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RESUMEN

El proposito de esta investigacion ha sido presentar y analizar los datos de la encuesta de
satisfaccion del usuario de biblioteca realizada por una Universidad trujillana durante el perio-
do 2016-17, aplicada a una muestra de estudiantes de pregrado de sus diferentes Escuelas aca-
démico-profesionales. El trabajo realizado por la Universidad ha sido de caracter descriptivo y
de diseno transversal. Los resultados obtenidos han demostrado que el nivel de satisfaccion de
los usuarios se ha mantenido durante el periodo analizado y concuerda en gran medida con los
obtenidos en estudios similares efectuados localmente y en otras partes del mundo.
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ABSTRACT

The purpose of this research has been to present and analyze the data of the library
user satisfaction survey conducted by a Trujillo University during the 2016-17 period, applied
to a sample of undergraduate students from their different academic-professional Schools. The
work carried out by the University has been descriptive and transversal in nature. The results
obtained have shown that the level of user satisfaction has been maintained during the period
analyzed and is largely consistent with those obtained in similar studies conducted locally and
in other parts of the world.

Keywords: user satisfaction, university library, academic semester.
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INTRODUCCION

Es a partir de la Magna Charta Universitatum —suscrita por los Rectores de diversas
Universidades europeas', con ocasion de la celebracion del 900° aniversario de la Universidad
de Bolonia (1088-1998), cuando se inicia formalmente en el viejo continente la construccion
del denominado Espacio Europeo de Educacion Superior (EEES), visto éste como un ambito
de organizacién de la educacion superior, en el que los estudiantes y titulados pudieran moverse
libremente; el mismo que se concreta, finalmente, un afio después, con la denominada Declara-
cion de Bolonia, suscrita por los Ministros de educacion de 29 paises europeos?.

A partir de este evento, la Universidad europea ingresa en una etapa comun de impor-
tantes cambios en su modelo pedagogico, tal como por ejemplo, entre otros, la implantacion del
sistema europeo de créditos (ECTS, European Credit Transfer System); cambio que implica, en
su concepcion, una reforma fundamental en el proceso educativo y que, de manera simplifica-
da, puede entenderse como menos horas para las clases presenciales y mas horas para el trabajo
practico del alumno (tutelado por el docente). Es asi que, en este nuevo escenario y expresado
en términos cuantitativos, un curso debera estar compuesto por 60 créditos ECTS por afio, el
semestre por 30 y el trimestre por 20; de modo tal que, cada crédito supone, ahora, entre 25 y
30 horas de trabajo del alumno, sin que se exceda las 40 horas semanales, incluidas las horas
presenciales®.

La nueva unidad de medida, por lo tanto, permite incluir no solo las horas correspon-
dientes a las clases tedricas o practicas tradicionales, sino, también, tanto las horas de estudio
como las dedicadas a seminarios, trabajos, practicas o proyectos y las exigidas para la prepara-
cion de las pruebas de evaluacion del aprendizaje*. Por otra parte, como complemento, se crea
el Suplemento europeo al titulo (DS, Diploma Suplement), documento que acompafia a cada
uno de los titulos universitarios, en un formato comun, en el que se detalla los estudios cursa-
dos, los resultados obtenidos, las competencias adquiridas y el nivel de titulacion.

Importa precisar que, en el marco de este modelo innovador y a través del Proyecto
Tunning América Latina (basado en competencias), las Universidades latinoamericanas han
sido ya incluidas en el proceso Bolonia. El Proyecto surge en un contexto de intensa reflexion
sobre la educacion superior, tanto a nivel regional como internacional, siendo asi que, durante
la IV Reunion se Seguimiento del Espacio Comun de Ensefianza Superior de la Union europea,
América Latina y el Caribe (UEALC), en la ciudad de Cérdoba, Espaia, en octubre de 2002,

!Con fecha 18 de setiembre de 1988.
%Con fecha 19 de junio de 1999

3Comunidad de Madrid, Consejeria de Educaciéon. www.emes.es. 2010.

“*La Declaracion de Bolonia establece que “los créditos se podrén conseguir también fuera de las instituciones de educacién superior, incluyen-
do la experiencia adquirida durante la vida, siempre que esté reconocida por las Universidades receptoras involucradas”.
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los representantes de América Latina acercaron la inquietud de pensar un proyecto similar para
la region. El proyecto fue presentado por un grupo de Universidades europeas y latinoamerica-
nas al Programa ALFA de la Comisién Europea a finales de octubre de 2003° y se inici6 formal-
mente en octubre de 2004.

La puesta en practica del crédito europeo supone un profundo cambio metodologico en
el proceso de educacion universitaria. El modelo tradicional, centrado en la cantidad de horas
de clase y en la docencia de los profesores, tiene que ceder paso a un nuevo modelo centrado en
el trabajo del estudiante y en su aprendizaje significativo. En consecuencia, la nueva medida,
el crédito europeo, expresa la cantidad de horas que un alumno, en promedio, debe dedicar a
una serie de actividades académicas diversas para aprender una materia. Esto significa pasar,
en términos pedagogicos, de un modelo instruccionista a un modelo constructivista: un modelo
basado en las competencias que el alumno debe adquirir y desarrollar, a través de un conjunto
de técnicas didacticas que lo que buscan es, en ultimo término, que el alumno aprenda, mas alla
de lo que el profesor ensetie.

Sin embargo, un modelo como el someramente descrito, requiere de una reflexion adi-
cional y profunda sobre el actor fundamental del proceso educativo, esto es, el joven estudiante
que ingresa a la Universidad con la necesidad y el deseo de aprender. Significa preguntarse
(,como son y piensan los jovenes de inicios del presente siglo? Es decir, ;cuales son las carac-
teristicas fundamentales de la generacion del nuevo milenio? Las Heras (2011), presenta una
descripcion lo suficientemente analitica, en relacion a los jovenes actuales:

Los integrantes de la generacion Y, formada por aquellos jovenes nacidos entre el afio
1980 y el 2000, han compartido experiencias sustancialmente diferentes a los que ya
estamos instalados en el mundo laboral: nacieron conectados a sus amigos en redes
virtuales, comprando y vendiendo por Internet articulos mas que para consumo de sus
“avatares” y viven en “metaversos”. Y eso es lo que precisamente diferencia a una
generacion: haber nacido en los mismos afios y haber compartido a lo largo de su vida
un conjunto de experiencias formativas que los distinguen de sus predecesores... Ellos
viven en un ciberespacio que actiia como una metafora del mundo real, pero sin las
limitaciones fisicas... traen a la empresa la capacidad de interactuar on-line, en equipos
distribuidos y flexibles, con tecnologia en constante evolucion y desarrollando

productos que son los que demandan sus iguales... Se han acostumbrado a vivir,
aprender (el subrayado es nuestro) e interactuar en tiempo real, en mundos virtuales y no
trasladables a la realidad fisica... Con la generacion Y no hay que esforzarse en ver como
hacerles —con perddn- “pasar por el aro” para integrarlos. Sino que hay que ver como
adaptar el aro a sus competencias y preferencias (idem). Y, si no, estamos perdiendo
oportunidades (p.41).

SLas 8 Universidades latinoamericanas fueron: Universidad Nacional de La Plata (Argentina), Universidad Estadual de Campinas (Brasil),
Universidad de Chile (Chile), Pontificia Universidad Javeriana (Colombia), Universidad de Costa Rica (Costa Rica), Universidad Rafael
Landivar (Guatemala), Universidad de Guanajuato (México) y Universidad Catolica Andrés Bello (Venezuela). Por su parte, las 7 Universi-
dades europeas fueron: Technische Universitat Braunschweig (Alemania), Universidad de Deusto (Espafia), Universidad Paris IX-Dauphine
(Francia), Universidad de Pisa (Italia), Universidad de Groningen (Paises Bajos), Universidad de Coimbra (Portugal) y Universidad de Bristol
(Reino Unido).
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Es en esta nueva realidad, en este nuevo mundo, totalmente diferente al del milenio
previo, en que los jovenes se encuentran plenamente conectados con las Tecnologias de la Infor-
macion y Comunicacion (TICs) -ya sea aprendiendo, trabajando o buscando entretenimiento-,
en donde la Universidad debe construir un nuevo espacio para el aprendizaje y la investigacion,
asi como para su contribucion al desarrollo de la cultura y la transmision de valores hacia la
sociedad. En este sentido, importa traer a colacion que, segun Delors (2003), la Universidad
tiene atribuidas 4 funciones esenciales: 1) La preparacion para la investigacion y la ensefianza;
2) La oferta de formacion muy especializada y adaptada a las necesidades de la vida econdmi-
ca y social; 3) La apertura a todos para responder a los multiples aspectos de lo que llamamos
educacion permanente en el sentido lato del término; y, 4) La cooperacidn internacional. Por lo
tanto, los tiempos que corren hacen que la Universidad actual se convierta en un espacio privi-
legiado de aplicacion del modelo constructivista, un espacio en el que los jovenes desarrollen
una serie de capacidades (inteligencia visual, multitarea, gran velocidad en el procesamiento de
la informacion, etc.), con la orientacion de sus profesores y con el apoyo de recursos diversos,
sobre todo los de naturaleza digital.

Tradicionalmente, las bibliotecas en general han sido consideradas casi como simples
almacenes o depositos de libros a donde se podia acudir para satisfacer necesidades de lectura
y obtencion de mayores conocimientos. Precisamente, la Real Academia Espafiola (2016) pre-
senta diversas acepciones del término biblioteca, que apuntan en dicho sentido®:

1. Institucion cuya finalidad consiste en la adquisicion, conservacion, estudio y
exposicion de libros y documentos; 2. Local donde se tiene considerable nimero de
libros ordenados para la lectura; 3. Mueble, estanteria, etc., donde se colocan libros;
4. Conjunto de estos libros.

En este sentido, las bibliotecas universitarias han respondido de la mejor manera posi-
ble al paradigma de ensefianza entonces vigente, es decir, centrado en el profesor. Este era la
autoridad indiscutible para recomendar un texto de estudio a ser ubicado en la biblioteca o para
asignar un tema de investigacion que requeria, para su desarrollo, ubicar en la misma una serie
de textos y documentos. Los estudiantes, entonces, tenian que acudir y buscar en los catalogos,
fisicos o virtuales, el material respectivo, con poca o ninguna orientacion y asesoria. No resulta
superficial precisar que, en latitudes tercermundistas, las carencias de material bibliografico,
actualizado y en la cantidad suficiente, han sido notorias.

Sin embargo, poco a poco, el avance incontenible de las TICs, aplicadas al proceso
educativo, han ido modificando no solo los métodos de ensefanza (a distancia, semi-presencial,
etc.), sino, también, la concepcion tradicional del término biblioteca y, a su vez, acercando cada
vez mas los servicios y recursos de informacion académica a los usuarios, en diferentes tipos de
soportes y formatos, como por ejemplo: revistas, microfilmes, grabaciones, peliculas, diaposi-
tivas, cintas de video, CD-ROM, bases de datos, libros electronicos, etc. Tal y como sostienen
Gonzalez y Molina (2008):

®El término “biblioteca” proviene del vocablo latino bibliotheca y éste del griego biblion (libro).
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El avance de las bibliotecas universitarias (BU) es condicionado por el desarrollo de la
sociedad de la informacion en medio de una economia globalizada, donde las tecnologias

de la informacién y comunicacion (TIC) poseen un papel determinante; aparecen novedosos
sistemas de comunicacion, generacion y transmision de la informacion; se masifica el acceso
a la informacion y se crean nuevos soportes y medios de comunicacion (p. 3).

En una nueva sociedad, esto es, una sociedad del conocimiento, en la que se produce
y transmite ingentes cantidades de informacion diversa, habra que considerar a las bibliotecas
en general y universitarias, en particular, desde una perspectiva mayor y acorde a las actuales
corrientes pedagdgicas. Esto implica, por supuesto, cambios fundamentales en su concepcion
y administracion: la biblioteca universitaria serd un elemento clave del sistema académico de
una Universidad, que le permita desarrollar una docencia basada en el aprendizaje mas que en
la ensefianza.

Los elementos basicos que implican este nuevo paradigma pedagdgico, de naturaleza
semi presencial, pueden resumirse en los siguientes (Pérez y Milanés, 2008):

- Aprendizaje en red y en colaboracion: los estudiantes resuelven problemas y
ofrecen soluciones en grupo sobre la base de sus conocimientos previos y los conteni-
dos adquiridos: la informacién es fuente de aprendizaje y el conocimiento se configura
como punto de llegada y punto de partida.

- Nuevos roles del profesor y de los alumnos: el docente es lider y facilitador de
los contenidos, con el apoyo de otros agentes educativos: bibliotecarios, pedagogos,
informaticos, disenadores graficos, etc. Los alumnos son participantes activos en la
construccion del conocimiento.

- Cambios en los entornos fisicos: los espacios cerrados ceden ante las aulas vir-
tuales, en donde se crean entornos e-/earning y comunidades de conocimiento en red.

- Potenciacion de las TICs como instrumentos articuladores de los procesos de
aprendizaje: integracion de la computadora, las redes de telecomunicaciones y los sis-
temas audiovisuales en el nuevo paradigma pedagdgico. Los estudiantes desarrollan
aptitudes y habilidades para emplear apropiadamente las TICs.

Ante esta nueva realidad, paises correspondientes al denominado primer mundo y sobre
todo en Europa, a propdsito de la implementacion del nuevo espacio de educacion superior, han
establecido un nuevo modelo de biblioteca universitaria: los denominados Centros de recursos
para el aprendizaje y la investigacion (Oliva y Sanchez, 2015). En este nuevo paradigma, el
nucleo del problema a resolver ya no es el libro sino las necesidades del usuario; es decir, la
biblioteca deja de ser entendido como un depdsito de libros a la espera de ser consultados, para
constituirse en un servicio centrado sobre las necesidades concretas y especificas de los alum-
nos, profesores e investigadores de la comunidad universitaria. Lopez, J., Pérez, A., Galvez, C.
y Garcia, C. (20006), sugieren que los nuevos objetivos de la biblioteca universitaria podrian ser
resumidos en los siguientes puntos: (a) Integracion de los servicios que proporcionen soporte
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a la informacion; (b) Integracion de los recursos y servicios universitarios; (¢) Dinamizacion
de la ensefanza y el aprendizaje; (c) Organizacion y gestion de la informacion docente; (d)
Desarrollo de cursos para la alfabetizacion informacional; y, (e) Evaluacion de los recursos de

informacion. En este sentido, las caracteristicas de la nueva biblioteca universitaria frente a la

frente a la tradicional, como nuevo espacio de aprendizaje e investigacion, en la que docentes
y bibliotecarios colaboren conjuntamente en la formacion y la investigacion, serian tal como se
aprecia en la tabla 1.

En este contexto, relativo a la educacion superior universitaria, se inscribe la presente
investigacion cuyo proposito ha sido el de presentar y analizar los datos de satisfaccion de los
estudiantes de una Institucion Educativa Universitaria de la ciudad de Trujillo, en el periodo
académico 2016 - 2017, recogidos a través de la aplicacion de una encuesta de satisfaccion con
varios servicios, entre ellos los de su biblioteca.

Tabla 1

Caracteristicas biblioteca tradicional y nueva biblioteca

Biblioteca tradicional Biblioteca - EEES
Puesto de lectura Puesto de trabajo / ordenador
Documentos en papel Documentos en papel y documentos-e
Silencio Silencio y lugar de debate
Sitio individual Sitio individual y para grupos
Lugar donde se produce aprendizaje Lugar que produce aprendizaje
Poca tecnologia Muy aplicada en el entorno tecnologico
Centrada en el documento Centrada en la informacion
El documento es tangible La informacién es intangible
El usuario es un elemento mas El usuario es un elemento central
Sin criterios de calidad Con criterios de calidad
Apenas evaluacion Importancia de la evaluacion
Sin retroalimentacion Con retroalimentacion
Mercado cautivo Mercado abierto
Sin planes estratégicos Con planes estratégicos

Nota. Tomado de Lopez, J., Pérez, A., Gélvez, C. y Garcia, C. (2006, p. 71).

Son escasos los trabajos de investigacion realizados en el pais, referidos al tema de satis-
faccion de los usuarios de una biblioteca universitaria, que se hayan difundido en publicaciones
electronicas. Uno de ellos es el estudio descriptivo y transversal realizado por Céceres (2016),
con la finalidad de evaluar el nivel de satisfaccion de estudiantes y docentes de la Escuela de
Administracion con respecto a los servicios de biblioteca de una Universidad trujillana. Los
datos recogidos mediante un cuestionario aplicado a un total de 286 estudiantes y 66 docentes
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dieron como resultado que el 66.1 % de estudiantes se encontraban satisfechos con los servicios
prestados por la biblioteca (54.2% satisfechos y 11.9% muy satisfechos). En el mismo sentido
ocurria con el 65.1% de los docentes (54.5% satisfechos y 10.6% muy satisfechos).

A nivel internacional si se han publicado varios estudios que pueden ser presentados
como antecedentes de la presente investigacion. Onuoha, Omokoje & Bamidele (2013) rea-
lizaron un estudio con el objetivo de investigar el uso, la efectividad y la satisfaccion de los
estudiantes con los servicios de la biblioteca de la Universidad de Babcock (Nigeria). En base
a un disefio descriptivo de investigacion, los datos se recogieron mediante la aplicacion de un
cuestionario a una muestra intencional de 200 estudiantes, cuyos resultados revelaron, entre
otros, que el 15% de los estudiantes estaba satisfecho “en gran medida” con los servicios pres-
tados por la biblioteca, el 83% solo “hasta cierto punto” y el 2% “de ningiin modo”.

Joshi (2014) efectu6 una investigacion con el proposito de discutir el desempenio de la
biblioteca y el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Universidad de Ciencia y Tecnologia
Guru Jambheshwar, de Hisar, Haryana (India). La muestra del estudio estuvo conformada por
docentes de Facultad e investigadores, asi como por estudiantes de pre y postgrado. Teniendo
en cuenta que las dimensiones evaluadas fueron recursos/infraestructura y relacion personal/
usuario, los resultados de la investigacion mostraron, por un lado, que el 70% de los docentes y
el 75% de los investigadores estaban satisfechos con los recursos e infraestructura, asi como el
67% de estudiantes de postgrado y el 56% de estudiantes de pregrado. Por otro lado, en cuanto
al comportamiento del personal de la biblioteca, se encontraban satisfechos el 91% de docentes,
el 83% de investigadores, el 89% de estudiantes de postgrado y el 73% de estudiantes de pre-
grado.

Vijeyaluxmy (2015) realizo un trabajo con el proposito de identificar las necesidades
de informacion y nivel de satisfaccion de los estudiantes hacia los servicios de la biblioteca del
campus Trincomalee de la Universidad del Este de Sri Lanka. Un total de 100 estudiantes de
tres disciplinas (Administracion y negocios; Lenguaje y comunicacion; y, Medicina Siddha)
respondieron un cuestionario, cuyos datos arrojaron como uno de sus resultados que el servicio
de biblioteca puntuaba un valor medio de 3.3, lo que significaba un nivel moderado en una es-
cala de 3 niveles (1.50-2.50= bajo; 2.51-3.50= moderado; y, 3.51-5.00= alto).

Onwukanjo & Manasseh (2017) llevaron a cabo un trabajo de investigacion con diver-
sos objetivos, uno de los cuales era averiguar si los estudiantes de pregrado estaban satisfechos
con los recursos de la biblioteca de la Universidad Federal de Tecnologia de Minna (Nigeria).
La aplicacion de un cuestionario a un total de 376 estudiantes, de los que fueron validos solo
307, arrojo como resultados que el 45% de los estudiantes estaban satisfechos cada vez que
usaban los recursos de la biblioteca y el 55% no lo estaba.

REVISION TEORICA

El origen del constructo satisfaccion del usuario hay que ubicarlo en la segunda mitad
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del siglo proximo pasado. Segin Rey (2000), el mismo ‘“adquiere un notable relieve en el &m-
bito de la biblioteconomia en los afios 80, tal como lo refleja la literatura profesional” (p. 139),
en la que aparece unido a dos términos similarmente importantes, como son, los de calidad y
evaluacion.

En cuanto a su definicion, haciendo referencia a un conjunto de autores, la autora en
mencion precisa que la satisfaccion del usuario supone una valoracion de caracter subjetivo
acerca del éxito alcanzado por un sistema de informacion en particular, por lo que podria consi-
derarsele un indicador blando ya que esta enfocado mas hacia las percepciones y actitudes que
hacia criterios concretos y objetivos. En este sentido, aventura una definicion sencilla del con-
cepto satisfaccion del usuario en la biblioteca, del siguiente modo: “La percepcion del usuario
de haber utilizado correctamente su tiempo, habiendo recibido respecto a sus propias expectati-
vas en un determinado contexto ambiental y la mejor prestacion posible del servicio” (p. 143).
En todo caso, considera que la determinacion del nivel de satisfaccion del usuario se centra en
cuatro factores: cantidad y calidad de los productos recuperados, interaccion con el sistema o
con los intermediarios (bibliotecologos), politica del servicio y servicio de la informacién en su
conjunto.

Hernandez (2011), por su parte, deja constancia que varios autores han afirmado ya
que existe una carencia de marcos teoricos sobre la satisfaccion de usuarios. En su opinion, “la
satisfaccion de usuarios de la informacién es un estado mental del usuario a (sic) representa
sus respuestas intelectuales, materiales y emocionales ante el cumplimiento de una necesidad
o deseo de informacion” (p. 353). Considera, en este sentido, que la satisfaccion abarca tres
grandes factores: el funcionamiento del sistema de busqueda y recuperacion de la informacion;
el recurso de informacidn obtenido; y, los servicios.

En cuanto a los modelos tedricos que se han seguido para evaluar la satisfaccion de
los usuarios de informacion, la referida autora describe los siguientes: (a) Teoria de la no con-
firmacion de expectativas: sugiere que los usuarios determinan su satisfaccion comparando
las expectativas que traian con el funcionamiento real del servicio; (b) Descontento potencial:
considera que las quejas de los usuarios son un conjunto de multiples reacciones que surgen del
descontento que sienten cuando el servicio no se brinda en una determinada forma; (c) Analisis
de disponibilidad: basicamente trata de medir la disponibilidad de los recursos cuando se ne-
cesitan; y, (d) Medicion de la calidad percibida: los usuarios forman sus percepciones sobre la
calidad del servicio en base a una evaluacion del desempefio en multiples niveles.

Finalmente, Hernandez detalla ciertas variables que se pueden utilizar para medir la
satisfaccion del usuario, en el marco de los tres factores sefialados anteriormente:
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v Funcionamiento del sistema de busqueda y recuperacion de informacion:

- Relevancia.

- Precision.

- Facilidad para hacer busquedas.
- Amigable.

- Exactitud.

- Oportunidad.

- Usabilidad.

v Recurso de informacion obtenido:

- Pertinencia.

- Integridad.

- Precision.

- Confiabilidad.
- Oportunidad.
- Detalle.

v Servicios:

- Confiabilidad.

- Responsabilidad.

- Certidumbre o compromiso.
- Empatia.

- Oportunidad (o acceso).

- Comunicaciones.

- Elementos tangibles.

- Actitud de apoyo.

METODOLOGIA

El trabajo de medicion de la satisfaccion del usuario de biblioteca ha tenido un alcance
descriptivo con disefio transversal, puesto que la encuesta fue aplicada, via on line, en cada se-
mestre académico, durante el periodo 2016-2017.

La poblacién involucrada en el estudio ha estado constituida por los estudiantes matri-
culados en cada uno de dichos semestres, habiendo quedado las muestras constituidas finalmen-
te tal como se observa en la tabla 2.

Revista Ex Cathedra en negocios, Enero - Junio 2018, vol. 3 N° 1 75



Tabla 2:

Conformacion de la muestra

Semestre académico

Escuela ! 2 3 4
Ingenieria Civil 99 139 128 224
Ingenieria de Sistemas 51 26 37 94
Ingenieria Industrial 107 191 165 280
Ingenieria Agroindustrial 0 0 0 1
Administracion 155 194 147 250
Contabilidad 106 130 108 179
Derecho 279 278 301 545
Nutricion 38 48 484 87
Medicina 102 204 192 345
Educacion Primaria 2 0 0 1
Educacion Inicial 37 48 64 139
Educacion en Idiomas 4 2 2 2
Traduccion e Interpretacion 7 27 19 96
Psicologia 356 417 367 716
Ciencias de la Comunicacion 118 78 104 169
Arquitectura 48 44 25 93
Marketing 19 t13 7 32
Turismo y Hoteleria 8 5 7 9
Enfermeria 84 124 177 161
Negocios Internacionales 3 4 2 4
Ingenieria Agroindustrial y C. Exterior 2 1 1 4
Ingenieria Mecanica Eléctrica 30 58 35 56
Ingenieria Ambiental 40 85 84 140
Ciencias del Deporte 15 21 35 77
Total 1,710 2,137 2,055 3,704
Poblacion 11,676 12,791 12,019 14,126
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El instrumento de recoleccion de datos fue un cuestionario de 6 preguntas (cada pregun-
ta implicaba una dimension de la variable en cuestion), en el cual se utiliz6 una escala Likert
de 4 categorias para las respuestas, con los siguientes puntajes: 1= nada satisfecho; 2= poco
satisfecho; 3= satisfecho; y, 4= muy satisfecho.

Para el analisis de los datos se han utilizado medidas estadisticas descriptivas de ten-
dencia central. La interpretacion de los puntajes promedio obtenidos mediante la encuesta se ha
realizado segin los siguientes intervalos:

1.00-1.75 = nada satisfecho.
1.75-2.50 = poco satisfecho.
2.50-3.25 = satisfecho.

3.25-4.00 = muy satisfecho.

RESULTADOS

Los resultados que se detallan en la tabla 3, expresados éstos en términos de porcentaje
de satisfaccion (satisfecho + muy satisfecho), demuestran que, en el periodo analizado, la sa-
tisfaccion del usuario de biblioteca tuvo una ligera contraccion; pasando de 83.15% (43.43% +
39.72%) a 79.44% (28.36% + 51.08). Sin embargo, resulta llamativo el hecho de que, en el pe-
riodo analizado, el porcentaje de “muy satisfecho” haya pasado de 39.72% a 51.08%; de modo
similar que el porcentaje de “nada satisfecho” haya aumentado de 4.93% a 8.44%.

Tabla 3:

Frecuencias relativas (%) de la satisfaccion del usuario por semestre de estudios 2016 - 2017

el Semestre 1 ) 3 4
Nada satisfecho 4.93 9.33 8.50 8.44
Poco satisfecho 11.92 10.91 10.40 12.12
Satisfecho 43.43 34.83 39.69 28.36
Muy satisfecho 39.72 44.93 41.41 51.08
Total 100.00 100.00 100.00 100.00

Por otro lado, los resultados que se detallan en la tabla 4, expresados en términos de
promedio por dimension y semestre, segin la escala Likert utilizada, demuestran que, en el
periodo analizado, el promedio general de satisfaccion del usuario vari6 ligeramente de 3.00 a
2.97 puntos; manteniéndose, en todo caso, en el nivel de “satisfecho”, al igual que cada una de
sus dimensiones. El célculo de la desviacion estandar, por su parte, demuestra que los datos no
sufrieron mucha desviacion en relacion al promedio, al mantenerse en términos menores a la

unidad.
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Tabla 4:

Promedio y desviacion estandar de la satisfaccion del usuario por dimension y semestre de estudios 2016
-2017.

o 0 30 4o
Semestre

Ambientes fisicos 3.10 0.43 3.09 0.47 3.13 0.47 2.97 0.55
Equipos y materiales 2.98 0.61 3.09 0.48 3.13 0.47 2.92 0.70
Actividades programadas 2.99 0.58 3.07 0.45 3.13 0.44 2.95 0.57
Informacion sobre los servicios 3.00 0.58 3.08 0.46 3.13 0.44 2.99 0.54
Trato del personal 2.95 0.56 3.03 0.49 3.06 0.42 3.00 0.59
Horario de atencion 2.98 0.58 3.04 0.49 3.09 0.46 2.98 0.74
Promedio general 3.00 3.07 3.11 297

Es conveniente sefialar, asimismo, que, al inicio del periodo analizado, la dimensiéon mejor
puntuada fue la de “ambientes fisicos” (3.10) y la peor puntuada fue la de “trato del personal”
(2.95). Esta situacion cambio, al final del periodo, puesto que la dimension mejor puntuada fue
la de “trato del personal” (3.00) y la peor puntuada fue la de “equipos y materiales” (2.92).

DISCUSION

Teniendo en cuenta los resultados mostrados en el apartado anterior, puede afirmarse
que durante el periodo analizado, esto es, 2016-17, la satisfaccion del usuario de biblioteca de
la Universidad estudiada se mantuvo en el nivel de “satisfecho”, aun cuando se hayan produci-
do ligeras variaciones tanto desde el punto de vista de los porcentajes de satisfaccion como del
promedio general y de cada una de las dimensiones medidas.

Estos resultados concuerdan, en cierto modo, con los obtenidos en los estudios de Ca-
ceres; Onuoha, Omokoje & Bamidele; Joshi; y, Vijeyaluxmy; los mismos que ya han sido rese-
nados como antecedentes del presente trabajo. Difieren, en alguna medida, con los resultados
obtenidos por el estudio de Onwukanjo & Manasseh, el que también ha sido ya resefiado. Estas
semejanzas y diferencias en los resultados tienen una logica valida si tenemos en cuenta el he-
cho de que todos los trabajos en cuestion son estudios de caso y, por lo tanto, los resultados son
validos solo para cada uno de ellos.

Sin embargo, cabe senalar que el estudio de la satisfaccion del consumidor sigue siendo
un tema de transcendencia particular para la competitividad de las organizaciones, en este caso,
de las Universidades, tal y conforme lo sostiene los postulados tedricos ya expuestos. El trabajo
presentado contribuye a apoyar la teoria existente y la metodologia cominmente usada para la
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medicion de tan importante constructo.
CONCLUSION

De conformidad con el propoésito perseguido por el presente trabajo, los datos presenta-
dos y analizados, respecto a la satisfaccion del usuario de biblioteca de una Universidad trujilla
na, permiten sefialar que los estudiantes de la misma estan satisfechos con el servicio brindado,
aun cuando es evidente que existen oportunidades de mejora en las diferentes dimensiones que
comprende el constructo.

De igual modo, queda demostrado que los niveles de satisfaccion del usuario de bibliote-
ca de la Universidad en cuestion concuerdan, en gran medida, con los obtenidos en otros estudios
realizados localmente y los de otras partes del mundo.
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