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Departamento de Informática e Ingenierı́a de Sistemas, Universidad de Zaragoza

EDITORES:

Fernando Bobillo
Humberto Bustince
Francisco Javier Fernández
Enrique Herrera-Viedma

ENTIDADES PATROCINADORAS:

European Society for Fuzzy Logic and Technology
Escuela de Ingenierı́a y Arquitectura
Granada Excellence Network of Innovation Laboratories
Instituto Universitario de Investigación de Ingenierı́a de Aragón
Universidad de Zaragoza

 Depósito LegaL: Z-151-2014

 isBN: 978-84-15688-76-1

 Diseño De portaDa
  e impresióN.-

impreso eN españa / priNteD iN spaiN

[ stylo@stylodigital.com ]



Soft Computing y recuperación de información en Internet
Aplicación de un sistema de recomendaciones que combina relevancia y calidad en una
biblioteca digital universitaria 493-498
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Sistema de localización en interiores basado en la fusión de información 553-558
Gabriel Villarrubia, Juan F. de Paz, Javier Bajo y Juan M. Corchado

Sentencias cuantificadas difusas: aplicaciones a la fusión de información 559-564
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Resumen

Las herramientas Web 2.0 han facilitado y mejo-
rado la participación de los usuarios en las acti-
vidades ofrecidas por las bibliotecas. Pero, para
que las herramientas Web 2.0 sean útiles, es in-
dispensable saber si están satisfaciendo las nece-
sidades y expectaciones de los usuarios. El ob-
jetivo de este artículo es presentar un modelo
de evaluación de la calidad de las Bibliotecas
2.0. En este modelo, la calidad se define a tra-
vés de las percepciones que tienen los usuarios
sobre el nivel de calidad de los servicios ofre-
cidos a través de las páginas web de las biblio-
tecas. Asumiendo el modelado lingüístico difu-
so ordinal para representar las percepciones de
los usuarios y aplicando herramientas de compu-
tación con palabras, el modelo que proponemos
es capaz de obtener las valoraciones de calidad
de los servicios ofrecidos. Además, siguiendo la
metodología LibQUAL+, nuestro modelo puede
identificar los servicios que deben mejorarse y
los servicios que satisfacen de forma extraordi-
naria las expectativas de los usuarios.

Palabras Clave: Biblioteca 2.0, Calidad,
Computación con Palabras, LibQUAL+.

1 INTRODUCCIÓN

Las bibliotecas permiten y facilitan el intercambio de infor-
mación, conocimiento y cultura entre profesores, alumnos
y público en general, jugando de esta forma un papel fun-
damental en el desarrollo educacional de un país. Esto se
ha visto acentuado en los últimos años por el uso de la tec-
nología y, recientemente, debido a la Web 2.0 [1, 9].

El término Web 2.0 fue acuñado por Tim O’Reilly [10] para
describir las tendencias y modelos de negocios que sobre-

vivieron a la crisis del mercado del sector tecnológico de
los años 90. O’Reilly notó que las compañías tecnológicas
que habían superado la crisis eran compañías de naturale-
za colaborativa, interactiva y dinámica, donde los usuarios
eran de igual forma tanto creadores como consumidores de
contenido [9]. Una página Web 2.0 permite a sus usuarios
interactuar y colaborar con los demás en un diálogo social
como creadores de contenido, en contraste con los páginas
webs 1.0 donde los usuarios se limitan a ser consumido-
res de contenido. El desarrollo de la idea de la Web 2.0 en
el contexto de las bibliotecas ha dado lugar al concepto de
Biblioteca 2.0.

La Biblioteca 2.0 es un nuevo modelo de biblioteca para
una forma modernizada del servicio de biblioteca que re-
fleja una transición dentro del mundo de las bibliotecas en
el modo en el que los servicios son ofrecidos a los usuarios.
En el concepto de Biblioteca 2.0 se produce un cambio cen-
trado en el usuario y en su participación en la creación de
contenido y de hacer comunidad. La Biblioteca 2.0 tiene
múltiples facetas que reflejan los medios típicos de partici-
pación de los usuarios que las herramientas Web 2.0 permi-
ten. Entre ellos se incluyen: blogs, etiquetado, clasificación
social de contenidos, redes sociales, distribución de archi-
vos multimedia, etc.

Como las bibliotecas son instituciones al servicio del usua-
rio, si éstas conocen la naturaleza y las necesidades de sus
usuarios, les proporcionarán un servicio mejor. Como el
modelo de Biblioteca 2.0 permite y anima la participación
de los usuarios no sólo en el uso de los servicios si no tam-
bién en su gestión, la evaluación de los servicios propor-
cionados por la Biblioteca 2.0 necesita ser juzgada por sus
usuarios. De acuerdo a los comentarios de los usuarios, se
pueden descubrir las deficiencias y las virtudes de los ser-
vicios ofrecidos por las bibliotecas. Una vez conocidos, se
pueden ofrecer propuestas con el objetivo de mejorar los
servicios defectuosos y potenciar los que funcionan bien.
Además, al centrarse en los usuarios de las bibliotecas y en
los esfuerzos por resolver sus expectativas, las bibliotecas
se vuelven más dinámicas [2].
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Diferentes modelos de evaluación de la calidad de las bi-
bliotecas digitales basados en las percepciones de los usua-
rios han sido propuestos [4]. Sin embargo, estos modelos
no tienen en cuenta la nueva dimensión de las bibliotecas,
esto es, el impacto de las herramientas Web 2.0 en las pá-
ginas web de las bibliotecas.

El objetivo de este artículo es proponer un modelo de eva-
luación de la calidad de los servicios ofrecidos por las Bi-
bliotecas 2.0. Para ello, presentamos un modelo que mide
el nivel de calidad de los servicios 2.0 ofrecidos por las
bibliotecas a través de sus páginas webs de acuerdo a las
percepciones de los usuarios. Las herramientas convencio-
nales de medida usadas por los usuarios para expresar sus
opiniones están concebidas sobre valores numéricos. Sin
embargo, como el lenguaje natural es la representación es-
tándar de los conceptos que los humanos usan para comu-
nicarse, parece natural que éstos usen palabras (términos
lingüísticos) en lugar de valores numéricos para expresar
sus opiniones. El uso de palabras o sentencias en lugar de
números es, en general, menos específico, más flexible, di-
recto, realista y adecuado para expresar las opiniones de
las personas. Estas características indican la aplicabilidad
de la Teoría de Conjuntos Difusos [13] para capturar las
percepciones de los usuarios, ya que ayuda a representar
la imprecisión asociada al juicio subjetivo de los seres hu-
manos. En particular, nuestro modelo utilizará el modelado
lingüístico difuso ordinal [5] para representar las percep-
ciones de los usuarios y herramientas de computación con
palabras para obtener las valoraciones de calidad. Además,
es importante indicar que nuestro modelo seguirá la meto-
dología LibQUAL+ [3], lo que permitirá identificar tanto
los servicios 2.0 que deben ser mejorados como los servi-
cios 2.0 satisfechos de forma excepcional por la biblioteca.

El resto del artículo se organiza de la siguiente forma. En
la Sección 2 se presentan el modelado lingüístico difuso
y la metodología LibQUAL+. En la Sección 3 se describe
en detalle el modelo de evaluación que proponemos en este
artículo. Para finalizar, en la Sección 4 presentamos algunas
conclusiones y trabajos futuros.

2 PRELIMINARES

En esta sección introducimos las herramientas que utiliza-
remos para diseñar nuestro modelo de evaluación de la ca-
lidad de los servicios ofrecidos por las Bibliotecas 2.0: la
metodología LibQUAL+ y el modelado lingüístico difuso.

2.1 LA METODOLOGÍA LibQUAL+

En 1999, la ARL (Association of Research Libraries) en
colaboración con la Texas A&M University emprendió un
gran proyecto para obtener una medida estandarizada de
la calidad del servicio de bibliotecas. El resultado de este
proyecto fue la metodología LibQUAL+ [3], la cual permi-

te detectar la calidad de los servicios bibliotecarios a partir
de la percepciones de los usuarios. LibQUAL+ está basado
en las teorías de evaluación de calidad de servicios aplica-
das en el mundo empresarial, y muy particularmente en la
metodología de evaluación de calidad de servicios en orga-
nizaciones SERVQUAL (SERVvice QUALity) [11].

El principio singular de SERVQUAL es que “sólo los clien-
tes juzgan la calidad, los demás juicios son irrelevantes”
[18]. Siendo, por tanto, la satisfacción del cliente el ele-
mento predominante de la calidad percibida, en SERV-
QUAL la calidad del servicio está ligada a la minimización
de la distancia entre las expectativas del cliente con respec-
to al servicio y la percepción de éste tras su utilización. Con
SERVQUAL, un cliente valorará negativamente o positiva-
mente la calidad de un servicio en el que las percepciones
que ha obtenido sean inferiores o superiores a las expec-
tativas que tenía, respectivamente. Por ello, las empresas
que prestan servicios, donde uno de las objetivos es la dife-
renciación mediante un servicio de calidad, deben mostrar
especial interés al hecho de superar las expectativas de sus
clientes.

De acuerdo al modelo SERVQUAL, en LibQUAL+ se bus-
ca evaluar la calidad del servicio de una biblioteca conside-
rando tres grandes dimensiones de servicios de las bibliote-
cas: (i) valor afectivo del servicio ofrecido por el personal,
(ii) valor de la biblioteca como espacio, y (iii) valor del
control de la información. Para evaluar dichas dimensiones
se elabora una encuesta de 22 preguntas en la que en cada
una de ellas se ha de contestar a tres cuestiones: (i) nivel
de servicio mínimo exigible, (ii) nivel de servicio deseado,
y (iii) nivel observado (percepción del usuario). En base a
las respuestas de los usuarios, es posible definir dos varia-
bles que permiten detectar los puntos fuertes y débiles de
una biblioteca:Adecuación del Servicio(valor percibido−
valor mínimo) que indica las áreas donde el servicio de la
biblioteca está por debajo del nivel esperado por el usua-
rio, y Superioridad del Servicio(valor percibido− valor
deseado) que identifica las áreas donde la biblioteca da un
servicio mejor que el esperado por el usuario.

2.2 EL MODELADO LINGÜÍSTICO DIFUSO

Hay numerosas situaciones en las que la información no
puede ser valorada cuantitativamente de forma precisa y es
necesario hacerlo de forma cualitativa. Por ejemplo, cuan-
do valoramos algún aspecto relacionado con percepciones
humanas, solemos usar palabras del lenguaje natural en lu-
gar de valoraciones numéricas. En otros casos, no pode-
mos trabajar con información cuantitativa, bien porque no
está disponible o bien porque el coste computacional es
demasiado elevado y nos basta aplicar un “valor aproxi-
mado”. El uso de la Teoría de Conjuntos Difusos ha da-
do muy buenos resultados para modelar información cua-
litativa [14, 15, 16] y ha sido aplicada con éxito en diver-
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sas situaciones [6]. Se trata de usar el concepto de varia-
ble lingüística, cuyos valores no son números sino pala-
bras o sentencias en lenguaje natural, propuesto por Zadeh
[14, 15, 16] para trabajar con información cualitativa.

El modelado lingüístico difuso ordinal [5] es un tipo muy
útil de modelado lingüístico difuso, que fue propuesto co-
mo una herramienta alternativa al modelado lingüístico di-
fuso clásico, ya que simplifica la computación con palabras
al eliminar la complejidad de tener que definir una gramáti-
ca. Se define considerando un conjunto de etiquetas finito y
totalmente ordenadoS= {si}, i ∈ {0, . . . ,g}, consi ≥ sj si
i ≥ j, y con una cardinalidad impar. La semántica del con-
junto de etiquetas se establece según la estructura ordenada
del conjunto de etiquetas, considerando que cada etique-
ta del par(si ,sg−i) es igualmente informativa. Por ejemplo,
podríamos usar el siguiente conjunto de 9 etiquetas para re-
presentar las percepciones de los usuarios:S= {N = Nin-
guna, EB= Extremadamente Bajo, MB= Muy Bajo, B
= Bajo, M = Medio, A = Alto, MA = Muy Alto, EA =
Extremadamente Alto, T= Total}.

Una ventaja del modelado lingüístico difuso ordinal es la
simplicidad y agilidad de su modelo computacional. Está
basado en el cálculo simbólico [5] y actúa operando direc-
tamente sobre las etiquetas, teniendo en cuenta el orden de
las valoraciones lingüísticas en la estructura ordenada de
las etiquetas. Habitualmente, el modelado lingüístico difu-
so ordinal para la computación con palabras se define esta-
bleciendo: (i) un operador de negación,Neg(si) = sj | j =
g− i, (ii) operadores de comparación basados en la estruc-
tura ordenada de los términos lingüísticos: operador de ma-
ximización,MAX(si ,sj ) = si si si ≥ sj ; y operador de mi-
nimizaciónMIN(si ,sj) = si si si ≤ sj , y operadores apro-
piados para la agregación de información lingüística difusa
ordinal.

Un destacado operador de agregación de información lin-
güística ordinal basado en computación simbólica es el
operador LOWA (Linguistic Ordered Weighted Averaging)
[5]. Este es un operador de agregación de información lin-
güística no ponderada, es decir, información lingüística con
igual importancia.

SeaA = {a1, . . . ,am} un conjunto de etiquetas a agregar,
ai ∈ S, entonces el operador LOWA,φ , se define como:

φ(a1, . . . ,am) = W ·BT = Cm{wk, bk, k = 1, . . . ,m}
= w1 ⊙b1⊕ (1−w1)⊙Cm−1{βh, bh, h = 2, . . . ,m} ,

(1)

dondeW = [w1, . . . ,wm] es un vector de pesos tal que
wi ∈ [0,1] y Σiwi = 1. βh = wh/Σm

2 wk, h = 2, . . . ,m, y
B = {b1, . . . ,bm} es un vector asociado aA tal queB =
σ(A) = {aσ(1), . . . ,aσ(m)}, dondeaσ( j) ≤ aσ(i) ∀ i ≤ j, con
σ siendo una permutación sobre el conjunto de etiquetasA.
Cm es el operador de combinación convexo dem etiquetas

y si m= 2, entonces se define como:

C2{wi , bi , i = 1,2} = w1 ⊙ sj ⊕ (1−w1)⊙ si = sk , (2)

tal que k = min{g, i + round(w1 · ( j − i))}, sj ,si ∈ S,
( j ≥ i), donde“round” simboliza el operador de redon-
deo usual, yb1 = sj , b2 = si . Si wj = 1 y wi = 0, coni 6= j,
∀i, entonces el operador de combinación se define como:
Cm{wi , bi , i = 1, . . . ,m} = b j .

El operador LOWA es un operador “or-and” [5] y su com-
portamiento se puede controlar por medio deW. Con el
objetivo de clasificar los operadores OWA con respecto
a su localización entre “or” y “and”, Yager [12] presen-
tó una medida deorness, asociada con cualquier vector
W : orness(W) = 1

m−1 ∑m
i=1(m− i)wi . Esta medida carac-

teriza el grado al cual la agregación es como una operación
“or” (máximo). Un operador OWA conorness(W) ≥ 0.5
será como un operadororlike, y conorness(W) < 0.5 será
como un operadorandlike.

Una cuestión importante en el operador LOWA es cómo
determinar el vector de pesosW. En [12], se definió una ex-
presión para obtenerW que permite representar el concepto
de mayoría difusa [7] mediante un cuantificador lingüístico
difuso no decreciente by meansQ [17]:

wi = Q(i/n)−Q((i −1)/n), i = 1, . . . ,n. (3)

Cuando se usa un cuantificador lingüístico difusoQ para
obtener el vector de pesos asociado al operador LOWA, se
simboliza comoφQ.

3 MODELO PARA EVALUAR LA
CALIDAD DE LAS BIBLIOTECAS 2.0

En esta sección describimos el modelo de evaluación que
proponemos en este artículo, el cual usa herramientas de
computación con palabras para medir la calidad de los ser-
vicios ofrecidos por las Bibliotecas 2.0. Las principales ca-
racterísticas de este modelo son:

• Contiene un conjunto de criterios subjetivos relacio-
nados con los servicios de las Bibliotecas 2.0.

• La calidad de los servicios se obtiene usando las per-
cepciones de los usuarios, que se representan median-
te el modelado lingüístico difuso ordinal [5].

• Utiliza herramientas de computación con palabras ba-
sadas en el operador lingüístico de agregación LOWA
para obtener las valoraciones de calidad.

• Sigue la metodología LibQUAL+ para identificar los
servicios en los cuales el nivel de calidad debería me-
jorarse, ya que está por debajo del nivel esperado por
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Categoría 1 – Uso de RSS:

1. Utilidad del RSS para informar sobre noticias y
eventos de la biblioteca

2. Utilidad del RSS para informar sobre nuevos libros,
revistas y bases de datos de medios electrónicos

3. Idoneidad de las instrucciones sobre cómo usar el
RSS

4. Idoneidad de los enlaces a páginas web de la biblio-
teca para descargar el RSS

5. Usabilidad de los items del RSS (por ejemplo, los
items del RSS están clasificados por temas)

Categoría 2 – Uso de Blogs:

6. Utilidad del Blog para informar sobre noticias y
eventos de la biblioteca

7. Utilidad del Blog para informar sobre nuevos libros,
revistas y bases de datos de medios electrónicos

8. Utilidad del Blog para publicar revisiones o discu-
siones sobre libros y revistas

9. Utilidad del Blog para la alfabetización informacio-
nal

10. Idoneidad de las instrucciones sobre cómo usar los
Blogs

11. Actualización del Blog (es decir, cómo de recientes
son los últimos posts)

12. Idoneidad de los enlaces del Blog (por ejemplo,
apuntan a recursos relevantes, a blogs similares, etc.)

13. Usabilidad del Blog (por ejemplo, se pueden buscar
entradas mediante palabras clave, entries are sear-
chable by keywords, las entradas pueden verse por
temas o por fecha, etc.)

Categoría 3 – Uso de Podcasts:

14. Utilidad del Podcast para informar sobre noticias y
eventos de la biblioteca

15. Utilidad del Podcast para informar sobre nuevos li-
bros, revistas y bases de datos de medios electróni-
cos

16. Utilidad del Podcast para proporcionar consejos so-
bre el uso de recursos y otros servicios de la biblio-
teca

17. Utilidad del Podcast para la alfabetización informa-
cional

18. Idoneidad de las instrucciones sobre cómo usar los
Podcasts

19. Usabilidad del Podcast (por ejemplo, una transcrip-
ción acompaña a podcast, se pueden buscar los pod-
casts mediante palabras clave, los podcasts pueden
verse por temas, etc.)

Categoría 4 – Uso de Wikis:

20. Utilidad del Wiki como manual de temas

21. Utilidad del Wiki para proporcionar listas de recur-
sos

22. Idoneidad de las instrucciones sobre cómo usar las
Wikis

23. Editabilidad del Wiki (por ejemplo, los usuarios
pueden crear nuevas páginas, editar páginas existen-
tes, subir ficheros, etc.)

24. Usabilidad del Wiki (por ejemplo, proporciona un
enlace a la página principal de la biblioteca, un mo-
tor de búsqueda mediante palabras clave, etc.)

Figura 1: Esquema de evaluación para medir la calidad de los servicios 2.0.

los usuarios, y los servicios ya satisfechos por las bi-
bliotecas, ya que el nivel de calidad es superior al es-
perado por los usuarios.

Este modelo de evaluación de la calidad presenta dos ele-
mentos: (i) un esquema de evaluación que contiene los cri-
terios subjetivos, y (ii) un método de computación que ge-
nera las valoraciones de calidad de los servicios ofrecidos
por las Bibliotecas 2.0.

3.1 ESQUEMA DE EVALUACIÓN

Para obtener las opiniones de los usuarios respecto a la ca-
lidad de los servicios ofrecidos por las Bibliotecas 2.0, va-
mos a adaptar el cuestionario presentado por Linh [8]. En
este cuestionario, formado por 95 cuestiones de tipo sí–o–
no, Linh analizó qué tipos de tecnologías Web 2.0 habían
sido aplicadas en las bibliotecas universitarias australianas,

así como su propósito y sus características. Linh usó una
lista de verificación (checklist) que incluía características y
criterios que surgieron del análisis de la bibliografía exis-
tente sobre el uso de herramientas Web 2.0 en bibliotecas.
La lista de verificación se basaba en la evaluación de la usa-
bilidad de las páginas web de las bibliotecas y en las guías
de accesibilidad del contenido web. Sin embargo, debido a
que este número de cuestiones es excesivo, vamos a definir
un número menor de criterios subjetivos, que serán fácil-
mente comprensibles para los usuarios con el fin de evitar
su rechazo.

El esquema de evaluación que proponemos es el mostrado
en la Figura 1. Este esquema está compuesto de 24 cues-
tiones (criterios subjetivos) sobre las herramientas Web 2.0
comúnmente utilizadas en las bibliotecas. Además, como
nuestro interés es obtener el nivel de calidad de los servi-
cios 2.0 ofrecidos por las bibliotecas, para cada una de las
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24 cuestiones, los usuarios deberán indicar el nivel mínimo
de servicio que encontrarían aceptable, el nivel de servi-
cio deseado que ellos esperan y el nivel de servicio que
perciben (similar a LibQUAL+). De esta forma, podremos
identificar tanto los servicios 2.0 en los cuales el nivel de
calidad debería mejorarse y los servicios 2.0 satisfechos de
forma excepcional por la biblioteca.

3.2 MÉTODO DE COMPUTACIÓN

El método de computación que hemos diseñado para ob-
tener las valoraciones de calidad de los servicios ofrecidos
por las Bibliotecas 2.0 tiene las siguientes características:

• Está centrado en el usuario. Las valoraciones de cali-
dad se obtienen a partir de las opiniones proporciona-
das por los usuarios.

• Está guiado por la mayoría. Las valoraciones de cali-
dad son valores representativos de la mayoría de opi-
niones individuales proporcionadas por los usuarios
de las Bibliotecas 2.0. Para ello, se usa el operador
lingüístico de agregación LOWA.

El método de computación se compone de las siguientes
fases:

1. En primer lugar, los usuarios expresan sus percepcio-
nes rellenando el cuestionario descrito anteriormen-
te (Figura 1), utilizando el conjunto de términos lin-
güísticos presentado en la Sección 2.2. Como resulta-
do, para cada uno de los usuariosu j ∈ {u1,u2, . . . ,un}
y cada cuestiónik ∈ {i1, i2, . . . , i24}, existe una tupla
(MSL jk, DSLjk, PPLjk), que codifica el nivel míni-
mo de servicio aceptable para el usuario, el nivel de
servicio deseado y el nivel de servicio percibido, pro-
porcionado por el usuariou j sobre la cuestiónik, res-
pectivamente.

2. En segundo lugar, se obtiene la opinión global de los
usuarios sobre cada cuestiónik, (MSLk, DSLk, PPLk).
Para ello, se usa el operador lingüístico de agregación
LOWA:

MSLk = φQ(MSL1k), . . . ,MSLnk),
DSLk = φQ(DSL1k), . . . ,DSLnk),
PPLk = φQ(PPL1k), . . . ,PPLnk),

(4)

donde MSLk, DSLk y PPLk son las valoraciones lin-
güísticas que representan el nivel mínimo de servicio,
el nivel de servicio deseado y el nivel de servicio per-
cibido, respectivamente, de la biblioteca con respecto
a la cuestiónik, de acuerdo a la mayoría (represen-
tada por el cuantificador lingüístico difusoQ) de las
opiniones lingüísticas proporcionadas por el grupo de
usuarios.

3. Finalmente, para obtener la opinión global de los
usuarios respecto a todas las cuestiones, (MSL, DSL,
PPL), el operador lingüístico de agregación LOWA es
de nuevo usado. Así, la tupla (MSL, DSL, PPL) se
calcula como:

MSL = φQ(MSL1, . . . ,MSL24),
DSL = φQ(DSL1, . . . ,DSL24),
PPL= φQ(PPL1, . . . ,PPL24),

(5)

donde MSL, DSL y PPL son las valoraciones lingüís-
ticas que representan el nivel global de servicio míni-
mo, el nivel global de servicio deseado y el nivel glo-
bal de servicio percibido, respectivamente, alcanzado
por la biblioteca de acuerdo a la mayoría (represen-
tada por el cuantificador lingüístico difusoQ) de las
opiniones lingüísticas expresadas por los usuarios so-
bre todas las cuestiones.

De acuerdo a la metodología LibQUAL+, los valores
del nivel de servicio mínimo y del nivel de servicio
deseado establecen los límites de unazona de tole-
rancia dentro de la cual los valores percibidos debe-
rían fluctuar. La diferencia entre el valor del nivel de
servicio percibido y el valor del nivel de servicio se
conoce comoAdecuación del Servicio(AS), y la di-
ferencia entre el valor del nivel de servicio deseado
y el valor del nivel de servicio percibido se conoce
comoSuperioridad del Servicio(SS). Cuando el ni-
vel de servicio percibido cae fuera de la zona de to-
lerancia, se denomina SA− and SS+, respectivamen-
te. Por un lado, SA−k significa que la biblioteca no
está cumpliendo las expectativas mínimas exigibles
por sus usuarios para la cuestiónik, es decir, el valor
del nivel de servicio percibido es menor que el valor
del nivel de servicio mínimo que los usuarios exigen
(MIN(PSLk,MSLk) = PSLk). Por otra parte, SS+k sig-
nifica que la biblioteca está excediendo las expectacio-
nes de sus usuarios para la cuestiónik, es decir, el valor
del nivel de servicio percibido es mayor que el valor
del nivel de servicio deseado (MAX(DSLk,PSLk) =
PSLk). Por tanto, SA− puede usarse para identificar
los servicios 2.0 de la biblioteca que necesitan mejo-
rar, mientras que SS+ es un indicador de los servicios
2.0 de la biblioteca que satisfacen de forma excepcio-
nal las expectativas de los usuarios.

4 CONCLUSIONES Y TRABAJOS
FUTUROS

En este artículo hemos propuesto un modelo de evalua-
ción de los servicios ofrecidos por las Bibliotecas 2.0 que
proporciona valoraciones de calidad de acuerdo a las per-
cepciones de los usuarios. Para ello, en lugar de usar va-
loraciones numéricas para representar las opiniones de los
usuarios, se ha usado el modelado lingüístico difuso ordi-
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nal, facilitando de esta forma la expresión de las percep-
ciones a los usuarios. Hemos aplicado también herramien-
tas automáticas de computación con palabras basadas en
el operador lingüístico de agregación LOWA para calcu-
lar las valoraciones de calidad de las Bibliotecas 2.0. Ade-
más, siguiendo la metodología LibQUAL+, el modelo de
evaluación que hemos presentado en este artículo es capaz
de identificar los servicios 2.0 ofrecidos por las bibliotecas
que deberían mejorarse y aquellos que satisfacen de forma
excepcional las expectativas de los usuarios.

Como trabajos futuros, proponemos experimentar con el
modelo de evaluación para comprobar su utilidad y poder
refinarlo si fuera necesario, e implementar un sistema de
recomendación que genere automáticamente reglas sobre
cómo mejorar los servicios 2.0 de las bibliotecas que no
están cumpliendo las expectativas de los usuarios.
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