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RESUMEN

Se presentan algunos de los aspectos que mas afectan el desemperio de las bibliotecas, destacdndose
, que las bibliotecas no actian para satisfaccion propia ni sobreviven aisladamente. Principalmente
en el ambiente de bibliotecas especializadas o universitarias, sin duda , uno de los aspectos mas
importantes es la satisfaccion de la demanda del usuario. Enfatiza la importancia de la evaluacion
como herramienta para el administrador planear y decidir sus acciones. En este articulo se describe
la investigacion llevada a cabo en la biblioteca especializada de la comunidad cientifica del Instituto
de Pesquisas Energéticas e Nucleares (IPEN)', para ello fure utilizado el modelo del SERVQUAL, el
que identifica la diferencia entre la expectativa y la satisfaccion del usuario con los servicios ofiecidos
por la biblioteca. La investigacion fue realizada en el segundo semestre de 2003, via cuestionario
electronico, con 620 usuarios pertenecientes a la comunidad cientifica del IPEN, de los cuales el 80%
respondieron. A partir del andlisis de los resultados se constata que la calidad de los servicios
ofrecidos por la biblioteca esta muy cerca de lo considerado ideal por los usuarios, quedan, sin
embargo, algunos puntos susceptibles de mejoria.
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ABSTRACT

This is a study of some of the factors that most affect library performance, emphasizing that libraries
do not exist for their own sake nor do they survive in isolation. In the realm of special and academic
libraries, one of the most important functions is that of satisfying user demand. In order for an
administrator to plan and make decisions, evaluation becomes an important tool.

This article reports on a research project carried out in the special library of the Instituto de Pesqui-
sas Energéticas e Nucleares (IPEN) using the model of SERVQUAL, which identifies the difference
between user expectations and user satisfaction with the services offered by the library. The study was
carried out during the second semester of 2003, using an electronic questionnaire involving 620
users in the scientific community of IPEN, 80% of whom responded to the questionnaire. On the basis
of the analysis of the results, it became evident that the services offered by the library approximate the
ideal expectations of the users. Nevertheless, there remains room for improvement in some areas.
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1. INTRODUCCION

Universalmente, las bibliotecas se constituyen en unidades sociales que prestan
servicios a una comunidad; en ese sentido, actian como sistemas abiertos sujetos
a las influencias del medio ambiente y necesitan adaptarse a este para sobrevivir,
ademas no actian para satisfaccion propia ni sobreviven aisladamente.

Muchos son los factores externos que afectan el desempefio de las bibliotecas:
las politicas gubernamentales, el surgimiento de nuevas tecnologias para el trata-
miento de la informacion, el cambio de la demanda de informacion por parte del
usuario, las restricciones presupuestarias y asi sucesivamente (Hernon y McClure,
1990).

Uno de los factores que més influyen en el desempefio de las bibliotecas espe-
cializadas es la demanda de los usuarios, factor que en este ambiente adquiere una
importancia fundamental. Las bibliotecas especializadas existen para atender a las
necesidades de informacion de una comunidad especifica, por lo tanto, cuanto mas
dirigidos y adecuados son los servicios y productos, mayor serd el indice de satis-
faccion de los usuarios y, consecuentemente, mayor la importancia que se atribuye
a la unidad de informacion dentro de su comunidad (Taylor, 1986).

Adecuar o cambiar los servicios de una biblioteca son decisiones que el admi-
nistrador debe asumir; por otro lado, determinar lo que se debe cambiar y como
cambiar son acciones que deben fundamentarse en los resultados de un proceso
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de evaluacion. La evaluacion es una herramienta auxiliar que le permite al admi-
nistrador, dentro del programa de planeamiento, verificar el desempefio de su uni-
dad y planear los ajustes necesarios (Igami, 2003).

En este sentido, este trabajo tiene por objetivo relatar el proceso de evaluacion
de una unidad de informacién especializada - la biblioteca Terezine Arantes Ferraz,
del Instituto de Pesquisas Energéticas y Nucleares (/PEN) - ubicada en la ciudad
de Sdo Paulo, Brasil, subordinada a la Comisién Nacional de Energia Nuclear
(CNEN) del Ministerio de la Ciencia y Tecnologia, desde el punto de vista de la
satisfaccion de sus usuarios, en el cual se comprende que ese tipo de evaluacion
ofrece subsidios valiosos para el planeamiento y adecuacion de los servicios de
que dispone. De esta forma, se optd por medir el grado de satisfaccion de los
usuarios con relacion a la calidad de los servicios prestados y, asi, describir en el
trabajo todas las etapas recorridas y los resultados obtenidos en este proceso de
evaluacion

2. LABIBLIOTECA DEL IPEN

Se trata de una biblioteca especializada en proveer la informacion cientifica en
el area nuclear y ciencias relacionadas.

Creada en 1956, la biblioteca posee un acervo especializado en fisica nuclear,
radioquimica, ingenieria nuclear, radiobiologia, proteccion radioldgica, produccion
de radiofarmacos para medicina, laser y sus aplicaciones y asuntos correlatos. La
comunidad cientifica atendida se compone, en la gran mayoria, por investigadores
(doctores, maestros), becarios de postgrado, los de iniciacion cientifica, tecnologistas
y publico visitante.

Desde su creacion, la biblioteca se ha destacado por su especializacion, organi-
zacion y politica de atencion a los usuarios de la institucion. En la Gltima década,
debido a la fuerte influencia de factores externos, como la politica gubernamental
y las restricciones presupuestarias, la unidad se vio obligada a modificar su modelo
de actuacion y el planeamiento de la unidad sufrié modificaciones constantes; al
mismo tiempo, con el objetivo de no disminuir el nivel de calidad de sus servicios,
se optd por la restriccion de su ambito de actuacion y se concentrd en la manuten-
cion de los servicios basicos de la informacion, los cuales son: atencion individual,
préstamo interbibliotecas y conmutacion bibliograficas.

El auxilio proveniente de proyectos presentados a las agencias financiadoras
de la investigacion, en los ultimos 10 afios con resultado positivo, minimiz6 los
efectos de las restricciones presupuestarias, lo que permiti6 la modernizacion de
las instalaciones e infraestructura internas de la biblioteca, bien como la actualiza-
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cion parcial de las colecciones. De la misma forma, la red de informatica y el
parque tecnoldgico de equipamientos han sido actualizados y expandidos, lo que
proporcion6 mayor bienestar y agilidad a los usuarios de la biblioteca.

Por medio de convenios, consorcios y acuerdos con instituciones guberna-
mentales, los usuarios disponen hoy de acceso a las principales fuentes de infor-
macién en el area, base de datos especializadas, revistas electrénicas, acervos
electronicos de otras bibliotecas y conmutacion bibliografica a nivel nacional e
internacional.

Con el objetivo de conocer mas profundamente la satisfaccion de los usuarios
de la biblioteca Terezine Arantes Ferraz, se empezd un proceso de evaluacion
cualitativa de los servicios de informacion ofrecidos, una vez que en la ultima
década, debido a factores internos, no fue posible efectuar ningtn tipo de evalua-
cion directa que abordara el desempefio de la unidad. Se optd por medir el grado
de satisfaccion de los usuarios con relacion a la calidad de los servicios prestados.

3. EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

La evaluacion de la calidad de los servicios es una practica relativamente re-
ciente en el pais, debido a las nuevas formas de gestion de las politicas publicas; los
procedimientos gerenciales preconizados por la moderna administracion sugieren
en la practica verificar, por medio de investigaciones, basadas en metodologias
cientificas, el grado de satisfaccion de los usuarios con relacion a la calidad de los
servicios. Esta nueva postura gerencial reconoce que la evaluacion constituye una
importante herramienta para la introduccion de mejoras en la calidad de la gestion
(Igami, 2003).

Por otro lado, es importante resaltar que calidad en servicios es un concepto
abstracto y evasivo, objeto de innumerables estudios e investigaciones. Hernon et
al, 1999, contribuye para aclarar este concepto y afirma que la calidad en servicios
esta estrechamente relacionada con la expectativa y satisfaccion del usuario, cons-
tituyéndose esta tltima en la reaccion emocional y personal al servicio por parte
del usuario

Claramente, hay una estrecha interrelacion entre los conceptos y la calidad del
servicio que sirve como antecedente a la satisfaccion del usuario. Gran parte de la
literatura en el area es unanime en afirmar que los servicios poseen caracteristicas
propias como la intangibilidad, la simultaneidad y la heterogeneidad, caracte-
risticas estas que los diferencian de los productos; asi, los métodos de control de
calidad que se aplican a la produccion de bienes no pueden aplicarse para obtener
la calidad de los servicios (Parasuramam et al. 1985; Santos, 2001; Bachmann,
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2002). Se hizo necesario, entonces, encontrar otros métodos que posibilitaran la
adecuada consideracion de las caracteristicas de los servicios en la evaluacion de
su calidad.

4. LAMETODOLOGIA DEL SERVQUAL

En la busqueda para desarrollar herramientas analiticas que midieran la calidad
del servicio, surgid, en 1985, uno de los primeros trabajos en el tema, denominado
SERVQUAL (Service Quality), desarrollado por los investigadores del area de
marketing, los profesores Parasuraman, Berry y Zeithaml.

El SERVQUAL se fundamenta en la teoria de los Gaps, The Gaps models of
service quality, la cual explica las diferencias entre las expectativas de los clien-
tes y aquello que ellos realmente obtienen del servicio utilizado. El estudio exploratorio
de estos investigadores ha sido considerado una innovacion dentro del area de
evaluacion de servicios y se constituye en la realizacion de una serie de investiga-
ciones cualitativas (grupos de foco, entrevistas individuales) y cuantitativas (estu-
dios de clientes), realizadas con cuatro grupos de consumidores distintos: bancos,
tarjetas de crédito, aseguradoras y servicios de arreglo y manutencion.

Hasta 1996, el SERVQUAL, segun Nitecki (1996), ya habia sido descrito en
mas de 100 articulos y habia sido tema de doctorado de mas de 20 tesis. Se ha
aplicado el modelo en diferentes segmentos de empresas, bancos e industrias, bien
como en servicios de profesionales (dentistas, abogados, médicos). Sin embargo,
su aplicabilidad en el area de bibliotecas es polémica, aunque la mayor parte de los
especialistas en esta area esté de acuerdo con su aplicabilidad, con las modifica-
ciones para cada tipo de biblioteca.

White y Abels (1995) comentan que el SERVQUAL es un instrumento de
evaluacion flexible, amplio y genérico, orientado para una evaluacion macro del
desempefio de la biblioteca y no para evaluar servicios especificos.

A nivel nacional, se utiliza el SERVIQUAL en bibliotecas universitarias desde
la década pasada (Vergueiro y Carvalho, 2000; Sampaio et al. 2001). Este trabajo,
aplicado en bibliotecas universitarias de odontologia, concluye que el proceso de
definicion de indicadores de calidad se constituye en estrategia viable que evalua
la calidad de procesos y servicios de informacion de paises en desarrollo y sugiere
la realizacion de nuevos trabajos que involucren diferentes areas del conocimiento.
A su vez, el trabajo de Sampaio et al. (2001) propone un modelo de evaluacion
continua de calidad de productos y servicios ofrecidos a los clientes del SIBI/USP.
La propuesta sugiere utilizar todavia una de las adaptaciones del SERVQUAL,
denominada L/IBQUAL+, un proyecto cuyo piloto, en 2001, ha sido desarrollado
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por un consorcio formado por mas de 12 bibliotecas americanas en conjunto con la
Association of Research Libraries (ARL).

El modelo del SERVIQUAL se fundamenta en la premisa de que todos los
usuarios de servicios poseen una expectativa de calidad del servicio que se les
oferta. La diferencia entre la expectativa y la percepcion es denominada gap
(falla), en la cual reside la oportunidad para la mejoria del servicio. Después de
afos de refinamiento de su escala, el SERVQUAL utiliza actualmente cinco di-
mensiones de abordajes, destinados a medir la diferencia entre la expectativa del
usuario y la satisfaccion con el servicio usufructuado, asi caracterizados:

a) Agilidad en el atencion - servicios ejecutados con rapidez

b) Confiabilidad, empleados con conocimiento y capacidad para ejecucion
de los servicios

¢) Calidad en el atencion - atencion personalizado, emperio en atender las
necesidades del usuario

d) Instalaciones fisicas y ambientes adecuados

e) Garantia de servicios - estos son suministrados con calidad ya por prime-
ra vez

En el ambiente bibliotecario, el SERVQUAL busca identificar la diferencia
(gap) entre la expectativa del usuario con relacion a la calidad de un servicio y su
opinion con relacion a los servicios ofrecidos por la biblioteca (Cook y Thompson,
2000); de esta manera, por ejemplo, si un determinado usuario atribuye una nota
6,46 como si fuera la expectativa de calidad de un determinado servicio y atribuye
una nota 5,83 para aquello que él realmente percibe del mismo servicio, eso signi-
fica que entre 6,46 y 5,83 existe un espacio de 0,63 para la mejoria de este servicio
y se actta directamente en el "gap" identificado. La unidad prestadora de servi-
cios obtendria, por medio de una escala preestablecida, un nivel x de satisfaccion
de sus usuarios que puede, de esta forma, planear o reorientar sus actividades para
que, en un determinado periodo de tiempo, pudiera alcanzar un nivel z de satisfac-
cion de sus usuarios.

5. LAINVESTIGACION EN LA BIBLIOTECA DEL IPEN

En el trabajo de investigacion realizado en la biblioteca Terezine Arantes Ferraz
del IPEN, se opto por adoptar el modelo del SERVQUAL, en vez de utilizar la
adaptacion de este para el universo de las bibliotecas, LIBQUAL + TM, por con-
siderarse que este ultimo esta todavia en fase de consolidacion; nada impide, en-
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tretanto, que este pueda ser adoptado posteriormente, cuando la investigacion se
repita. La metodologia buscod identificar la diferencia (gap) entre la expectativa
(aqui denominada como importancia) del usuario con relacion a los servicios oftre-
cidos por la biblioteca Terezine Arantes Ferraz. Para entonces, se utilizaron las
cinco dimensiones del SERVQUAL,; la seleccion de las caracteristicas, los atribu-
tos de los servicios y el planeamiento de los procesos fueron definidos por el equi-
po de la biblioteca que considerd tanto la especificidad de los servicios como el
publico objetivo.

* Confiabilidad en los servicios prestados (D1)
* [Instalaciones fisicas (D2)

* Calidad en la atencion (D3)

* Agilidad en la atencion (D4)

® Garantia en los servicios (D5)

Toda la logistica operacional de la investigacion fue definida e implementada en
conjunto con el equipo de informatica y con la asesoria de un profesional del area
de estadistica. Se promovieron ponencias informativas tanto para los miembros de
la comisién de bibliotecas como para todos los integrantes de los equipos partici-
pantes, con el objetivo de familiarizarles con los conceptos y la metodologia del
SERVQUAL.

Por tratarse de una biblioteca especializada, en el publico objeto se incluyeron
solamente los usuarios registrados en la biblioteca hasta agosto de 2003 y los que
a la fecha hubieran informado su correo electronico. Todos los usuarios fueron
estratificados en categorias, a fin de obtener una mejor representatividad del uni-
verso de usuarios. Las categorias fueron: alumnos de postgrado, orientadores, in-
vestigadores, tecnologistas, entre otros.

Se identificaron también empleados y no empleados, asi como el grupo de
orientadores e investigadores jubilados, pero que continuian desarrollando sus acti-
vidades académicas en el Instituto. Toda la investigacion se envid via electronica:
micialmente, se enviaron 700 formularios electronicos, 80 de los cuales fueron
devueltos por diversos motivos (cuota excedida, cambio en el proveedor etc.), a
pesar del gran esfuerzo del equipo de la biblioteca en recuperar el correo electro-
nico correcto y reenviar el formulario.

Asi, de un total de 620 formularios enviados y recibidos sin problemas, respon-
dieron 499 y se logré un indice de un 80% de respuestas. Caben algunas conside-
raciones para justificar este alto indice de respuestas obtenidas: es probable que el
esfuerzo concentrado por parte de la coordinacion de la investigacion, en divulgar
y enfatizar la importancia de esta, junto a los usuarios, haya influenciado en la
predisposicion de los participantes. La investigacion, realizada en el 2° semestre
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de 2003, se extendi6 por un periodo de 20 dias y fue precedida por una amplia
divulgacion, en la cual se utilizaron todos los medios de comunicacion disponibles
en la institucion: Intranet, carteles, memorandos, contactos personales y semina-
rios de familiarizacion con el modelo para grupos de usuarios.

La prueba piloto del formulario se aplico a los integrantes de la comision de
biblioteca y con alumnos de postgrado. Para la tabulacion de los datos se utilizaron
parametros estadisticos. El formulario consta de tres partes: A, B, C, como sigue.

Parte A - Evaluacion de los servicios de la biblioteca: se seleccionaron cinco
dimensiones con cinco o seis atributos cada una, para un total de 27 puntos.
En esta investigacion, la expectativa se denomin6é como importancia y la
opini6n del usuario, como satisfaccién. De esta manera, se utilizé una escala
de gradacion de Likert de 7 puntos y se le solicitd al usuario expresar su
opinion

En la parte B - El usuario fue requerido para indicar, en su opinion, la
importancia de las dimensiones seleccionadas (denominadas criterios en
esta investigacion) para determinar la calidad de los servicios de la biblio-
teca.

En la parte C - Se solicitaron los datos de caracterizacion del encuestado.

6. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

La consistencia interna del cuestionario se verifico por medio del examen Alfa
de Cronbach que se basa en la correlacion media entre los puntos. Los resultados
mostraron una consistencia interna muy buena (casi todos los valores estuvieron
por encima de 0,9, proximos al valor maximo de 1).

Los resultados se analizaron con base en la media de los resultados y se iden-
tifico siempre la diferencia (gap) entre la importancia y la satisfaccion del usuario.
De una forma global, por la media de los resultados, se observé que:

* Todas las importancias medias estuvieron entre 6 y 7 (escala de 1 hasta 7); el
valor mas bajo fue 5,97 (en la escala de Likert, estos valores se denominan
como muy importantes o imprescindibles).

* En cinco preguntas se observa la satisfaccion del usuario mayor que la impor-
tancia, como por ejemplo en las cuestiones: apariencia fisica, disposicion
fisica, atencion personalizada, cortesia en el teléfono, confidencialidad.

Relacionando estos resultados con las normas de la calidad, se podria afirmar
que el usuario, en lo relativo a estos puntos quedoé satisfecho con la biblioteca:
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* Las cuestiones de la dimension 4 (agilidad en la atencién) fueron las que
consistentemente presentaron un gap mayor;

* La media de la satisfaccion que el usuario atribuye a los puntos presentados
estuvo entre 4.7 (acervo) y 6.56 (instalaciones fisicas).

(En la escala de Likert, estos valores corresponden a satisfecho y totalmente
satisfecho).

En resumen, los resultados de la investigacion indican que la actuacion de la
biblioteca esta muy proxima a la expectativa de los usuarios. En algunos puntos
hasta la sobrepasa, como por ejemplo, en lo relacionado con las instalaciones fisi-
cas.

Es interesante observar que la nota media maxima atribuida a la importancia
de los usuarios fue de 6,59 en la escala de 1 a 7; se trata de una media alta de
expectativa, la cual demuestra el grado de exigencia que los usuarios de esta bi-
blioteca establecen con relacion a la calidad de los servicios que la unidad ofrece.
Los usuarios de bibliotecas especializadas tienden a establecer vinculos mds pro-
fundos con su unidad de informacidn, actitud que debe ser considerada positiva,
una vez que indica la validacion de la actuacion de la unidad por la comunidad
donde esta inserta.

GRAFICO 1
Valores medios de los itemes importancia y satisfaccion
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Por los resultados del grafico 1, se observa que hay algunos puntos en los
cuales hay posibilidad de mejoria, especialmente en el punto actualizacion del
acervo, resultado altamente compatible con las ya conocidas limitaciones presu-
puestarias vigentes en la institucion, aunque minimizadas por el auxilio de recursos
financieros, obtenidos para esta finalidad por medio de proyectos presentados a las
agencias financiadoras de la investigacion, en el decorrer de los tltimos cinco
afios. Aunque sustanciales, estos auxilios no fueron suficientes para garantizar la
actualizacion de las colecciones. Hay también otros puntos para los cuales la uni-
dad puede enviar esfuerzos para mejorar su desempefio, aproximandose a la ex-
pectativa considerada ideal para el usuario, tales como: a) préstamos
interbibliotecarios, b) servicio de conmutacion bibliografica, ¢) modernizacion de
los equipos de informatica disponibles para consulta en la biblioteca.

Los dos primeros puntos se refieren a actividades en las cuales la biblioteca
actiia como interface con otros sistemas de informacion y se conviene, en el caso
del servicio de préstamo interbibliotecas, una accidén en conjunto con las bibliote-
cas participantes para obtener mejorias significativas, como rapidez, simplificacion
de rutinas operacionales etc. Es importante registrar que el COMUT* ya esta
trabajando en la optimizacion de su logistica operacional y se espera que el propio
usuario pueda usufructuar de ese servicio individualmente, entre otros nuevos pun-
tos. Con relacion a la mejora de los equipamientos de informatica, estas ya se
habian incluido en el planeamiento administrativo de la institucion de afios anterio-
res sin éxito, pero se aguardan resultados positivos para proximos afios.

El analisis global de los resultados también indico que las dimensiones 1 y 4
(confiabilidad y agilidad) son las que estan un poco mas lejos del ideal de los usua-
rios, tanto para empleados como para no empleados.

La dimensién 2 (instalaciones fisicas) fue la estuvo mas cerca del ideal en
algunos puntos, hasta super6 las expectativas de los usuarios.

En el mismo formulario, se solicit6 a los usuarios dar prioridad, por el grado de
importancia, a los cinco criterios basicos suministrados para evaluar la calidad de
los servicios de la biblioteca: los resultados mostraron un equilibrio entre los cinco
criterios, con una ligera ventaja del criterio confiabilidad, lo que demuestra la co-
rrecta seleccion de los criterios.

*  Sistema de conmutacion bibliografica utilizado en Brasil.

186 Rev. Interam. Bibliot. Medellin (Colombia) Vol. 28 No. 2 julio-diciembre de 2005. ISSN 0120-0976



Mery P. Zamudio Igami, Maria Imaculada Cardoso Sampaio y Waldomiro de Castro Santos Vergueiro / El uso del SERVQUAL...

GRAFICO 2.
Priorizacion de las dimensiones
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Este resultado también confirma la tendencia existente a nivel internacional
derivado de los resultados obtenidos en otras investigaciones, en las cuales el pun-
to confiabilidad es igualmente el mas requerido. La confiabilidad es interpretada,
en este modelo, como la capacidad que la biblioteca tiene de cumplir el servicio
prometido.

Relacionando los resultados con los diferentes grupos de usuarios participantes
de la investigacion, se observo que, de una forma global y como ya era esperado,
el 80 % de los usuarios de la biblioteca provienen de los centros de investigaciones:
alumnos de postgrado (36%), investigadores y tecnologistas (41%) y otros (23%).
Los resultados corroboran la caracteristica de biblioteca especializada y validan la
mision de la unidad: proveer informacion cientifica y apoyo bibliografico a la comu-
nidad cientifica del IPEN.

El andlisis objetivo de los resultados permite formular algunos cuestionamientos
y definiciones en cuanto al establecimiento de prioridades para el mejoramiento:

(En que aspectos puede mejorar los servicios de la biblioteca?

* Actualizacion del acervo

* Agilidady facilidad del préstamo interbibliotecario

* Programacion de mas cursos en el uso de las fuentes de informacion
* Agilidad de los servicios de conmutacion bibliografica - COMUT
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Mejoria del funcionamiento de los equipos

Simplificacion de las informaciones en los catalogos en linea
Entrenamiento de los empleados en el uso de las fuentes de informacion
Horario de funcionamiento

(Cuales son los puntos mas importantes para los usuarios?

Ambiente silencioso para estudio

Empleados con buena voluntad para atender

Informaciones confiables via Web

Empleados capacitados para la atencion

Atencion solicita y cordial

Seguridad en la informacion ofrecida

Facilidad de servicios interbiblioteca

Colecciones organizadas

Informaciones rapidas y confiables en los catalogos en linea

(Cuales son los puntos en que la satisfaccion del usuario es mayor?

Apariencia fisica de la biblioteca

Atencién solicita y cordial

Ambiente silencioso

Empleados con buena voluntad para atender
Disposicion fisica de los muebles y equipos
Seguridad en la informacion ofrecida
Empleados que cumplen lo prometido
Sefializacion grafica

Cortesia por teléfono

7. CONSIDERACIONES GENERALES

Después del analisis de los resultados obtenidos por medio de la primera inves-

tigacion de la satisfaccion del usuario con la calidad de los servicios de la biblioteca
del IPEN, se puede considerar que:

188

El alto indice de respuestas recibidas (80%) indica que ya existe un acentuado
deseo de los usuarios de expresar su opinion: es la primera vez, en los ultimos
diez afios, que la unidad de informacion efectua una investigacion cualitativa
junto al usuario;

La metodologia utilizada es abarcante y genérica; sin embargo, se mostrd ade-
cuada para medir la calidad de los servicios;
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* Aun en los puntos en los cuales los gaps fueron mayores, es necesario consi-
derar que son valores muy pequefios, atin asi son indicadores y la administra-
cion debe concentrar sus esfuerzos para obtener una mejoria en la calidad de
los servicios.

® Cualquier proceso de evaluacion crea una expectativa por los resultados obte-
nidos. La divulgacion del analisis de los resultados y, principalmente, las medi-
das correctivas que seran adoptadas para atender los puntos menos satisfacto-
rios, indicados por los usuarios, constituyen factores criticos de éxito y credibi-
lidad. Una evaluacion debe ser realizada no como un ejercicio intelectual, sino
para reunir datos utiles para tomar decisiones y solucionar problemas. Nuevas
investigaciones solamente seran exitosas si las reivindicaciones resultantes de
esta primera son atendidas por completo o en parte. Se podra conferir esta
credibilidad cuando se realice la segunda investigacion de satisfaccion. La lite-
ratura especializada en el area recomienda que se repita la experiencia por lo
menos cada dos afios.

* Se debe evidenciar que, de los cinco puntos indicados como menos satisfacto-
rios, dos dependen de la liberacidon presupuestaria por la administracion del
IPEN y dos dependen de la optimizacion operacional y de los sistemas exter-
nos, lo que debe ocurrir a mediano plazo; el punto que aparentemente se confi-
gura como de solucion inmediata (programacion de cursos) depende de la dis-
ponibilidad de la agenda por parte de los alumnos de ?G e investigadores del
IPEN.

* Seria oportuno profundizar la investigacion en uno de los puntos menos satis-
factorios, es decir, la actualizacion del acervo, a fin de conocer exactamente
el grado de insatisfaccion de cada centro y desarrollar colecciones mas perti-
nentes y actualizadas, compatibles con las lineas de investigacion de cada cen-
tro del IPEN.

8. CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos en la investigacion evidenciaron el grado de aproba-
cién de los usuarios con relacion a los servicios ofrecidos por la unidad.

La innovacion promovida por la tecnologia de informacion, especialmente en
los ultimos diez afios, exigié una adecuacion de las rutinas operacionales, de la
logistica de los procesos y del acceso a la informacion. En la actualidad el papel de
la biblioteca esta mucho mas orientado a la intermediacion del acceso a la informa-
ciéon especializada que al histérico papel de almacenamiento de la informacién
(esto no significa que esta tltima funcion no se necesite), solo que ahora atiende
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mas a la demanda actual del usuario y de la sociedad como un todo; nos encontra-
mos también con un cambio significativo en el comportamiento del usuario, que es
mas autosuficiente en el uso de las fuentes de informacion. Este contexto deman-
da un acompafiamiento y una constante readecuacion del servicio. En este sentido
los resultados de una evaluacion como la realizada en la biblioteca del IPEN pue-
den traer beneficios para la toma de decisiones por parte del administrador de la
biblioteca.

Aunque una biblioteca pueda operar continuamente en un nivel aceptable de
calidad, la supervivencia y la validacion de su desempefio dentro de la Institucion
dependeran fuertemente del grado de calidad que sus usuarios le atribuyen. Los
resultados obtenidos en esta investigacion indican que, a pesar de todas las dificul-
tades financieras, la acentuada falta de recursos humanos y los cambios vertigino-
sos en la tecnologia de la informacion, la unidad logré adaptarse y practicar una
politica de funcionamiento satisfactoria. Quedan todavia por ajustar algunos pun-
tos que permitan garantizar la manutencion y elevacion del grado de calidad de sus
servicios, lo que permite alcanzar asi un mayor nivel de satisfaccion de los usua-
rios, finalidad primera de cualquier servicio de informacion.
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