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Resumen

En esta comunicacion presentamos una herramiemt lpaevaluacion de la calidad de las bibliotecas
universitarias que nos permite identificar faciligelas carencias de las mismas y con ello servaydea a los
gestores en los procesos de mejora. Esta herramierst permite analizar las bibliotecas individualtae
colectivamente, e incluso analizar las bibliotez@®pus a campus. Esta herramienta se basa en todologia
de evaluacion de calidad que esta basada en dosrdhes: un esquema de evaluacién orientado al insyar
compuesto de criterios de evaluacion subjetivoa ynecanismo de generacion de valores de calidadiban
operadores de agregacién difusa. El esquema daaewah contempla distintos tipos de usuarios y pume
asignar diferentes pesos de importancia a logiostsegin convenga. El mecanismo de generacialdess
de calidad permite usar operadores de agregacidthepada para tratar con la importancia de losrm#telos
criterios de evaluacion subjetivos se basan enoglefo de evaluacién de calidad LibQUAL +, por semnlas
extendida en nuestro campo y casi podriamos daeiug estandar. Este modelo nos permite conoggadb
de satisfaccion que los usuarios tienen con lakotebas universitarias, y como perciben el séoviDar
resultados de satisfaccion de usuarios a partimdelelo LibQUAL+ es algo pionero en Espafia, puenagp
hay todavia casos en que las bibliotecas estéremdidila satisfaccion de usuarios a partir de esigehn, el
mas extendida en nuestro campo.

Palabras clave bibliotecas universitarias, evaluacion de calidaiderios subjetivos, agregacion ponderada.

1 Introduccion

Las bibliotecas universitarias son los centros de informacion doredenaeena y distribuye
la informacion en el contexto universitario. La evaluacién de laptabhs es necesaria por
diversas razones: evaluamos para conocer los puntos fuerteseg dibib biblioteca, para
conocer el nivel de rendimiento y saber como seria posible mejotambién evaluamos
para saber el grado de cumplimiento de los objetivos que consigererel ¢ por tanto poder
conocer el grado de eficacia que tiene, es decir, poner en relaxi@slitados obtenidos con
los objetivos que se habian marcado. Pero si todas estas razoresparason importantes
hemos de reconocer que la razén fundamental, como nos dice Marchiogitd fihhyoria de



los autores consultados, es qet dbjetivo de una evaluacién es conocer el impacto que la
biblioteca tiene en el medio social El Unico problema de conocer este impacto de la
biblioteca, que otros autores llaman beneficio, sobre su medio es que no es fédirde m

La evaluacion de las bibliotecas universitarias es actualmeat@ractica poco desarrollada
en Espafa debido principalmente a la escasez de datos sobrearelldeda las bibliotecas
universitarias y el poco acuerdo que hay sobre los indicadores que secdieidar. En el
afio 2000, para dar un norma general de evaluacién del sistema taliotespanol, el
Grupo de Evaluacién de REBIUN publico L#sta de Indicadores de Rendimiento para la
Evaluacion de Bibliotecas Universitaga que fue distribuida a todas las bibliotecas
universitarias, no parece que el resultado haya sido satisfagioe®,las bibliotecas siguen
manifestando, si vemos sus autoevaluaciones, que se necesitancr&gion y acuerdo en
los indicadores que se deben calcular.

A nivel internacional [1, 2, 3, 4] encontramos que la investigacion erriendte evaluacion
de la calidad de las bibliotecas esta enfocada principalraeritss modelos de usuarios. Sin
embargo, la mayoria de los autores coinciden en que éste no pueld@ses criterio para la
evaluacion de una biblioteca, la cual tiene que ser analizada de dtwibah y conjunta. En
este sentido, un importante modelo de evaluacién de calidad de biblibesado en
opiniones de usuarios que esta bastante extendido hasta llegar sirseneerun estandar en
la evaluacion de bibliotecas es el modelo LibQUA%+6]. Este modelo, desarrollado por la
Association of Research Libraries (ARL), proporciona herramigrges evaluar la calidad de
los servicios de las bibliotecas que identifican las carereaida difusion de sus servicios. Es
un modelo de calidad totalmente subjetivo que evalla la toleranaiguBeio en cuanto a lo
que esta dispuesto a aceptar en la calidad de los serviaitisnaa lo deseado y lo percibido
por el individuo.

En esta comunicacion presentamos una herramienta para la evalled@&calidad de las
bibliotecas universitarias basada en las opiniones de los usuarios, mE@MSECABA
(http://sci2s.ugr.es/secaba-ygrEsta herramienta basa su esquema de evaluacion en el
modelo de evolucion de calidad LibQUAILS, 6] e incorpora técnicas difusas de tratamiento
de incertidumbre que nos permiten ponderar con distintos grados de impor@sci
diferentes criterios de evaluacion de calidad. En particularpnca una gama de operadores
de agregaciéon tipo OWA [8, 9] para el tratamiento y combinacionvdkiaciones con
diferentes grados de importancia que aporta una gran versatilidadndtsimienta cuenta
con graficos radiales de evaluacién de calidad que nos permitdificde visualmente las
deficiencias de las bibliotecas. Ademas nos permite anadizziblioteca de una universidad
individualmente, establecer comparaciones entre bibliotecas dentkfermiversidades, por
tipo de usuarios (profesores, alumnos y pas) e incluso, analizdisiedas bibliotecas de
campus que componen la biblioteca de una universidad.

Esta comunicacion esta organizada como sigue. En la siguienténsetooducimos los
operadores que incorpora la herramienta junto con una breve explidaetiomodelo de
evaluacion de calidad LibQUAL+. En la Seccion 3 presentamos lanhemta SECABA
junto con algunos ejemplos de evaluacion de universidades y facultadetsenpieya
cargados. Finalmente, en la Seccion 4 presentaremos nuestras conclusiones.



2 Preliminares

En esta seccion introduciremos las herramientas metodoldgicas que hensoseini@tio en
SECABA para evaluar la calidad de las bibliotecas universitarias, eslde@peradores de
agregacion difusos tipo OWA [8, 9] que nos permiten tratar flexiblemente los deltos y
modelo evaluacion de calidad LibQUAL+ [5, 6].

2.1 Operadores de Agregacion Difusos

Una familia muy usada y verséatil de operadores de agregacion difusa son los epdipador
OWA [8], que permiten agregar informacion de forma flexible y ha mostrado sladtén
multitud de campos [9].

Definicion 1. Sea A ={ a, . . ., &} un conjunto de valores numéricos para agregar,
entonces el operador OWK, se define comoF (ag, . .., &) = W - BT == wyx b+ wy x

by, ..., WX by, donde W = [w, . . ., w], es un vector de pesos, tal que,/\iD, 1]y wi
=1,yB={by, ..., I} esun vector ordenado asociado a A, tal que, 8A) = { asq), . . -,
asm)y, donde, 8 £asq " i £], S es una permutacion sobre A.

El operador OWA es un operadar-and” [8, 9] que opera entre la t-norma MINIMO vy la t-
conorma MAXIMO. El operador OWA lo usamos en SECABA para agriagaopiniones
proporcionadas por los usuarios sobre los distintos criterios diadae cara a obtener las
evaluaciones de calidad de cada biblioteca.

Para clasificar los operadores OWA en funcién de como operan einkiédNIMO vy el
MAXIMO, Yager [8] definié una medida derness asociada al vector W,
1 m

m-1 k=1
Fijado un W, cuanto mas proximo esté el comportamiento del operadoraQWMAXIMO
MAas cerca estara su medida orness a 1; mientras cuanto masmsté a un MINIMO, mas
cerca estara a 0. Normalmente, un operador OWA con muchos pesdssien las primeras
posiciones se comporta como un MAXIMOrifessg 0.5, mientras que cuando estan en las
Gltimas posiciones se comporta como un MINIMO

orness (W) = (m - K)wk.

Como hemos comentado en la introduccion, el sistema permite que patkagnas distintos
grados de importancia sobre los criterios de evaluacion de calidakty incluso que las
opiniones de los distintos tipos de usuarios (profesores, alumnos, paian paer
consideradas de forma diferente dependiendo del criterio evaluado.trBtar con la
informacion con distinta importancia, a partir del operador OWA aeéisi operadores de
agregacion difusa ponderada siguiendo las recomendaciones dadas panY@jyelLa idea
consiste en que antes de agregar informacion ponderada por medio de atgdardpmos
de transformar dicha informacion mediante los grados de impa@taamciados. La
transformacion que apliguemos dependeré del tipo de agregacion finalyqneosaa usar.
De este modo, si el operador de agregacion final tiende a compartemseel operador
MAXIMO entonces la transformacion que apliqguemos deberia deesgertte con respecto a
los grados de importancia, mientras que si el operador de agredambrtiende a
comportarse como un operador MINIMO entonces la transformacion detberiaer
decreciente con respecto a los grados de importancia.



En nuestro sistema proponemos usar la siguiente regla para agregar ivfopoaderada:

1. Si usamos un OWA con orness@V).5 entonces aplicamos la funcién de
transformaciorMINIMO(grado de importancia, valor a agregaspbre todos los
valores antes de agregar

2. Si usamos un OWA con orness(BVs entonces aplicamos la funcion de
transformacionMAXIMO(1-grado de importancia, valor a agregasdbre todos
los valores antes de agregar

2.2 Modelo de Evaluacion de Calidad LibQUAL+

El modelo de evaluacion de calidad de bibliotecas basado en opiniones d@susuar
LibQUAL+ [5, 6] fue desarrollado por la ARL en un intento de

Fomentar una cultura de excelencia en la prestacion del servicio biblimteca
Ayudar a las bibliotecas en el mejor conocimiento de lo que losiosyzgrciben
como (servicios de) calidad.

Recoger e interpretar retroalimentacion de los usuarios (a lo largomdebjie
Identificar las mejores practicas en los servicios bibliotecarios.

Mejorar las destrezas analiticas de los bibliotecarios ipgggpretar y actuar segun
datos.

Ofrecer informacion de evaluacién comparable con otros centros hormegémmdo
una herramienta muy valida para los procesdsedehmarking [10]

LIbQUAL+ nos permite detectar la calidad de los servicios b#imtios a partir de la
percepcion del usuario. Es un modelo muy extendido que esta siendo reoltsiciamo un
estandar para evaluar la calidad de las bibliotecas de todo tigerditairias, especializadas
y publicas. LIbQUAL+ esta basado en las teorias de evaluacioralideadc de servicios
aplicadas en el mundo empresarial, y muy particularmente en la mefadidogyvaluacion de
calidad de servicios en organizaciones SERVQUAL [13, 14].

En el contexto empresarial la calidad es una filosofia que compeartoda la organizacion
con el propdésito de satisfacer las necesidades de los clemeasejorar continuamente. Esto
la convierte en un elemento estratégico que confiere una venagndial y perdurable en el
tiempo a aquellos que tratan de alcanzarla [11]. La definiciondydaele la calidad resulta
ser particularmente compleja en el ambito de los servicios,opgast al hecho de que la
calidad sea un concepto abstracto hay que afadirle la dificultachdde de la naturaleza
intangible de los servicios. En la actualidad los productos y servioi@®lo tienen que ser
aptos para el uso que se les ha asignado sino que ademas tienemalgue iggluso superar
las expectativas que los clientes han depositado en ellos. El/olgetisiste en satisfacer a
los clientes desde el principio hasta el fin [11]. Esta nueva cadoege la calidad es lo que
se conoce comdCalidad del Servicio[ll]. La calidad del servicio es la base de la
supervivencia de una empresa. El punto de partida de toda gestién parawbtargicio de
calidad consiste en captar las exigencias de los clientesliza la forma de ofrecerles
soluciones que respondan a sus necesidades [12]. De esta forndathpaicibida se puede
entender como la medida en que el nivel de servicio prestado iga@&epleactativas iniciales
del consumidor. A pesar de que no existe un acuerdo para poder deteantakhddd de
servicio, el concepto de la misma se vincula a las percepcipregectativas de los
consumidores de modo que la calidad percibida de un servicio es ehdesdi una
comparacion entre las expectativas del cliente y las cualidades deioservi



SERVQUAL [13, 14] es un instrumento de medicion de calidad de serwjiesfue
desarrollado a principios de los afios 80 por A. Parasuraman, Valideithalm, y Leonard
L. Berry, en el Markenting Science Institute de Cambridgesddiehussets. Este modelo
considera que la calidad del servicio es una nocion abstracta deladocaracteristicas
fundamentales del servicio, pues éste es intangible, heterogémseparable. Siendo la
satisfaccion del cliente el elemento predominante de la dgtidecibida, en SERVQUAL la
calidad del servicio esta ligada a la minimizacion de laiisa entre las expectativas del
cliente con respecto al servicio y la percepcion de éstaurastlizacion. Con SERVQUAL,
un cliente valorard negativamente o positivamente la calidad de wioisen el que las
percepciones que ha obtenido sean inferiores 0 superiores a lasaixpe que tenia,
respectivamente. Por ello, las organizaciones prestadoras wi@osedonde uno de los
objetivos es la diferenciacion mediante un servicio de calidad, debstampespecial interés
al hecho de superar las expectativas de sus clientes.

De acuerdo al modelo SERVQUAL, en LibQUAL+ se busca evaluar la calidadrdelse
de una biblioteca considerando tres grandes dimensiones de servicios de lasdsbliote
1. Valor afectivo del servicio ofrecido por el personal.
2. Valor de la biblioteca como espacio.
3. Valor del control de la informacion.
Para evaluar dichas dimensiones se confecciona una encuesta de 22 pregugtasam la
cada uno se ha de contestar a tres cuestiones:
— Nivel de servicio minimo exigible.
— Nivel de servicio deseado.
— Nivel observado (percepcién del servicio).
En base a las respuesta de los usuarios es posible definir dos variables dee deteatar
los puntos fuertes y débiles de una biblioteca:

Adecuacion(del servicio) = Valor percibido — Valor minimo.
Indica areas donde el servicio de la biblioteca esta por debajoivis!
esperado por el usuario.

Superioridad (del servicio) = Valor percibido — Valor deseado.
Identifica areas donde la biblioteca da un servicio mejor qasparado por el
usuario.

3 SECABA: Una Herramienta para la Evaluacion de IaCalidad de las
Bibliotecas Universitarias

SECABA (http://sci2s.ugr.es/secaba-ugr(ver Figura 1) es una herramienta online para la
evaluacion de la calidad de las bibliotecas universitarias gaébasada en percepciones de
usuario y usa técnicas difusas para un mejor tratamiento dectiidnmbre y subjetividad
propias de las opiniones de usuarios.




Figura 1: Pagina principal de SECABA
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3.1 Caracteristicas de SECABA

SECABA implementa un esquema de evaluaciéon de calidad compuestoriteoiosc
subjetivos que esta basado en el modelo de evaluacion LibQUAL+ [5, GrRoy cuenta
con tres dimensiones de evaluacion de calidedlor afectivo del servioi (Af), valor del
control de la informaciér{(Cl) y valor de la biblioteca como espacio (EEntre estas tres
dimensiones se distribuyen 22 criterios de calidad que han de kexd®gpor los usuarios
de una biblioteca universitaria aportando el valor minimo exigdblealor observado y el
valor deseado, valorados en una escala del 1 al 9 (ver Figura 2):

Valor afectivo del servicio:

Af 1: El personal le inspira confianza.

Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada.

Af 3: El personal es siempre amabile.

Af 4: El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas planteadas
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder @dgantas 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 voluntad de ayudar a los usuarios.

Af 9 El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los pr@sedel servicio
manifestadas por los usuarios.

Control de la Informacién:

Cl 1. El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casaahdespa
Cl 2. El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacion por uno mismo.



Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidadaformacion que
tengo.

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

ClI 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacion qu®neces
Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacién (catalbgsss de datos,...) son
faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que busco.

CI 7: Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesaria &meas.

Cl 8: Las revistas en version electrénica y/o impresa cubren mis necegigadésmacion.

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 un lugar para el estudio, el aprendizajestagacion.
Es 5 Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo.

Figura 2: Cuestionario de SECABA
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Bibliotecas Universitarias Andaluzas.
Cuestionario

# Tipo de Usuario: Alumno Primer Ciclo

® Universidad a evaluar: Granada

¢ Biblioteca a evaluar: Biblioteca de Informética y Telecomunicaciones (E.T.5.1.1.)

# Titulacion que se cursa: INGENIERIA INFORMATICA

® Sexo: Hombre

Valor Afectivo del Servicio

NOTA:Los valores de |la encuesta son: 1 la puntuacion mas baja y 9 la puntuacion mas alta.
Nivel de servicio minimo: Indica cual es el nivel minimo esperade por el usuario del servicio de la biblicteca.
Percepcion del servicio (Valor observado): Indica cual es el nivel de calidad que se percibe de los servicios de la biblioteca.
Nivel de servicio deseado: Indica cual es el nivel que desea recibir el usuario de los servicios.

Af 2: El pers
ad

Af 3. El personal es siempre amable

Nivel de servicio minimo: I NS/NC

Nivel de servicio minimo: I 3 =l
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Af 4: El personal muestra buena
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Af 6: El personal es atento con las necesidades del
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Nivel de servicio minimo:

Valor Observade: I NS/NC x| Valor Observado: Valor Observado: | NS/NC x|
Nivel de servicio deseado: I MS/NC = Mivel de senvicio deseado: Mivel de senvicio deseado: I MS/NC =
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SECABA distingue 4 tipos de usuarios, profesores, alumnos de prioler @iumnos de
doctorado y pas, puede distinguir entre bibliotecas de distintos cad@pusia misma
universidad (ver Figura 3), e implementa una bateria de operadorgsedacion tipo OWA



que permite tratar con los distintos grados de importancia que podaigoarle tanto a las
opiniones de los usuarios como a los criterios de evaluacion.

Figura 3: Cuestionario de SECABA
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Ademas es importante destacar que SECABA cuenta con un geneéeagidormes online
que permite analizar cuantitativamente la calidad de las bitd®teniversitarias evaluados y
con un generador online de visualizacion grafica de calidad basadofiensgradiales que
nos permite identificar facilmente los puntos fuertes y détiels calidad de una biblioteca
universitaria, siendo de este modo una herramienta con mucha utilidadigsamollar
procesos de mejora.

3.2 Resultados

A continuacién mostraremos algunos ejemplos de resultados realealac®n de calidad
de bibliotecas de universidades que tenemos en este momento carg&ESABA. Las
llamaremos Biblioteca A y B, y comentaremos los aspectogiesiacados de sus diagramas
de calidad y las conclusiones que podriamos extraer de dichos diagramas.

Ejemplo 1: Analisis de calidad de la Biblioteca Universitaria A.

Tabla 1: Biblioteca Universitaria A

Dimension Minimo Percibido Deseado Adecuacion| Superioridad
(VM) (VP) (VD) (Media) (Media)
(Media) (Media) (Media) VP — VM VP - VD

Valor afectivo | 6.76 6.84 8.32 0.08 -1,48

del Servicio

Control de la -0,26 -1,92

Informacion 6.68 6.42 8.34

Biblioteca 6.54 597 8.37 -0,57 -2,40

como lugar




Como podemos observar, tanto en la tabla de datos como en el grafios gegresenta, la
Adecuacion del servicio se da en el “Valor afectivo del servicio”, con un valor de 0,08.

Figura 4: Gréfico de Calidad Biblioteca A
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El segundo mejor valor en Adecuacion se da en el “Control de lamaéodn”, aunque este
ya pasa a ser negativo, -0,26, lo que nos viene a decir que entre ¢s gedrios observan
(6,42) y el minimo que les parece exigible (6,68) se exige un pocderiagjue observan. El
peor resultado en la Adecuacion del servicio se da en “La bildie®mo lugar”, con un —
0,57, lo que nos manifiesta que los usuarios suspenden los espacios condosntada
biblioteca. Entre el minimo que ellos exigen (6,54) y la valoracionosleespacios que
observan (5,97) se da este valor negativo (-0,57) que nos viene a deciraghiblegeca
universitaria debe reestructurar sus espacios si quiere que uUasosaslo vean como
adecuado.

Si vemos la Superioridad del servicio, (cuando el valor percibido gsrnogae el valor
deseado), los resultados son todos negativos, o que nos viene a decir gona dentas tres
dimensiones que estamos comentando tiene Superioridad.

De las tres dimensiones la que estaria mas cerca de poaleraalta Superioridad es el
“Valor afectivo del servicio” que tiene un valor de —1,48. Los usudessarian un valor de
8,32 y observan un 6,84, la resta es la que nos el resultado de —1,48.



En el “Control de la informacion” tampoco se produce Superioridad, pweadoe es —1,92,
cComo vemos en peor situacion que la Superioridad del “Valor afecpend, mejor, como
vamos a ver, que la Superioridad de “La biblioteca como lugar’.La giamacion en
Superioridad del servicio se da en “La biblioteca como lugar”, tandiébamos de ver que
en Adecuacion del servicio esta dimension es la que obtiene el peor resultado.

Evidentemente si hubiera que dar algun consejo a esta biblioteca itavinerseria que
empezara con una remodelacién de espacios en las bibliotecas, jnugseemas desean los
usuarios. En concreto la peor valoracion se da a la pregunta sobra sildioteca “Existen
espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo” (Es 5) con una Adecuadi@8de
Las siguientes peores Adecuaciones se producen a las prefhtaspacio de la biblioteca
es tranquilo para el trabajo individual” (Es 2), con una adecuacién dey-8,#0pregunta:
“El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizgg’1), con una adecuacion de -
0,47. Logicamente si para posteriores encuestas de satisfdecidsuarios esta biblioteca
quiere obtener mejores resultados estas cuestiones serian las primelesegia® resolverse.

Ejemplo 2: Analisis de calidad de la Biblioteca Universitaria B.

Tabla 2: Biblioteca Universitaria B

Dimension Minimo  |Percibido [Deseado |Adecuaciéisuperioridad
(VM) (VP) (VD) VP —-VM VP -VD
(Media) (Media) (Media)
Valor afectivo de -0,13 -1,93
Servicio
6,43 6,30 8,23
Control de la -0,55 -2,28
Informacion 6,59 6,04 8,37
Biblioteca como -0,69 -2,53
lugar 6,4¢ 5,80 8,33

Como podemos observar, tanto en la tabla de datos como en el graflos gg@esenta, no
existe Adecuacion del servicio en ninguna de las tres dimensiongisi€radas, pues los tres
valores son negativos. La mejor Adecuacion, aunque negativa, se dd/aloehfectivo del
servicio” con —0,13. Tampoco existe Adecuacién del servio en la didmefSontrol de la
informacion”, pues el resultado es negativo —0,55. Entre el minimoxgend6,59) y lo que
observan (6,04) se explica esta no adecuacion del “Control de la ini@nhaas dos peores
Adecuaciones en “Control de la Informacion” se dan cuando los usuaposides a si “Las
revistas en versién electronica y/o impresa cubren mis nedesida informacion” (Cl 8), a
lo que contestan dando una puntuacion de -0,91. La segunda peor Adecuaci@ en est
dimension es la opinion que manifiestan sobre si “Los materiaj@®sws de la biblioteca
cubren las necesidades de informacion que tengo” (Cl 3)qeelalan una puntuacion de —
0,90. El peor resultado en la Adecuacion del servicio se da en “La biblioteca compdoigar
un —0,69, lo que nos manifiesta que los usuarios suspenden los espacios cocuestgue
biblioteca. Entre el minimo que ellos exigen (6,49) y la valoraciéhosleespacios que
observan (5,80) se da este valor negativo (-0,69) que nos viene a deciraghiblegeca
universitaria debe analizar el funcionamiento de sus espacipsese que los usuarios los
vean como adecuados. La peor Adecuacion en la dimension de la “Békot®o lugar” se



da a la pregunta de si “El espacio de la biblioteca es tranmpiidoel trabajo individual’Hs

2), a lo que responden con una puntuacion de —1,20.

Figura 5: Gréfico de Calidad Biblioteca B
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Si vemos la Superioridad del servicio, (cuando el valor percibido gsrngae el valor
deseado), los resultados son todos negativos, lo que nos viene a decir gna detas tres
dimensiones que estamos comentando tiene Superioridad. De las eesiam®s la que
estaria mas cerca de poder alcanzar la Superioridad eslet ‘afectivo del servicio” que
tiene un valor de —1,93. Los usuarios desearian un valor de 8,23 y observan unrés3d, la
es la que nos el resultado de —1,93. En el “Control de la informaeidngoco se produce
Superioridad, pues el valor es —2,28, como vemos en peor situacion que la Sapledelr
“Valor afectivo”, pero mejor, como vamos a ver, que la Superioridad aéitilioteca como
lugar”. La peor situacion en Superioridad del servicio se da emitilteca como lugar”,
con —2,53; también acabamos de ver que en Adecuacion del serviciorestaidin es la que

obtiene el peor resultado, con 0,69.



Si hubiera que dar algun consejo a esta biblioteca universitaaagse realizara un analisis
sobre los espacios de las bibliotecas, pues obtiene la peor puntuaciate@iacion del
servicio. En concreto la peor valoracion se da a la pregunta sobEt sspacio de la
biblioteca es tranquilo para el trabajo individual” (Es 2) que obuenealor de —1,20, algo
debe estar pasando en estas bibliotecas para que los usuarios vedn Sjue espacios
tranquilos para el trabajo individual. Un segundo problema que se loealigsta biblioteca
universitaria B es la coleccidon con la que cuenta, pues como henwevisControl de la
informacion” los usuarios opinan negativamente tanto de las re\dst@s €n papel o digital)
como de los materiales impresos, que son fundamentalmente librosgkiégdaro que los
usuarios no ven adecuada la coleccion que le oferta la bibli@stzasituacion que se da en
la biblioteca universitaria B no se da con tanta claridad & kn la que los usuarios ven
mejor la coleccion que se les oferta.

Como ya hemos dicho el modelo LibQUAL+ al permite la evaluacionpecativa, Si
quisiéramos hacer una comparacion entre estas dos bibliotecascea ekaridad que la
biblioteca universitaria A es mucho més satisfactoria parasiezios que la biblioteca B. En
casi todas dimensiones las puntuaciones de la biblioteca A estangioa de la biblioteca
B, luego esta claro que en este caso la biblioteca A seriadelora seguir por parte de la
biblioteca B.

La comparacion entre bibliotecas (ya sean individuales, o la leddiatniversitaria completa
como hemos visto aqui) se puede establecer para las 22 pregunia®UdAlL+, o para las
tres dimensiones que hemos analizado en esta comunicacion, por tanto peeteques el
grado de evaluacion comparativa que permite LIbQUAL+ es bastanteampli

4 Conclusiones

En este trabajo hemos presentado SECABA, una herramienta paeduacion de la calidad
de las bibliotecas universitarias basada en percepciones de uBgstiberramienta basa su
esquema de evaluacion en el modelo de evaluacion LibQUAL+ el cupermoge analizar la
calidad de las bibliotecas en funcién de las expectativas y lasvab®nes de los usuarios.
SECABA es una herramienta para la evaluacion de la calidaahtaélexible, pues permite
establecer distintos tipos de grados de importancia sobre legosriy distintos tipos de
usuarios. Ademas cuenta con un modulo generador de graficos de calid&tilifacel
analisis y establecimiento de conclusiones en los procesos de evaluaciédade cali

En el futuro pensamos incluir en ella otro tipo distinto de esquemawvaleacion mas
adaptados a la nueva dimension digital que esta predominando en eblideskrlas
bibliotecas universitarias, asi como criterios de naturalezatiwebjePara completar el
proyecto iniciado con SECABA pretendemos incluir modulos de ayuda ®@nha de
decisiones y modulos de prediccion de comportamiento.
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