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Resumen

En esta comunicacion presentamos una herramienta para la evaluacion de la calidad de las bibliotecas universitarias que
nos permite identificar facilmente las carencias de las mismas y con ello servir de ayuda a los gestores en los procesos
de mejora. Esta herramienta nos permite analizar las bibliotecas individualmente, colectivamente, e incluso analizar las
bibliotecas campus a campus. Esta herramienta se basa en una metodologia de evaluacion de calidad que estd basada en
dos elementos: un esquema de evaluacion orientado al usuario y compuesto de criterios de evaluacion subjetivos y un
mecanismo de generacién de valores de calidad basado en operadores de agregacion difusa.El esquema de evaluacién
contempla distintos tipos de usuarios y podemos asignar diferentes pesos de importancia a los criterios segun convenga.
El mecanismo de generacion de valores de calidad permite usar operadores de agregacion ponderada para tratar con
la importancia de los criterios. Los criterios de evaluacion subjetivos se basan en el modelo de evaluacion de calidad
LibQUAL +, por ser la mas extendida en nuestro campo y casi podriamos decir que un estandar. Este modelo nos permite
conocer el grado de satisfaccion que los usuarios tienen con las bibliotecas universitarias, y cémo perciben el servicio.
Dar resultados de satisfaccién de usuarios a partir del modelo LibQUAL+ es algo pionero en Espaia, pues apenas hay
todavia casos en que las bibliotecas estén midiendo la satisfaccion de usuarios a partir de este modelo, el mas extendida
en nuestro campo.

Palabras clave: bibliotecas universitarias, evaluacion de calidad, criterios subjetivos, agregacion ponderada.

1. Introduccion

Las bibliotecas universitarias son los centros de informacién donde se almacena y distribuye la
informacion en el contexto universitario. La evaluacion de las bibliotecas es necesaria por diversas
razones: evaluamos para conocer los puntos fuertes y débiles de la biblioteca, para conocer el nivel
de rendimiento y saber cémo seria posible mejorarlo, también evaluamos para saber el grado de
cumplimiento de los objetivos que consigue el centro y por tanto poder conocer el grado de eficacia
que tiene, es decir, poner en relacién los resultados obtenidos con los objetivos que se habian
marcado. Pero si todas estas razones para evaluar son importantes hemos de reconocer que la razon
fundamental, como nos dice Marchionini [1] y la mayoria de los autores consultados, es que“el objetivo
de una evaluacion es conocer el impacto que la biblioteca tiene en el medio social” El nico problema
de conocer este impacto de la biblioteca, que otros autores llaman beneficio, sobre su medio es que
no es facil de medir.
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La evaluacion de las bibliotecas universitarias es actualmente una practica poco desarrollada en
Espafadebido principalmente alaescasez de datos sobre el desarrollo de las bibliotecas universitarias
y el poco acuerdo que hay sobre los indicadores que se deben calcular. En el afio 2000, para dar un
norma general de evaluacién del sistema bibliotecario espafiol, el Grupo de Evaluacion de REBIUN
public la Lista de Indicadores de Rendimiento para la Evaluacién de Bibliotecas Universitarias, que fue
distribuida a todas las bibliotecas universitarias, no parece que el resultado haya sido satisfactorio,
. pues las bibliotecas siguen manifestando, si vemos sus autoevaluaciones, que se necesita mas
. concrecién y acuerdo en los indicadores que se deben calcular.

A nivel internacional [1, 2, 3, 4] encontramos que la investigacion en materia de evaluacién de la
calidad de las bibliotecas est4 enfocada principalmente en los modelos de usuarios. Sin embargo, la
mayoria de los autores coinciden en que este no puede ser el Unico criterio para la evaluacion de una
biblioteca, la cual tiene que ser analizada de forma global y conjunta. En este sentido, un importante
modelo de evaluacion de calidad de bibliotecas basado en opiniones de usuarios que esta bastante
extendido hasta llegar a convertirse en un estandar en la evaluacion de bibliotecas es el modelo
LibQUAL+[5, 6]. Este modelo, desarrollado por la Association of Research Libraries (ARL), proporciona
herramientas para evaluar la calidad de los servicios de las bibliotecas que identifican las carencias
en la difusion de sus servicios. Es un modelo de calidad totalmente subjetivo que evalda la tolerancia
del usuario en cuanto a lo que esta dispuesto a aceptar en la calidad de los servicios, midiendo lo
deseado y lo percibido por el individuo.

En esta comunicacién presentamos una herramienta para la evaluacionde la calidad de las bibliotecas
universitarias basada en las opiniones de los usuarios, denominada SECABA (http://sci2s.ugr.es/
secaba-ugr/). Esta herramienta basa su esquema de evaluacion en el modelo de evolucion de calidad
LibQUAL+ [5, 6] e incorpora técnicas difusas de tratamiento de incertidumbre que nos permiten
ponderar con distintos grados de importancia los diferentes criterios de evaluacion de calidad. En
particular incorpora una gama de operadores de agregacion tipo OWA [8, 9] para el tratamiento y
combinacién de evaluaciones con diferentes grados de importancia que aporta una gran versatilidad.
Esta herramienta cuenta con graficos radiales de evaluacion de calidad que nos permiten identificar
visualmente las deficiencias de las bibliotecas. Ademas nos permite analizar la biblioteca de una
universidad individualmente,establecer comparaciones entre bibliotecas de diferentes universidades,
por tipo de usuarios (profesores,alumnos y pas) e incluso, analizar las distintas bibliotecas de campus
que componen la biblioteca de una universidad.

o A SN 55 Y

| Esta comunicacion esta organizada como sigue.En la siguiente seccion introducimos los operadores
| que incorpora la herramienta junto con una breve explicacion del modelo de evaluacién de calidad
LibQUAL+. En la Seccidon 3 presentamos la herramienta SECABA junto con algunos ejemplos
de evaluacion de universidades y facultades que tiene ya cargados. Finalmente, en la Seccion 4
presentaremos nuestras conclusiones.

2.Preliminares

En esta seccion introduciremos las herramientas metodolégicas que hemos implementado en
SECABA para evaluar la calidad de las bibliotecas universitarias, es decir, los operadores de agregacion
difusos tipo OWA [8, 9] que nos permiten tratar flexiblemente los datos y el modelo evaluacion de
calidad LibQUAL+ [5, 6].

2.1 Operadores de Agregacion Difusos

Una familia muy usaday versatil de operadores de agregacién difusa son los operadores tipo OWA [8], que
permiten agregar informacion de forma flexible y ha mostrado su utilidad en multitud de campos [9].
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Definicion 1. Sead ={a, ..., a }un conjunio de valores numéricos para agregar, entonces
el operador OWA, , se define como (a,...,a)=W-BT==wxb +wxb, ., w,xb
donde W= [w, ..., w ], es un vecior de pesos, tal que, w, [0, 1]y w=1:yB={b,..., b }
es un vector ordenado asociado a A, tal que, B = (4) = {am, e, aw}, donde, a o Qg ij,
es una permutacion sobre A.
El operador OWA es un operador “or-and” [8, 9] que opera entre la t-norma MINIMO vy la t-conorma
MAXIMO. El operador OWA lo usamos en SECABA para agregar las opiniones proporcionadas por los
usuarios sobre los distintos criterios de calidad de cara a obtener las evaluaciones de calidad de cada
biblioteca.

Para dlasificar los operadores OWA en funcién de como operan entre el MINIMO y el MAXIMO, Yager [8]
definié una medida de orness, asociada al vector W,

m

orness(W) = L >

M — KW
m—1 = 1( )

-
Fijado un W, cuanto mas proximo esté el comportamiento del operador OWA a un MAXIMO mas
cerca estara su medida orness a 1; mientras cuanto mas préximo esté a un MINIMO, mas cerca estara
a 0. Normalmente, un operador OWA con muchos pesos no nulos en las primeras posiciones se
comporta como un MAXIMO (orness 0.5), mientras que cuando estén en las Ultimas posiciones se
comporta como un MINIMO.

Como hemos comentado en la introduccidn, el sistema permite que podamos asignar distintos
grados de importancia sobre los criterios de evaluacion de calidad, y hasta incluso que las opiniones
de los distintos tipos de usuarios (profesores, alumnos, pas) puedan ser consideradas de forma
diferente dependiendo del criterio evaluado. Para tratar con la informacion con distinta importancia,
a partir del operador OWA definimos operadores de agregacién difusa ponderada siguiendo las
recomendaciones dadas por Yager en [7]. La idea consiste en que antes de agregar informacion
ponderada por medio de algun operador hemos de transformar dicha informacion mediante
los grados de importancia asociados. La transformacién que apliquemos dependera del tipo de
agregacion final que vayamos a usar. De este modo, si el operador de agregacion final tiende a
comportarse como el operador MAXIMO entonces la transformacién que apliquemos deberia de
ser creciente con respecto a los grados de importancia, mientras que si el operador de agregacién
final tiende a comportarse como un operador MINIMO entonces la transformacion deberia de ser
decreciente con respecto a los grados de importancia.

En nuestro sistema proponemos usar la siguiente regla para agregar informacion ponderada:

1. Si usamos un OWA con orness(W) 0.5 entonces aplicamos la funcion de transformacion
MINIMO(grado de importancia, valor a agregar) sobre todos los valores antes de agregar.

2. Si usamos un OWA con orness(W<0.5 entonces aplicamos la funcién de transformacion
MAXIMO(1-grado de importancia, valor a agregar) sobre 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 de usuarios LibQUAL+[5, 6]
fue desarrollado por la ARL en un intento de

 Fomentar una cultura de excelencia en la prestacion del servicio bibliotecario.
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e Ayudar a las bibliotecas en el mejor conocimiento de lo que los usuarios perciben como
(servicios de) calidad.

e Recoger e interpretar retroalimentacién de los usuarios (a lo largo del tiempo).
e Identificar las mejores practicas en los servicios bibliotecarios.
o Mejorar las destrezas analiticas de los bibliotecarios para interpretar y actuar segun datos.

e Ofrecer informacién de evaluacién comparable con otros centros homogéneos, siendo una
herramienta muy valida para los procesos de benchmarking [10].

LibQUAL+ nos permite detectar la calidad de los servicios bibliotecarios a partir de la percepcién del
usuario. Es un modelo muy extendido que esta siendo considerado como un estandar para evaluar
la calidad de las bibliotecas de todo tipo, universitarias, especializadas y publicas. LibQUAL+ esta
basado en las teorias de evaluacion de calidad de servicios aplicadas en el mundo empresarial, y
muy particularmente en la metodologia de evaluacion de calidad de servicios en organizaciones
SERVQUAL [13, 14].

En el contexto empresarial la calidad es una filosofia que compromete a toda la organizacion con el
propdsito de satisfacer las necesidades de los clientes y de mejorar continuamente. Esto la convierte
en un elemento estratégico que confiere una ventaja diferencial y perdurable en el tiempo a aquellos
quetratan de alcanzarla[11].Ladefinicién y medida de la calidad resulta ser particularmente compleja
en el ambito de los servicios, puesto que, al hecho de que la calidad sea un concepto abstracto hay
que afadirle la dificultad derivada de la naturaleza intangible de los servicios. En la actualidad los
productos y servicios no sélo tienen que ser aptos para el uso que se les ha asignado sino que ademas
tienen que igualar e incluso superar las expectativas que los clientes han depositado en ellos. El
objetivo consiste en satisfacer a los clientes desde el principio hasta el fin [11].Esta nueva concepcion
de la calidad es lo que se conoce como Calidad del Servicio [11].La calidad del servicio es la base de
la supervivencia de una empresa. El punto de partida de toda gestion para obtener un servicio de
calidad consiste en captar las exigencias de los clientes y analizar la forma de ofrecerles soluciones
que respondan a sus necesidades [12]. De estaforma la calidad percibida se puede entender como la
medida en que el nivel de servicio prestado iguala las expectativas iniciales del consumidor. A pesar
de que no existe un acuerdo para poder determinar la calidad de servicio, el concepto de la misma
se vincula a las percepciones y expectativas de los consumidores de modo que la calidad percibida
de un servicio es el resultado de una comparaciéon entre las expectativas del cliente y las cualidades
del servicio.

SERVQUAL [13, 14] es un instrumento de medicién de calidad de servicios que fue desarrollado a
principios de los anos 80 por A.Parasuraman, Valirie A. Zeithalm, y Leonard L. Berry, en el Markenting
Science Institute de Cambridge, Massachussets. Este modelo considera que la calidad del servicio es
' una nocién abstracta debido a las caracteristicas fundamentales del servicio, pues éste es intangible,
i heterogéneo e inseparable. Siendo la satisfaccion del cliente el elemento predominante de la
j calidad percibida, en SERVQUAL la calidad del servicio esta ligada a la minimizacion de la distancia
" entre las expectativas del cliente con respecto al servicio y la percepcion de éste tras su utilizacion.

Con SERVQUAL, un cliente valorard negativamente o positivamente la calidad de un servicio en

el que las percepciones que ha obtenido sean inferiores o superiores a las expectativas que tenia,

respectivamente. Por ello, las organizaciones prestadoras de servicios donde uno de los objetivos es
; la diferenciacion mediante un servicio de calidad, deben prestar especial interés al hecho de superar
. las expectativas de sus clientes.

De acuerdo al modelo SERVQUAL, en LibQUAL+ se busca evaluar la calidad del servicio de una
biblioteca considerando tres grandes dimensiones de servicios de las bibliotecas
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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 preguntas en la que en cada
uno se ha de contestar a tres cuestiones:

- Nivel de servicio minimo exigible.
- Nivel de servicio deseado.
— Nivel observado (percepcion del servicio).

En base a las respuesta de los usuarios es posible definir dos variables que permiten detectar 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 debajo del nivel
esperado por el usuario.

Superioridad (del servicio) = Valor percibido - Valor deseado.
Identifica dreas donde la biblioteca da un servicio mejor que el esperado

por el usuario.

3.SECABA: Una Herramienta para la Evaluacion de la Calidad 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 que esta basada en percepciones de usuario y usa técnicas
difusas para un mejor tratamiento de la incertidumbre y subjetividad propias de las opiniones de
usuarios.

Figura 1: Pagina principal de SECABA

Archivo Edifar Ir
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* Para ver &l decuments nacesita unvisor de documentos POF. Si Ao tizns ninguno nstalads prusbe con Adabe Acrcbar
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L [[B [ Terminado ERz%

3.1 Caracteristicas de SECABA

SECABA implementa un esquema de evaluacion de calidad compuesto por criterios subjetivos que
esta basado en el modelo de evaluacién LibQUAL+ [5, 6]. Por tanto, cuenta con tres dimensiones de
evaluacion de calidad, valor afectivo del servicio (Af), valor del control de la informacién (Cl) y valor
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| de la biblioteca como espacio (Es). Entre estas tres dimensiones se distribuyen 22 criterios de calidad

| que han de ser evaluados por los usuarios de una biblioteca universitaria aportando el valor minimo

| exigible, el valor observado y el valor deseado, valorados en una escala del 1 al 9 (ver Figura 2):

kLR

| Valor afectivo del servicio:

; Af 1:El personal le inspira confianza.

i Af 2:El personal le ofrece atencion personalizada.

Af 3:El personal es siempre amable.

Af 4: El personal muestra buena disposicién para responder a las preg
Af 5: El personal tiene conocimiento y €s capaz de responder a las preguntas que se le

A

untas planteadas.

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 problemas del servicio

manifestadas por los usuarios.

Control de la Informacion:

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

C1 2-El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacién por uno mismo.

(1 3:Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de informacion que
tengo.

] 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 informacion que necesito.
(] 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.

| 7:Puedo acceder facilmente a la informacion para usarlay procesarla en mis tareas.

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

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 aprendizaje o la investigacion.
Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo.
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Figura 2: Cuestionario de SECABA
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SECABA distingue 4 tipos de usuarios, profesores, alumnos de primer ciclo, alumnos de doctorado
y pas, puede distinguir entre bibliotecas de distintos campus de una misma universidad (ver Figura
3), e implementa una bateria de operadores de agregacion tipo OWA que permite tratar con los
distintos grados de importancia que podamos asignarle 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 generador de informes online que
permite analizar cuantitativamente la calidad de las bibliotecas universitarias evaluados y con un

generador online de visualizacion grafica de calidad basado en graficos radiales

que nos permite

‘dentificar facilmente los puntos fuertesy débiles de la calidad de una biblioteca universitaria,siendo
de este modo una herramienta con mucha utilidad para desarrollar procesos de mejora.

3.2 Resultados

A continuacién mostraremos algunos ejemplos de resultados reales de evaluacion de calidad de
bibliotecas de universidades que tenemos e€n este momento cargados en SECABA. Las llamaremos
Biblioteca A y B, y comentaremos los aspectos mas destacados 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

[ Dimensién Minimo Percibido Deseado Adecuacion | Superioridad
(VM) (VP) (VD) (Media) (Media)
(Media) (Media) (Media) VP -VM VP-VD
Valor afectivo del Servicio | 6.76 6.84 8.32 0.08 -1,48
Control de la Informacion | 6.68 6.42 8.34 -0,26 -1,92
[ Biblioteca como lugar 6.54 5.97 8.37 -0,57 2,40

Como podemos observar, tanto en la tabla de datos como en el grafico que los

Adecuacion del servicio se daen el “Valor afectivo del servicio; con un valor de 0,08.

Figura 4: Gréfico de Calidad Biblioteca A
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resultado es negativo -0,55. Entre el minimo que exigen (6,59) y lo que observan (6,04) se explica
esta no adecuacién del “Control de la informacion” Las dos peores Adecuaciones en “Control de
la Informacion” se dan cuando los usuarios responden a si “| as revistas en version electrénica y/o
impresa cubren mis necesidades de informacion” (CI 8), a lo que contestan dando una puntuacion
de —0,91.La segunda peor Adecuacion en esta dimension es la opinién que manifiestan sobre si”Los
materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de informacion que tengo”(Cl 3),alaque
dan una puntuacién de —0,90.El peor resultado en la Adecuacién del servicio se da en“La biblioteca
como lugar’ con un -0,69, lo que nos manifiesta que los usuarios suspenden los espacios con los
que cuenta la biblioteca. Entre el minimo que ellos exigen (6,49) y la valoracion de los espacios que
observan (5,80) se da este valor negativo (-0,69) que nos viene a decir que esta biblioteca universitaria
debe analizar el funcionamiento de sus espacios si quiere que los usuarios los vean como adecuados.
La peor Adecuacién en la dimensién de la“Biblioteca como lugar”se da a la pregunta de si“El espacio

de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual”(Es 2), a lo que responden con una puntuacion
de -1,20.

Figura 5: Grafico de Calidad Biblioteca B
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Si vemos la Superioridad del servicio, (cuando el valor percibido es mayor que el valor deseado),
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El segundo mejor valor en Adecuacion se da en el “Control de la informacion’aunque este ya pasa
a ser negativo, -0,26, lo que nos viene a decir que entre lo que los usuarios observan (642) y ¢|
minimo que les parece exigible (6,68) se exige un poco mas de lo que observan.El peor resultadoen
la Adecuacién del servicio se da en “La biblioteca como lugar’ con un -0,57, lo que nos manifiesty
que los usuarios suspenden los espacios con los que cuenta la biblioteca. Entre el minimo que ellos
exigen (6,54) y la valoracion de los espacios que observan (5,97) se da este valor negativo (-0,57) que
nos viene a decir que esta biblioteca universitaria debe reestructurar sus espacios si quiere que los
usuarios lo vean como adecuado. ]

Si vemos la Superioridad del servicio, (cuando el valor percibido es mayor que el valor deseado), los
resultados son todos negativos, lo que nos viene a decir que ninguna de las tres dimensiones que
estamos comeéntando tiene Superioridad.

De las tres dimensiones la que estaria mas cerca de poder alcanzar la Superioridad es el“Valor afectivo
del servicio” que tiene un valor de —1,48. Los usuarios desearian 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 informacién” tampoco se produce Superioridad, pues el valor es -1,92, como
vemos en peor situacion que la Superioridad del “Valor afectivo’ pero mejor, como vamos a ver, que
la Superioridad de “La biblioteca como lugar‘lLa peor situacion en Superioridad del servicio se da en
“| a biblioteca como lugar’también acabamos de ver que en Adecuacion del servicio esta dimension
es la que obtiene el peor resultado.

Fvidentemente si hubiera que dar algtin consejo a esta biblioteca universitaria seria que empezara
con una remodelacion de espacios en las bibliotecas, pues es lo que mas desean los usuarios. En
concreto la peor valoracion se da a la pregunta sobre sien la biblioteca “Existen espacios colectivos
para aprendizaje y estudio en grupo” (Es 5) con una Adecuacién de -1,33.

Las siguientes peores Adecuaciones se producen a las preguntas: “El espacio de la biblioteca
es tranquilo para el trabajo individual” (Es 2), con una adecuacion de 0,49 y a la pregunta: “El
espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje” (Es 1), con una adecuacion de -0,47.
Légicamente si para posteriores encuestas de satisfaccién de usuarios esta biblioteca quiere
obtener mejores resultados estas cuestiones serian las primeras que deberian resolverse.

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

Tabla 2: Biblioteca Universitaria B

Dimension Minimo (VM) |Percibido (VP) |Deseado (VD) AdccuaciOnSuperioridﬂ
VP-VM [VP-VD
(Media) (Media) (Media)

Valor afectivo del Servicio -0,13 -1,93
6,43 6,30 8,23

Control de la Informacion -0,55 -2.28
6,59 6,04 8.3

Biblioteca como lugar -0,69 -2,53
6,49 5,80 8,33

Como podemos observar, tanto en la tabla de datos como en el gréfico que los representa, no existe
Adecuacién del servicio en ninguna de las tres dimensiones consideradas, pues los tres valores
son negativos. La mejor Adecuacion, aunque negativa, se da en el “Valor afectivo del servicio” con
~0,13. Tampoco existe Adecuacién del servio en la dimension “Control de la informacion’, pues el
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los resultados son todos negativos, lo que nos viene a decir que ninguna de las tres dimensiones
que estamos comentando tiene Superioridad. De las tres dimensiones la que estaria mas cerca de
poder alcanzar la Superioridad es el “Valor afectivo del servicio” que tiene un valor de -1,93. Los
usuarios desearian un valor de 8,23 y observan un 6,30, la resta es la que nos el resultado de -1,93,
En el “Control de la informacion” tampoco se produce Superioridad, pues el valor es —2,28, como
vemos en peor situacion que la Superioridad del “Valor afectivo” pero mejor, como vamos a ver, que
la Superioridad de “La biblioteca como lugar”La peor situacion en Superioridad del servicio se da en
“La biblioteca como lugar’ con -2,53; también acabamos de ver que en Adecuacion del servicio esta
dimension es la que obtiene el peor resultado, con 0,69,

Si hubiera que dar alguin consejo a esta biblioteca universitaria seria que realizara un andlisis sobre los
espacios de las bibliotecas, pues obtiene la peor puntuacion en Adecuacién del servicio.En concreto
la peor valoracion se da a la pregunta sobre si “El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo
individual”(Es 2) que obtiene un valor de —1,20,algo debe estar pasando en estas bibliotecas para que
los usuarios vean que no son espacios tranquilos para el trabajo individual. Un segundo problema
que se localiza en esta biblioteca universitaria B es la coleccién con la que cuenta, pues como hemos
visto en“Control de la informacién”los usuarios opinan negativamente tanto de las revistas (sean en
papel o digital) como de los materiales impresos, que son fundamentalmente libros; luego esta claro
que los usuarios no ven adecuada la coleccidon que le oferta la biblioteca. Esta situacion que se da
en la biblioteca universitaria B no se da con tanta claridad en la A, en la que los usuarios ven mejor
la coleccidn que se les oferta.

Como ya hemos dicho el modelo LibQUAL+ al permite la evaluacién comparativa, si quisiéramos
hacer una comparacién entre estas dos bibliotecas se ve con claridad que la biblioteca universitaria
A es mucho mas satisfactoria para sus usuarios que la biblioteca B. En casi todas dimensiones las
puntuaciones de la biblioteca A estan por encima de la biblioteca B, luego esta claro que en este caso
la biblioteca A seria un modelo a seguir por parte de la biblioteca B.

La comparacién entre bibliotecas (ya sean individuales, o la biblioteca universitaria completa como
hemos visto aqui) se puede establecer para las 22 preguntas de LibQUAL+,0 para las tres dimensiones
que hemos analizado en esta comunicacion, por tanto podemos ver que el grado de evaluacion
comparativa que permite LibQUAL+ es bastante amplio.

4. Conclusiones

En este trabajo hemos presentado SECABA, una herramienta para la evaluacion de la calidad de las
bibliotecas universitarias basada en percepciones de usuario. Esta herramienta basa su esquema
de evaluacion en el modelo de evaluacién LibQUAL+ el cual nos permite analizar la calidad de
las bibliotecas en funcién de las expectativas y las observaciones de los usuarios. SECABA es una
herramienta para la evaluacién de la calidad bastante flexible, pues permite establecer distintos tipos
de grados de importancia sobre los criterios y distintos tipos de usuarios. Ademas cuenta con un
modulo generador de gréaficos de calidad que facilita el analisis y establecimiento de conclusiones
en los procesos de evaluacion de calidad.

En el futuro pensamos incluir en ella otro tipo distinto de esquemas de evaluacion mas adaptadosala
nueva dimensién digital que estd predominando en el desarrollo de las bibliotecas universitarias, asi
como criterios de naturaleza objetiva. Para completar el proyecto iniciado con SECABA pretendemos
incluir médulos de ayuda a la toma de decisiones y médulos de prediccion de comportamiento.
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