cuestionario del modelo LibQual es “eficaz para

logar un mayor entendimiento de las percepciones de los usuario acerca de la

3% Ibid., p.87

%5 SAMPIERI, HERNANDEZ, 6p.cit., p. 8.

3% VALARINO, Elizabeth; YABER, Guillermo y CEMBORAIN, Maria Silvia. Metodologia de la investigacién pasé
a paso. México, Trillas, 2010 p. 219.

37 SAMPIERI, HERNANDEZ, 6p.cit., p. 199.
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calidad del servicio de biblioteca, con miras a proponer mejoras a partir de la

detencién de situaciones deficientes y la identificacion de buenas practicas”8.

5.4.2 Observacion no participativa

Esta técnica “minimiza los efectos de la reactividad y favorece una mayor objetividad
de la observacioén. El investigador puede captar datos directos de los participantes
y el ambiente.”®, se lleva a cabo la observacion en la biblioteca de la fundacion
Colombo Germana en donde se establecié una comprensiéon, una obtencion de

informacion visual de acuerdo al comportamiento de los usuarios.

Para el procesamiento de la informacion recolectada del cuestionario del modelo
LibQual cuya funcion principal es de analizar las opiniones, el usuario tendra que
asignar a cada uno de los 22 items, un puntaje de nueve puntos desde tres
cuestiones. Valor Minimo, Valor Observado y Valor Deseado, de alli como lo
mencionan Heath; Cook LibQual sirve para “detectar la calidad de los servicios a
partir de las percepciones de los usuarios”?, en donde el instrumento muestra la
brecha entre el nivel minimo y el nivel deseado, el cual se establece como lo llama
Cook “zona de tolerancia”?, en donde se evidencia si el servicio es adecuado o no
adecuado, para el procesamiento de la informacién se se utilizé6 el paquete

Microsoft office, especificamente Excel.

38 PENE, 6p.cit., p. 106.
39 SAMPIERI, HERNANDEZ, ép.cit., p. 417.

40 HEATH, COOK y LibQual+ Citado por: HERRERA VIEDMA, Enrique, LOPEZ GIJON, Javier, AVILA, Belén.
Satisfaccion de usuarios y calidad. El modelo LibQual y su aplicacion en bibliotecas espafiolas e iberoamericana.
P.3 [En linea] (Consultado 12 mayo 2016) Disponible en: http://eprints.rclis.org/12389/1/C6_Lopez-Gijon.pdf

41 COOK, C. The Importance of the LibQUAL+TM: survey for the Association of Research Libraries and Texas
A&M University. 2005 Citado Por: FERREIRA DE BRITO, Giselle, De CASTRO SANTOS VERGUERI,
Waldomiro. Quality evaluation of academic library: The LibQual+ Methodology and its perspectives of
implementation in Brazil. BJIS. [En linea] V7. 2013. p. 31 (consultado 07-Abril- 2017) Disponible en:
http://www2.marilia.unesp.br/revistas/index.php/bjis/article/viewFile/3117/2402
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5.5 Poblacion y Muestra

De acuerdo a Sampieri4? en la investigacion cualitativa, la muestra es un proceso
en donde se recolecta los datos sin que necesariamente sea estadisticamente
representativos de la poblacién que se estudia. En la investigacion se utiliza el
método de muestreo aleatorio no probabilistico intencionado y estan basadas en la

seleccién al momento que ingresan a la biblioteca.

La poblacion de estudio que se dirigié aplicar el cuestionario del modelo LibQual
fue a Estudiantes y Docentes activos de la fundacion Colombo German se tuvo en
cuenta 120 estudiantes que representan el 11% total de los estudiantes activos y
55 docentes que representa a un 0,39% total de docentes, de acuerdo a lo anterior,
la Fundacion Colombo Germana limito a un porcentaje de 0,3% de la poblacién de
estudiantes que equivalen a 30 personas y un 0,02% de la poblacion de Docentes
gue equivalen a 20 personas para un total de 50 personas a quienes se les aplico

el cuestionario.

La muestra se estratifica de manera no proporcional por horarios, la seleccion de la
unidad maestral se realiza aleatoriamente en diferentes lugares de la fundacion
aplicando el cuestionario a estudiantes de diferentes programas académicos y
docentes. El cuestionario aplicado en la Biblioteca FUCG basado en el modelo
LibQual fue adaptado conforme a las necesidades de los usuarios de la biblioteca,

siempre respetando los conceptos basicos de dicho modelo.

42 SAMPIERI, HERNANDEZ. 6p.cit., p. 384
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6 SITUACION ACTUAL BIBLIOTECA FUNDACION COLOMBO GERMANA

En el diagnostico que se realiz6 a la biblioteca de la Fundacion Colombo Germana,
se identific6 que cuenta con parametros para optimizar, mejorar, normalizar y
perfeccionar los procesos, procedimientos, actividades y recursos de la Biblioteca,
en pro de garantizar la calidad en su crecimiento y desarrollo, permitiendo optimizar
los recursos y buscando el crecimiento pertinente dentro de la comunidad

académica.

Estos parametros son:

e Sistema de Gestion de Calidad
¢ Planeacion estratégica

e Plan de desarrollo

Se toma como técnica para realizar el diagnostico de la biblioteca Fundacién
Colombo Germana la observacion no participante, “este tipo de observacion el
observador es mas espectador que actor, por lo que debe estar premunido de los
instrumentos necesarios para registrar los datos e informacion™3. Para llevar a cabo
esta técnica fue necesario tomar como instrumento las preguntas del cuestionario
del modelo LibQual. En donde se evidenciaba las 3 dimensiones ya mencionadas

anteriormente.

La biblioteca Fundacion Colombo Germana, actualmente carece de estudios de
satisfaccion o evaluacion de calidad de los servicios, por lo cual se desconoce el
nivel de calidad de los servicios que recibe los estudiantes, de tal modo esta
investigacion permitira dar a conocer si los servicios que brinda la biblioteca son

adecuados y de calidad de acuerdo al modelo LibQual.

43 NAUPAS PAITAN, Humberto. MEJIA MEJIA, Elias; NOVOA RAMIREZ, Eliana y VILLAGOMEZ PAUCAR,
Alberto. Metodologia de la investigacion; cuantitativa- cualitativa y redaccién de la tesis. 4. ed. Bogota D.C:
Ediciones de la U, 2014. p. 206.
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El diagnostico realizado a la biblioteca Fundacion Colombo Germana, se evidencia
que las tres (3) dimensiones que evalta el modelo LibQual que son: Valor Afectivo
del Servicio (AF), Control de Informacién (Cl) y biblioteca como Espacio (ES).

De acuerdo a la dimension (AF) valor afectivo del servicio, evalla las competencias
que tienen los funcionarios de la biblioteca para responder ciertas preguntas, segun
el diagndéstico la biblioteca cuenta con dos personas un (1) bibliotecélogo, y una (1)
asistente de biblioteca personas profesionales e idoneas con sus funciones y

cumple con las necesidades que requiere la institucion para prestar el servicio,

Segun ladimension (ES) biblioteca como espacio la Fundacién Colombo Germana,
cuenta actualmente con una sala de consulta con 36 puestos de lectura, 6
computadores de escritorio dentro de la biblioteca, tiene su coleccion cerrada para
consulta, la cantidad de usuarios que puede atender en hora pico para ofrecer sus
espacios son en promedio a 36 personas en la sala de consulta 4 personas por
mesa, de acuerdo a esto la biblioteca no tienen suficiente espacio para la demanda
de estudiantes ya que actualmente cuenta con 1.319 estudiantes sin contar
estudiantes de convenios y aproximadamente 94 docentes, la biblioteca no cuenta

con espacios grupales e investigacion.

La dimensién Control de la Informacién la biblioteca cuenta con la plataforma
EBSCO que integra 11 bases de datos, el recurso E.libro y la base de datos
legiscomex, se evidencia que no cuenta con servicio de acceso remoto a las
herramientas de busqueda, por lo cual afecta la consulta externa y carece de
suscripciones a revistas electrénicas y fisicas, También No cuenta con un programa
formacion de usuarios y carece de consulta de recursos suscritos puesto que los
usuarios no saben como consultarlos, asi mismo la biblioteca cuenta con catalogo

en linea y acceso a WIFI.
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La biblioteca de la Fundacion Colombo Germana cuenta con Mision, Vision y

Objetivos
Imagen 2 Biblioteca Sala de Consulta Fundacién Colombo Germana.
Fuente: Zufiiga Cristian (Fotégrafo) Biblioteca Sala de Consulta
Fundacién Colombo Germana. (2017) Bogota.

MISION

La Biblioteca de la Fundacion Colombo Germana, es un Centro de Recursos
encaminados a apoyar el aprendizaje, el pensamiento investigador, cientifico y
tecnologico y la autonomia intelectual, en concordancia con las necesidades de
informacion de la comunidad académica, mediante la mejora continua de sus
procesos, recursos, servicios, tecnologias de la informacién y demas actividades
relacionadas con su funcionamiento y objetivos establecidos en el Proyecto

Educativo Institucional.
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VISION

La Biblioteca de la Fundacion Colombo Germana para el afio 2020 se constituira en
un centro de recursos para el aprendizaje autbnomo, investigativo y cientifico de la
comunidad académica, mediante la prestacion de recursos bibliograficos y
tecnoldgicos que signifiquen la mejor opcidn para favorecer y apoyar los continuos
procesos de aprendizaje, investigacion y docencia, mediante estrategias oportunas

para la formacion profesional.

OBJETIVO

El objetivo de la Biblioteca es ofrecer a los miembros de la comunidad Colombo
Germana acceso a los recursos, servicios e informacion pertinentes conforme a los
programas académicos e investigativos que ofrece la Fundacion, con niveles de
profundizacién técnica y profesional como pilar de acceso y generacion de

conocimiento.

VALORES

La biblioteca en cumplimiento a lo dispuesto en la Declaracion Etica de la Fundacion
Colombo Germana se compromete a responder a una secuencia légica de oferta de
servicios y recursos, garantizando los estandares de calidad para la prestacion de
servicios en unidades de informacién con un alto nivel de excelencia académica,

calidad y trabajo en equipo.

La Biblioteca de la Fundacion Colombo Germana se encuentra en estado de
mejoramiento en cuanto a espacio fisico, recursos, dotacion y equipo; es importante
resaltar que este proceso de mejoramiento se entiende como un estado inicial

deseable para un crecimiento continuo, que pretende desarrollarse y reconstruirse
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en la medida en que la Fundacion establezca estas dinamicas a través del

incremento de sus estudiantes, programas académicos y prioridades institucionales.

Una Biblioteca, al igual que toda unidad de informacién es un sistema con entradas,
procesos y salidas, constituida en red por nodos vitales, cada uno de estos nodos
debe funcionar de manera coordinada y articulada con los demas para que sean
posibles cada una de las instancias que conllevan a la estabilidad del servicio;
establecer la Biblioteca como la unidad de informacion acorde a los lineamientos
basicos emitidos por la IFLA y que rigen las bibliotecas que apoyara la academia, la
investigacion y la ciencia a la comunidad académica por el cumplimiento de los

pilares del proyecto educativo.

La biblioteca de la Fundacion Colombo Germana, establece politicas,
procedimientos, funciones y pretensiones del area, al igual un portafolio de servicios
que coordina con los objetivos de la Fundacion, la biblioteca cuenta con un plan,
plan estratégico institucional y debe dar cuenta del horizonte que tendra la

biblioteca.

La Biblioteca de la Fundacion tiene la autonomia en sus determinaciones y
dinamicas, no obstante, por ser un ente vivo y funcional dentro de los procesos
académicos de la Fundacion Colombo Germana es regulada y coordinada por un
comité que garantice el correcto funcionamiento, la adecuada ejecucion del

presupuesto y la concordancia con los objetivos de la Fundacion.
La Biblioteca sirve a la comunidad académica ofreciendo sus recursos bibliograficos
en diversas colecciones que han sido establecidas segun sus caracteristicas, usos

y soportes de la siguiente manera:

v' Coleccion General. Compuesta por libros y monografias de tipo general,

disciplinar o especializado de todas las areas del conocimiento
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especialmente en las areas que competen a los programas académicos de

la Fundacion Colombo Germana.

v" Coleccion de Referencia. Conformada por obras consideradas de “consulta
rapida” que por lo general son de gran tamano y que ofrecen informacién
precisa y puntual, dentro de la que se encuentran los diccionarios,

enciclopedias y atlas, entre otros.

v' Coleccion de Reserva: La coleccién de reserva es generada como plan de
contingencia para materiales que son identificados como de consulta
frecuente y considerados de alta demanda, estos titulos de alta consulta son
proporcionados de igual manera en las colecciones y se reserva Unicamente

el primer ejemplar para consulta dentro de la biblioteca.

v Coleccion de Hemeroteca: Conformada por revistas, boletines, periddicos,
semanarios, folletos y publicaciones seriadas.

v Coleccion Audiovisual. La Coleccion se esta conformando con videos y CD

en las diversas areas del conocimiento.
v' Coleccion institucional: Conformada por la produccién intelectual de
docentes e investigadores y demas miembros académicos de la Fundacién

Colombo Germana.

La biblioteca de la Fundacion Colombo Germana presta a la comunidad estudiantil

los siguientes servicios.

v' Préstamo externo. Servicio que permite a los usuarios llevar los materiales

de la coleccién general fuera de las instalaciones de la biblioteca por los
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tiempos y en las condiciones estipuladas para tal fin, servicio exclusivo para

docentes y administrativos.

Préstamo de Consulta en sala. Servicio mediante el cual se disponen los
recursos y materiales, en las salas para la consulta individual o grupal de los
mismos dentro de las instalaciones de la biblioteca. Este servicio esta dirigido
a la comunidad de estudiantes tanto internos como externos, estos ultimos,
que mediante convenio forman parte de la comunidad académica de la

Fundacién Colombo Germana.

Préstamo Interbibliotecario. Servicio que permite mediante los convenios de
cooperacion interinstitucional efectuados entre la biblioteca de la Fundacion
Colombo Germana y los centros de investigacion, bibliotecas y demas
unidades de informacién, acceso a los recursos bibliograficos y materiales de
su interés que la biblioteca ain no posee, asi como al préstamo externo de
la biblioteca Luis Angel Arango. Este servicio va dirigido a los docentes de la

Fundacion Colombo Germana como apoyo a su labor de formadores.

Servicio de Busqueda de Informacion Bibliografica: Servicio de informacion
que orienta a los usuarios en el uso de estrategias para la busqueda y
recuperacion de informacion fisica y virtual existente en la biblioteca u otras

instituciones.

Realizacion de Bibliografias. Servicio mediante el cual se ofrece repertorios
y listados de los materiales de la biblioteca acerca de temas de interés a la
comunidad docente que asi lo solicite, como apoyo a las labores
investigativas y académicas. Dicho servicio también puede ser accedido

desde nuestro sistema de informacion bibliografico.
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v' Formacién de Usuarios. Servicio orientado a brindar a la comunidad
académica conocimiento en el uso de los recursos ofrecidos, asi como
estrategias de busqueda y recuperacion de informacion a través de diversos
programas que conducen a enriquecer y agilizar las busquedas de los
usuarios, ademas, estimular el uso y aprovechamiento de los recursos

ofrecidos.

v' Préstamo de Equipos Audiovisuales. Préstamo de computadores, video
beam y demas equipos con los que dispone la biblioteca para el
acompafamiento académico y que faciliten la consulta de las bases de datos
y recursos electronicos suscritos. Este servicio va dirigido a los docentes de
la Fundacion Colombo Germana como apoyo a su labor de formadores.

v Servicios en Linea. La Biblioteca cuenta con un Sistema de Informacién
Bibliografico que permite recuperar los materiales bibliograficos, objetos
digitales y recursos electronicos dispuestos para la consulta que han sido
suscritos por la Biblioteca a través de las Bases de Datos generales y
especializadas acorde a los programas académicos que se ofrecen en la

Fundacién Colombo Germana.

v' Servicios de Extension. La biblioteca ofrece una serie de programas,
actividades y estrategias de caracter cultural o de promocion a la lectura
como concursos Yy exposiciones pretendiendo ofrecer a la comunidad la
posibilidad de desarrollarse social, cultural y académicamente, como
complemento a su formacion disciplinar y en cumplimiento a la naturaleza de

la misma.44

4“FUNDACION TECNOLOCIA COLOMBO. 2013. [En linea] |[Citado el: 23 de Febrero de 2017.]
http://www.colombogermana.edu.co/colombog/biblioteca/misionyvision.html
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La biblioteca de la FUCG, en el pro de mejoramiento y en el plan estratégico esta
ejecutando y culminando la implementacion del sistema de informacion KOHA,
catalogacion vy clasificacion del material bibliografico, la adquisicion de material

tecnologico como portatiles, suscripcion de recursos electrénicos,

La biblioteca cuenta actualmente con 1.934 titulos en sus colecciones, y realiza

adquisicion semestralmente

Imagen 3 Biblioteca Fundacion Colombo Germana
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Fuente: ZafAiga Cristian (Fotdgrafo) Biblioteca Fundacion Colombo
Germana. (2017) Bogota.

De acuerdo a estadisticas del afio 2016 la biblioteca tiene en promedio de ingreso
mensual de 500 usuario un aproximado de 450 estudiantes y 49 docentes, estas
estadisticas se llevan a cabo registrando el ingreso a la biblioteca sin tener en
cuenta a que ingresan, si a consulta o préstamo de equipos o simplemente a otras

actividades.

El plan estratégico de la biblioteca 2017- 2021 se ha propuesto cumplir con 3

objetivos estratégicos para el afio 2017
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1. Fortalecer el sistema de bibliotecas a través de la adquisicion de material
bibliografico para los programas en funcionamiento.

2. Fortalecer e implementar nuevas tecnologias de informacion que faciliten la
gestidn y servicios de la biblioteca.

3. Ampliar los convenios Interinstitucionales que faciliten el acceso a la

informacién bibliografica*®

4SFUNDACION TECNOLOCIA COLOMBO GERMANA. Mapa estrategico 2017-2021. [En linea] [consultado el:
8 de Marzo de 2017.] Disponible en: http://quantum.sincap.co:8080/quantum-web/faces/docs.xhtml?d_=2778
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7 ANALISIS Y RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

La informacién recolectada en la aplicacion del instrumento fue analizada,
interpretada y discutida de acuerdo a los objetivos planteados en el trabajo. Como
lo menciona Bernal “el analisis y la discusion de los resultados de la investigacion
es el aspecto mas importante que se va a tener en cuenta en toda la
investigacion™®, de acuerdo a esto la biblioteca realiza la construccién del plan de

mejora en los servicios que ofrece a la comunidad académica.

e Tipo de Usuario

Se considera aplicar el cuestionario para alumnos y docentes de la Fundacién
Colombo German, por ser usuarios activos de la biblioteca.

Gréfico 1 tipo de usuario

Tipo de Usuario

Docentes; 20 Estudiantes;

30

= Estudiantes Docentes

Fuente: (Elaboracion propia)

Como se observa en el grafico N 1. El resultado segun el tipo de usuario es de 30

estudiantes y 20 docentes, para un total de 50 personas.

46 BERNAL TORRE, Cesar Augusto. Metodologia de la investigacion. Administracion, economia, humanidades
y ciencias sociales. Colombia: Pearson Educacion. 2010. p.222
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e Estudiantes por Facultad y Programas Académicos

Gréfico 2 Estudiantes por programa
Cantidad Estudiantes Faculdad Ciencias Administrativas

Gestion Empresarial """ 3
Gestién Contable y Tributaria " 4

Gestion de Negocios Internacionales """ 5

Cantidad Estudiantes Facultad Ingenieria

Diseiio Grafico Multimedial T 2
Gestion de Sistemas Informaticos T 4

Seguridad y Salud en el Trabajo modalidad presencial e 5

Cantidad Estudiantes Facultad Humanidades

Gestion Turisica Hotelers - [

Gastronomiay Cocina [ 4

Fuente: (Elaboracién Propia)

En el gréafico N. 2, se aplico el cuestionario a 12 personas de Facultad de ciencias
administrativas a tres programas, 11 personas de la facultad de ingenieria a tres

programas y 7 personas de la facultad de humanidades dos programas.
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e Sexo

Los siguientes resultados fueron aplicados segun sexo a estudiantes.

Gréafico 3 Cantidad de estudiantes

Cantidad Estudiantes

Masculino IEEEEEEEEEEEEEEE—— 14
Femenino N 16

Fuente: (Elaboracion propia)

Segun el grafico N. 3. Se evidencia que a la poblacion a la que mas se le aplico el

cuestionario fue personal femenino con un total de 16 personas.

e Jornada

Jornada de estudio de los estudiantes de la Fundacion Colombo Germana

Gréfico 4 Estudiantes por jornada

Estudiantes por Jornada

Sdbados I 5
Nocturna I 12
Diurna . 13

Fuente: (Elaboracion propia)

Segun el grafico N. 4 La mayor parte de los estudiantes que aplicaron el cuestionario

son de la jornada diurna.
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VALOR AFECTIVO DEL SERVICIO (AF*) POR ESTUDIANTES

Segun el modelo LibQual el objetivo es conocer si el servicio que presta la biblioteca
es adecuado o no, de tal modo se presenta los resultados segun el modelo LibQual
y mas adelante los resultados generados por la calificacion mas alta o0 mas baja por
parte de los estudiantes

La medicion del valor afectivo del servicio busca establecer las competencias que
tienen los funcionarios de la biblioteca para responder ciertas preguntas que se
encuentras registradas en el cuestionario como la disposicion del personal, el grado

de entendimiento de las necesidades de los usuarios, atencion al cliente entre otras.

Tabla 1 Resultado Valor afectivo del servicio LibQual por estudiante.

VALOR AFECTIVO DEL SERVICIO CALIFICACION POR ESTUDIANTES
Minimo | Observado | Deseado | SUPERIORIDAD | ADECUACION ZONA DM

PREGUNTA | (VM) (VO) (VD) (VO-VD) (VO-VM) TOLERANCIA | SCORE
AF1 7,00 7,63 7,50 0,13 0,63 0,50| 126,7
AF 2 6,80 6,73 7,37 -0,63 -0,07 0,57| -11,8
AF 3 7,43 7,87 7,97 -0,10 0,43 0,53 81,2
AF 4 7,17 7,73 7,53 0,20 0,57 0,37| 154,5
AF5 6,97 7,53 7,73 -0,20 0,57 0,77 73,9
AF 6 6,73 7,27 7,60 -0,33 0,53 0,87 61,5
AF7 6,93 7,03 7,73 -0,70 0,10 0,80 12,5
AF 8 7,37 7,47 7,70 -0,23 0,10 0,33 30,0
AF9 6,87 6,97 7,40 -0,43 0,10 0,53 18,8

TOTAL 7,03 7,36 7,61 -0,26 0,33 0,59 56,3

Fuente: Evaluacion de bibliotecas universitarias; una propuesta desde las perspectivas objetiva y subjetiva.

Segun la tabla No 1 para hallar el valor minimo se debe sumar las respuestas
obtenidas del valor minimo (VM) que fueron (210) y se dividié por la cantidad de
encuestas aplicadas que fueron (30) el resultado fue de (7.00), asi mismo para
conocer el valor observado (VO) y deseado (VD), con estos resultados el modelo

*(AF), Se refiere a la dimension Valor Afectivo del servicio segin el modelo LibQual
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LibQual mide estas dimensiones para conocer la superioridad y la adecuacion del
servicio, para hallar si el servicio es superior 0 no se resta el resultado del valor
observado y el valor deseado, si el resultado es negativo quiere decir que el servicio
no es superior a las expectativas del usuario, para calcular la adecuacion se resta
el valor observado y el valor minimo si el resultado es negativo el servicio no es
adecuado. La zona de tolerancia es el margen que debe tener entre el valor minimo,
observado y deseado, el Dm Score mide a través de un porcentaje de 0 a 100 si el
servicio cumple con las expectativas del usuario y el valor es 0 0 menos el servicio

no es de calidad y si es 100 el servicio es de calidad.

De acuerdo a la tabla No. 1 Se evalua la primera dimension que es Valor Afectivo
de Servicio, como resultado a la calificacion del total del nivel minimo, nivel

observado y nivel deseado.

El total minimo fue (7,03) sobre 9 puntos, el total deseado es de (7,61) sobre 9, y el
total observado es de (7,36) sobre 9, De acuerdo a esto, se mide si el servicio es
adecuado o no y la superioridad del servicio. Como resultado se evidencia que el
total observado estad por encima del total minimo requerido quiere decir que la
adecuacion total del servicio es de (0,33) por lo cual el nivel de adecuacién es
positivo para el estudiante y la superioridad del servicio fue de (-0,26) como es
resultado negativo no hay superioridad del servicio, también se tiene en cuenta el
DM SCORE cuyo fin es de dar a conocer la diferencia entre el nivel deseado vy el
nivel minimo, mientras mas cerca de 100 esta el indice, mas adecuacion tendra el
servicio y mientas mas cerca de 0 el servicio sera menos adecuado y si el resultado
es negativo el servicio no es adecuado o de calidad, por lo anterior la calificacién
del Dm Score total fue de 56,3% sobre 100, quiere decir que el servicio esta a un

nivel medio y debe ser evaluado para realizar mejoras.
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e AF 1. (El personal de la biblioteca le inspira confianza?

Gréfico 5 Valor afectivo del servicio (AF 1) Por estudiantes (Elaboracion propia)

medio [N 5
alto T 25

Fuente: (Elaboracion propia)

De acuerdo al grafico No. 5 se evidencia que los estudiantes consideran que el
personal de la biblioteca le inspira confianza con un nivel alto, segun la tabla No 1

resultado de LibQual el servicio es adecuado con promedio de (0,63)

e AF 2. (El personal de la biblioteca le ofrece atencion personalizada?

Gréfico 6 Valor afectivo del servicio (AF 2) Por estudiantes

Muy bajo B 1
Medio N 13
Alto I 16

Fuente: (Elaboracién propia)

El grafico No 6 el nivel observado de los estudiantes de acuerdo a la pregunta el
resultado es alto seguido de 13 personas con nivel medio, en tabla No 1 resultados
de LibQual la calificacién es de (-0,07), de acuerdo a esto el servicio no es adecuado

ya que es negativo.
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e AF 3. (El personal de la biblioteca es siempre amable?

Gréfico 7 Valor afectivo del servicio (AF 3) Por estudiantes (Elaboracion propia)

Muy bajo s 1
Medio mam 2
Alto I 27

Fuente: (Elaboracion propia)
De acuerdo al grafico No.7 la calificacion por parte de los estudiantes es alta, y el
resultado de LibQual de la tabla No 1 fue de (0,43) cuyo resultado es adecuado.

e AF 4. (El personal de la biblioteca muestra buena disposicidon para

responder a las preguntas Planteadas?

Gréfico 8 Valor afectivo del servicio (AF 4) Por estudiantes

Muy Bajo W 1
Medio am 3
Alto I 26

Fuente: (Elaboracion propia)

En el grafico No 8, los estudiantes califican con un nivel alto la buena disposiciéon
del personal de la biblioteca y el resultad de LibQual es de (0,57) siendo asi
adecuado para los estudiantes.
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e AF 5. (El personal de la biblioteca tiene conocimiento y es capaz de

responder a las preguntas que se le formulan?

Gréfico 9 Valor afectivo del servicio (AF 5) Por estudiantes

Muy Bajo B 2
Medio N 5
Alto " 23

Fuente: (Elaboracion propia)

Segun el gréfico No 9 se evidencia que los estudiantes frente a la pregunta el
resultado es alto, y de acuerdo al resultado de LibQual es de (0,57) y es adecuado
en la forma en que el personal de la biblioteca tiene conocimiento y capaz de
responder las preguntas que se le formulen.

e AF 6. (El personal de la biblioteca es atento con las necesidades del

usuario?

Gréfico 10 Valor afectivo del servicio (AF 6) Por estudiantes

Muy Bajo W 2
Medio I 7
Alto . 21

Fuente: (Elaboracién propia)

Como se presenta en el grafico No. 10 la calificacién que les dio los estudiantes es

alta y los resultados de LibQual es de (0,53) de tal manera el servicio es adecuado.
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e AF 7. (El personal de la biblioteca comprende las necesidades de sus

usuarios?
Gréfico 11 Valor afectivo del servicio (AF 7) Por estudiantes

Muy Bajo Bl 1
Medio I 8
Alto I 21

Fuente: (Elaboracion propia)

Como se presenta en el grafico No.11, los estudiantes calificaron que el personal
de la biblioteca comprende las necesidades de sus usuarios con un nivel alto, y de
acuerdo a la tabla No 1 resultados segun LibQual es de (0,07), quiere decir que es

adecuado.

e AF 8. ¢El personal de la biblioteca manifiesta voluntad de ayudar a los

usuarios?

Gréfico 12 Valor afectivo del servicio (AF 8) Por estudiantes

Medio [N 5
Alto T s

Fuente: (Elaboracion propia)
De acuerdo al grafico No. 12 el personal de la biblioteca manifiesta voluntad para

ayudar a los usuarios, los estudiantes la calificaron con un nivel alto, y de acuerdo
a la tabla No 1 resultados de LibQual es de (0,10) el nivel del servicio es adecuado.
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e AF 9. (El personal de la biblioteca muestra fiabilidad en el tratamiento
de los problemas del servicio manifestadas por los usuarios?

Grafico 13 Valor afectivo del servicio (AF 9) Por estudiantes

Medio I 9

Alto I

Fuente: (Elaboracién propia)

En el grafico No 13 se evidencia que los estudiantes calificaron con un nivel alto, de

acuerdo a LibQual el resultado es de (0,10) es adecuado el servicio.

LA BIBLIOTECA COMO ESPACIO (ES*) POR ESTUDIANTES

De acuerdo a este resultado la biblioteca como espacio (ES) determina si cumple

con condiciones adecuadas a nivel fisico y ambiental las instalaciones de la

biblioteca

Tabla 2 Resultado Biblioteca como espacio LibQual por estudiantes.

LA BIBLIOTECA COMO ESPACIO CALIFICACION POR ESTUDIANTES

Minimo | Observado | Deseado | SUPERIORIDAD | ADECUACION ZONA DM

PREGUNTA | (VM) (vo) (VD) (VO-VD) (VO-vM) TOLERANCIA | SCORE
ES1 5,67 3,97 6,47 -2,50 -1,70 0,80 -212,5
ES 2 5,37 3,40 6,60 -3,20 -1,97 1,23 | -159,5
ES3 5,73 4,17 6,97 -2,80 -1,57 1,23|-127,0
ES 4 5,37 3,50 7,07 -3,57 -1,87 1,70 | -109,8
ES5 5,73 3,70 7,07 -3,37 -2,03 1,33|-152,5
TOTAL 5,57 3,75 6,83 -3,09 -1,83 1,26 | -145,0

Fuente: Evaluacion de bibliotecas universitarias; una propuesta desde las perspectivas objetiva y subjetiva.

*(ES), Se refiere a la dimension Valor Biblioteca como espacio segin el modelo LibQual

47



En promedio, el total servicio minimo por los estudiantes es de (5.57) sobre 9, el
total observado es de (3,75) sobre 9 de acuerdo a esto e valor observado se
encuentra por debajo del minimo aceptado por el usuario a lo que conlleva que el
nivel de adecuacion sea negativo, con un resultado de (-1,83), los servicios no
cuentan con una superioridad. No obstante, el resultado del DM Score es negativo
con un resultado de (-145,0) sobre 100 esto refleja que los espacios de la biblioteca
no son adecuados y no tienen calidad para el desarrollo de actividades por lo cual

de genera un plan de mejora para este apartado de biblioteca como espacio.

e ES 1. ;(El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje?

Gréfico 14 Biblioteca como espacio (ES 1) Por estudiantes (Elaboracion propia)

Muy Bajo EEeeeee 17
Medio I 6
Alto I 7

Fuente: (Elaboracion propia)

Segun la gréfica No 15, se evidencia que los estudiantes observan que el espacio
de la biblioteca ayuda al estudio es muy bajo, de acuerdo a los resultados de LibQual

de la tabla No 2 es de (-1,70) el servicio no es adecuado.
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e ES?2.:;Elespaciodelabibliotecaes tranquilo para el trabajo individual?

Gréfico 15 Biblioteca como espacio (ES 2) Por estudiantes (Elaboracion propia)

Muy Bajo e 19
Medio RN 5
Alto I 6

Fuente: (Elaboracion propia)

De acuerdo al gréafico No 16, los estudiantes calificaron la pregunta ¢ el espacio de
la biblioteca es tranquilo para el trabajo? el nivel de calificacién fue muy bajo y de
acuerdo a la tabla No 2 de LibQual es de (-1,97) no es adecuado para el trabajo

individual.

e ES 3. (El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor?

Gréfico 16 Biblioteca como espacio (ES 3) Por estudiantes

Muy Bajo e 18
Medio I 6
Alto I 6

Fuente: (Elaboracién propia)

El grafico No. 17 el resultado de la calificacion por parte de los estudiantes es muy
bajo, los espacios de la biblioteca no son confortables y no acogedores, el resultado
de LibQual segun la tabla No 2 es de (-1,57) quiere decir que no son adecuados

para los estudiantes.
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e ES 4. ;Elespacio delabiblioteca es ideal para el estudio, el aprendizaje

o la investigacion?

Gréfico 17 Biblioteca como espacio (ES 4) Por estudiantes

Muy Bajo I 18
Medio I 6
Alto I 6

Fuentes: (Elaboracién propia)

De acuerdo al gréafico No 18, la calificacion es muy baja los espacios de la biblioteca
no son ideales para el estudio, segun la tabla No 2 en los resultados de LibQual fue

de (-1,83) negativo por lo cual no es adecuado los espacios.

e ES 5. (Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en

grupo?

Gréfico 18 Biblioteca como espacio (ES 5) Por estudiantes

Muy Bajo I 18
Medio M 5
Alto I T

Fuente: (Elaboracion propia)

Segun la gréafica No 19, los estudiantes calificaron esta pregunta con un nivel muy
bajo no cuenta con espacios colectivos, de acuerdo a la tabla No 1 de LibQual el
resultado es de (-2,03) como el resultado es negativo quiere decir que no es

adecuado.
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CONTROL DE INFORMACION (CI) POR ESTUDIANTES

La medicidn de la dimension control de informacion determina si la biblioteca tiene
fuentes o recursos para la busqueda y recuperacion de informacién en distintos
formatos.

Tabla 3 Resultado Control de informacién LibQual por estudiante.

CONTROL DE INFORMACION CALIFICACION POR ESTUDIANTES

Minimo | Observado | Deseado | SUPERIORIDAD | ADECUACION|  ZONA DM

PREGUNTA | (vMv) (Vo) (VD) (VO-VD) (VO-VM) |TOLERANCIA | SCORE
clr1 5,20 2,60 6,60 -4,00 -2,60 1,40 -185,7
cl2 5,93 4,07 6,83 -2,77 -1,87 0,90 -207,4
E 6,00 4,47 6,83 -2,37 -1,53 0,83 | -184,0
Cl4 5,83 4,67 7,07 -2,40 -1,17 1,23 -94,6
E 10,77 4,87 6,90 -2,03 -5,90 -3,87| 152,6
cl6 5,77 4,50 7,00 -2,50 -1,27 1,23] -102,7
7 5,87 3,97 6,80 -2,83 -1,90 0,93| -203,6
18 5,30 3,27 6,43 -3,17 -2,03 1,13 -179
TOTAL 6,33 4,05 6,81 -2,76 -2,28 0,48 | 480,70

Fuente: Evaluacion de bibliotecas universitarias; una propuesta desde las perspectivas objetiva y subjetiva.

De acuerdo a la tabla N. 3 se evidencia que el total minimo calificado por los
estudiantes fue de (6,33) sobre 9 y el observado es (4,05) sobre 9, muy por debajo
de lo que los estudiantes aceptarian como minimo el servicio, de este resultado la
adecuacion es de (-2,28) de acuerdo a este resultado, los servicios que se presta
en la biblioteca no son adecuados y no cuenta con una calidad, en la calificacién del
DM Score, la calificacién el porcentaje es de (—480,70) un valor muy bajo, esto
refiere que se requiere que la biblioteca realice un plan de mejora urgentemente ya
gue los usuarios perciben que no cuenta con servicios de informacion adecuados y

de calidad.

*(Cl), Se refiere a la dimension Valor Control de Informacion segun el modelo LibQual
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e CIl1.¢:Elaccesoalos recursos electronicos de la biblioteca son factible

desde mi casa?

Gréfico 19 Control de informacion (Cl 1) Por estudiantes

Muy Bajo " 21
Medio I 5
Alto - 4

Fuente: (Elaboracién propia)

De acuerdo al grafico No 20, Los estudiantes calificaron muy bajo, no se cuenta con
acceso a los recursos electrénicos externamente, los resultados de LibQual fueron

negativos con un valor de (-2,60) no son adecuados.

e CIl 2. Elsitio web de la biblioteca permite encontrar informacién por uno

mismo

Gréfico 20 Control de informacion (Cl 2) Por estudiantes

Muy Bajo e 13
Medio EEmmm————— 1
Alto —— 4

Fuente: (Elaboracién propia)

Como se presenta en el grafico No 21, las calificaciones de los estudiantes estan
en promedio de nivel muy bajo y nivel medio, de acuerdo a la calificacion de LibQual
segun la tabla No. 3 el resultado fue de (-1,87) quiere decir que no es adecuado el

servicio.
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e CI3. Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades
de informacién que tengo

Gréfico 21 Control de informacion (Cl 3) Por estudiantes

Muy Bajo I 10
Medio I 13
Alto I 7

Fuente: (Elaboracion propia)

El grafico No 22, muestra que la mayor calificacion por parte de los estudiantes esta
en un nivel medio y un nivel muy bajo, que los materiales impresos de la biblioteca
no cubren con las necesidades de informacién y de acuerdo a la tabla No 3 de los
resultados de LibQual fue de (-1,53) quiere decir que no es adecuado.

e Cl 4. Los recursos digitales cubren las necesidades de informacién que
tengo

Gréfico 22 Control de informacién (Cl 4) Por estudiantes

Muy bajo N 9
Medio I 16
Alto I 5

Fuente: (Elaboracion propia)

Como se presente en la grafica No 23, mas del 50% de los estudiantes calificaron
nivel Medio y de acuerdo a los resultados de LibQual segun la tabla No 3 fue de (-

1,17) no es adecuado el servicio que se presta.
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e CI 5. El equipamiento es moderno y me permite un acceso féacil a la

informacion que necesito

Gréfico 23 Control de informacion (Cl 5) Por estudiantes

Muy bajo I T
Medio N 18
Alto I 5

Fuente: (Elaboracion propia)

Segun la gréfica No 24, el 60% de los estudiantes calificaron nivel medio, de
acuerdo a los resultados de LibQual en la tabla No 3 fue de (-5,90) el servicio no es

adecuado para los estudiantes.

e CI 6. Los instrumentos para la recuperacion de informacién (catalogos,
bases de datos,) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi

mismo lo que busco

Gréfico 24 Control de informacion (Cl 6) Por estudiantes

Muy Bajo " 10
Medio N 15
Alto I 5

Fuente: (Elaboracién propia)

Como se presenta en la grafica No. 25 el mayor porcentaje de estudiantes
calificaron el nivel medio y otro valor bajo, lo que se evidencia que los instrumentos
para la recuperacion de informacion no son suficientes para los estudiantes de
acuerdo a la tabla No 3 de LibQual el resultado fue de (-1,27) no es adecuado.
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e Cl 7. Puedo acceder facilmente a la informacién (conexiones, WIFI,
portétiles)

Gréfico 25 Control de informacion (Cl 7) Por estudiantes

Muy bajo I 16
Medio N 9
Alto I 5

Fuente: (Elaboracion propia)

La grafica No. 26, se evidencia mas del 50% de los estudiantes califican nivel muy
bajo el acceso a la informacién e insumos de acuerdo a la tabla No 3 resultados de
LibQual fue de (-1,90) no cumple con la adecuacién del servicio.

e Cl 8. Las revistas en version electronica y/o impresa cubren mis

necesidades de informacion

Gréfico 26 Control de informacién (Cl 8) Por estudiantes

Muy bajo I 20
Medio N 5
Alto I 5

Fuente: (Elaboracién propia)

Segun la grafica No. 27 mas del 60% de los estudiantes calificaron nivel muy bajo y
de acuerdo a la tabla No 3 resultados de LibQual fue de (-1,90) el servicio no es
adecuado
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ESTA DE ACUERDO CON LAS SIGUIENTES AFIRMACIONES RESULTADO
POR ESTUDIANTES

Grafico 27 La biblioteca me permite ser eficiente. Calificacién por estudiantes

La biblitoeca me permite ser méas efeiciente en mi actividades
academicas

Muy de acuerdo  p 03

Muy desacuerdo  p— 7

Fuente: (Elaboracion propia)

De acuerdo al grafico No. 27 los estudiantes estan muy de acuerdo a que la
biblioteca le permite ser eficientes en las actividades académicas y por parte de los

docentes estdn muy de acuerdo con el anunciado de la pregunta.

Gréfico 28 La biblioteca me ayuda a distinguir Calificacién por estudiantes

La biblioteca me ayuda a distinguir entre la confianza y
informacion poco confiable

Muy de acuerdo T 26
Muy desacuerdo N 4

Fuente: (Elaboracion propia)

De acuerdo al grafico No 28, mas del 80% de los estudiantes estas muy de acuerdo

como la biblioteca le ayuda a distinguir informacién confiable y no confiable.
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Gréfico 29 La biblioteca me proporciona las habilidades de informacién. Calificaciéon por estudiantes

La biblioteca me proporciona las habilidades de informacion que
necesito en mi trabajo o estudio

Muy de acuerdo I 15
Muy desacuerdo I 15

Fuente: (Elaboracion propia)

Segun el gréfico No. 29, La mitad de los estudiantes califican como muy de acuerdo,

que la biblioteca proporciona habilidades de informacién.

Gréfico 30 En general, estoy satisfecho con la manera en la que me trata la biblioteca. Calificacion por
estudiantes

En general, estoy satisfecho con la manera en la que soy tratada
en la biblioteca

Muy de acuerdo N 27

Muy desacuerdo M 3

Fuente: (Elaboracion propia)

Segun el grafico No. 30 mas del 80% de los estudiantes calificaron muy de acuerdo

que estan satisfechos como son tratados en la biblioteca.

Gréfico 31 En general estoy satisfecho con el apoyo de la biblioteca. Calificacién por estudiantes

En general estoy satisfecho con el apoyo de la biblitoeca para
mis necesidades de aprendizaje de investigacion y/o ensefianza

Muy de acuerdo FEEEEEEEEEEEEEEEEEE 26
Muy desacuerdo mmm—— 4

Fuente: (Elaboracion propia)

El grafico No 31 en un promedio de 80% de los estudiantes califico muy de acuerdo

con el apoyo de la biblioteca para sus necesidades de aprendizaje e investigacion.
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Grafico 32 Como Callifica la calidad global de la biblioteca. Calificacion por estudiantes

Cdémo califica la calidad global del servcio proporcionada por la
biblioteca
Muy de acuerdo 29

Muy desacuerdo 1

Fuente: (Elaboracion propia)

Como se presenta en el grafico No 32, méas del 90% de los estudiantes esta muy de
acuerdo con la calidad que ofrece la biblioteca en sus servicios.

De acuerdo a los resultados por parte de los estudiantes la conclusién es que los
estudiantes califican la biblioteca en el aspecto del valor afectivo del servicio los
resultados estan en nivel medio y alto con respecto al espacio de la biblioteca las
calificaciones fueron muy bajas, la gran cantidad de estudiantes califican que no
cuentas con espacios adecuados para el estudio y aprendizaje y el control de
informacién en niveles muy bajos y nivel medio quiere decir que cumplen con las
expectativas de los usuarios pero no estan satisfechos con los servicios de
informacion que brinda la biblioteca. Se evidencia que los estudiantes estan
conformes con los servicios que ofrece la biblioteca, pero se debe realizar un plan

de mejora a las preguntas que fueron mal calificadas.
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COMENTARIOS DE LOS SERVICIOS DE BIBLIOTECA POR ESTUDIANTES

En la parte final del cuestionario el estudiante puede escribir algdn comentario
acerca de los servicios que presta la biblioteca, de acuerdo a esto se evidenciaron

los siguientes comentarios.
Gréfico 33 Comentario por estudiantes (Elaboracion propia)
Cantidad de estudiantes comentarios
7 8
5 5 5
a s 0 0 &
Fallas en el internet  No hay prestamo El espacio no es No hay portatiles No contestaron

externo de libros suficiente para sificientes
consulta

Fuente: (Elaboracion propia)

En el grafico No 33 se evidencia que la cantidad de comentarios por parte de los
estudiantes es que no se cuenta con suficientes portatiles, seguido de que los

espacios no son suficientes para consulta.
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e Cantidad de Docentes por facultad

Un aspecto importante para la muestra fue obtener informacion de la aplicabilidad
del cuestionario a docentes por facultad.
Gréfico 34 Cantidad de Docentes por facultad

Docentes por facultades

Facultad Humanidades N 8
Facultad Ciencias Administrativas N 7
Facultad Ingenieria I 5

Fuente: (Elaboracion propia)

Segun el grafico No 34 se observa que la mayoria de docentes son de la facultad

de humanidades, seguida de la facultad de ciencias administrativas.

e Cantidad de docentes

Gréfico 35 Cantidad de Docentes

Cantidad de docentes

Masculino I 12
Femenino S 8

Fuente: (Elaboracion propia)

De acuerdo al grafico No 35 la cantidad de docentes son masculinos con un total de

12 personas seguido de 8 de sexo femenino.
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e Cantidad de docentes por jornada

Grafico 36 Cantidad de docentes por Jornada

Cantidad de docentes por Jornada

Sabados 4

Diurna 4
Nocturna 6
Diurna Nocturna 6

Fuente: (Elaboracion propia)

De acuerdo al grafico No 36 la cantidad de docentes por jornada la mayoria son de
la noche y la misma cantidad de ambas jornadas diurna y nocturna.

VALOR AFECTIVO DEL SERVICIO (AF) POR DOCENTES

Tabla 4 Valor afectivo del servicio (AF) por Docentes

VALOR AFECTIVO DEL SERVICIO POR DOCENTE
Minimo | Observado | Deseado | SUPERIORIDAD | ADECUACION ZONA DM

PREGUNTA | (VM) (Vo) (VD) (VO-VD) (VO-VM) TOLERANCIA | SCORE
AF 1 6,50 8,35 8,35 0,00 1,85 1,85 100,0
AF 2 6,95 8,10 8,15 -0,05 1,15 1,20| 95,8
AF 3 6,90 8,80 8,45 0,35 1,90 1,55|122,6
AF 4 7,10 8,65 8,40 0,25 1,55 1,30| 119,2
AF 5 6,60 8,35 8,40 -0,05 1,75 1,80 97,2
AF 6 6,55 8,30 8,35 -0,05 1,75 1,80| 97,2
AF 7 6,45 8,05 8,20 -0,15 1,60 1,75| 91,4
AF 8 7,85 8,55 8,60 -0,05 0,70 0,75] 93,3
AF9 7,90 8,25 8,30 -0,05 0,35 0,40 87,5

TOTAL 6,98 8,38 8,36 0,02 1,40 1,38 101,6

Fuente: Evaluacion de bibliotecas universitarias; una propuesta desde las perspectivas objetiva y subjetiva.

La tabla No. 4 muestra que Valor Afectivo de Servicio por parte de los docentes
como resultado a la calificacion total minimo, total observado y total deseado.
El total minimo fue (6,98) de 9 puntos, el total deseado es de (8,36), y el total

observado es de (8,38) De acuerdo a esto, se mide si el servicio es adecuado o no
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y la superioridad del servicio. Como resultado se evidencia que el total observado
esta por encima del total minimo requerido, quiere decir que la adecuacion del
servicio es de (1,40) por lo cual el servicio es adecuado para el docente y la
superioridad del servicio fue de 0.02 la superioridad no es mucha pero se entiende
gue los servicios son de calidad, en la medicion del DM SCORE cuyo fin es de dar
a conocer la diferencia entre el nivel deseado y el nivel minimo, mientras mas
cerca de 100 esta el indice, mas adecuacion tendré el servicio y mientas mas cerca
de 0 el servicio sera menos adecuado y si el resultado es negativo el servicio no es
adecuado o de calidad, por lo anterior la calificacion del Dm Score fue de 101,6 %
sobre 100, quiere decir que el valor afectivo del servicio para el personal docente

es adecuado y que se brinda de calidad.

e AF 1. (El personal de la biblioteca le inspira confianza?

Gréfico 37 Valor afectivo del servicio (AF 1) Por Docentes

Fuente: (Elaboracion propia)

De acuerdo al grafico No 37 la calificacion de los docentes fue con un nivel alto y de
acuerdo con la tabla No 4 resultados de LibQual el servicio es adecuado con un
promedio de (1,85)
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o Af 2. ;El personal de la biblioteca le ofrece atencion personalizada?

Gréfico 38 Valor afectivo del servicio (AF 2) Por Docentes

Medio N 4

Alto I 16

Fuente: (Elaboracion propia)

Segun el grafico No 38 los docentes calificaron con un nivel alto el personal de la
biblioteca que ofrece una atencion personalizada y de acuerdo al resultado de la
tabla No 4 de LibQual fue de (1,15) quiere decir que es adecuado el servicio que
brinda el personal de la biblioteca a los docentes.

o Af 3. (El personal de la biblioteca es siempre amable?

Gréfico 39 Valor afectivo del servicio (AF 3) Por Docentes

alto [ 20

Fuente: (Elaboracion propia)

De acuerdo al gréafico No 39 la calificacién maxima fue nivel alto con un total de 20
personas, y segun la tabla No 4 el servicio es adecuado con un promedio de (1,90)
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e Af 4. (El personal de la biblioteca muestra buena disposicion para
responder a las preguntas Planteadas?

Gréfico 40 Valor afectivo del servicio (AF4) Por Docentes

Fuente: (Elaboracion propia)

El grafico No 40 muestra que el total de los docentes calificaron con un nivel alto y
segun la tabla No 4 fue de (1,55) quiere decir que es adecuado como el personal
muestra disposicidn para responder las preguntas planteadas.

e Afb5. (El personal de la biblioteca tiene conocimiento y es capaz de

responder a las preguntas que se le formulan?

Gréfico 41 Valor afectivo del servicio (AF 5) Por Docentes (Elaboracion propia)

Ao I 2o

Fuente: (Elaboracién propia)

Segun el grafico No 41 el personal docente califico con un nivel alto y de acuerdo a
los resultados de LibQual en la tabla No 4 fue de (1,75) quiere decir que es

adecuado.
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e Af 6. ¢El personal de la biblioteca es atento con las necesidades del

usuario?

Gréfico 42 Valor afectivo del servicio (AF 6) Por Docentes

Fuente: (Elaboracion propia)

De acuerdo al grafico No 42 El personal docente califica la pregunta (AF 6) un nivel
alto y de acuerdo a la tabla 4 de resultados LibQual la calificacion es de (1,75) la
manera en que el personal de la biblioteca es atento con las necesidades del usuario
es adecuado.

o Af 7. ¢ El personal de la biblioteca comprende las necesidades de sus

usuarios?

Gréfico 43 Valor afectivo del servicio (AF 7) Por Docentes

Fuente: (Elaboracién propia)

Segun el grafico No 43 se evidencia que el total de 20 docentes calificaron que el
personal comprende las necesidades de sus usuarios con un nivel alto de acuerdo
a los resultados LibQual en la tabla No 42 la calificacion es de (1,60) el nivel es
adecuado.
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o Af 8. ¢El personal de la biblioteca manifiesta voluntad de ayudar a los

usuarios?

Gréfico 44 Valor afectivo del servicio (AF 8) Por Docentes

Fuente: (Elaboracion propia)

El grafico No 44 muestra que el total de los docentes la calificaron con un nivel alto

y de acuerdo a los resultados de LibQual es de (0,70) el servicio es adecuado.

o Af 9. ¢El personal de la biblioteca muestra fiabilidad en el tratamiento
de los problemas del servicio manifestadas por los usuarios?

Gréfico 45 Valor afectivo del servicio (AF 9) Por Docentes

Fuente: (Elaboracién propia)

Segun el grafico No 45 Los docentes calificaron con un nivel alto y de acuerdo a
LibQual de la tabla No 4 el resultado es de (0,35) quiere decir que el servicio es

adecuado para los docentes.
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LA BIBLIOTECA COMO ESPACIO (ES*) POR DOCENTES

Tabla 5 Biblioteca como espacio (ES) por Docentes

LA BIBLIOTECA COMO ESPACIO CALIFICACION POR DOCENTES

Minim | Observad | Desead | ¢ ;oepi0riDA | ADECUACIO | zONA DM
PREGUNT o o o D N ToLErANCI | SCOR
A (VM) (VO) (VD) (VO-VD) (VO-VM) A E
ES1 6,75 5,05 7,35 -2,30 -1,70 0,60(-283,3
ES 2 6,55 4,65 7,50 -2,85 -1,90 0,95 -200,0
ES 3 6,80 5,25 7,75 -2,50 -1,55 0,95|-163,2
ES 4 6,50 4,80 7,95 -3,15 -1,70 1,45|-117,2
ES5 6,45 4,30 7,90 -3,60 -2,15 1,45 -148,3
TOTAL 6,61 4,81 7,69 -2,88 -1,80 1,08 | -166,7

Fuente: Evaluacion de bibliotecas universitarias; una propuesta desde las perspectivas objetiva y subjetiva.

De acuerdo a los resultados por parte de los docentes el total minimo fue (6,61)

sobre 9, el total observado es de (4,81) sobre 9 lo que quiere decir que el valor

observado esta por debajo del total minimo aceptado por el usuario, de acuerdo a

esto el total de la adecuacion del servicio es de (-1,80) como el resultado es negativo

se entiende que de acuerdo a la dimension biblioteca como espacio no son

adecuados, analizando con el DM Score el resultado es muy por debajo del indice

con un resultado de (-166,7), por lo cual se debe plantear una mejora para mitigar

la negatividad que tienen los usuarios acerca del espacio de la biblioteca para apoyo

al estudio.
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e ES 1. (El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje?

Gréfico 46 Biblioteca como espacio (ES 1) por Docentes

Muy bajo I 8
Medio S 3
A 11O 9

Fuente: (Elaboracién propia)

De acuerdo al grafico No 46 la calificacion por parte de los docentes fue Muy bajo y
nivel alto por lo que quiere decir que el espacio de la biblioteca no es muy propicio
para el estudio y de acuerdo a LibQual de la tabla No 4 es de (-1,70) no es adecuado

el espacio.

e ES 2. Elespaciodelabibliotecaes tranquilo para el trabajo individual?

Gréfico 47 Biblioteca como espacio (ES 2) por Docentes

Muy bajo I 8
Medio N 4
Alto I 8

Fuente: (Elaboracién propia)
Segun el gréafico No 47 los docentes calificaron un nivel muy bajo y nivel alto, de
acuerdo a esta calificacion el espacio de la biblioteca no es tranquilo para 8

docentes, y el resultado de LibQual de la tabla No 4 fue de (-1,90) lo que quiere

decir que no es adecuado el espacio de la biblioteca.
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e ES 3. (El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor?

Gréfico 48 Biblioteca como espacio (ES 3) por Docentes

Muy bajo F 8
Medio eSS 4]
Alto T 8

Fuente: (Elaboracion propia)
De acuerdo al grafico No 48 Los docentes calificaron este item con un nivel alto y
muy bajo, los resultados de acuerdo a la tabla No 4 LibQual es de (-1,55) por

consiguiente no es adecuado el servicio que brinda la biblioteca como espacio

confortable.

e ES 4. ¢El espacio delabiblioteca es ideal para el estudio, el aprendizaje

o lainvestigacion?
Gréfico 49 Biblioteca como espacio (ES 4) por Docentes

Muy bajo I 8
Medio I 6
Alto I

Fuente: (Elaboracion propia)

En el grafico No 49 se evidencia que los docentes calificaron con un nivel muy bajo,
el espacio de la biblioteca no es ideal para el estudio y segun la tabla No 4 de

resultados de LibQual fue de (-1,70) quiere decir que no es adecuado el espacio.
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e ES 5. ¢Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en
grupo?

Gréfico 50 Biblioteca como espacio (ES 5) por Docentes

Muy bajo 10
Medio
Alto

Fuente: (Elaboracion propia)

De acuerdo al grafico No 50 la calificacion por parte de los docentes fue muy bajo y
segun el resultado de LibQual la calificacion fue negativa con un valor de (2-15)

quiere decir que no es adecuado.

CONTROL DE INFORMACION (CI) POR DOCENTES

Tabla 6 Control de Informacion (CI) por Docentes

CONTROL DE INFORMACION CALIFICACION POR DOCENTES
Minim | Observad | Desead | SUPERIORID | ADECUACIO ZONA DM
PREGUNT o o o AD N TOLERANCI [ SCOR
A (VM) (VO) (VD) (VO-VD) (VO-VM) A E
Cl1 6,00 3,95 7,80 -3,85 -2,05 1,80 113,9
Cl2 6,35 5,05 7,75 -2,70 -1,30 1,40| -92,9
Cl3 6,65 5,75 7,95 -2,20 -0,90 1,30| -69,2
Cl4 6,25 5,25 7,85 -2,60 -1,00 1,60| -62,5
CI5 6,10 5,05 7,85 -2,80 -1,05 1,75| -60,0
Cl6 6,50 5,20 7,85 -2,65 -1,30 1,35| -96,3
Cl7 6,55 4,75 7,70 -2,95 -1,80 1,15| 156,5
Cl8 6,45 4,80 7,40 -2,60 -1,65 0,95| -174
TOTAL 6,36 4,98 7,77 -2,79 -1,38 1,41 97,79

Fuente: Evaluacion de bibliotecas universitarias; una propuesta desde las perspectivas obejtiva y subjetiva.
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Segun la tabla No. 6 los resultados por parte de los docentes fue un total minimo de
(6,36) sobre 9 y un total observado fue de (4,98) sobre 9 el total observado es
menos que el total minimo que los estudiantes perciben de acuerdo a este resultado
el total de adecuacion del servicio se establece en un (-1,86) puntaje negativo, lo
cual significa que no cuenta con una adecuacion para los docentes lo servicios
prestados, el porcentaje de 0 a 100 de acuerdo al DM Score es de (-97,79) lo cual
significa que la biblioteca debe trabajar fuerte para que estos servicios obtenga una
superioridad y una adecuacion para los docentes, de acuerdo a esto el control de
la informacién que maneja de la biblioteca no es adecuado y no se brinda con

calidad.

e Cl1.:Elacceso alos recursos electronicos de la biblioteca son factible

desde mi casa?

Gréfico 51 Control de Informacion (Cl 1) por Docentes

Muy bajo e 10
Medio messssssssssas 3
Alto T 7

Fuente: (Elaboracion propia)

Como se presenta en el grafico No 51 los accesos a los recursos electronicos no
son factibles externamente por lo cual la calificacion fue muy baja y segun los

resultados de LibQual el resultado fue de (-2,05) no es adecuado el servicio.
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e Cl 2. El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacién por uno

mismo

Gréfico 52 Control de Informacidn (Cl 2) por Docentes

Muy BajO e
Medio . 7
Alto I 6

Fuente: (Elaboracion propia)

El grafico No 52 muestra que los docentes calificacibn muy bajo con un total de 7
personal, que el sitio web no permite encontrar informacién por si mismo y un total
de 7 calificaron nivel medio. De acuerdo a la calificacion de LibQual es de (-1,30) el

servicio de la pagina no es adecuado.

e CI3. Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades

de informacion que tengo

Gréfico 53 Control de Informacién (Cl 3) por Docentes

Muy bajo T 3
Medio I 10
Alto I 7

Fuente: (Elaboracién propia)

De acuerdo al grafico No 53 un total de 10 docentes calificaron esta pregunta en un
nivel medio segun los resultados de segun LibQual es de (-0,90) no es adecuado el
servicio de materiales impresos ya que la calificaciéon fue negativa.
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e Cl4.Losrecursos digitales cubren las necesidades de informacién que

tengo

Gréfico 54 Control de Informacion (Cl 4) por Docentes

Muy bajo T 4
Medio I 10
Alto I 6

Fuente: (Elaboracion propia)

De acuerdo al grafico No 54 los docentes la calificacion que se obtuvo fue nivel

medio y segun LibQual el resultado fue de (-1,00) el servicio no es adecuado.

e CI 5. El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la

informacion que necesito

Gréfico 55 Control de Informacién (Cl 5) por Docentes

Muy bajo e G
Medio F e 10
Alto T 4

Fuente: (Elaboracion propia)

Segun el gréafico No 55 para los docentes 10 de ellos calificacion nivel medio el
servicio y de acuerdo a LibQual el servicio no es adecuado tuvo como calificacion

negativa con un resultado de (-1,05)
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e CI 6. Los instrumentos para la recuperacion de informacién (catalogos,
bases de datos,) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi

mismo lo que busco

Gréfico 56 Control de Informacion (Cl 6) por Docentes

Muy bajo T 5
Medio e O
Alto T 6

Fuente: (Elaboracion propia)

Segun el Grafico No 56 los docentes calificacion nivel medio los instrumento que
tiene la biblioteca para recuperar informacion de acuerdo a la tabla No. 6 resultados

de LibQual el servicio no es adecuado para ellos.

e Cl 7. Puedo acceder facilmente a la informacién (conexiones, WIFI,

portétiles)

Gréfico 57 Control de Informacion (Cl 7) por Docentes

Muy bajo mEEEEEEEEE 7
Medio e 10
Alto s 3

Fuente: (Elaboracién propia)

Como se evidencia en el grafico No 57 la mayor parte de docentes calificaron nivel
medio el facil acceso a la informacion de acuerdo a los insumos que tienen la
biblioteca y de cuerdo a la tabla No 6 de LibQual es de (-1,80) el servicio no es
adecuado.

74



e Cl 8. Las revistas en version electronica y/o impresa cubren mis

necesidades de informacion

Gréfico 58 Control de Informacion (Cl 8) por Docentes

Muy bajo I 8
Medio M 4
Alto I 8

Fuente: (Elaboracion propia)

De acuerdo al grafico No 58, 8 docentes calificaron el servicio con nivel muy bajo y
otros 8 docentes calificaron nivel medio, de acuerdo a la tabla No 6 resultados de
LibQual la calificacion es de (-1,65) de acuerdo a este resultado el servicio que

brinda la biblioteca no es adecuado para los docentes.

ESTA DE ACUERDO CON LAS SIGUIENTES AFIRMACIONES RESULTADO
POR DOCENTES

Gréfico 59 La biblioteca me permite ser eficiente. Calificacion por docentes

La biblitoeca me permite ser mas efeiciente en mi actividades
academicas

Muy de acuerdo I 17
Muy desacuerdo ——— 3

Fuente: (Elaboracién propia)

Segun el grafico No 59 los docentes estan de acuerdo, la biblioteca le permite ser

mas eficientes en las actividades académicas.
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Gréfico 60 La biblioteca me ayuda a distinguir. Calificacion por docentes

La biblioteca me ayuda a distinguir entre la confianzay
informacion poco confiable

Muy de acuerdo I 14
Muy desacuerdo I 6

Fuente: (Elaboracion propia)

De acuerdo al grafico No 60 los docentes estan de acuerdo que la biblioteca les
ayuda a distinguir entre informacién confiable y no confiable.
Grafico 61 La biblioteca me proporciona las habilidades de informacién. Calificacion por docentes

La biblioteca me proporciona las habilidades de informacion
gue necesito en mi trabajo o estudio

Muy de acuerdo T 16
Muy desacuerdo N 4

Fuente: (Elaboracion propia)

De acuerdo al grafico No 61 los docentes calificaron muy de acuerdo con las
habilidades de informacién que le proporciona la biblioteca para el trabajo

académico.
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Gréfico 62 En general, estoy satisfecho con la manera en la que me trata la biblioteca. Calificacion por
docentes.

En general, estoy satisfecho con la manera en la que soy
tratada en la biblioteca

Muy de acuerdo T 18

Muy desacuerdo [N 2

Fuente: (Elaboracion propia)

Segun el grafico No 62 mas del 80% de los docentes calificaron muy de acuerdo

gue en general estan satisfechos con la manera que es tratada en biblioteca.

Gréfico 63 En general estoy satisfecho con el apoyo de la biblioteca. Calificaciéon por docentes.

En general estoy satisfecho con el apoyo de la biblitoeca para
mis necesidades de aprendizaje de investigacion y/o
ensefianza

Muy de acuerdo I 14
Muy desacuerdo I 6

Fuente: (Elaboracién propia)

De acuerdo al grafico No 63 los docentes estan de acuerdo y satisfechos con el

apoyo de la biblioteca a las necesidades de aprendizaje e investigacion.
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Grafico 64 Como Califica la calidad global de la biblioteca. Calificacion por docentes.

Como califica la calidad global del servcio proporcionada por
la biblioteca

Muy de acuerdo T 14
Muy desacuerdo [N 6

Fuente: (Elaboracion propia)

De acuerdo al grafico No 64 los docentes estan muy de acuerdo con la calidad que

se presta los servicios proporcionados por la biblioteca

De acuerdo a los resultados establecidos por parte de los docentes se concluye que
de acuerdo al modelo LibQual el personal docentes esta satisfecho en la forma
como es atendida por parte del personal de la biblioteca, de acuerdo al espacio que
les brinda la biblioteca no estas satisfechos las calificaciones fueron muy bajas y el
acceso a la informacion fue en niveles altos y medios por lo cual se puede concluir
gue estan satisfechos con los recursos y servicios que les brinda la biblioteca de la

Fundacién Colombo Germana.

COMENTARIOS DE LOS SERVICIOS DE BIBLIOTECA POR DOCENTES

Gréfico 65 Comentario por parte de Docentes

Cantidad docentes comentarios

7
5 5
] L

No hay suficiente No se puede El espacio dela No hacen silencio, Felicitaciones por
bibliografia ingresar biblioteca no es mucho ruido el servicio que
externamente a E- adecuado prestan
libro

Fuente: (Elaboracién Propia)
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Segun el grafico No. 65 Los comentarios realizados a los docentes 7 de ellos
colocaron como comentario que n se puede ingresar externamente a la base de
datos E-libro, seguido de que la biblioteca no cuenta con suficiente bibliografia y
espacio para estudio. Se tuvo en cuenta un comentario como felicitacion de un

docente por brindar un buen servicio.

De acuerdo a lo anterior los resultados de la investigacion se evidencia que los
servicios que presta la biblioteca no son suficientemente de calidad, ya que los
usuarios no se sientes satisfechos con los servicios ofrecidos, de tal manera, la
biblioteca realizara un proceso de mejora en los servicios que tuvieron la peor

calificacién por parte de los estudiantes y docentes.
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8 PROPUESTA PLAN DE MEJORA BIBLIOTECA FUNDACION COLOMBO
GERMANA

El objetivo de la propuesta del plan de mejora es buscar acciones orientadas en
optimizar, mejorar y perfeccionar procesos, servicios Yy recursos de la Biblioteca, en
pro de garantizar la calidad en su crecimiento y desarrollo, se tienen en cuenta
algunos aspectos hallados en el diagndstico realizado y en los resultados obtenidos,
con el fin de establecer parametros que haréan parte del mejoramiento y se deberan
desplegar acciones de mejora concretas y sincronizadas que permitan la
optimizacién de los recursos y el crecimiento pertinente del area de biblioteca dentro

de la comunidad académica.

De acuerdo a los resultados y sus tres dimensiones evaluadas, se toma en cuenta

para el desarrollo del plan de mejora

a.) Atencion personalizada (Servicios)
b.) Espacios adecuados, confortables para el estudio y espacios colectivos.

c.) Uso de recursos y acceso a la informacion.

Se adelantara el plan de mejora contemplando las acciones que generen mayor
impacto en la comunidad académica, entre ellas son adquisicion de material,
formacion de usuarios y suscripcidn a recursos electronicos, estas tres acciones se
llevaran a cabo de acuerdo al diagnostico y resultados obtenidos por el modelo
LibQual.

Es importante conocer e identificar la misién, vision, politicas de la institucion,
objetivos estratégicos del departamento de la biblioteca y mapa de procesos, para
desarrollar el plan de mejoramiento e indicadores de seguimiento de acuerdo a los

resultados obtenidos del modelo LibQual.
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Mapa de procesos

Imagen 4 Mapa proceso Fundacion Colombo Germana
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Fuente: (Tomada SIG), Fundacién Colombo Germana.

Politicas de Calidad

e La formacion integral de los estudiantes

e El desarrollo fundamental en la docencia, investigacion, proyeccion social,
bienestar institucional e internacionalizacion.

e Contar con talento humano

e Eficacia y Eficiencia de los procesos y estructura académica.

e Relaciéon mutuamente beneficiosa
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La propuesta de mejoramiento se entiende como un estado inicial deseable para el
crecimiento continuo, que pretende desarrollarse y reconstruirse en la medida en
que la Fundacién establezca estas dinamicas a través del incremento de sus
estudiantes, programas académicos y prioridades institucionales. De acuerdo al
diagnéstico y resultados se establece tres estrategias para el desarrollo del plan de
mejora en el departamento de biblioteca, por lo cual se tienen en cuenta la mision,

vision, objetivos estratégico y objetivos de proceso.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Son los objetivos y propésitos que se orientan al desarrollo de la mision.
Adicionalmente estan directamente relacionados con los objetivos estratégicos de

calidad de la institucion.

1. Mejorar los Recursos de apoyo para el Servicio Educativo

OBJETIVOS DE PROCESO

Son los objetivos que buscan medir el nivel de cumplimiento del proceso en

diferentes actividades identificadas como claves de éxito.

1. Fortalecer el sistema de bibliotecas a través de la adquisicion de material
bibliografico para los programas en funcionamiento.

2. Fortalecer e implementar nuevas tecnologias de informacion que faciliten la
gestion y servicios de la biblioteca.

3. Ampliacién de convenios Interinstitucionales que faciliten el acceso a la

informacion.

Para el desarrollo de la propuesta de mejora se evidencio que los servicios,

instalaciones, equipamiento tecnoldgico no se prestan con calidad por lo cual se
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realiza un analisis de debilidades, fortalezas amenazas y oportunidades, para

identificar otros aspectos a mejorar.
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Tabla 7 DOFA FUCG

DOFA BIBLIOTECA FUNDACION COLOMBO GERMANA

FACTOR INTERNO

FACTOR EXTERNO

BIBLIOTECA FORTALEZAS DEBILIDADES OPORTUNIDADES AMENAZAS
Difusion de los servicios que ofrece la
Atencion al usuario biblioteca Desactualizacién tecnolégica
Amplio horario de atencién programa de formacion de usuarios
Sistema de préstamo bibliografico | Catalogo de trabajos de grado
Servicio de consulta de bases de datos | Ofrecer programa de
SERVICIOS Acceso a internet externa formacion de usuarios Suscripcién a recursos
Préstamo de portatiles Buzdn de sugerencias electronicos
Convenios Interbibliotecario
Servicio de referencia
No cuenta con servicios de satisfaccion
Catalogo bibliogréfico y/o calidad.
Escasa cantidad de material biblio_gréfico Convenio institucional para | Costo de material
COLECCION Actualizacion acervo bibliografico | de acuerdo a la cantidad de estudiantes | canje de material bibliografico

No contar con rubro especifico para
compra de material

EQUIPIAMIENTO
TECNOLOGICO

Sistema Integrado

Falta de equipos de computo para
préstamo

Equipamiento para desarrollo de
procesos técnicos, Impresora
laser, Impresora codigos de
barras, escaner, wifi

Equipos de seguridad (Antenas, bandas
magnéticas)

Mejoramiento pagina web

Costo de actualizacién de
equipamiento tecnoldgico

Cuenta con personas

Aprobacion para

capacitadas >
PERSONAL T ; . Falta de personal contratacion de nuevo
rabajo en equipo
; personal
Comprometido
INFRAESTRUCTURA Falta de espacio fisico para consulta

Falta de mobiliario
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De acuerdo a la tabla No 7 se tienen en cuenta aspectos como servicios, coleccion,
equipamiento tecnolégico, personal e infraestructura en donde se evidencia las
fortalezas, debilidades, oportunidades y mejoras, de acuerdo a los resultados
obtenidos en la investigacion a lo anterior la biblioteca cuenta con debilidades en

todos los aspectos ya mencionados.

La tabla No 8 se explica que impacto generara cada accion en la propuesta del plan

de mejoramiento de los servicios de la biblioteca Fundacién Colombo Germana.

Tabla 8 Impacto plan de acciones

ACCION A MEJORAR ACTIVIDADES PLAZO IMPACTO
Realizar Evaluacién de
colecciones
Realizar Evaluaciéon de editoriales .
., . — . Actualizacion en las
Adquisicion de material Solicitud de material por parte de .
. . . colecciones
bibliografico actualizado docentes

Envio de cotizaciones bibliograficas

Recepcion de material
bibliogréfico Inmediato
Disefar programa de formacion
de usuarios

Desarrollo de programa de | Realizar formatos de asistencia y Capacitar a la
capacitacién uso de evaluacion comunidad
recursos electrénicos Difusion del servicio estudiantil
Tabular resultados
Informe Final Inmediato
Evaluacion de revistas
electrénicas de acuerdo a los

Crecimiento de la
coleccion de

Suscripciones Revistas programas o
X S - — publicaciones
electrénicas Cotizacion de revistas a suscribir .
Actualizacion del acervo de seriadas, y acceso a
; . la informacion
seriadas Mediano

Fuente: Elaboracion propia)

A continuacion, se presenta un cuadro con detalle de cada una de las estrategias,
acciones, responsable, Indicador, meta y fecha de ejecucién, establecidas para el

plan de mejoramiento de la biblioteca Fundacién Colombo Germana.
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Tabla 9 Propuesta plan de mejora biblioteca FUCG.

PROPUESTA PLAN DE MEJORA BIBLIOTECA FUNDACION COLOMBO GERMANA

OBIJETIVO
ESTRATEGICO

OBIJETIVO
ESTRATEGICO
DEL PROCESO

ACCIONES DE
MEJORA

ACTIVIDADES

RESPONSABLES

INDICADOR
DE
SEGUIMIENTO

FORMULA
INDICADOR

META

FECHA DE
EJECUCION

Mejorar los Recursos de apoyo para el Servicio Educativo

Fortalecer el sistema de bibliotecas a
través de la adquisicion de material
bibliografico para los programas en

funcionamiento

Adquisicion de
material
bibliografico
actualizado

1. Realizar
Evaluacion de
colecciones
2. Solicitud de
material por
parte de
docentes

3. Realizar
Evaluacion de
editoriales

4. Envio de
cotizaciones
5. Recepcién de
material
bibliografico

Direccion de
Biblioteca

titulos
adquiridos

No. titulos
adquiridos /
total
estudiantes
activos

CRECIMIENTO DE
COLECCION
BIBLIOGRAFICO
DEL0,1%
SEMESTRALMENTE

Fortalecer e
tecnologias de

implementar nuevas
la gestion v servicios de

informacion que faciliten

Desarrollo de
programa de
capacitacién uso
de recursos
electrénicos

1. Disefar
programa de
formacién de
usuarios

2. Realizar
formatos de
asistencia y
evaluacion

3. Difusién del
servicio

Direccion de
Biblioteca

Estudiantes
capacitados

Total de
estudiantes
capacitados /
total
estudiantes
activos

Capacitar 10%
total de
estudiantes
activos
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Fuente: (Elaboracién propia)

Suscripciones
Revistas
electrénicas

1. Evaluacion de
revistas
electrénicas de
acuerdo a los
programas

2. Cotizacion de
revistas a
suscribir

3. Actualizacion
del acervo de
publicaciones
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Direccion de
Biblioteca

No de Titulos
de revistas
suscritas

No titulos de
publicaciones
periddicas /
No total de
facultades

Suscripcidn de una
publicacidn
periddica por
facultad




De acuerdo a la tabla No 9, la propuesta del plan de mejora, se establecen 3
acciones de mejora, Estas acciones se toman en cuenta de acuerdo a los resultados
gue se obtuvieron del modelo LibQual y de acuerdo al diagnéstico inicial en donde
se evidencio que la calidad que se ofrece en la mayoria de servicios es muy bajo o

la calificacion negativa.

Las acciones de mejora de acuerdo a los resultados obtenidos de la aplicabilidad

del modelo LibQual fueron:

FACTORES DE RELEVANTES PARA MEDIR

Tabla 10 Factores Relevantes a medir (Elaboracién Propia)

Definiciones Factores Relevantes

estratégicas

Mision 1. Apoyar el aprendizaje
2. Mejora continua de sSus procesos, recursos,

servicios, tecnologias de la informacion

Objetivos estratégicos | Mejorar los Recursos de apoyo para el Servicio

Educativo

Objetivos de proceso 1. Fortalecer el sistema de bibliotecas a través de la
adquisicion de material bibliografico para los
programas en funcionamiento.

2. Fortalecer e implementar nuevas tecnologias de
informacion que faciliten la gestion y servicios de
la biblioteca.

3. Ampliacion de convenios Interinstitucionales que

faciliten el acceso a la informaciéon
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Productos finales

Adquisicion de nuevo material bibliografica.
Implementacion de nuevos Servicios.

Programa de capacitaciones a estudiantes.

0N PE

Suscripcidn a revistas electrénicas y/o recursos

electronicos.

Fuente: (Elaboracién Propia)

INDICADORES PARA MEDIR

Tabla 11 Indicadores para Medir

Adquisicién de material bibliogréfico actualizado

NOMBRE INDICADOR

TITULOS ADQUIRIDOS

DEFINICION Mide el crecimiento de la coleccion bibliografica.

OBJETIVO Conocer el indice de crecimiento de la coleccion
bibliogréafica

CALCULO No titulos adquiridos / Total estudiantes activos

META Crecimiento de la coleccion del 0,1% semestral

PERIOCIDAD Semestral

Desarrollo de programa de capacitacion uso de recursos electronicos

NOMBRE INDICADOR

ESTUDIANTES CAPACITADOS

DEFINICION Medir el porcentaje de estudiantes capacitados

OBJETIVO Conocer el porcentaje de estudiantes capacitados

CALCULO Total de estudiantes capacitados / Total estudiantes
activos *100

META Capacitar el 10% de los estudiantes activos

PERIOCIDAD Semestral
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Suscripciones Revistas electrénicas
NOMBRE INDICADOR Suscripciones de publicaciones

DEFINICION Mide el total de suscripciones a publicaciones

periodicos por facultadas

OBJETIVO Conocer el Numero de publicaciones periddicas

suscritas por facultad

CALCULO No publicaciones suscritas / No total de facultades
META Suscripcién de una publicacion por facultad
PERIOCIDAD Semestral

Fuente: (Elaboracién Propia)

De acuerdo a lo anterior se da a conocer los indicadores para realizar el seguimiento
de las acciones presentadas en el plan de mejora de la biblioteca Fundacion

Colombo Germana.

v' Desarrollo de programa de capacitacion.

El departamento de biblioteca actualmente tienen como objetivo estratégico 2017 la
presentacion del programa de formacién de usuarios, donde busca articular el
desarrollo del programa de formacién a la maya curricular o tener un espacio por
parte de los docentes para que poder realizar la capacitacion de los temas que
conforma la formacién de usuarios, Esta accion de mejora se debe realizar ya que
se evidencia de acuerdo a los resultados de la investigacion que los usuarios no

conocen como acceder a la busqueda de informacion.

Esta accion de mejora conlleva a tener capacitado a la comunidad universitaria en

tres ejes fundamentales como: Induccién a la biblioteca, basqueda y recuperacion
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de informacion en recursos electrénicos y como citar y referencias textos
académicos.

v' Adquisicion de material bibliografico actualizado

El proceso de adquisicion de material bibliografico la biblioteca lo realiza
semestralmente en coordinacion con direccion de biblioteca, vicerrectoria
académica y coordinadores de programa, en donde se proyecta realizar la feria
editorial para la actualizacion de las colecciones de acuerdo a las mayas

curriculares.

v' Suscripciones publicaciones periddicas

De acuerdo al plan de desarrollo de la biblioteca se contempla para este semestre
la suscripcidn a una publicacion periddica, como plan de mejora se llevara a cabo
la evaluacién de sitios especializados, repositorios y bases de datos, se publicaran
en la pagina web de la biblioteca, de tal forma que los recursos electrénicos
seleccionados cumplan con las teméticas de los programas ofertados por la

institucion.
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CAPITULO IV

9 CONCLUSIONES

La aplicacion del modelo LibQual, resulto muy practico, se evidencio que el nivel de
calidad de los servicios percibidos por los estudiantes y docentes es medianamente
satisfecho, queriendo decir que no cumplen a cabalidad con las percepciones de los
ellos, teniendo en cuenta que en la evaluacion de calidad de los servicios de la
biblioteca se llevé a cabo a un grupo de 30 estudiantes y un grupo 20 docentes, los
resultados de las tres dimensiones evaluadas una que fue Valor afectivo de servicio
es adecuado para ellos mientras que los otros dos restantes se obtuvieron como

resultado una percepcion negativa.

De acuerdo al andlisis del cuestionario de LibQual aplicado, se evidencia que en la
actualidad de la biblioteca existen falencia en los servicios tales como, formacién de
usuarios, falta de difusion de los servicios, la infraestructura es inadecuada para
consulta, no cuenta con gran cantidad de material bibliografico de acuerdo a los

programas que ofrece la Fundacion Colombo Germana.

En la dimension Valor Afectivo del Servicio cuenta con un nivel adecuado de
acuerdo a la calificacién que se obtuvo por parte de estudiantes y docentes en el
cuestionario aplicado, comprobando que el nivel observado de cada uno de ellos la
calificacion fue nivel alto y nivel medio, queriendo decir que la comunidad
universitaria esta satisfecha y perciben un buen servicio por parte del personal que
atiende la biblioteca.

La dimensién Biblioteca como espacio, se evidencio que la percepcién que tiene el
personal estudiantil y docentes acerca de los espacios de la biblioteca son
negativos, ya que carecen de espacios adecuados, el ruido que genera y que la

biblioteca cuenta con colecciones cerrada.
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Otro factor es el Control de informacion que maneja la biblioteca, la percepcion de
los estudiantes un nivel observado medio, conocen, pero no las usan, o conoceny
no saben como utilizar las herramientas de busqueda de informacion, de acuerdo a
los docentes se puede concluir que perciben este servicio con un nivel alto y medio,
tienen conocimiento acerca del servicio de busqueda, pero igual no lo saben usar

los recursos que brinda la biblioteca.

De acuerdo a los resultados del modelo se propone un plan de mejora, llevandolo a
cabo frente a las necesidades que la biblioteca requiere, mejoramiento de calidad
en la adquisicion de material bibliografico desarrollando actividades como ferias
editoriales, también se propone el desarrollo del programa de formacion de
usuarios, y la suscripcion de recursos electrénicos para ampliar la cobertura y de
acuerdo a biblioteca como espacio, desarrollar campafas de silencio y

mejoramiento de espacio como compra de mesas.

De acuerdo al trabajo de investigacién “Modelo para la evaluacién de calidad de los
servicios de acuerdo a las percepciones de los usuarios en las bibliotecas
universitarias” se concluye que la aplicacién del modelo LibQual resulta ser positivo
en donde se puede llevar a cabo, planes de mejoramiento, procesos de
benchmarking entre otros, se propone aplicarlo periédicamente para resaltar

cambios que ha tenido la biblioteca.
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10 RECOMENDACIONES

Se le presenta las siguientes recomendaciones a la direccion de la biblioteca
Fundacion Colombo Germana,

Aplicar el modelo LibQual en otras bibliotecas universitarias.

e Conocer y ampliar informacion acerca del modelo LibQual, identificando
nuevas estrategias de aplicabilidad.

e Llevar a cabo investigaciones de que bibliotecas aplican el modelo y que

comparativos ha generado, frente a los resultados de calidad de los servicios.

e Aplicar el modelo LibQual semestralmente donde se puede establecer una

comparacion de resultados de la calidad de los servicios.

e Modificar el cuestionario de acuerdos a las necesidades que requiera la

biblioteca, siempre y cuando respetando el modelo original de LibQual.

e Dar a conocer los resultados vicerrectorias y rectoria de la Fundacion
Colombo Germana, para establecer planes estratégicos y de mejoras del
departamento de biblioteca.
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ANEXOS

CUESTIONARIO LIBQUAL FUNDACION COLOMBO GERMANA.

ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIOS DE LA BIBLIOTECA
FUNDACION COLOMBO GERMANA

TIPO DE USUARIO: DOCENTE ____ ESTUDIANTE ___

PROGRAMA:

SEXO: FEMENINO ____ MASCULINO____
JORNADA: DIURNA ___ NOCTURNA SABADOS___

Este cuestionario es para realizar una evaluacion de calidad del servicio que presta la biblioteca Fundacién Colombo Germana,
basado en el cuestionario de LIBQUAL

Nivel del servicio Minimo Nivel de servicio Nivel de servicio
que aceptaria Observado Deseado
Valor Afectivo del Servicio Bajo Alto| Bajo Alto| Bajo Alto

1]2]3]4]5]6]7]8]9]1]2]|3]|4]|5]6]7]8]9]1]2]3]|4|5]|6]|7]8]9

Af 1. El personal le inspira confianza

Af 2. El personal le ofrece atencion personalizada.

Af 3. El personal es siempre amable.

Af 4. El personal muestra buena disposicion para responder a las
preguntas Planteadas.

Af 5. El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las
preguntas que se le formulan.

Af 6. El personal es atento con las necesidades del usuario

Af 7. El personal comprende las necesidades de sus usuarios

Af 8 El personal manifiesta wluntad de ayudar a los usuarios

Af 9. El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del
senicio manifestadas por los usuarios

La Biblioteca como Espacio

Es 1. El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje

Es 2. El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual

Es 3. El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor

Es 4. El espacio de la biblioteca es ideal para el estudio, el aprendizaje o
la investigacion

Es 5. Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo.

Control de la Informaciéon

Cl 1. El acceso a los recursos electrénicos es factible desde mi casa.

Cl 2. El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacién por uno
mismo

Cl 3. Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de
informacién que tengo

Cl 4. Los recursos digitales cubren las necesidades de informacién que
tengo

Cl 5. El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la
informacién que necesito

Cl 6. Los instrumentos para la recuperacién de informacién (catalogos,
bases de datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi
mismo lo que busco

Cl 7. Puedo acceder facilmente a la informacién (conexiones, wifi,
portatiles,)

Cl 8. Las revistas en version electronica y/o impresa cubren mis
necesidades de informacion

Por favor, indique el grado en que usted esta de acuerdo con las | MUY DESACUERDO MUY DEACUERDO

siguientes afirmaciones. 1 2 3 a 5 6 7 8 9
La biblioteca me permite ser mas eficiente en mi actividades
académicas.

La biblioteca me ayuda a distinguir entre la confianza y informacién poco
fiable

La biblioteca me proporciona las habilidades de informacién que necesito
en mi trabajo o estudio

En general , estoy satisfecho con la manera en la que yo soy tratada en
la biblioteca

En general , estoy satisfecho con el apoyo de la biblioteca para mi
necesidades de aprendizaje , de investigacién y / o la ensefianza

Como calificaria la calidad global del senicio proporcionada por la
biblioteca

Por favor, introduzca algun comentario acerca de los servicios de biblioteca en el cuadro siguiente :

Gracias por participar en esta encuesta de calidad de servicio de la biblioteca
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CUESTIONARIO DILIGENCIADO POR DOCENTE

. ENTUESTA DE CALIDAD DE SERVITTOS DE TA BIBTIOTECA

—_
TS ombo Gernmn FUNDACION COLOMBO GERMANA
TIPO DE USUARIO: ; /. DOCENTE X ESTUDIANTE ___
PROGRAMA: /7y y77cds 77 Ol Fos
SEXO: FEMENINO A4 MASCULINO
JORNADA: DIURNA x NOCTURNA x SABADOS

cuestionario de LIBQUAL

Este cuestionario es para realizar una evaluacion de calidad del servicio que presta la biblioteca Fundacion Colombo Germana, basado en el

‘| Nivel del servicio Minimo que.
aceptaria

£ : Nivel de servicio Observado

Deseado

Nivel de servicio

Valor Afectivo del Servicio i Bajo Alto | Bajo

Alto | Bajo

Alto

X 112]3]a]s]e]|7]8]9]1]2

4|1516|7|8]|9]1|2|3]|4a]5]6

7|8

Af 1. El personal le inspira confianza

X

Af 2_El personal le ofrece atencién personalizada.

X

Af 3_El personal es siempre amable.

Af 4. El personal muestra buena disposicién para responder a las pregunlas
Planteadas.

Af 5. El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas
|que se le formulan

Aoe > Pepe

Af 6. El personal es atento con las necesidades del usuario

9
1
A
A
U
X
A

Af 7. El personal comprende las necesidades de sus usuarios A

Af 8 El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios

(>

Af 9. El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del

servicio manifestadas por los usuarios
La Biblioteca como Espacio

Es 1. El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje

Es 2. El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual

b3 b

Es 3. El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor

> > I

Es 4. El espacio de |a biblioteca es ideal para el estudio, el aprendizaje o la
investigacion s

Es 5. Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo

Control de la Informacién

Cl 1. El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa.

Cl 2. El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacisn POr uno Mismo > A

X > D>

Cl1 3. Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de
informacion que tengo

e

Cl 4. Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que tengo

CI 5. El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la i
informacion gue necesito bl

Cl 6. Los instrumentos para la recuperacion de informacién (catalogos, bases
de datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que )
busco

x> P [X

C1 7. Puedo acceder facilmente a la informacién (conexiones, wifi, portatiles,) N A

Cl 8. Las revistas en version electrénica y/o impresa cubren mis necesidades
de informacién

X

Por favor, indique el grado en que usted esta de acuerdo con las MUY DESACUERDO

MUY DEACUERDO

siguientes afirmaciones. 3 1 2 3 4

5 6 7 8

9

La biblioteca me permite ser mas eficiente en mi actividades académicas X

La biblioteca me ayuda a distinguir entre la confianza y informacién poco fiable )(

La biblioteca me proporciona las habilidades de informacion que necesito én x

mi tranajo o estudio
En general , estoy satisfecho con la manera en la que yo soy tratada en la

biblioteca

En general , estoy satisfecho con el apoyo de la biblioteca para mi )(
necesidades de aprendizaje , de investigacién y / o la ensefianza 4

Coémo calificaria la calidad global del servicio proporcionada por la biblioteca )< i

Por favor, |ntroduzca algun comentario acerca de los seryos de btblioteca en el cuadro siguie

lh

P ok J& (PpLcSfte7
f)/mdrzﬂ /Im/rt’oézt’(/ /ﬂJo’JA/a//(//) s
f)

fﬂ, OJ()
| 204 /ﬂ £,

dod e e ‘”n;d’/(/a

/| J ¢ o (ﬂ/) 47747 2. e
Gracias por’participar en esta encuesta de calidad de servicio de la biblioteca

J (/ A/nO(/ul .

a//;/ﬂ(‘o /. )
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CUESTIONARIO DILIGENCIADO POR ESTUDIANTE

. ~ ENCUESTA DE CALIDAD DE,SERVICTOS DE TA BIELTOTECK

_—
VTCeiombs Ciermana FUNDACION COLOMBO GERMANA
TIPO DE USUARIO: DOCENTE T ESTUDIANT ;
PROGRAMA: LS s s ) O[O ook
SEXO: FEMENINO MASCULINO k
JORNADA: DIURNA _\— NOCTURNA * SABADOS___

Este cuestionario es para realizar una evaluacion de calidad del servicio que presta la biblioteca Fundacion Colombo Germana, basado en el
cuestionario de LIBQUAL .

2 % TNivel det s:::i((i:r?:(nimo I [ " Nive[l):;:::dcio
Valor Afectivo del Servicio ‘ Bajo Alto| Bajo Alto | Bajo Alto
1 112]3l4|5]|6/7|/8]|9]1]2]|3|a]5]|e 8|9)1)2|3]4a|5]6 9
Af 1. El personal le inspira confianza
Af 2. El personal le ofrece atencién personalizada. )]

Af 3. El personal es siempre amable.

Af 4. El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas
Planteadas

Af 5. El personal tiene conocimiento Yy es capaz de responder a las preguntas
lque se le formulan.

Af 6. El personal es atento con las necesidades del usuario
Af 7. El personal comprende las necesidades de sus usuarios X
Af 8 El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios ) al
Af 9. El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del

servicio manifestadas por los usuarios
La Biblioteca como Espacio

Es 1. El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje Pa
Es 2. El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual >
Es 3. El espacio de |a biblioteca es un lugar confortable y acogedor

Es 4 El espacio de la biblioteca es ideal para el estudio, el aprendizaje o la
investigacion

Es §_Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo
Control de la Informacién

Cl 1._El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa.

P X X
X

KK KK
>

Cl 2. El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacidn pOr uno mismo

Cl 3. Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de
informacién gue tengo

Cl 4. Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que tengo

Cl 5. El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la
informacién que necesito

Cl 6. Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catalogos, bases
de datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que
busco

CI 7. Puedo acceder facilmente a la informacion (conexiones, wifi, portatiles,)

CIX I} I ITSX
<

Cl 8. Las revistas en versién electrénica y/o impresa cubren mis necesidades

X

de informacién

Por favor, indique el grado en que usted esta de acuerdo con las MUY DESACUERDO MUY DEACUERDQO

siguientes afirmaciones. ; » 1 2 3 4 5 6 7 8

La biblioteca me permite ser mas eficiente en mi actividades académicas >(
La biblioteca me ayuda a distinguir entre la confianza y informacion poco fiable )(
La biblioteca me proporciona las habilidades de informacion que necesito en X
mi trabajo o estudio —
En general , estoy satisfecho con la manera en la que yo soy tratada en la >\/
biblioteca .
En general , estoy satisfecho con el apoyo de la biblioteca pera mi ><
necesidades de aprendizaje , de investigacion y / o la ensefianza ><

Como calificaria |la calidad global del servicio proporcionada por la biblioteca

Por favor, introduzca algun comentario acerca de los servicios de biblioteca en el cuadro sngulente N
S // uc Feziran, o 12O ST eS /;7) & Tae 7 o7 52 7‘/45 74/ Zy/’g‘ﬁ/
/ﬂzﬁ- /( Z 4 e 7L, Sz e édr72 Rrez PP7s PP S
L) ISP o S S 22 e . -
/ Gracias por participar en esta encuesta de calidad de servicio de la biblioteca
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