2014

XVII CONGRESO ESPANOL SOBRE
TECNOLOGIAS Y LOGICA FUZZY

LIBRO DE ACTAS



ORGANIZADORES:
Departamento de Informatica e Ingenieria de Sistemas, Universidad de Zaragoza

EDITORES:

Fernando Bobillo
Humberto Bustince
Francisco Javier Fernandez
Enrique Herrera-Viedma

ENTIDADES PATROCINADORAS:

European Society for Fuzzy Logic and Technology

Escuela de Ingenieria y Arquitectura

Granada Excellence Network of Innovation Laboratories
Instituto Universitario de Investigacion de Ingenieria de Aragdn
Universidad de Zaragoza

T Departamento de

ape Informatica e Ingenieria Escuela de )
(11 de Sistemas Ingenieria y Arquitectura
1522 Universidad Zaragoza Universidad Zaragoza

Instituto Universitario de Investigacién
de Ingenieria de Aragén

Universidad Zaragoza

S GENILimi

iss Universidad
10l Zaragoza

EUROPEAN SOCIETY GRANADA EXCELLENCE NETWORK
FOR FUZzZY LOGIC OF INNOVATION LABORATORIES
AND TECHNOLOGY

Deposito LegaL: Z-151-2014
ISBN: 978-84-15688-76-1

E |MPRES|ON.' DIGITAL

DISENO DE PORTADA E}_S_i;l_.]lu [ stylo@stylodigital.com ]

IMPRESO EN ESPANA / PRINTED IN SPAIN



2014 XVII CONGRESO ESPANOL SOBRE TECNOLOGIAS Y LOGICA FUZZzY

Soft Computing y recuperacion de informacion en Internet

Aplicacion de un sistema de recomendaciones que combina relevancia y calidad en una

biblioteca digital universitaria 493-498
Alvaro Tejeda-Lorente, Carlos Porcel, Juan Bernabé-Moreno, Maria Angeles Martinez y

Enrique Herrera-Viedma

Un modelo para evaluar la calidad de las bibliotecas 2.0 usando computacion con palabras 499-504
Francisco Javier Cabrerizo, Rubén Heradio, David Fernandez-Amords, Manuel Herrera,
Raquel Urefa y Enrique Herrera-Viedma

Combinando variables lingliisticas y ontologias para la consulta flexible de base de datos 505-510
Clemente Rubio-Manzano, Pascual Julian-lranzo y Esteban Salazar-Santis

Un método de agrupamiento semisupervisado difuso: aplicacion en el ambito de la
clasificacion de publicaciones cientificas 511-516
Irene Diaz-Valenzuela, Maria José Martin-Bautista y Amparo Vila

Estudio comparativo sobre el empleo de diccionarios en el andlisis de sentimientos en

textos cortos 517-522
Andrés Soto, Carlos Cabrero, Antonio Menta, David Corbatén, Pedro Martin y Asier Ruiz

de Alegria

Aplicacion de la I6gica borrosa para la calificacion de informacion clinica bajo criterios de

calidad de datos 523-528
Francisco P. Romero, José Angel Olivas, JesUs Serrano-Guerrero, Ismael Caballero, Mauro

J. Oruezabal, Israel Alonso y David Contreras

Identifying citation classics in fuzzy set field using the concept of h-classics 529-534
Manuel Jesus Cobo, Maria Angeles Martinez, Antonio Gabriel Lopez-Herrera y Enrique
Herrera-Viedma

Busqueda conceptual en la Web basada en imagenes y su contexto 535-540
Abril Ayala-Sanchez y José Angel Olivas

Fusion de informacion

Modelos de representacion de imprecision e incertidumbre en fusion de alto nivel 541-546
Juan Gémez-Romero, Jesus Garcia y José M. Molina

In-vehicle sensor fusion methodology for pedestrian detection with danger estimation 547-552
David Martin, Fernando Garcia, Arturo de la Escalera y José Maria Armingol

Sistema de localizacion en interiores basado en la fusion de informacion 553-558
Gabriel Villarrubia, Juan F. de Paz, Javier Bajo y Juan M. Corchado

Sentencias cuantificadas difusas: aplicaciones a la fusién de informacion 559-564
Maria Dolores Ruiz, Juan Gomez-Romero, Daniel Sanchez y Maria José Martin-Bautista

Logica borrosa y didactica

Scientific progress and cognitive development and fuzzy concepts - Historical-philosophical
remarks 565-572
Rudolf Seising

Reflexiones sobre el tratamiento de lo incierto en Educacion Primaria en Espana 573-578
Angela Blanco-Fernandez, ltziar Garcia-Honrado, Ana Belén Ramos-Guajardo y Luis J.
Rodriguez

Ejemplificacion del uso de conjuntos borrosos en la valoracion de la calidad de la ensefianza 579-584
Miquel Ferrer y Itziar Garcia-Honrado

Una experiencia docente sobre el uso cotidiano de las diferentes I6gicas 585-590
J. Tinguaro Rodriguez, Carely Guada y Javier Montero

- XIV -



2014 XVII CONGRESO ESPANOL SOBRE TECNOLOGIAS Y LOGICA FUZZzY

1

UN MODELO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE LAS BIBLIOTECAS 2.0

USANDO COMPUTACION CON PALABRAS

Francisco Javier Cabreriza!, Rubén Heradio!, David Fernandez-Amor6g, Manuel Herrera®, Raquel Urefid’,

Enrique Herrera-Viedma*

1Dept. de Ingenieria de Software y Sistemas Informaticos, UNfabrerizo,rheradio}@issi.uned.es
2Dept. de Lenguajes y Sistemas Informaticos, UNBEBvid@lsi.uned.es
3Dept. de Sociologia Ill, UNEDmherrera@poli.uned.es

Resumen

Las herramientas Web 2.0 han facilitado y mejo-
rado la participacion de los usuarios en las acti-
vidades ofrecidas por las bibliotecas. Pero, para
que las herramientas Web 2.0 sean Utiles, es in-
dispensable saber si estan satisfaciendo las nece-
sidades y expectaciones de los usuarios. El ob-
jetivo de este articulo es presentar un modelo
de evaluacién 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 paginas web de las biblio-
tecas. Asumiendo el modelado lingtistico difu-
so ordinal para representar las percepciones de
los usuarios y aplicando herramientas de compu-
tacion con palabras, el modelo que proponemos
es capaz de obtener las valoraciones de calidad
de los servicios ofrecidos. Ademas, siguiendo la
metodologia 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,
Computacion con Palabras, LibQUAL+.

INTRODUCCION

4Dept. de Ciencias de la Computacion e Inteligencia Atrtificial, Universidad de Granédaquel , viedma}@decsai.ugr.es

vivieron a la crisis del mercado del sector tecnolégico de
los afios 90. O'Reilly noté que las compafiias tecnoldgicas
gue habian superado la crisis eran compafiias de naturale-
za colaborativa, interactiva y dinamica, donde los usuarios
eran de igual forma tanto creadores como consumidores de
contenido [9]. Una pagina Web 2.0 permite a sus usuarios
interactuar y colaborar con los demés en un didlogo social
como creadores de contenido, en contraste con los paginas
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 transicion 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 participacién en la creacion de
contenido y de hacer comunidad. La Biblioteca 2.0 tiene
multiples facetas que reflejan los medios tipicos de partici-
pacién de los usuarios que las herramientas Web 2.0 permi-
ten. Entre ellos se incluyen: blogs, etiquetado, clasificacién
social de contenidos, redes sociales, distribucion 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 proporcionaran un servicio mejor. Como el
modelo de Biblioteca 2.0 permite y anima la participacion
de los usuarios no so6lo en el uso de los servicios si no tam-
bién en su gestidn, la evaluacién 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

Las bibliotecas permiten y facilitan el intercambio de infor- pueden descubrir las deficiencias y las virtudes de los ser-
macioén, conocimiento y cultura entre profesores, alumnosicios ofrecidos por las bibliotecas. Una vez conocidos, se
y publico en general, jugando de esta forma un papel funpueden ofrecer propuestas con el objetivo de mejorar los
damental en el desarrollo educacional de un pais. Esto sservicios defectuosos y potenciar los que funcionan bien.
ha visto acentuado en los Ultimos afios por el uso de la tecAdemas, al centrarse en los usuarios de las bibliotecas y en
nologiay, recientemente, debido ala Web 2.0 [1, 9].

los esfuerzos por resolver sus expectativas, las bibliotecas
se vuelven més dinamicas [2].

Eltérmino Web 2.0 fue acufiado por Tim O’Reilly [10] para
describir las tendencias y modelos de negocios que sobre-
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Diferentes modelos de evaluacion de la calidad de las bite detectar la calidad de los servicios bibliotecarios a partir
bliotecas digitales basados en las percepciones de los usude la percepciones de los usuarios. LibQUAL+ estd basado
rios han sido propuestos [4]. Sin embargo, estos modeloen las teorias de evaluacién de calidad de servicios aplica-
no tienen en cuenta la nueva dimension de las bibliotecagjas en el mundo empresarial, y muy particularmente en la
esto es, el impacto de las herramientas Web 2.0 en las panetodologia de evaluacién de calidad de servicios en orga-
ginas web de las bibliotecas. nizaciones SERVQUAL (SERVvice QUALIty) [11].

El objetivo de este articulo es proponer un modelo de evakl principio singular de SERVQUAL es que “sélo los clien-
luacion de la calidad de los servicios ofrecidos por las Bi-tes juzgan la calidad, los demas juicios son irrelevantes”
bliotecas 2.0. Para ello, presentamos un modelo que midfL8]. Siendo, por tanto, la satisfaccion del cliente el ele-
el nivel de calidad de los servicios 2.0 ofrecidos por lasmento predominante de la calidad percibida, en SERV-
bibliotecas a través de sus paginas webs de acuerdo a I§3UAL la calidad del servicio estéa ligada a la minimizacion
percepciones de los usuarios. Las herramientas convencide la distancia entre las expectativas del cliente con respec-
nales de medida usadas por los usuarios para expresar stosal servicioy la percepcién de éste tras su utilizaciéon. Con
opiniones estan concebidas sobre valores numéricos. SIBERVQUAL, un cliente valorara negativamente o positiva-
embargo, como el lenguaje natural es la representacion esaente la calidad de un servicio en el que las percepciones
tdndar de los conceptos que los humanos usan para comgue ha obtenido sean inferiores o superiores a las expec-
nicarse, parece natural que éstos usen palabras (términtetivas que tenia, respectivamente. Por ello, las empresas
linguisticos) en lugar de valores numéricos para expresague prestan servicios, donde uno de las objetivos es la dife-
sus opiniones. El uso de palabras o sentencias en lugar denciacion mediante un servicio de calidad, deben mostrar
nameros es, en general, menos especifico, mas flexible, despecial interés al hecho de superar las expectativas de sus
recto, realista y adecuado para expresar las opiniones ddientes.

las personas. Estas .caracterl.stlcas indican la apllcabllldaﬂe acuerdo al modelo SERVQUAL, en LibQUAL+ se bus-
de la Teoria de Conjuntos Difusos [13] para capturar las

. . ca evaluar la calidad del servicio de una biblioteca conside-
percepciones de los usuarios, ya que ayuda a representar . . . -
. = . . o rando tres grandes dimensiones de servicios de las bibliote-
la imprecision asociada al juicio subjetivo de los seres hu- . . S .
. o cas: (i) valor afectivo del servicio ofrecido por el personal,
manos. En particular, nuestro modelo utilizara el modeladg:. S .
S . . (i) valor de la biblioteca como espacio, y (iii) valor del
linguistico difuso ordinal [5] para representar las percep- : . : . )
. . . - control de la informacién. Para evaluar dichas dimensiones
ciones de los usuarios y herramientas de computacién con
. . .Se elabora una encuesta de 22 preguntas en la que en cada
palabras para obtener las valoraciones de calidad. Ademas . T
. - - uha de ellas se ha de contestar a tres cuestiones: (i) nivel
es importante indicar que nuestro modelo seguira la meto-, P - L .
S TP e de servicio minimo exigible, (ii) nivel de servicio deseado,
dologia LibQUAL+ [3], lo que permitira identificar tanto S . .
L . y (iii) nivel observado (percepcion del usuario). En base a
los servicios 2.0 que deben ser mejorados como los servi:

. ; . . las respuestas de los usuarios, es posible definir dos varia-
cios 2.0 satisfechos de forma excepcional por la biblioteca . "
bles que permiten detectar los puntos fuertes y débiles de

El resto del articulo se organiza de la siguiente forma. Eruna bibliotecaAdecuacion del Servicigvalor percibido—

la Seccion 2 se presentan el modelado lingtistico difusosalor minimo) que indica las areas donde el servicio de la
y la metodologia LibQUAL+. En la Seccion 3 se describe biblioteca esta por debajo del nivel esperado por el usua-
en detalle el modelo de evaluacién que proponemos en est&, y Superioridad del Servicigvalor percibido— valor
articulo. Para finalizar, en la Seccidn 4 presentamos algunadeseado) que identifica las areas donde la biblioteca da un
conclusiones y trabajos futuros. servicio mejor que el esperado por el usuario.

2 PRELIMINARES 2.2 EL MODELADO LINGUISTICO DIFUSO

En esta seccion introducimos las herramientas que Ut”izaHay numerosas situaciones en las que la informacién no
remos para disefiar nuestro modelo de evaluacion de la cgyede ser valorada cuantitativamente de forma precisa y es
lidad de los servicios ofrecidos por las Bibliotecas 2.0: la necesario hacerlo de forma cualitativa. Por ejemp]O, cuan-
metodologia LibQUAL+y el modelado linguistico difuso. do valoramos algtin aspecto relacionado con percepciones
humanas, solemos usar palabras del lenguaje natural en lu-
2.1 LA METODOLOGIA LibQUAL+ gar de valoraciones numeéricas. En otros casos, no pode-
mos trabajar con informacion cuantitativa, bien porque no
En 1999, la ARL (Association of Research Libraries) en esta disponible o bien porque el coste computacional es
colaboracion con la Texas A&M University emprendié un demasiado elevado y nos basta aplicar un “valor aproxi-
gran proyecto para obtener una medida estandarizada deado”. El uso de la Teoria de Conjuntos Difusos ha da-
la calidad del servicio de bibliotecas. El resultado de estedo muy buenos resultados para modelar informacién cua-
proyecto fue la metodologia LibQUAL+ [3], la cual permi- 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 varigrsim= 2, entonces se define como:

ble linguistica, cuyos valores no son numeros sino pala-

bras o sentencias en lenguaje natural, propuesto por ZadehC*{Wi, bi, i=1,2} =w; 5@ (1-w1) OS5 =5, (2)
[14, 15, 16] para trabajar con informacién cualitativa.

El modelado lingiiistico difuso ordinal [5] es un tipo muy &l quek = min{g, i+roundw; - (j —1i))}, sj,5 €S

atil de modelado lingiistico difuso, que fue propuesto co-(j = i), donde“round” simboliza el operador de redon-
mo una herramienta alternativa al modelado lingiistico di-d€o usual, oy =sj, bz =s. Siwj = 1yw; =0, coni # |,

fuso clasico, ya que simplifica la computacion con palabras’i, €ntonces el operador de combinacion se define como:
al eliminar la complejidad de tener que definir una graméti-Cm{Wh bi,i=1,....m} =bj.

ca. Se define considerando un conjunto de etiquetas finito ¥ operador LOWA es un operador “or-and” [5] y su com-
totalmente ordenad®= {s},i € {0,...,9}, cons > s Si  portamiento se puede controlar por medioVie Con el

i > J, y con una cardinalidad impar. La semantica del con-gpjetivo de clasificar los operadores OWA con respecto
junto de etiquetas se establece segln la estructura ordenagas; |ocalizacién entre “or” y “and”, Yager [12] presen-
del conjunto de etiquetas, considerando que cada etiqugy yna medida derness asociada con cualquier vector
ta del pars,sg-i) es igualmente informativa. Por ejemplo, yy - ornesgw) = %Zinh(m— i)wi. Esta medida carac-
podriamos usar el siguiente conjunto de 9 etiquetas para rgeriza el grado al cual la agregacion es como una operacion
presentar las percepciones de los usuaBes{N = Nin- “or’ (M&ximo). Un operador OWA comrnes¢W) > 0.5

guna, EB= Extremadamente Bajo, MB- Muy Bajo, B sera como un operadorlike, y conornesgW) < 0.5 sera
= Bajo, M = Medio, A = Alto, MA = Muy Alto, EA = como un operadandlike

Extremadamente Alto, ¥ Total}. o ]

) o ] . Una cuestion importante en el operador LOWA es como
Una ventaja del modelado linguistico difuso ordinal es lageterminar el vector de pesés En [12], se definié una ex-
simplicidad y agilidad de su modelo computacional. EStapreSién para obten®¥ que permite representar el concepto

basado en el calculo simbolico [5] y actlia operando direcye mayoria difusa [7] mediante un cuantificador lingiistico
tamente sobre las etiquetas, teniendo en cuenta el orden @gryso no decreciente by mea@q17]:

las valoraciones linglisticas en la estructura ordenada de
las etiquetas. Habitualmente, el modelado linguistico difu-
so ordinal para la computacién con palabras se define esta-
bleciendo: (i) un operador de negacidreds) =s; | j = Cuando se usa un cuantificador lingiistico dif@para
g—i, (ii) operadores de comparacién basados en la estruc—bt | tor d iado al dor LOWA
tura ordenada de los términos linguisticos: operador de mas. %ntire vector de pesos asociado al operador » S€
ximizacion,MAX(s;,sj) = s sis > s;j; y operador de mi- simboliza comag,.

nimizacionMIN(s,sj) = s si s < sj, y operadores apro-

piados para la agregacion de informacion lingtistica difusa3 MODELO PARA EVALUAR LA

ordinal. CALIDAD DE LAS BIBLIOTECAS 2.0

W= QG/M) - QUi—1)/m),i=L...on. (3

Un destacado operador de agregacion de informacion lin-

guistica ordinal basado en computacion simbélica es efFn esta seccion describimos el modelo de evaluacion que
operador LOWA [inguistic Ordered Weighted Averaging Proponemos en este articulo, el cual usa herramientas de
[5]. Este es un operador de agregacion de informacion lincOmputacion con palabras para medir la calidad de los ser-

gliistica no ponderada, es decir, informacion linguistica corV'(3'0~°’Pf_re(3'dOS por las Bibliotecas 2.0. Las principales ca-
igual importancia. racteristicas de este modelo son:

SeaA = {a,...,am} un conjunto de etiquetas a agregar,

a € S entonces el operador LOWA, se define como: e Contiene un conjunto de criterios subjetivos relacio-

nados con los servicios de las Bibliotecas 2.0.

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

@(ay,...,am) =W-BT =C™w, by, k=1,...,m}
=W1®b1@(1—W1)®Cm71{Bh, by, h:2,...,m},
(1)

dondeW = |w,...,Wmn] €S un vector de pesos tal que
wi € [0,1]y Ziw =1. B =wy/ZW, h=2,....m y
B = {by,...,bm} es un vector asociado A tal queB =
0(A) ={ag(1),--->8g(m}» dondeagj) < ag Vi < j, con e Sigue la metodologia LibQUAL+ para identificar los

e Utiliza herramientas de computacion con palabras ba-
sadas en el operador lingiiistico de agregacion LOWA
para obtener las valoraciones de calidad.

o siendo una permutacion sobre el conjunto de etiquetas
C™ es el operador de combinacién convexawletiquetas

servicios en los cuales el nivel de calidad deberia me-
jorarse, ya que esta por debajo del nivel esperado por
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Categoria 1 —Uso de RSS Categoria 3 — Uso de Podcasts
1. Utilidad del RSS para informar sobre noticias y 14, Utilidad del Podcast para informar sobre noticias y
eventos de la biblioteca eventos de la biblioteca
2. Utilidad del RSS para informar sobre nuevos libros, 15, utilidad del Podcast para informar sobre nuevos li-
revistas y bases de datos de medios electronicos bros, revistas y bases de datos de medios electfoni-
3. Idoneidad de las instrucciones sobre como usar el cos
RSS 16. Utilidad del Podcast para proporcionar consejos|so-
4. Idoneidad de los enlaces a paginas web de la biblio- bre el uso de recursos y otros servicios de la bibjio-
teca para descargar el RSS teca
5. Usabilidad de los items del RSS (por ejemplo, los 17, utilidad del Podcast para la alfabetizacion informa-
items del RSS estan clasificados por temas) cional
Categoria 2 — Uso de Blogs 18. Idoneidad de las instrucciones sobre cémo usaf los

6. Utilidad del Blog para informar sobre noticias y Podcasts

eventos de la biblioteca 19. Usabilidad del Podcast (por ejemplo, una transcfip-

7. Utilidad del Blog para informar sobre nuevos libros, cién acompafia a podcast, se pueden buscar los jpod-
revistas y bases de datos de medios electrénicos casts mediante palabras clave, los podcasts pueden
8. Utilidad del Blog para publicar revisiones o discu- verse por temas, etc.)
siones sobre libros y revistas Categoria 4 — Uso de Wikis
9. :;:“dad del Blog para la alfabetizacion informacio- 20. Utilidad del Wiki como manual de temas
10. Idoneidad de las instrucciones sobre como usar los 21+ Ytilidad del Wiki para proporcionar listas de recur-
S0s
Blogs
11. Actualizacion del Blog (es decir, como de recientes 22. Id_or_1e|dad de las instrucciones sobre como usaf las
son los ltimos posts) Wikis

12. Idoneidad de los enlaces del Blog (por ejemplo, 23. Editabilidad del Wiki (por ejemplo, los usuarios
apuntan a recursos relevantes, a blogs similares, etc.) pueden crear nuevas paginas, editar paginas existen-

13. Usabilidad del Blog (por ejemplo, se pueden buscar tes, subir ficheros, etc.)

entradas mediante palabras clave, entries are sear-24. Usabilidad del Wiki (por ejemplo, proporciona un
chable by keywords, las entradas pueden verse por enlace a la pagina principal de la biblioteca, un mo-
temas o por fecha, etc.) tor de busqueda mediante palabras clave, etc.)

Figura 1: Esquema de evaluacién para medir la calidad deogiss 2.0.

los usuarios, y los servicios ya satisfechos por las bi-asi como su propdsito y sus caracteristicas. Linh usé una
bliotecas, ya que el nivel de calidad es superior al esdista de verificacion (checklist) que incluia caracteristicas y
perado por los usuarios. criterios que surgieron del analisis de la bibliografia exis-
tente sobre el uso de herramientas Web 2.0 en bibliotecas.
&a lista de verificacion se basaba en la evaluacion de la usa-

mentos: (i) un esquema de evaluacion que contiene los crfilidad de las paginas web de las bibliotecas y en las guias

terios subjetivos, y (i) un método de computacion que ge_de accesibilidad del contenido web. Sin embargo, debido a

nera las valoraciones de calidad de los servicios ofrecido§Y€ gste numero d?j cuegthnes esk,)_ex_ceswo, vamo§ afd,ef_llmr
por las Bibliotecas 2.0. un namero menor de criterios subjetivos, que seran facil-

mente comprensibles para los usuarios con el fin de evitar
su rechazo.

Este modelo de evaluacion de la calidad presenta dos el

3.1 ESQUEMA DE EVALUACION
El esquema de evaluacion que proponemos es el mostrado

Para obtener las opiniones de los usuarios respecto a la can la Figura 1. Este esquema esta compuesto de 24 cues-
lidad de los servicios ofrecidos por las Bibliotecas 2.0, va-tiones (criterios subjetivos) sobre las herramientas Web 2.0

mos a adaptar el cuestionario presentado por Linh [8]. ErcomUnmente utilizadas en las bibliotecas. Ademas, como

este cuestionario, formado por 95 cuestiones de tipo si—oAuestro interés es obtener el nivel de calidad de los servi-

no, Linh analiz6 qué tipos de tecnologias Web 2.0 habiartios 2.0 ofrecidos por las bibliotecas, para cada una de las

sido aplicadas en las bibliotecas universitarias australianas,
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3.2 METODO DE COMPUTACION

El método de computaciéon que hemos disefiado para ob-
tener las valoraciones de calidad de los servicios ofrecidos
por las Bibliotecas 2.0 tiene las siguientes caracteristicas:

e Esta centrado en el usuaritas valoraciones de cali-

dad se obtienen a partir de las opiniones proporciona-
das por los usuarios.

e Esta guiado por la mayorid_as valoraciones de cali-
dad son valores representativos de la mayoria de opi-
niones individuales proporcionadas por los usuarios
de las Bibliotecas 2.0. Para ello, se usa el operador
linguistico de agregacion LOWA.

El método de computacién 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-
guisticos presentado en la Seccion 2.2. Como resulta-
do, para cada uno de los usuangs {us, Uy, ...,Un}

y cada cuestiofy € {i1,iz,...,i24}, existe una tupla
(MSLjk, DSLjk, PPLi), que codifica el nivel mini-
mo de servicio aceptable para el usuario, el nivel de
servicio deseado y el nivel de servicio percibido, pro-
porcionado por el usuarig; sobre la cuestioiy, res-
pectivamente.

. En segundo lugar, se obtiene la opinion global de los
usuarios sobre cada cuestign(MSLy, DSLy, PPL).

Para ello, se usa el operador lingiiistico de agregacion
LOWA:

MSLy = @y(MSLy), .., MSLny),
DSLy = @o(DSLyy). ..., DSLy),
PPL = @o(PPLy),...,PPLy),

(4)

4

donde MSl, DSLy y PPL, son las valoraciones lin-
guisticas que representan el nivel minimo de servicio,

24 cuestiones, los usuarios deberan indicar el nivel minimo 3. Finalmente, para obtener la opiniébn global de los
de servicio que encontrarian 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 deberia mejorarse y los servicios 2.0 satisfechos de
forma excepcional por la biblioteca.

usuarios respecto a todas las cuestiones, (MSL, DSL,
PPL), el operador lingiistico de agregacion LOWA es
de nuevo usado. Asi, la tupla (MSL, DSL, PPL) se
calcula como:

MSL = @o(MSLy,...,MSL2a),
DSL = ¢p(DSLy,...,DSLya),
PPL= @q(PPLy,...,PPLy),

(5)

donde MSL, DSL y PPL son las valoraciones linguis-
ticas que representan el nivel global de servicio mini-
mo, el nivel global de servicio deseado y el nivel glo-
bal de servicio percibido, respectivamente, alcanzado
por la biblioteca de acuerdo a la mayoria (represen-
tada por el cuantificador lingtistico difusp) de las
opiniones linglisticas expresadas por los usuarios so-
bre todas las cuestiones.

De acuerdo a la metodologia LibQUAL+, los valores
del nivel de servicio minimo y del nivel de servicio
deseado establecen los limites de uoaa de tole-
rancia dentro de la cual los valores percibidos debe-
rian fluctuar. La diferencia entre el valor del nivel de
servicio percibido y el valor del nivel de servicio se
conoce comdecuacion del ServicifAS), vy la di-
ferencia entre el valor del nivel de servicio deseado
y el valor del nivel de servicio percibido se conoce
como Superioridad del Servici¢SS). Cuando el ni-
vel de servicio percibido cae fuera de la zona de to-
lerancia, se denomina SAand SS, respectivamen-
te. Por un lado, SA significa que la biblioteca no
esta cumpliendo las expectativas minimas exigibles
por sus usuarios para la cuesti@nes decir, el valor
del nivel de servicio percibido es menor que el valor
del nivel de servicio minimo que los usuarios exigen
(MIN(PSLg, MSLy) = PSL). Por otra parte, SSsig-
nifica que la biblioteca esta excediendo las expectacio-
nes de sus usuarios para la cuesiioas decir, el valor
del nivel de servicio percibido es mayor que el valor
del nivel de servicio deseadM@AX(DSLy,PSLy) =
PSL). Por tanto, SA puede usarse para identificar
los servicios 2.0 de la biblioteca que necesitan mejo-
rar, mientras que S'Ses un indicador de los servicios
2.0 de la biblioteca que satisfacen de forma excepcio-
nal las expectativas de los usuarios.

CONCLUSIONES Y TRABAJOS
FUTUROS

el nivel de servicio deseado y el nivel de servicio per- En este articulo hemos propuesto un modelo de evalua-
cibido, respectivamente, de la biblioteca con respectaion de los servicios ofrecidos por las Bibliotecas 2.0 que
a la cuestiéniy, de acuerdo a la mayoria (represen- proporciona valoraciones de calidad de acuerdo a las per-

tada por el cuantificador lingiistico difu€) de las

cepciones de los usuarios. Para ello, en lugar de usar va-

opiniones linglisticas proporcionadas por el grupo deloraciones numéricas para representar las opiniones de los

usuarios.

usuarios, se ha usado el modelado linguistico difuso ordi-
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nal, facilitando de esta forma la expresion de las percep-[7] J. Kacprzyk: Group decision making with a fuzzy lin-

ciones a los usuarios. Hemos aplicado también herramien-
tas automaticas de computacién con palabras basadas en
el operador linguistico de agregacién LOWA para calcu-
lar las valoraciones de calidad de las Bibliotecas 2.0. Ade-
mas, siguiendo la metodologia LibQUAL+, el modelo de
evaluacién que hemos presentado en este articulo es capaz
de identificar los servicios 2.0 ofrecidos por las bibliotecas 9]
gue deberian mejorarse y aquellos que satisfacen de forma
excepcional las expectativas de los usuarios.

Como trabajos futuros, proponemos experimentar con ei
modelo de evaluacién para comprobar su utilidad y pode ]
refinarlo si fuera necesario, e implementar un sistema de
recomendacion que genere automaticamente reglas sobre
cémo mejorar los servicios 2.0 de las bibliotecas que no
estan cumpliendo las expectativas de los usuarios. [11]
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