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Resumen

Este articulo presenta un anilisis realizado en la biblioteca de la Universidad Auténo-
ma de Occidente, ubicada en Santiago de Cali, Colombia, acerca de la calidad de los
servicios prestados y su relacién con la informacién presente en el acervo bibliografico
y su posibilidad de generar conocimiento en los usuarios. Para ello, se llev) a cabo
un estudio de corte cuantitativo, el cual permitié revisar, con base en unas preguntas
cerradas, el comportamiento de algunas variables asociadas a dichos servicios a partir
de las expectativas de los usuarios, sefialando para la biblioteca algunos aspectos de
mejora, reconociendo su importancia como dependencia crucial para el desarrollo
de la institucién y para contestar los requerimientos y necesidades de informacién
en el marco de la sociedad de la informacién y el conocimiento.

Information and knowledge and their relation to the quality of library services.
A case study

Abstract

This article presents an analysis carried out in the library of Universidad Auténoma
de Occidente, located in Santiago de Cali, Colombia, about the quality of the services
provided and their relation with the current information in the bibliographic collec-
tion and its possibility of generating knowledge in the users. For this, a quantitative
study was carried out, which allowed to review, based on some closed questions, the
behavior of some variables associated with these services based on the expectations
of the users, pointing out for the library some aspects of improvement, recognizing its
importance as a crucial place for the development of the institution and for answering
the requirements and information needs within the framework of the information
and knowledge society.
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1. Introduccion

Los servicios brindados por las bibliotecas se han venido transformando a lo largo del
tiempo. Esto a raiz de la aparicion de las Tecnologias de la Informacién y la Comuni-
cacién — TIC, entre otros aspectos, situacion que ha influido en sus procesos asociados
al tratamiento de la informacioén (Li y Liu, 2019), con un alto grado de afectacién en
la eficacia y calidad asociadas a la prestacién de estos mismos servicios.

Es que es tanta la relevancia de la informacién en el mundo de hoy (Lynne y Rowe,
2018), y mas en estos escenarios (Thanuskodi, 2019), que las bibliotecas tienen, pron-
tamente, que idear maneras de apropiar y distribuir informacidn, a partir de eficien-
tes estrategias de gestidén que les permitan fortalecer sus recursos, al tiempo que se
preocupan por la satisfaccién de las necesidades informacionales de sus usuarios.

Por lo tanto, las bibliotecas son concebidas en el presente como recintos que han
pasado de ser simples depbésitos de informacién a convertirse en dependencias neu-
ralgicas (Gavilan, 2008), encargadas de producir conocimiento. Todo un proceso de
transformacién que necesariamente involucra la percepcién de los usuarios, que son
finalmente quienes deben reconocer el desempeiio de la labor cumplida, en términos
de los servicios ofrecidos por la biblioteca, y si estos contribuyen a generar valor
agregado en sus acervos personales de conocimiento.

Es por todo esto que el presente articulo pretende analizar cudl es el grado de satisfac-
cién en la calidad de los servicios prestados por una biblioteca universitaria moderna
(referencia, préstamo de reserva, préstamo externo, renovacién de materiales, multas
y apartados, uso de espacios fisicos, entre otros), con la intencién de identificar si
verdaderamente los usuarios perciben dicha transformacién, desde una informacién
desbordante hacia un conocimiento util, pertinaz y concreto.

Biblioteca que forma parte del sistema académico de la Universidad Auténoma de
Occidente, institucién que cuenta con mas de 8000 estudiantes y alrededor de 17000
egresados, todos ellos con posibilidad de ser usuarios de las instalaciones del centro
de informacidn, asi como sus 228 profesores de planta, distribuidos en cinco (5)
facultades: Comunicacién Social, Ingenierias, Ciencias Econdémicas y Administrativas,
Ciencias Basicas y Humanidades e Idiomas.

2. Revision de la literatura

2.1 Las bibliotecas y sus servicios

Unas de las organizaciones sociales y culturales con mayor historia que existen
actualmente son las bibliotecas. Entidades con gran reconocimiento por parte de la
sociedad, como promotoras del desarrollo intelectual a través de la recuperacién y
acceso democratico a la informacion, a partir de diversos medios y recursos (Miche-
ner, Contreras y Niskier, 2018). Elementos instrumentales que inciden en la calidad
del servicio que se brinda, en la satisfaccion del usuario, en la pronta respuesta a
un requerimiento, en la asimilacién del entorno exterior, en la innovacién y en el
aprendizaje, entre muchos otros aspectos.

Es por esto que el valor agregado de estas entidades estriba en la manera como
ellas logran asumir estas responsabilidades a partir del cumplimiento adecuado de
sus servicios (Melnik, Pereira y Somma, 2005). Servicios que confluyen en intentar
satisfacer las necesidades de informacién de los usuarios, las cuales son cada vez mas
exigentes, debido al ritmo vertiginoso del tiempo y al exceso informativo caracteristico
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de la sociedad de la informacién y el conocimiento, caracteristicas que hacen que los
servicios de informacién deban ser cada vez mas responsables con sus materiales y
contenidos (Garcia-Sanchez, 2005).

2.2 La informacidn y el conocimiento en los servicios de las bibliotecas

Dichos materiales y contenidos tienen como epicentro a la informacién, que es una
sumatoria de datos con significancia y sentido (Laudon y Laudon, 2014), con cierto
grado de utilidad para las acciones humanas (Calvo-Manzano-Villalon et al., 2007;
Milén-Pérez, Guilarte y Dominguez-Dreke, 2011), que se potencia a través de efectivos
procesos de gestion (Vasquez-Rizo, Rodriguez-Muiioz y Gémez-Hernandez, 2019),
tendientes a la generacién de conocimiento.

Proceso que implica la transformacién del elemento informacional hacia el elemento
cognitivo (Poikela, 2004; Alaarj, Abidin-Mohamed y Bustamam, 2016) en el escenario
especifico donde se lleve a cabo dicha gestion. Tal es el caso de las bibliotecas, donde
su acervo informativo, al ser gestionado correctamente, les permite a los usuarios
adquirir un conocimiento sobre un respectivo tema, dando solucién a sus necesidades
de informacién, fortaleciendo su aprendizaje (Gil-Lépez y Carrillo-Gamboa, 2016;
Pozo-Municio, 2018).

Y es esta habilidad de crear, asimilar y difundir conocimiento la que es reconocida
hoy en dia como una capacidad estratégica clave para el 6ptimo desarrollo y evalua-
cién de los servicios ofrecidos y para la percepcién de generacidén de valor agregado
y ventaja competitiva (Moraga-Vega, 2012; Vasquez-Rizo y Gabalan-Coello, 2017;
Khurshid, Zheng y Muhammad, 2019) por parte de los usuarios de la informacién.

2.3 Las bibliotecas y la sociedad de la informacién y el conocimiento

En el contexto de la actual sociedad de la informacion y el conocimiento, se asiste a
una nueva misién y dimensién de la biblioteca como organizacién sistémica, compleja,
flexible y con capacidad de adaptarse a los nuevos modelos de ensefianza-aprendi-
zaje, més versatiles, tecnoldgicos y personalizados, centrados en la transferencia de
habilidades y competencias informativas para la toma de decisiones y para el uso,
aprovechamiento y difusién de la informacién, como sustento para la adquisicion de
conocimientos (Suaiden, 2018).

Bajo esta realidad, se puede afirmar que nunca como ahora, ha existido un movimiento
tan fuerte en favor de los servicios bibliotecarios (Wdjcik, 2019), del fortalecimiento de
la estructura online y offline de las bibliotecas (Fernindez-Ramos, 2016) y de la cualifi-
cacién de su personal (Cervera-Farré et al., 2015). Aspectos estos que necesariamente
repercuten en la calidad de dichos servicios (y de la dependencia), siendo los usuarios
quienes determinan finalmente la aceptacion o no de dicha particularidad, recono-
ciendo y evaluando aspectos como la biblioteca misma (lugar), el servicio (proceso),
los implicados en el servicio (personal), los insumos para el servicio (recursos) y los
efectos del servicio (resultados) (Pérez-Pupo et al., 2014).

Es asi como se puede decir que el objetivo de toda biblioteca moderna debe consistir
entonces en ofrecer servicios bibliotecarios de calidad, en un ambiente que estimule y
facilite al usuario la adquisicién de informacién pertinente, la lectura, la investigacién,
la construccién de conocimiento y el aprendizaje. Pues finalmente sera este usuario
quien evalie el accionar de la biblioteca, de acuerdo con su nivel de satisfaccién en
relacién con el servicio prestado (Escalona-Rios, 2004), y por ello es fundamental que
sea este mismo usuario quien reconozca a la biblioteca como un puente transformador
de su informacién latente en un nuevo conocimiento.
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3. Métodos y materiales

Este estudio fue de caracter cuantitativo y para su desarrollo fue necesario crear un
instrumento de recoleccién de datos (encuesta) que se aplicé a una muestra especi-
fica (probabilistica aleatoria) de usuarios de los servicios de la biblioteca objeto de
estudio. Segin Busha (1990), en bibliotecologia, los métodos de investigacién por
encuesta son las técnicas mas adecuadas. Posicién compartida, de manera general, por
Hernandez-Sampieri, Fernandez-Collado y Baptista-Lucio (2014), quienes consideran
a la encuesta como una técnica acertada para ejercicios de este tipo.

Para ello se realizd, previo a su aplicacion, un testeo de confiabilidad, validez y domi-
nio de contenido, a través de pruebas estadisticas descriptivas, lo que permitié con-
cretar las variables a medir. Esto posibilité definir una serie de preguntas cerradas,
cuya colinealidad mostro relacién entre ellas pero no exclusion o sobreposicién. Y el
procedimiento de codificacién que se utilizé fue la tabulacién de datos.

Asi, se establecieron variables relacionadas principalmente con el tipo de usuario,
el género, la frecuencia de uso de la biblioteca (presencial o virtual), las razones de
uso de la biblioteca, las caracteristicas del espacio, la infraestructura, la locacién, las
condiciones ambientales, la disponibilidad del material bibliografico, la actualiza-
cién del material bibliografico, la mediacion tecnoldgica, la atencién del personal, la
difusién de informacién, los servicios ofrecidos y la relacién entre todas las variables
mencionadas con dichos servicios.

Adicional a esto, la investigacion fue de tipo no experimental, definida por Hernandez-
Sampieri, Fernandez-Collado y Baptista-Lucio (2014) como aquella que se realiza sin
manipular deliberadamente las variables, observando el fenémeno tal y como se da
en su contexto natural, para después analizarlo. Esto sugiri6 un disefio transeccional
descriptivo cuyo procedimiento consistié en medir o ubicar a un grupo de fendmenos
en una variable o concepto y proporcionar su descripcién. Lo que permitié definir
dos tipos de variables comparativas: las expectativas de los usuarios y la calidad de
los servicios.

Posteriormente, se aplico la encuesta aleatoriamente a la poblacién sujeto de estudio,
un total de 1.485 personas (usuarios de la biblioteca), con la intencién de determinar su
satisfaccidn en relacién con los servicios. Muestra que surgié de revisar las planillas de
usuarios del tltimo afio y estadisticamente definir dicho niimero como representativo.
Aqui vale la pena mencionar que este estudio se llev a cabo en la biblioteca de una
universidad privada, ubicada en Santiago de Cali, Colombia, abierta a todo piblico,
condicidén que posibilita el libre acceso de sus servicios a toda la comunidad y no solo
a los miembros de la Institucion de la que forma parte (como constard mas adelante).

4. Resultados

Con base en la cantidad de usuarios encuestados, el Grafico 1 presenta el porcentaje
de ocupacién o relacidén de estos con la biblioteca universitaria. Aqui se evidencia que
la mayoria de ellos son profesionales (distintos a la docencia), mientras que los res-
tantes son profesores y estudiantes de preparatoria o posgrado, quienes constituyen
el 55% de los usuarios, aspecto que remarca el caracter académico de la biblioteca.

Sin embargo, llama la atencién el porcentaje de usuarios clasificados como “profesio-
nales”, puesto que esto puede tener dos lecturas, ambas con posibilidad de profundiza-
cién: 1. Que la biblioteca es visitada continuamente por personal externo al campus y
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2. Que la biblioteca necesita promover un mayor nimero de actividades que acerquen
mucho mas dicha dependencia y sus servicios a la presente comunidad universitaria.

A continuacion, se muestran los graficos asociados a las variables mas representativas,
las cuales permiten resolver el objetivo del estudio.

En términos de asistencia a las instalaciones de la biblioteca (fisicas o virtuales), se
pudo constatar que mas del 60% de los usuarios la visitan semanal o diariamente.
Cifra que es representativa acerca de la aceptacion que dicha dependencia tiene para
la resolucion de sus necesidades de informacién (Gréfico 2).
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Adicional a esto, en el mismo Grafico se nota una tendencia hacia la virtualidad, lo
que implica que la biblioteca cuenta con alternativas digitales aceptables para el ofre-
cimiento de sus servicios, pero también que debe atender lo que estd ocurriendo con
sus tacticas asociadas a la presencialidad. Aunque dicha situacién se puede deber al
rumbo informacional hacia lo virtual de la misma sociedad (Damian, 2017).

Ahora bien, se sabe que es distinto el comportamiento de los cuatro grupos de usua-
rios. Por lo tanto, en el Gréfico 3 se expone la frecuencia de visita de cada uno. En
ella se puede apreciar que el mas alto pico se encuentra en los profesores que la
visitan semanalmente (43,14%), seguido por los profesionales en este mismo periodo
de tiempo (38,05%).

Llama la atenci6én que los estudiantes de posgrado son quienes menos uso permanente
hacen de los servicios de la biblioteca, condicién que va un poco en contravia con
lo que se espera de sus necesidades de informacién, pues es reconocido que en este
nivel formativo los requerimientos de informacién y la necesidad de construccion de
nuevo conocimiento son constantes (Al Qallaf, 2019).

Con respecto a las condiciones fisicas de la biblioteca, el Grafico 4 establece que la
iluminacidn, el aseo y la ubicacién son los items mejor calificados (excelente), mien-
tras que el silencio es el que menos nivel de aceptacion evidencia. Este es un punto
importante a tener en cuenta en la prestacion adecuada de los servicios, pues el
silencio es un elemento determinante para el buen funcionamiento de una biblioteca
(Mourer y Karadjova, 2017).

Debido a que se trata de una biblioteca universitaria y que muchos de sus servicios
se enfocan en que esta sea un espacio adecuado para el estudio, tanto presencial
como colaborativamente en red, el Grafico 5 enfatiza en la percepcién de los usuarios
al respecto, dejando ver que casi el 80% de ellos califica como éptima o buena esta
condicién. Sin embargo, vale la pena que la biblioteca revise como esta se podria
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mejorar para aquellas personas que atin no la consideran adecuada (el 20%, sumando
las opciones: regular, malo y deficiente).

A continuacién, el Grafico 6 condensa los principales servicios ofrecidos por la biblio-
teca. En ella se observa que la percepcién de los usuarios es relativamente positiva,
pues todos los items se encuentran por encima de un 70% de aceptacién, siendo “prés-
tamo externo” el servicio de mejor calificacién y “multas y apartados” el de menor.
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Gréfico 4. Condiciones fisicas

Gréfico s. Calificacién de la
condicién “espacio de estudio”
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Aqui, adicional a “multas y apartados~, que tal vez tenga algtin sentido légico en su
animadversidn, se debe revisar por parte de la biblioteca universitaria el servicio aso-
ciado a los cursos de capacitacién impartidos, pues existe un pequefio porcentaje de
usuarios que no estd de acuerdo con la manera como estos se estan llevando a cabo,
siendo este un servicio crucial para la alfabetizacién acerca de los demas servicios
prestados por las bibliotecas (Gémez-Hernandez y Licea-De-Arenas, 2005).

Para terminar, es importante mostrar la percepcién de los usuarios en cuanto a las
caracteristicas asociadas a los recursos bibliogréficos (servicio transversal a los ante-
riormente presentados y fundamental para cualquier biblioteca en materia de su
calidad), a partir de la cual se puede analizar que si bien se manifiesta un desempefio
aceptable, es necesaria la realizacién de algunos correctivos, pues una biblioteca épti-
ma deberia tener todos sus items por encima del méximo valor posible (Universidad
de Los Andes, 2016), que en este caso seria “excelente” (Grafico 7).

5. Discusion

Este estudio permitié ampliar los conocimientos en relacién con el concepto de los
servicios y las implicaciones que estos conllevan para las actuales bibliotecas, siendo
un elemento importante en el ofrecimiento de los intangibles asociados a los bienes
tradicionales que son los que normalmente el usuario percibe.

Es decir que los servicios se constituyen en aquellos aspectos que le permiten a la
biblioteca ampliar su panorama de desempeio, potenciar sus capacidades y demos-
trar sus habilidades adaptativas e innovadoras, para hacer frente a las continuas y
constantes transformaciones del mundo globalizado, evidentes en las variaciones de
los contextos y en las disimiles necesidades de los usuarios.

Es por esto que las bibliotecas modernas, para desarrollar y optimizar sus diferen-
tes servicios, deben necesariamente conformar estructuras sinérgicas, coherentes y
articuladas que integren sus principales procesos en funcién del progreso. Progreso
dado por la satisfaccién manifiesta del usuario, quien ya no es esa persona estatica
sino un sujeto activo y participe en la auscultacion de su propia informacién y en
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la construccién de su propio conocimiento. Pues es finalmente ese usuario quien
orienta a la biblioteca en términos de hacia donde debe dirigir su oferta de servicios.

6. Conclusiones

En la actual era de la informacién y el conocimiento las bibliotecas, como centros
receptores y difusores de informacién y promotores de conocimiento, se han con-
vertido en espacios fundamentales y estratégicos. En este estudio se pudo constatar
cémo una biblioteca universitaria realiza un analisis enfocado en fortalecer y potenciar
sus servicios (apuntando hacia la calidad), con base en la percepcién que de estos
tienen sus usuarios, con la intencién de solventar adecuadamente sus numerosas y
heterogéneas necesidades de informacioén.

Es asi como se detectaron como principales servicios asociados: el uso y las condi-
ciones de los espacios fisicos, el préstamo externo, la renovacién de materiales, la
orientacién en las bisquedas, los préstamos de la coleccién de reserva, el acceso a
las bases de datos, las multas y apartados, los recursos bibliograficos, entre otros.

Y para revisar la percepcién de los usuarios respecto a ellos, se disefié y aplicd un ins-
trumento de tipo cuantitativo, conformado por un cuestionario de preguntas cerradas,
el cual hizo posible conocer las distintas percepciones de los usuarios, en torno a su
biblioteca, lo que permiti6 contrastar las expectativas de los usuarios (estado ideal)
con la calidad de los servicios (estado actual). Situacién que posibilité identificar
elementos de oportunidad, mejora y desarrollo bibliotecoldgico.

Como se puede apreciar, si bien se trat6 de un estudio muy particular, el mismo per-
mitié identificar los servicios ofrecidos y reconocer el pensamiento de los usuarios,
apuntando a establecer qué tan cercanos o lejanos se encuentran dichos servicios en
relacién con el proceso de transformacion que debe sufrir la informacién presente en
la biblioteca hacia la obtencién de un conocimiento concreto por parte de los usua-
rios, tendiente a satisfacer sus requerimientos y necesidades. Todo ello enmarcado
en la fundamental funcién que debe cumplir hoy en dia una biblioteca que quiere ser
participe de la sociedad de la informacién y el conocimiento.
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Gréfico 7. Percepcion de los
recursos bibliogréficos
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