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Resumen: Los objetivos de este articulo son cuatro: analizar las principales diferencias en torno a las dimensiones mejor
valoradas de tres estudios sobre satisfaccion de personas usuarias basados en LibQUAL+® llevados a cabo en bibliotecas
universitarias de Espafa, Argentina y Chile; analizar las diferencias atendiendo a la variable de género (hombres y muje-
res); determinar si las diferencias en cuanto a género son estadisticamente significativas; y discutir y reflexionar sobre los
resultados hallados en el @mbito concreto de las bibliotecas como reflejo de la realidad social en general. Los resultados per-
miten concluir que en Espafia las personas usuarias estdn menos satisfechas con la dimensién de la biblioteca como espacio,
mientras que en Latinoamericana se percibe menor grado de satisfaccién también con el control de la informacién. El mayor
grado de satisfaccion en todos los estudios se da en el valor afectivo del servicio. Las mujeres en Espafia muestran menor
satisfaccion y mayor exigencia que los hombres en el valor afectivo del servicio. Ademas, se hallaron diferencias estadisti-
camente significativas en el analisis de las medias por género. En la discusién se ponen en relacion los resultados hallados
con la literatura existente, definiendo los paradigmas posibles de la biblioteca informativa frente al de la social-creadora y la
percepcion de la satisfaccion por géneros segun el contexto social en que se hallan las bibliotecas. La limitacion principal del
articulo es que se basa en tres estudios concretos; y su principal valor y originalidad, que puede considerarse como punto de
partida para futuras investigaciones sobre la cuestion de género en lo que a bibliotecas y los servicios que ofrecen se refiere.

Palabras clave: Bibliotecas universitarias; LibQUAL+®; satisfaccion; personas usuarias; género; evaluaciéon de biblio-
tecas; biblioteca informativa; biblioteca social-creadora.

Current topics in LibQUAL+® studies: the paradigms of the informative and the social-
maker library and the gender issue as reflections of the social reality

Abstract: The purposes of this article are four: to analyze the main differences between the best valued dimensions of three
studies on users satisfaction based on LibQUAL+® and carried out in university libraries of Spain, Argentina and Chile: to
analyze the differences of the gender issue (men and women); to determine whether the differences on gender are statistically
significant; and to discuss about the results in the specific field of libraries, as a reflection of the social reality in general. The
results show that, in Spain, users are less satisfied with the dimension of the library as a space while in Latin America there is a
lower degree of satisfaction about the control of information. The highest degree of satisfaction is found, in all the three studies,
in the dimension related with the affective value of the service. Women in Spain show less satisfaction and a higher demand
than men in the affective value of service. In addition, statistically significant differences were found in the analysis of the
averages by gender. The results are discussed considering the reviewed literature and two paradigms are defined for libraries:
the informative and the social-maker libraries, considering the satisfaction rates by gender as a reflection of the social reality.
The main limitation of the article is that it is based on three specific studies. On the other hand, its main value and originality is
that it can be considered as a starting point for further research on the gender issue in the field of libraries and their services.

Keywords: University libraries; LibQUAL+®; satisfaction; library users; gender; library evaluation; informative library;
social-maker library.
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Pedro Lazaro-Rodriguez, Javier Lopez-Gijon, Sergio Alonso y Enrique Herrera-Viedma

1. INTRODUCCION

La evaluacion de bibliotecas puede entender-
se como un ejercicio para conocer las principales
carencias y debilidades de las mismas. También y
mas importante, como un ejercicio para conocer
sus potencialidades entendidas como lo que pue-
den llegar a ser conociendo lo que son. La eva-
luacion puede llevarse a cabo desde diferentes
perspectivas, como son la objetiva y la subjetiva
(Fushimi, 2011), siendo considerada como un me-
dio para el conocimiento y la mejora de las biblio-
tecas (Gimeno-Perelld, 2008).

Tanto las evaluaciones objetivas como las sub-
jetivas parten de datos que son procesados para
obtener informacidon. Dicha informacion puede ob-
tenerse por medio del calculo de una serie de in-
dicadores cuyos resultados son interpretados para
obtener una serie de conclusiones. En el primer
sentido y focalizando el ambito de las bibliotecas
a las espafiolas, como ejemplo de evaluacién obje-
tiva cabe destacar el desarrollo y la publicacién de
la herramienta Secaba-Rank para conocer la efi-
ciencia de las bibliotecas universitarias y las redes
de lectura publica espafiolas (Lazaro-Rodriguez y
otros, 2018a; Lazaro-Rodriguez y otros, 2019).
Otra reciente investigacion de este tipo trata de
modelizar el uso de las bibliotecas publicas para los
préstamos y las visitas a través de sus caracteris-
ticas en un estudio comparativo entre las de Espa-
fla y Finlandia (Lazaro-Rodriguez y Vakkari, 2018),
hallando que el factor mas fuerte para explicar tan-
to los préstamos como las visitas en Espana es la
coleccidén. Estos dos ejemplos parten de los datos
en tanto que mediciones de la realidad ofrecidos
por la web del Ministerio de Educacion, Cultura y
Deporte (MECD) de nombre Bibliotecas publicas
espafolas en cifras (MECD, 2020).

Pero también existen otras posibilidades para la
toma de datos, como por ejemplo por medio de
cuestionarios y encuestas. Cuando un cuestionario
0 encuesta se ofrece a personas usuarias de bi-
bliotecas, puede decirse que la investigaciéon toma
un caracter subjetivo por cuanto los datos en los
que se basara la investigacion son dados por di-
chas personas usuarias. En ese sentido, si hay un
modelo o estandar que sobresale por su aplicacion
sobre muchos otros en la evaluaciéon de bibliotecas
para la mejora de los servicios que ofrecen, ese es
el llamado modelo o estandar LibQUAL+® (o deri-
vados como LibQUAL+® Lite). Dicho estandar fue
configurado a partir del modelo Servqual para la
evaluacién de servicios en general (Parasuraman y
otros, 1988) y se entiende como un estudio de sa-
tisfaccion de personas usuarias de bibliotecas para
la evaluacion y mejora de los servicios ofrecidos
por las mismas.

La encuesta Libqual+® consiste en una serie de
items clasificados por lo general en tres dimensio-
nes, a saber, la del valor afectivo del servicio, la
biblioteca como espacio, y la del control de la in-
formacion. Para cada item las personas usuarias

dan valores comprendidos entre el 1 y el 9 para
los niveles minimo, observado y deseado. En base
a dichos niveles, se calculan indicadores como el
de la adecuacion y la superioridad de los servicios.
Estos indicadores ofrecen informacion acerca de la
satisfaccion de las personas usuarias con los servi-
cios dados por las bibliotecas, y dicha informacion
es el punto central y esencial que pueden conside-
rar las bibliotecas para la mejora de sus servicios
y la mayor satisfaccién de las personas usuarias.

El grupo de investigacion de los autores de este
articulo ha llevado a cabo en los Ultimos afios hasta
siete estudios de satisfaccién de personas usua-
rias en bibliotecas. Cuatro de ellos se basaron en la
aplicacion del modelo LibQUAL+®. De estos cuatro
estudios, tres se llevaron a cabo en bibliotecas uni-
versitarias de Argentina, Chile y Espafia, y uno a
una biblioteca publica espafiola. En este trabajo se
presentan y analizan los resultados de los estudios
Ilevados a cabo en las bibliotecas universitarias por
coincidir en tipologia de biblioteca y considerando
por eso mismo los resultados como comparables.
La primera de las bibliotecas es la de la Univer-
sidad Catdlica de Argentina; la segunda, la de la
Universidad Técnica Federico Santa Maria de Chile;
y la tercera, la de la Universidad de Salamanca en
Espafa. De aqui en adelante se nombraran como
Argentina, Chile y Salamanca respectivamente.

La propuesta en este trabajo es, en primer lu-
gar, analizar los resultados en relacién a las di-
mensiones mejor valoradas en Espaia y los paises
latinoamericanos. Para una hipotesis de partida al
respecto se marca una basada en la comdn idea
que asocia a las bibliotecas con la informacion, por
lo que la hipdtesis es que la dimension mejor valo-
rada sera la del control de la informacion y no las
de la biblioteca como espacio o el valor afectivo del
servicio. En segundo lugar, y dado que en dos de
los tres estudios se dispuso la posibilidad de clasifi-
car los resultados por los géneros hombre y mujer,
se pretende analizar las diferencias de los resulta-
dos de dichos dos estudios en base a la variable o
cuestion de género. Para ello, en primer lugar se
interpretaran los resultados atendiendo a las valo-
raciones para cada dimensién segun la variable de
género y, en segundo lugar, se llevard a cabo un
analisis estadistico para comprobar si las diferen-
cias en cada uno de los dos estudios son significati-
vas. En cuanto a este segundo punto de la variable
de género y en base a algunos estudios existentes
(Hariri y Afnani, 2008; Cook y Thompson, 2001),
como hipétesis de partida se marca la de que los
resultados no seran significativamente diferentes.

Los objetivos de este trabajo pueden entenderse
como la respuesta a las siguientes preguntas de
investigacion:

- ¢Cudles son las principales diferencias en los
resultados por dimensiones entre Espana y los
paises latinoamericanos considerando al total
de personas usuarias?
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- ¢Cudles son las principales diferencias en los
resultados considerando la variable de género?

- ¢Son las diferencias en cuanto a la variable gé-
nero estadisticamente significativas?

- ¢Son los resultados hallados para las tres cues-
tiones anteriores en el ambito concreto de las
bibliotecas reflejo de la realidad social?

En la siguiente seccion se lleva a cabo una revi-
sién de la literatura sobre dichos temas. A conti-
nuacién, se expone todo lo concerniente a los ma-
teriales y metodologia comprendiendo la seccion
metodoldgica y todo lo relacionado con la natura-
leza de los estudios LibQUAL+® llevados a cabo y
que son la base del presente trabajo. Tras ello, se
exponen los resultados y su interpretacién segun
las tres primeras preguntas de investigacion defi-
nidas para mayor claridad. A ello sigue la discusion
de los resultados en lo que equivale a la cuarta pre-
gunta de investigacion, relacionando también los
resultados con los de los estudios incluidos en la
revision de la literatura. Por Gltimo, se dedica una
seccion para las conclusiones.

2. REVISION DE LA LITERATURA

Los estudios de satisfaccion de personas usua-
rias de bibliotecas basados en la metodologia Li-
bQUAL+® son numerosos a nivel internacional
(LibQUAL+®, 2020). El modelo LibQUAL+® fue
implementado por Fred Heath, Collen Cook y mas
tarde Russell Thompson en el marco de la Associa-
tion of Research Libraries (ARL) para su aplicacion
a bibliotecas como adaptacion del modelo Servqual
para evaluar la calidad de servicios en general (Pa-
rasuraman y otros, 1988). Por ello muchos de los
primeros estudios LibQUAL+® llevan la firma de
Heath, Cook y Thompson y fueron llevados a cabo
en bibliotecas de Estados Unidos y Canada (Cook y
otros, 2001; Cook, Heath y Thompson, 2001; Cook
y Heath, 2001; Cook y Thompson, 2001).

Los estudios basados en la metodologia Li-
bQUAL+® predominan sobre todo aplicados a bi-
bliotecas universitarias y se encuentran casos de
su aplicacién en paises como Irlanda (McCaffrey,
2013), Irdn (Asemi y otros, 2010; Pourahmad y
otros, 2016), Pakistan (Rehman, 2013), o Malasia
(Dahan y otros, 2016). Para Europa, existen inclu-
so trabajos que analizan el uso de LibQUAL+® por
parte de bibliotecas en términos cuantitativos y en
los que se deja constancia de su numerosa aplica-
cién (Voorbij, 2012).

Otra linea de investigaciéon en torno a Libqual
toma por objeto de estudio al estdndar mismo y no
su aplicacion en bibliotecas. Por ejemplo, existen
estudios que analizan como el nivel de satisfaccion
en una dimension o dimensiones puede afectar al
nivel de las demas (Killick y otros, 2014); sobre si
las personas usuarias son capaces de distinguir el
sentido de los valores minimo, observado y desea-
do (Natesan y Aerts, 2016); sobre evaluacién de la

fiabilidad, validez y estructura de versiones Libqual
en un idioma distinto del original (Morales y otros,
2011); e incluso sobre si la inclusion de sorteos o
premios en los estudios favorece la participacién en
los mismos (Buck y otros, 2012). También, en los
ultimos afios se han propuesto nuevos modelos a
partir del original Libqual basados en ldgica difusa
en trabajos que unen los campos de la inteligencia
artificial con el de la biblioteconomia en particular
y la documentacién en general (Cabrerizo y otros,
2012; Cabrerizo y otros, 2017).

En el ambito de Espafia, aunque se encuentran
algunos articulos aplicando la metodologia Libqual
a bibliotecas universitarias biomédicas (Lopez-Gi-
jén y otros, 2010), el nimero de estudios Libqual
publicados como trabajos de investigacion es mas
bien escaso. Una razoén de ello puede ser extrapo-
lada al tiempo actual desde la conclusion alcanzada
por Rey-Martin (1999), y es que tal y como afir-
ma la autora, muchos estudios de satisfaccion de
personas usuarias en bibliotecas son simplemen-
te entregados a las bibliotecas estudiadas en vez
de ser publicados como trabajos de investigacion,
algo que también comentdé Delgado-Lépez-Cdzar
(2004) en su trabajo sobre la investigacidon por
encuesta en el campo de la biblioteconomia y la
documentacion en Espafa.

Aunque las bibliotecas universitarias en que se
basa el actual estudio lo son de universidades de
diversa naturaleza (una técnica, otra catdlica y la
Gltima publica), y de paises diferentes, el interés
del trabajo radica precisamente en el analisis de
los resultados y la reflexiéon a partir de los mis-
mos sobre lo que esta ocurriendo en bibliotecas
universitarias de paises de Europa como Espafia
y de Latinoamérica como Argentina y Chile. En
ese sentido, el trabajo de comparacion se basa
en ideas propuestas por Peter Johan Lor en varios
de sus trabajos sobre ciencias de la informacion,
bibliotecas, biblioteconomia o documentacion in-
ternacional y comparativa (Lor, 2008; Lor, 2017).
Entre las motivaciones y razones que auna el autor
en el primer caso para llevar a cabo estudios com-
parativos e internacionales en la disciplina estan
los de la cooperacion, la innovacion, avanzar en
conocimiento y la del entendimiento propio. Ade-
mas, el autor concluye que para el desarrollo de
una disciplina, en este caso la de estudios inter-
nacionales comparativos sobre bibliotecas, se han
de superar las meras contribuciones anecddticas y
descriptivas en pos de las que sirven para explicar
y comprender. Eso mismo puede entenderse como
uno de los preceptos de este estudio.

A su vez, la comparacidon en biblioteconomia y
documentacion se legitima con otros estudios en
que se analizan sistemas de bibliotecas tan dis-
pares en sus caracteristicas como los sistemas de
bibliotecas publicas de paises como Finlandia, Co-
rea del Sur, Noruega, Paises Bajos, Estados Unidos
de América o Espafia (Lazaro-Rodriguez y Vakkari,
2018; Oomes y otros, 2014; Sin y otros, 2016).
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Por ultimo y en referencia a estudios Libqual en los
que se analizan bibliotecas de diversas caracteris-
ticas, cabe resaltar publicaciones de la misma ARL
en que se analizan bibliotecas universitarias de di-
versos paises como Alemania, Reino Unido, Francia
y Suecia (Cook y otros, 2014) y otras en que se in-
cluyen bibliotecas universitarias de Estados Unidos
y Canada (ARL, 2018).

En cuanto a diferencias segun la variable de gé-
nero en bibliotecas en estudios de satisfaccién de
personas usuarias, se encuentran algunas aplica-
ciones tanto del modelo Servqual (Hossain-Shoeb,
2010; Hossain-Shoeb y Zabed-Ahmed, 2009)
como del modelo Libqual (Hariri y Afnani, 2008).
Aun con todo, los trabajos basados en Libqual que
han reportado diferencias estadisticamente signi-
ficativas entre las medias de hombres y mujeres
para los indicadores de la adecuacion y la supe-
rioridad por dimensiones y el total media de to-
das ellas predominan por su escasez (Hiller, 2001;
Hariri y Afnani, 2008). Ademas, la idea de Cook
y Thompson (2001) sobre que los resultados en
Libqual no seran estadisticamente diferentes en
cuanto a género, se ve avalada por otros autores
en estudios concretos, como el llevado a cabo en
la biblioteca de la Universidad de Washington, don-
de se encontraron diferencias significativas en en-
cuestas propias pero no en las basadas en Libqual
(Heinrichs y otros, 2005). En ese sentido, lo mas
resefiable y relevante de este ultimo trabajo es la
idea expresada por los autores acerca de que las
diferencias de género representan una potencial
area de investigacion debido a que no se han podi-
do establecer conclusiones firmes al respecto.

Con todo, la revision de la literatura llevada a
cabo permite extraer que, en general, abundan
mas los trabajos Libqual entregados a las biblio-
tecas estudiadas y no tanto los publicados como
trabajos de investigacion, especialmente en Espa-
fla. Ademas, la cuestién de la variable de géne-
ro puede analizarse en mayor grado de tal forma
que se puedan alcanzar conclusiones mas sélidas
en cuanto a la existencia o no de diferencias es-
tadisticamente significativas entre las medias de
ambos grupos. Desde ahi, se concibe como idéneo
llevar a cabo un estudio como el que se propone
en este trabajo tomando como base tres estudios
LibQUAL+® en bibliotecas universitarias de tres
paises diferentes y con dos de ellos incluyendo el
estudio de las diferencias en cuanto a la variable
de género, dando respuesta y ampliando el cono-
cimiento en torno a los temas y a las preguntas de
investigacion planteadas.

3. MATERIALES Y METODOS

Este trabajo se basa en tres estudios de satisfac-
cion de personas usuarias en bibliotecas que con-
sisten en el estandar LibQUAL+® y comparten al
menos los mismos items para las dimensiones del
valor afectivo del servicio, la biblioteca como espa-
cio y el control de la informacion.

Para cada item de la encuesta LibQUAL+® las
personas usuarias dan tres valores, a saber, el mi-
nimo (nivel por debajo del cual se piensa que el
servicio no podria considerarse tal), el observado
(nivel que se percibe u observa en la biblioteca du-
rante el uso del servicio) y el deseado (nivel refe-
rido a lo que gustaria recibir idealmente del ser-
vicio). Estos datos que conforman las encuestas
responden a una escala Likert del 1 (menor satis-
faccion) al 9 (mayor satisfaccion). Desde ahi, los
indicadores que se calculan son los de la adecua-
cién (valor observado menos el minimo) y la supe-
rioridad (valor observado menos el deseado). Con
todo, una adecuacion negativa indica que el valor
observado es inferior al minimo y, por tanto, que
el servicio no se adecua al grado de satisfaccién
que las personas usuarias esperan como minimo
de los servicios. Por su lado, una superioridad ne-
gativa indica que el valor observado es menor que
el deseado, esto es, que los servicios prestados no
superan las expectativas de las personas usuarias.
Con la adecuacién y la superioridad positivas la si-
tuacioén seria la contraria, y fundamentaria la situa-
cién de calidad en las bibliotecas siendo el servicio
ofrecido adecuado y/o superando las expectativas
de las mismas.

En su analisis de la investigacion por encuesta en
la disciplina de la biblioteconomia y la documen-
tacion en Espafia, Delgado-Lopez-Cozar (2004)
elabora una lista de control de 21 items en cuatro
bloques sobre informaciéon minima a incluir en el
informe final de una encuesta para avalar su va-
lidez y fiabilidad. Ademas, recomienda pedir a las
personas autoras de encuestas que incluyan en la
seccion metodoldgica del informe una ficha técnica
donde se contemplen los 21 items ofrecidos en su
trabajo. Los cuatro bloques se refieren a informa-
cién sobre la poblacién, la muestra, la metodologia
de las encuestas, e informacidn sobre el tratamien-
to de los datos. En aras a cumplir con las recomen-
daciones del autor se han disefiado cuatro tablas
en las que se muestra la informacién clasificada
segun los bloques mencionados para los tres estu-
dios en que se basa este trabajo.

La informacion sobre la poblacion de los tres es-
tudios se muestra en la Tabla I.

Sobre la Tabla I cabe especificar la dificultad de
definir el tamafo de la poblacién en todos los ca-
sos menos en Chile al incluirse, por ejemplo, gru-
pos de personas usuarias como “usuario externo”
u “otros” en los casos de Argentina y Salamanca.
Cabe sefialar que los estudios de satisfaccion de
usuarios tipo Libqual se realizan esencialmente so-
bre personas usuarias reales de la biblioteca, que
son las que hacen uso de los servicios y pueden va-
lorar lo cuestionado. En ese sentido, hay que consi-
derar la diferenciacién entre las personas usuarias
reales y las potenciales, que serian en cambio las
que no han hecho uso de los servicios de la biblio-
teca. Al respecto y como tema actual de interés,
cabe resaltar la existencia de estudios sobre biblio-
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tecas que consideran la valoracién de las mismas
por parte de las personas no usuarias en mismo
grado de importancia que las usuarias para su me-
jora (Fernandez-Ardévol y otros, 2018).

La informacion sobre la muestra de los tres estu-
dios se incluye en la Tabla II.

Por su lado, la informacién sobre la metodologia
de los tres estudios se muestra en la Tabla III.

En referencia al item sobre el tipo de cuestionario
de la Tabla III en los tres casos se recoge informa-
cién para al menos las dimensiones del valor afec-
tivo, la biblioteca como espacio y el control de la
informacién, y que cada estudio afiadi6 alguna pre-

”

gunta adicional del tipo “observaciones generales
o “frecuencia de asistencia a la biblioteca”. En cuan-
to a la insercién de los cuestionarios, se han afiadi-
do para su consulta desde un repositorio abierto de
datos!. Por otro lado, cabe senalar que las fechas
de realizacién de las encuestas coinciden con los
periodos proximos a las evaluaciones finales en los
casos de Salamanca y Chile y con los de la primera
evaluacion de junio y julio en el caso de Argentina.
En ese sentido, se trata de periodos donde el uso de
las bibliotecas es mayor y enfocado al estudio por la
proximidad a las evaluaciones.

Por ultimo, la informacion sobre el tratamiento
de los datos de los tres estudios se muestra en la
Tabla IV.

Tabla I. Informacién sobre la poblacion

item

Argentina Chile Salamanca

1. Identificacién clara y
precisa de la poblacién
(personas usuarias por
grupos)

Autoridad, administrativo,
estudiantes de grado,
de posgrado, graduado,
investigador, profesor,
usuario externo

Estudiantes de grado,
de posgrado (master y
doctorado), PDI, PAS, otros

PDI, estudiante de
pregrado, estudiante de
postgrado, PAS

2. Descripcion de la lista
usada para identificar la
poblacion

Datos de cada universidad

3. Tamafo de la poblacion

No ofrecido desde la Universidad/biblioteca 30989

Nota: PDI equivale a Personal Docente e Investigador y PAS a Personal de Administracion y Servicios. El tamafio de la poblacion en
el caso de Salamanca se ha obtenido del Observatorio de la Calidad y el Rendimiento Académico de la Universidad de Salamanca en
el curso académico 2016-2017 (Universidad de Salamanca, 2020). Dicha cifra no incluye las personas usuarias del grupo “otros”.

Tabla II. Informacidon sobre la muestra

item

Argentina Chile Salamanca

4. Identificacion clara y
precisa de la muestra

5. Procedimiento de
muestreo

Personas que quieren contestar y participar en la encuesta por iniciativa propia o vol-
untaria. Por ello se entiende que se trata de personas usuarias reales de las bibliotecas
que han usado los servicios y pueden valorarlos.

6. Tamafo de la muestra
(total de encuestas
recogidas)

832 1726 1404

7. Calculo tamano de la
muestra

8. Error de muestreo

9. Intervalo de confianza

Dado que se trata de estudios de satisfaccién de personas usuarias con la finalidad de
obtener informacién que sirva para mejorar los servicios ofrecidos por las bibliotecas,
la muestra se basa fundamentalmente en personas usuarias reales, que son las que
hacen o han hecho uso de los servicios de la biblioteca, y no tanto en las potenciales.
En ese sentido, los datos que han de ser controlados no son los de toda la comuni-
dad de referencia. La dificultad de diferenciar entre las personas usuarias reales y las
potenciales, que incluso pueden dejar de ser del segundo grupo para pasar a ser del
primero durante la recogida de datos, y la inclusidon en algunas de las encuestas de la
tipologia de usuarios nombrada como “usuarios externos” u “otros”, dificulta a su vez
el calculo del error de muestreo, intervalo de confianza y el calculo del tamano de la
muestra. Por ello no se han incluido.
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Tabla III. Informacién sobre metodologia de la encuesta

item

Argentina

Chile

Salamanca

10. Fechas de realizacién
de la encuesta

22/05/2018-13/07/2018

10/10/2017-27/12/2017

2/05/2017- 31/05/2017

11. Modalidad de la
encuesta

Cuestionario en linea

12. Tipo de cuestionario

Estandar LibQUAL+®

13. Insercion del
cuestionario

Se anaden enlaces para el cuestionario de Argentina, Chile y Salamanca (ver nota 1 del

articulo)

14. Prueba del
cuestionario

Todos los casos fueron probados por cada biblioteca antes de abrirse al publico general

15. Informacion sobre los
encuestadores

Este item alude a encuestas realizadas por medio de entrevista, por lo que se obvia lo

concerniente al mismo

16. Métodos de promocién
de la participacion

Cada biblioteca se encargd de la promocion mediante carteles impresos, via correo
electrdénico y anuncios en las paginas web respectivas de las bibliotecas

17. incidentes en el
desarrollo de la encuesta

Por peticion de la biblioteca,
se afiadié una explicacion
mas extensa con ejemplos
sobre lo que son el valor
minimo, observado y de-

Por peticién de la bibliote-
ca, se modifico el requisito
de tener que contestar a
todas las preguntas de la

Sin incidentes

seado encuesta
Tabla IV. Informacidn sobre el tratamiento de los datos
item Argentina Chile Salamanca

18. Tasa general de
respuesta

832 encuestas recogidas
733 encuestas validas
732 con todos los items
contestados (276 por
hombres y 456 por mu-
jeres)

87,98% de encuestas val-
idas con todos los items
contestados respecto del
total de recogidas.

- 1726 encuestas recogidas

- 1723 encuestas validas

- 630 con todos los items
contestados

- 36,50% de encuestas val-
idas con todos los items
contestados respecto del
total de recogidas.

1404 encuestas recogidas
1225 encuestas vdlidas
1225 con todos los items
contestados (480 por
hombres y 745 por mu-
jeres)

- 87,25% de encuestas val-

idas con todos los items
contestados respecto del
total de recogidas.

19. Tasa respuesta
items (considerando las
encuestas validas)

1 encuesta con algun item
sin contestar (99,86% con
todos los items contestados
respecto de las validas)

1093 encuestas con algun
item sin contestar (36,56%
con todos los items
contestados respecto de las
validas)

Todas las encuestas con
todos los items contestados
(100% con todos los items
contestados respecto de las
validas)

20. Programa empleado
en el tratamiento de los
datos

Los datos o resultados de las encuestas se recogieron y guardaron en una base de datos
mysql que fue exportada a formato csv para su tratamiento y procesamiento (calculo de los
indicadores de la adecuacion y la superioridad) en la hoja de calculo LibreOffice Calc version
6.0.5.2. De ahi, se exportaron los datos de nuevo en formato csv para el analisis estadistico
sobre la variable de género en el software IBM SPSS 24.0 Desktop Linux Client Multilingual.

21. Técnica empleada en
el andlisis de datos

Desde los datos se calcularon los indicadores de la adecuacion y la superioridad por dimen-
siones y para el total media de las tres dimensiones. Para el analisis estadistico de los resul-
tados en cuanto a la variable de género se estudié la normalidad de las variables mediante la
prueba de Kolmogorov-Smirnov. Dado que no se halldé normalidad en ninglin caso, se utilizd
la prueba no paramétrica U de Mann-Whitney aplicada a dos muestras independientes.
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En cuanto al item sobre la tasa general de res-
puesta de la Tabla IV cabe especificar que, dado que
en algunos casos no se conoce el tamafio de la po-
blacion o muestra, o es indefinido por la existencia
de grupos del tipo “usuarios externos” u “otros”, se
presenta informacion sobre encuestas recogidas,
encuestas validas, encuestas con todos los items
contestados especificando las dadas por hombres y
mujeres, y la tasa de las validas con todos los items
contestados respecto del total recogidas. A su vez,
el proceso de analisis para definir el conjunto de en-
cuestas validas tras el total de recogidas consistio
en todos los casos en la definicion de una serie de
filtros sobre encuestas que tardaron mas del doble
del tiempo medio en contestarse, encuestas que tar-
daron menos de 5 minutos en contestarse, encues-
tas con preguntas con el valor minimo mayor que el
deseado, y un ultimo filtro para posibles encuestas
contestadas repetidas (con todos los valores igua-
les). Estos conjuntos de encuestas se clasificaron en
listas gracias a los filtros definidos y se analizaron
manualmente para decidir su validez y su inclusion
en el total de encuestas validas para cada estudio.

Aunque la parte propiamente de metodologia de los
estudios se ha incluido en los items 20 y 21 de la Tabla
1V, cabe resaltar que para el estudio de las diferencias
estadisticamente significativas en cuanto al género en
los estudios de Argentina y Salamanca se utilizd la
prueba no paramétrica U de Mann-Whitney tras anali-
zar la normalidad de las variables mediante la prueba
de Kolmogorov-Smirnov y no hallarse normalidad.

Al respecto, existen estudios cientificos que anali-
zan las diferencias estadisticamente significativas de
grupos en torno a la satisfaccion de personas usuarias
que utilizan la prueba T de student para 2 muestras
independientes (Hariri y Afnani, 2008), y otros que
utilizan la prueba no paramétrica U de Mann-Whitney
(Maidul-Islam y Zabed-Ahmed, 2011; Collins y Sto-

Tabla V. Resultados del coeficiente alfa de Cronbach

ne, 2014; Yesmin y Zabed-Ahmed, 2016; Ahmed,
2017). Estos trabajos sirven de base y ejemplo para
el presente estudio y la metodologia empleada.

Por Ultimo, se determind la consistencia inter-
na de las encuestas de los tres estudios una vez
procesadas las respuestas y considerando las en-
cuestas validas con todos los items contestados.
El coeficiente alfa de Cronbach ha sido aplicado en
diversos estudios para determinar la fiabilidad del
estandar Libqual, derivados y adaptaciones a otros
idiomas (Dahan y otros, 2016; Thompson y Cook,
2002; Thompson y otros, 2005; Toledo-Sanchez y
otros, 2012). Los resultados del coeficiente alfa de
Cronbach se muestran en la Tabla V.

Como se puede ver, para las tres encuestas que
conforman este estudio los resultados del alfa de
Cronbach por niveles del minimo, observado y de-
seado, el total por dimensiones y el total de cada
encuesta oscilan entre 0,811 y 0,969. Dado que en
el terreno de las ciencias sociales se recomienda
que el coeficiente sea mayor que 0,7 (Nunnally,
1978) e igualmente en estudios sobre la fiabilidad
de Libqual+® en su version espafiola (Morales y
otros, 2011), la consistencia interna y la fiabilidad
de las tres encuestas queda probada.

4. RESULTADOS

Desde los resultados para cada encuesta por
item de cada biblioteca?, y en base a otros trabajos
cientificos (Heinrichs y otros, 2005; Hariri y Afnani,
2008; Asemi y otros, 2010; Hossain-Shoeb, 2010;
Lopez-Gijon y otros, 2010; Cook y otros 2014; Ki-
llick y otros, 2014; ARL, 2018), se calcularon los re-
sultados media de los valores minimos, observados,
deseados, y de los indicadores de la adecuacion y la
superioridad de los tres estudios por dimensiones y
del total media de las tres dimensiones. Estos Ulti-

Dimension Medida Salamanca Chile Argentina
Minimos 0,965 0,959 0,969
, Observados 0,959 0,940 0,948
Valor Afectivo (9 items)
Deseados 0,914 0,945 0,941
Total dimension 0,949 0,949 0,948
Minimos 0,920 0,925 0,944
. Observados 0,851 0,887 0,874
Biblioteca como espacio (5 items)
Deseados 0,811 0,933 0,883
Total dimension 0,873 0,902 0,892
Minimos 0,956 0,940 0,952
) i Observados 0,905 0,904 0,913
Control de la informacion (8 items)
Deseados 0,892 0,917 0,926
Total dimension 0,927 0,934 0,930
Total estudios 0,964 0,964 0,965
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mos se muestran en la Tabla VI para el total y por
géneros en los casos que incluian dicho filtro.

De aqui en adelante y para una mayor claridad
en la exposicion e interpretacion de los resultados,
estos se presentan en tres puntos diferenciados
siempre a partir de la Tabla VI: el primero se re-
fiere a las diferencias principales por dimensiones
entre Espafa y los paises latinoamericanos aten-
diendo al total (sin variable de género); el segun-
do, a las principales diferencias en los resultados
considerando la variable de género en los estudios
que la incluyen; y el dltimo al analisis estadistico
sobre las diferencias por géneros.

4.1. Diferencias principales por dimensiones
entre Espafa y los paises latinoamericanos
considerando al total de personas usuarias

En cuanto al minimo, en el caso de Salamanca la
dimensién con un minimo mas alto es la del valor

Tabla VI. Resultados de los valores e indicadores

afectivo del servicio (6,02), frente a la del espacio
(5,94) y a la del control de la informacién (5,91).
Por su lado, en Chile el minimo mas alto se da en el
valor afectivo del servicio (6,02), frente al espacio
(6,00) vy el control de la informacién (5,71). Final-
mente, en Argentina el minimo mas alto se da en el
espacio (6,74), frente al valor afectivo (6,60) y el
control de la informacién (6,24). Por tanto, contan-
do con que el minimo se refiere al valor por debajo
del cual se piensa que el servicio no podria consi-
derarse tal, y punto a partir del cual el servicio se
consideraria propiamente un servicio, en dos biblio-
tecas (Salamanca y Chile) el minimo mas alto se da
en el valor afectivo del servicio y en la de Argentina
se da en la dimensién del espacio. Es decir, en to-
das las bibliotecas se exige mas valor afectivo del
servicio o espacio que control de la informacion.

Atendiendo a los resultados para el valor obser-
vado, en Salamanca la dimension con el resultado
mas alto es la del valor afectivo con 7,22. Por su
lado, el valor observado mas alto en el caso de

Valor afectivo del servicio
Biblioteca Min Obs Des Ade Sup
T H M T H M T H M T H M T H M
Salamanca | 6,02 | 599 | 6,04 | 7,22 7,24| 7,20| 8,42 8,39 8,45| 1,20| 1,26 1,16 -1,21| -1,14| -1,25
Argentina 6,60 | 6,51| 6,65 | 7,78| 7,66| 7,86| 8,47| 8,33| 855/ 1,18| 1,15| 1,20| -0,69| -0,67 | -0,70
Chile 6,02 - - 7,11 - - 8,01 - - 1,09 - - -0,90 - -
Biblioteca como espacio
Biblioteca Min Obs Des Ade Sup
T H M T H M T H M T H M T H M
Salamanca | 5,94 | 5,84 | 6,00 | 6,56 | 6,45| 6,64 | 8,44 8,35| 8,50| 0,63| 0,61| 0,64| -1,88| -1,91| -1,86
Argentina 6,74 | 6,75| 6,74 | 7,83| 7,77| 7,87| 8,57 | 8,48| 8,63| 1,09| 1,02| 1,13| -0,74| -0,71| -0,76
Chile 6,00 - - 6,31 - - | 8,13] - - 1031 - - | -1,82 - -
Control de la informacion
Biblioteca Min Obs Des Ade Sup
T H M T H M T H M T H M T H M
Salamanca | 591 | 5,85| 594 | 6,69| 6,62| 6,73| 8,35| 8,32| 8,37| 0,78| 0,76| 0,79 -1,66| -1,71| -1,63
Argentina 6,24 | 6,244| 6,243 | 6,93| 6,89 6,96| 8,31 8,15| 8,40| 0,69| 0,64| 0,72| -1,37| -1,27| -1,44
Chile 5,71 - - 6,18 - - 7,82 - - 0,47 - - -1,65 - -
Total (media de las 3 dimensiones)
Biblioteca Min Obs Des Ade Sup
T H M T H M T H M T H M T H M
Salamanca 596 | 590 599 | 6,88|6,83| 69| 840]| 8,36| 843| 0,92| 0,93| 0,91| -1,53| -1,52| -1,53
Argentina 6,50 | 6,47 | 6,52 | 7,49| 7,40| 7,54 | 8,43| 8,30 8,52| 0,98| 0,94| 1,01| -0,95| -0,90 | -0,98
Chile 5,90 - - 6,59 | - - | 7,97 - - 10,69 - - | -1,38 - -

Nota: Min equivale a minimo, Obs a observado, Des a deseado, Ade a adecuacion, Sup a superioridad. H equivale al género hom-
bre, M al género mujer y T al total. Los valores Min, Obs y Des se expresan segun la escala Likert del 1 (menor satisfaccion) al

9 (mayor satisfaccion).
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las bibliotecas latinoamericanas se da en la dimen-
sién del valor afectivo del servicio para Chile (7,11
frente al 6,31 del espacio y el 6,18 del control de
la informacién) y en la del espacio en Argentina
(7,83 frente al 7,78 del valor afectivo y el 6,93 del
control de la informacion). Por tanto, considerando
que el nivel observado se refiere a lo que se per-
cibe u observa en la biblioteca durante el uso del
servicio, en la biblioteca espafiola la dimensién con
un valor observado mas alto se da en la del valor
afectivo del servicio. Por su lado, en las bibliotecas
latinoamericanas el valor observado mas bajo se
da en la dimension del control de la informacion.

En cuanto al valor deseado, en los tres estudios el
valor mas alto se da en la dimension del espacio (8,44
en Salamanca, 8,57 en Argentina y 8,13 en Chile), y
el mas bajo en la dimensién del control de la infor-
macion (8,35 para Salamanca, 8,31 para Argentina y
7,82 para Chile). Por tanto, contando con que el nivel
deseado se refiere a lo que a las personas usuarias
les gustaria recibir del servicio, en todas las bibliote-
cas la dimensién con niveles deseados mas altos es la
del espacio, mientras que la que presenta los niveles
mas bajos es la del control de la informacion.

En cuanto a la adecuacion, en el caso de Sala-
manca la dimensiéon con una adecuacién mas alta
es la del valor afectivo del servicio (1,20), y la mas
baja se da en la biblioteca como espacio (0,63). Por
su lado, en Chile y Argentina, mientras que la di-
mensién con la adecuaciéon mas alta se da también
en el valor afectivo del servicio (1,09 y 1,18 respec-
tivamente), la mas baja en el caso de Chile se da
como en el caso espafiol en la del espacio (0,31), y
en Argentina en la dimension del control de la in-
formacion (0,69). Por tanto, se puede concluir que
en el caso espafiol la dimensién que mas precisa de
mejoras por resultar con la adecuacién mas baja es
la del espacio, y en las bibliotecas latinoamericanas
también lo es la del control de la informacion.

Por ultimo, en cuanto a la superioridad, cabe re-
saltar que en ninguna dimensién de ningun estudio
es positiva. De hecho los resultados mas altos se
dan en la biblioteca de Argentina con -0,69 en la
dimension del valor afectivo del servicio, muy lejos
aun del 0 y de lo positivo. De todo ello se puede
concluir que ninguna biblioteca consigue ofrecer un
servicio que quede por encima de las expectativas
de las personas usuarias en lo referido a alguna de
las dimensiones.

4.2. Diferencias en los resultados considerando
la variable de género en Argentina y Salamanca

En cuanto al valor minimo, se observa que en
Salamanca en el género mujer se da mayor exi-
gencia que en los hombres en las tres dimensio-
nes. Ademas, el minimo total media de las tres di-
mensiones es mas alto en el género mujer que en
el hombre en dicho estudio (5,99 frente a 5,90).
Por su lado, en Argentina se da mayor exigencia
en el género mujer que en el género hombre en la

dimension del valor afectivo (6,65 frente a 6,51),
pero no en la del espacio (6,75 en hombres y 6,74
en mujeres) ni en la del control de la informacién
(en este caso, aunque el resultado en la Tabla VI
resulté de 6,24 para hombres y mujeres, el tercer
decimal hace mayor la exigencia de hombres que
en mujeres, 6,244 frente a 6,243 respectivamen-
te). Ademas, en la biblioteca de Argentina también
el minimo total media de las tres dimensiones es
mas alto en las mujeres que en los hombres (6,52
frente a 6,47). Por tanto, considerando el minimo
total media de las tres dimensiones, tanto en la
biblioteca espafiola como en la argentina el nivel
de exigencia del género mujer es mayor que en
el caso del género hombre. Ademas, cabe resaltar
que en la dimensidn del valor afectivo en los dos
estudios el nivel de exigencia es mayor en mujeres
que en hombres.

En lo referido al valor observado, en el caso es-
pafiol el valor dado por las mujeres es menor que
el de los hombres en la dimension del valor afectivo
del servicio (7,20 frente a 7,24 respectivamente)
y mayor en las del espacio (6,64 frente a 6,45) y
el control de la informacién (6,73 frente a 6,62).
Ademas, el valor observado media de las tres di-
mensiones es mas alto en mujeres que en hombres
(6,90 frente a 6,83). Por su lado, en Argentina, el
valor observado dado por las mujeres es mayor que
el de los hombres en todas las dimensiones y en
el total media de las mismas. Por tanto, aunque el
valor observado media de las tres dimensiones es
mayor en mujeres que en hombres en la biblioteca
espafiola, las mujeres en la biblioteca espafiola per-
ciben niveles menores que los hombres en cuanto
al valor afectivo del servicio. Ademas, las mujeres
en la biblioteca de Argentina perciben niveles ma-
yores que los hombres en todas las dimensiones.

En lo concerniente al valor deseado, tanto en la bi-
blioteca espafiola como en la argentina el valor de las
mujeres siempre es mas alto que el de los hombres
por dimensiones y en el total. Por tanto, en el género
mujer se da un valor mayor en todos los estudios y
dimensiones en relacién a los que les gustaria recibir
del servicio con respecto al género hombre.

En cuanto a la adecuacion, en el caso de Sala-
manca es mas baja en mujeres que en hombres en
el valor afectivo (1,16 frente a 1,26), y mas alta en
las dimensiones del espacio (0,64 frente a 0,61) y el
control de la informacion (0,79 frente a 0,76). Aun
con todo, en Salamanca la adecuacion media de las
tres dimensiones es mas baja en mujeres que en
hombres (0,91 frente a 0,93). En el caso de Argen-
tina, la adecuacion para las mujeres es siempre mas
alta que la de los hombres en las tres dimensiones
y el total. Por tanto, mientras que en el caso de Ar-
gentina la adecuacion en las mujeres es mayor, en
Salamanca sucede que la adecuacién es menor para
mujeres en la dimension del valor afectivo del servi-
cio. Por tanto, en la biblioteca espafiola la dimensién
del valor afectivo del servicio es la mas resentida y
con menor adecuacién para el género mujer.
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Por ultimo, los resultados para la superioridad en
el caso del valor afectivo del servicio son menos ne-
gativos en hombres que en mujeres en ambos estu-
dios. En el espacio sucede lo anterior en Argentina
(-0,71 para hombres y -0,76 para mujeres), pero
no asi en Salamanca, siendo la superioridad menos
negativa en el caso de las mujeres (de -1,91y -1,86
para hombres y mujeres respectivamente). Por su
lado, en el control de la informacién la superiori-
dad es menos negativa para hombres en Argentina
(-1,27 frente a -1,44 en mujeres), y para mujeres
en Salamanca (-1,63 frente a -1,71 en hombres).
Por Ultimo, para los resultados totales media de las
3 dimensiones la superioridad es menos negativa
en hombres en ambos estudios (en Argentina -0,90
para hombres y -0,98 para mujeres y en Salamanca
de -1,52 para hombres y de -1,53 para mujeres).

Por tanto, aunque los resultados de la superiori-
dad son negativos siempre y lejos del 0, si que se
puede decir que en los dos estudios se estd mas
cerca de superar las expectativas del género hom-
bre en la dimension del valor afectivo del servicio
que las del género mujer. Para Argentina, sucede lo
mismo en las dimensiones del espacio y el control
de la informacién, y no asi en el caso de Salaman-
ca, donde en dichas dimensiones se estaria menos
lejos de superar las expectativas del género mujer.

4.3. Analisis estadistico sobre las diferencias
por género

El analisis estadistico se basa en la aplicacion de la
prueba no paramétrica U de Mann-Whitney aplicada
a dos muestras independientes (géneros hombre y
mujer) dada la ausencia de normalidad en las varia-
bles analizadas. La ausencia de normalidad en las
variables analizadas se estudid mediante la prueba
de Kolmogorov-Smirnov debido al tamafio de las
muestras en los diferentes estudios LibQUAL+®
(siempre mayor que 50). Los resultados de las prue-
bas U de Mann-Whitney se incluyen en la Tabla VII.

Tal y como se observa, se encontraron diferencias
estadisticamente significativas en seis casos del es-
tudio de Argentina y dos en el de Salamanca. En el
caso de Argentina, las diferencias en cuanto a géne-
ro resultaron estadisticamente significativas en los
casos del valor observado en la dimension del valor
afectivo del servicio, en el deseado de las dimensio-
nes del valor afectivo, la biblioteca como espacio y
el control de la informacion y en el total media de
las tres dimensiones, y en el caso de la superioridad
en el control de la informacién. Por su lado, en el
estudio de Salamanca la diferencia resulté significa-
tiva en el minimo y el deseado de la dimensién del
espacio. Por tanto, se encontrd un caso en que en
un indicador propio de la metodologia LibQUAL+®
la diferencia en cuanto a género resulté estadis-
ticamente significativa: el caso de la superioridad
en el control de la informacién para la biblioteca de
Argentina. Los demads casos hallados se refieren a
valores minimos, observados y deseados.

Con todo, el resultado de la diferencia estadisti-
camente significativa de la superioridad en el con-
trol de la informacidn para la biblioteca de Argenti-
na supone un hallazgo relevante con respecto a los
estudios realizados sobre diferencias de género en
estudios LibQUAL+® mencionados en la revision
de la literatura, hecho que se analiza en la siguien-
te seccion sobre la discusion de los resultados.

5. DISCUSION

Los objetivos de este trabajo se plantearon como
respuesta a cuatro preguntas de investigacion.
La primera de ellas se referia a las diferencias en
los resultados por dimensiones entre Espafia y los
paises latinoamericanos considerando al total de
personas usuarias; la segunda y la tercera, a las
principales diferencias atendiendo a la variable de
género y a si dichas diferencias resultaban estadis-
ticamente significativas; la cuarta y Ultima, a si los
resultados hallados en el ambito concreto de las
bibliotecas pueden considerarse reflejo de la reali-
dad social. En cuanto a las tres primeras pregun-
tas se marcaron dos hipdtesis: la de que la dimen-
sion mejor valorada en las bibliotecas seria la del
control de la informacion, por la comun idea que
asocia a las bibliotecas con la informacion; y la de
que los resultados segun la variable de género y de
acuerdo a la literatura existente revisada no serian
estadistica y significativamente diferentes entre
hombres y mujeres. En lo que sigue, se tratan las
tres primeras preguntas de investigacidon en una
discusion y reflexion que equivaldria a la cuarta.

En cuanto a la primera pregunta de investigacién
y a la primera hipdtesis planteada, los resultados
de este trabajo permiten concluir que la dimen-
sién mejor valorada de acuerdo al indicador de
la adecuacion es la del valor afectivo del servicio
en todos los estudios, bibliotecas y paises contem-
plados. Por tanto, la dimensidén mejor valorada es
la del valor afectivo del servicio y no la del control
de la informacién como marcaba la hipétesis. Ade-
mas, se obtuvo que en el caso espafiol la dimen-
sidbn que mas precisa de mejoras es la del espacio,
mientras que en las bibliotecas latinoamericanas
también lo era la del control de la informacidn.

En un sentido similar pero esta vez en cuanto a
los valores minimos, en las bibliotecas analizadas
los resultados apuntan a que se exige mas valor
afectivo del servicio o espacio que control de la in-
formacion. A su vez y en cuanto a los valores ob-
servados, los mas altos en Espafa y en el caso de
Chile se dieron en la dimension del valor afectivo,
mientras que en Argentina la dimensioén con obser-
vados mas altos fue la del espacio. Por su lado, los
observados mas bajos en Espafia se dieron en el es-
pacio y en los casos de Chile y Argentina el observa-
do mas bajo se dio en el control de la informacion.
Por Gltimo, en todas las bibliotecas la dimensidn con
niveles deseados mas altos resultd la del espacio y
con los mas bajos la del control de la informacidn.
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Tabla VII. Resultados para la prueba U de Mann-Whitney - Estadisticos de prueba (variable de agrupa-

cién: género)

Dimension Estudio U de Mann-Whitney W de Wilcoxon z Sig. asintética (bilateral)
AdeTotal Argentina 61488,000 99714,000 -0,520 0,603
Salamanca 176566 454451 -0,370 0,712
Argentina 61703,500 99929,500 -0,443 0,658
AFAde Salamanca 172511,5 450396,5 -1,041 0,298
Argentina 51573,500 89799,500 -4,251 0,000%**
AFDes Salamanca 173701 289141 -0,868 0,385
. Argentina 59598,500 97824,500 -1,202 0,229
AFMIn Salamanca 172410,5 287850,5 -1,058 0,290
Argentina 56858,500 95084,500 -2,198 0,028*
AFObs Salamanca 172318,5 450203,5 -1,074 0,283
Argentina 62859,500 101085,500 -0,025 0,980
AFSuP Salamanca 169109,5 446994,5 -1,607 0,108
Argentina 62800,000 101026,000 -0,046 0,963
ClAde Salamanca 177767,5 455652,5 -0,171 0,864
Argentina 53836,000 92062,000 -3,357 0,001 %**
CIDes Salamanca 173599,5 289039,5 -0,884 0,377
, Argentina 62450,000 100676,000 -0,172 0,863
CIMin Salamanca 169812 285252 -1,489 0,136
Argentina 61882,500 100108,500 -0,377 0,706
c1obs Salamanca 173022 288462 -0,956 0,339
Argentina 57443,500 161639,500 -1,981 0,048*
Clsup Salamanca 176550 291990 -0,372 0,710
DesTotal Argentina 51786,000 90012,000 -4,052 0,000%**
Salamanca 169242,5 284682,5 -1,593 0,111
Argentina 61346,000 99572,000 -0,575 0,565
ESAde Salamanca 178759,5 456644,5 -0,007 0,995
Argentina 55194,000 93420,000 -3,085 0,002**
ESbes Salamanca 159786,500 275226,500 -3,276 0,001 %**
. Argentina 62823,500 101049,500 -0,038 0,970
ESMin Salamanca 165145,500 280585,500 -2,264 0,024*
ESObs Argentina 59809,500 98035,500 -1,134 0,257
Salamanca 170037,5 285477,5 -1,451 0,147
ESsup Argentina 61125,500 165321,500 -0,659 0,510
Salamanca 177810 455695 -0,164 0,870
MinTotal Argentina 61115,500 99341,500 -0,654 0,513
Salamanca 167980 283420 -1,791 0,073
ObsTotal Argentina 58819,500 97045,500 -1,482 0,138
Salamanca 176565 292005 -0,370 0,712
SupTotal Argentina 59492,000 163688,000 -1,240 0,215
Salamanca 175435,5 453320,5 -0,557 0,578

*p < 0,05; **p <0,01; ***p < 0,001.

Nota: AFObs y AFDes equivalen respectivamente al valor observado y el deseado de la dimensidn del valor afectivo; ESDes, al
deseado de la dimension de la biblioteca como espacio; CIDes, al deseado del control de la informacién; CISup, a la superioridad
de la dimensidn del control de la informacién; TotalDes, al valor deseado total (media de las 3 dimensiones del estudio); y ESmin
al valor minimo de la dimensién del espacio.
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Con todo, los resultados apuntan a una direccion
distinta de la marcada en la hipdtesis acerca de
que la dimensidn mejor valorada y en la que se
centrarian los intereses de las personas usuarias
seria la del control de la informacién. En el caso
espanol las personas usuarias estan exigiendo me-
joras en lo que a espacio se refiere, y en los casos
latinoamericanos en lo concerniente al control de
la informacién.

Al respecto y poniendo en relacion los resulta-
dos del presente trabajo en torno a la primera pre-
gunta de investigacién con los vistos en la revision
de la literatura sobre el tema, cabe resaltar que
en el estudio llevado a cabo por McCaffrey (2013)
en bibliotecas universitarias de Irlanda la dimen-
sion sobre la que las personas usuarias eran mas
exigentes y sobre la que habia mayor desconten-
to fue también la relacionada con los edificios y
el espacio. Por su lado, en el estudio de Killick y
otros (2014) en bibliotecas de los Paises Bajos, la
dimension mejor valorada fue la del valor afectivo
del servicio y la peor la del espacio. Igualmente, en
el estudio sobre bibliotecas biosanitarias espafiolas
de Lopez-Gijon y otros (2010), el espacio resultd
como la dimension con niveles deseados mas al-
tos y las del valor afectivo del servicio y el espa-
cio sobre las que daba una mayor exigencia. Los
resultados de los 3 estudios europeos anteriores
concuerdan en buena medida con los hallados en
este trabajo para la biblioteca espanola, pues la
mayor exigencia de mejoras fue para la dimension
de la biblioteca como espacio y la dimensién mejor
valorada la del valor afectivo del servicio.

Por otro lado, en el estudio llevado a cabo en
Irdn por Asemi y otros (2010), la dimensién so-
bre la que se percibe menor grado de satisfaccion
también fue la del espacio, pero la mejor valorada
resultd la del control de la informaciéon. En cam-
bio, en el estudio también en Iran de Pourahmad y
otros (2016), el valor afectivo del servicio resultd
con la adecuaciéon mas alta seguida del espacio y
con la del control de la informacion en ultimo lugar.
Este caso coincide con lo hallado en las bibliote-
cas latinoamericanas del presente trabajo, donde
el control de la informacion resulté la dimensidn
con peor valoracion. A su vez, eso mismo sucede
en el estudio de Rehman (2013) en bibliotecas de
Pakistan, donde la dimensién peor valorada fue la
del control de la informacion. Por su lado, en el
estudio de Dahan y otros (2016) en bibliotecas de
Malasia la dimensidon con mayor adecuacion resultd
la relacionada al personal o valor afectivo, como en
las tres bibliotecas analizadas en este trabajo.

De todo ello puede extraerse y plantearse la idea
de que en regiones como Europa, las personas
usuarias estan exigiendo mejoras en lo concer-
niente al espacio, mientras que en regiones como
Latinoamérica, y otras de Asia occidental o Asia
del sur, se exige mas en relacion al control de la
informacién. Desde ahi puede también extraerse
la idea de que las exigencias hacia las bibliotecas

varian de region a regién de acuerdo al desarrollo
econdmico y social del entorno en el que se ha-
llan, resultando que en regiones mas avanzadas
o desarrolladas como Europa las bibliotecas han
dado ya un paso mas que en las otras regiones
mencionadas, en las cuales se exige control de la
informacién y se sigue identificando a la biblioteca
con dicha dimension. En Europa, en cambio, la
biblioteca puede haber pasado ya a ser algo mas
que solo una coleccién de documentos. De hecho,
son numerosos los trabajos a nivel internacional
que plantean a la biblioteca como tercer lugar jun-
to al hogar y al trabajo (Houghton y otros, 2013;
Lin y otros, 2015) y por su rol e importancia para
la comunidad en la que se hallan (Herrera-Viedma
y Lépez-Gijon, 2013). A su vez, recientemente ha
surgido una nueva identidad de las bibliotecas en
su relacion con los makerspaces tanto en biblio-
tecas publicas (Slatter y Howard, 2013; Leorke
y otros, 2018) como en universitarias (Okpala,
2016; Xi y otros, 2017). En ese sentido, las bi-
bliotecas europeas estarian mas cerca de estas
nuevas identidades y paradigmas que en el caso
de otras regiones, idea que se ve fortalecida por
los resultados hallados en este trabajo.

Concretando el marco de las bibliotecas uni-
versitarias como pertenecientes a la institucidon
educativa de las respectivas universidades, pue-
den también valorarse los resultados de las uni-
versidades a las que pertenecen las bibliotecas
incluidas en este estudio en rankings internacio-
nales de investigacién. Asi, en los Ultimos afos
ninguna universidad aparece en el top 500 del
ranking ARWU de Shanghai (ARWU, 2020). Tan
solo la Universidad de Salamanca aparece en las
posiciones 701-800. A su vez, en la Ultima edicién
del ranking Webometrics del Consejo Superior de
Investigaciones Cientificas de Espafa, concreta-
mente al ranking referido a la excelencia y que
mide el nimero de publicaciones en el top del
10% mas citadas en 26 disciplinas para los afios
2012-2016 obtenidos de Scimago, la Universidad
de Salamanca resulta en la posicion 667 a nivel
mundial y las de Chile y Argentina en las posicio-
nes 844 y 3446 respectivamente (Webometrics,
2020). Cabe resaltar que justo es la Universidad
de Salamanca, donde la dimension de la bibliote-
ca sobre la que mas se exige mejoras es la del es-
pacio, la que obtiene mejores resultados con res-
pecto a las de Chile y Argentina en los rankings
internacionales mencionados sobre produccion
cientifica. Con todo, dicha relacion puede servir
para presentar la idea de que en contextos mas
desarrollados tanto social como cientificamente
hablando, las bibliotecas ya tienen mas desarro-
llada la dimensién del control de la informacién
de acuerdo a las necesidades de las personas
usuarias, dando lugar a nuevas y mayores exi-
gencias de mejora en lo referido a la dimensidn
del espacio. En cambio, en paises con menor gra-
do de desarrollo, todavia se exige mejoras en lo
relacionado al control de la informacién.
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En cuanto a las preguntas de investigacion se-
gunda y tercera acerca de las diferencias en los re-
sultados por la variable de género, mientras que
en la biblioteca de Argentina la adecuacion en las
mujeres resulté mayor que la de los hombres en
todas las dimensiones y el total media de las tres
dimensiones, en Salamanca resultd que la adecua-
cién fue menor para mujeres en el valor afectivo
del servicio y mayor en el resto de casos.

En ese sentido, considerando el minimo total me-
dia de las tres dimensiones también se vio que el
nivel de exigencia de las mujeres resulté mayor
que el de los hombres al ser su minimo mas alto
tanto en la biblioteca de Salamanca como en la
de Argentina. Ademas, en la dimension del valor
afectivo en ambos estudios el nivel de exigencia
al servicio fue mayor en mujeres que en hombres.
A su vez, aunque el valor observado media de las
tres dimensiones fue mayor en mujeres que en
hombres en la biblioteca espafiola, las mujeres die-
ron niveles menores que los hombres en cuanto al
valor afectivo. Por otro lado, las mujeres en la bi-
blioteca de Argentina dieron niveles mayores en el
observado con respecto a los hombres en todas las
dimensiones. Por ultimo y en cuanto al deseado,
en el género mujer se da un valor mayor en ambos
estudios y todas las dimensiones en relacién a lo
que les gustaria recibir del servicio en comparacién
al de los hombres.

Desde ahi, se analizd si la diferencia segun la
variable de género resultaba estadisticamente sig-
nificativa tanto de los valores minimos, observados
y deseados y los indicadores de la adecuacion y la
superioridad. Los resultados mostraron que existen
diferencias significativas entre géneros en el caso
de la superioridad del control de la informacion en
Argentina y varios niveles minimos, observados y
deseados en dicho estudio y en el de Salamanca.
Por tanto, el hallazgo en la superioridad anterior
de Argentina se contrapone a la segunda hipdtesis
acerca de que los resultados segun la variable de
género y de acuerdo a la literatura sobre el tema
no serian estadisticamente diferentes para los gé-
neros hombre y mujer (Hariri y Afnani, 2008; Cook
y Thompson, 2001).

Comparando los resultados hallados en este tra-
bajo con los mencionados al respecto de las pre-
guntas de investigacion segunda y tercera en la re-
visién de la literatura, cabe sefialar que en el estu-
dio de Hariri y Afnani (2008) en bibliotecas de Iran
la adecuacion y la superioridad fueron mayores en
mujeres que en hombres en las dimensiones del
espacio y el control de la informacién y menores
en la del valor afectivo del servicio. Para la media
de las tres dimensiones en dicho estudio, la ade-
cuacion y la superioridad resultaron mayores en
mujeres que en hombres. Estos resultados difie-
ren en gran medida con los hallados en el presente
estudio: por un lado, en Salamanca la adecuacion
resultd mas baja en mujeres que en hombres en el
valor afectivo, y mas alta en las dimensiones del

espacio y el control de la informacion. Ademas, la
adecuacién media en dicha biblioteca resulté mas
baja en mujeres que en hombres; por otro lado, en
el caso de Argentina, la adecuacién para las mu-
jeres resulté siempre mas alta que la de los hom-
bres en las 3 dimensiones y el total, resultados que
coinciden en lo referente al espacio y el control de
la informacidn con los del estudio de Iran.

Al respecto de las diferencias de género por di-
mensiones cabe subrayar el hecho de que las mu-
jeres en la biblioteca espafola estan exigiendo
mejoras y muestran menor grado de satisfaccion
que los hombres en relacion al valor afectivo del
servicio, hecho que no sucede en la biblioteca Ar-
gentina, donde la adecuaciéon siempre fue mayor
para mujeres que para hombres. Ademas, en la
biblioteca espafiola el observado fue menor para
mujeres que para hombres en el valor afectivo,
mientras que en las dimensiones del espacio y el
control de la informacién lo fue para hombres, he-
cho que apoya la idea de que para las mujeres el
valor afectivo del servicio es la dimensién mas re-
sentida en la biblioteca espafiola. En ese sentido,
para la biblioteca espafiola el minimo y el deseado
fueron siempre mayores en mujeres que en hom-
bres en todas las dimensiones, muestra de que
estan exigiendo y deseando mas al respecto. Con
todo, los resultados de este trabajo permiten plan-
tear la cuestion de por qué en Espafia el género
mujer manifiesta menor satisfaccion y exige mas
que el género hombre en la dimension del valor
afectivo del servicio, dando pie a una reflexién ma-
yor e interdisciplinar acerca de la situacion de la
mujer con respecto al hombre en sociedades como
la espaiiola.

Por otro lado, en el trabajo de Hariri y Afnani
(2008) no se hallaron diferencias estadisticamente
significativas en cuanto al género. Ademas, aun-
que los autores consolidaban la escasa existencia
de investigacién al respecto, si que relacionaban
sus resultados sobre la falta de diferencias estadis-
ticamente significativas con lo afirmado por Cook y
Thompson (2001) acerca de que los resultados en
Libqual no seran estadisticamente diferentes en el
analisis de la variable de género. A su vez, y aun-
que en alguna aplicacion del modelo Servqual en
bibliotecas si que se hallaron diferencias estadisti-
camente significativas segun dicha variable (Hos-
sain-Shoeb y Zabed-Ahmed, 2009), otros autores
como Hiller (2001) refuerzan la idea de la ausencia
de diferencias estadisticamente significativas en
estudios Libqual. En dicho estudio el autor expone
como en sus trabajos en la biblioteca de la Univer-
sidad de Washington si se detectaron diferencias
significativas en encuestas no basadas en Libqual
pero no asi en las llevadas a cabo en base a dicha
metodologia.

En el actual trabajo se detectd un caso en el
que si se dan diferencias estadisticamente signi-
ficativas en cuanto al género en uno de los indi-
cadores propios de la metodologia LibQUAL+®, a
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saber, en el caso de la superioridad en la dimen-
sién del control de la informacién de la bibliote-
ca universitaria de Argentina. Por ello, los resul-
tados hallados fortalecen la idea de Heinrichs y
otros (2005) acerca de que los resultados sobre
la cuestion de las diferencias estadisticamente
significativas respecto al género en estudios de
satisfaccidon de usuarios Libqual no permiten ex-
traer conclusiones firmes, y sobre que el estudio
de dichas diferencias es un tema de interés po-
tencial para la investigacion.

Con todo, de acuerdo a los resultados hallados
podrian establecerse dos paradigmas posibles para
las bibliotecas actuales dependiendo del contex-
to social en el que se hallan y al que prestan sus
servicios. Por un lado estaria la biblioteca informa-
tiva, paradigma propio de paises aun en vias de
desarrollo, y que en este articulo se identifican con
las zonas de Latinoamérica, Asia occidental y Asia
del sur. Por otro lado, estaria la biblioteca social-
creadora, paradigma propio de paises o zonas mas
desarrolladas como Europa, donde ya no solo se
espera informacion de las bibliotecas, que se con-
cibe como algo secundario, sino lo relacionado a
espacios para la socializacion y la creacion.

Aunque la critica podria calificar la reflexion an-
terior de eurocentrista al atribuir al desarrollo de
paises en general y bibliotecas en particular la di-
reccién Unica mas posible y mas valida de lo que
sucede en Europa, si puede extraerse la idea de
que el desarrollo econémico y social de un pais
tiene su reflejo en la situaciéon de sus bibliotecas.
Lo anterior lleva a pensar que cuando los paises
en vias de desarrollo alcancen su siguiente nivel,
también sus bibliotecas llegarén al paradigma de
las bibliotecas social-creadoras. Dicho reflejo tam-
bién se atribuye a las diferencias halladas en este
articulo sobre la cuestion de género. En paises de
Europa, donde la lucha por la superacién de las
diferencias entre mujeres y hombres esta mas con-
solidada (aunque el camino por recorrer pueda ser
aun muy largo) y donde se da un mayor desarro-
llo social con respecto a paises de Latinoamérica o
Asia occidental y del sur, se hallé que en el ambito
concreto de las bibliotecas las mujeres eran mas
exigentes y mostraban menor grado de satisfac-
cion que los hombres en lo referido al valor afectivo
del servicio. Si se parte de la idea de que la bi-
blioteca puede aportar beneficios en el sentido del
capital humano, social y cultural (Lédzaro-Rodriguez
y otros, 2018b), sus servicios habrian de adaptarse
y sus modelos de gestion dar prioridad a la supe-
racion de las desigualdades en lo concerniente a la
cuestion de género.

Con todo, las implicaciones anteriores pueden
servir para prever en el momento actual lo que
sucederd en el futuro en el dmbito concreto de
las bibliotecas, facilitando la anticipacién para ir
adaptando los servicios que ofrecen a las exigen-
cias del mafiana.

6. CONCLUSION

Este trabajo puede ser considerado como una mi-
rada actual a los estudios de satisfaccion de perso-
nas usuarias en bibliotecas con originalidad y base
cientifica. Se ha tratado de alcanzar nuevo cono-
cimiento comparando los resultados de tres estu-
dios llevados a cabo en bibliotecas universitarias
de Argentina, Chile y Espafia. Los temas esenciales
abordados han sido el de las principales diferencias
sobre la valoracién de las dimensiones del valor
afectivo del servicio, la biblioteca como espacio,
y el control de la informacion o servicios presta-
dos; y el de las principales diferencias atendiendo
a la variable de género incluyendo un andlisis para
comprobar si las diferencias resultaban estadisti-
camente significativas. Los resultados hallados en
el campo concreto de las bibliotecas se pusieron en
relacion con la realidad social en general. Desde
ahi, se llevo a cabo una reflexion en torno a dichos
resultados como reflejo de dicha realidad y se de-
finieron dos paradigmas como posibles para las bi-
bliotecas actuales: el de la biblioteca informativa y
el de la biblioteca social-creadora: el primero pro-
pio de sociedades, paises y regiones aun en vias de
desarrollo, y el segundo propio de contextos con
mayor grado de desarrollo.

Como limitacion principal del trabajo puede
considerarse que las conclusiones alcanzadas lo
fueron a partir de la interpretacién de los resul-
tados de tres estudios concretos. Aun con todo, si
bien la primera de las hipdtesis marcadas tomaba
al control de la informaciéon como dimensién en la
que las personas usuarias pondrian el foco de la
mayor adecuacion, satisfaccion y exigencia por la
comun idea que identifica a las bibliotecas con la
informacion, los resultados hallados en el estudio
permiten situar el foco de la biblioteca espafola y
las europeas en lo que a la dimensién de la biblio-
teca como espacio se refiere, y el de las latinoa-
mericanas en lo referido al control de la informa-
cién. Por otro lado, los resultados de este trabajo
permiten poner en duda la idea de otros autores
que en trabajos anteriores consolidaban que las di-
ferencias por género en estudios de satisfaccién no
serian estadisticamente significativas. A ello aludia
la segunda de las hipotesis marcadas. Pero el ha-
llazgo de la diferencia estadisticamente significati-
va en la superioridad del control de la informacién
en el estudio de Argentina permite ser considerado
como un contraejemplo a la idea de la no diferen-
cia estadisticamente significativa en estudios de
satisfaccion de personas usuarias en bibliotecas.

A su vez, otras limitaciones del actual trabajo
pueden considerarse como futuras lineas a de-
sarrollar en préximas investigaciones. Por ejemplo,
los resultados de los estudios Libqual se basan en
la percepcidn de los usuarios reales y no los poten-
ciales. Tal y como se planted al tratar sobre la in-
formacion de la poblacidn de los estudios en que se
basa este trabajo, resultaria interesante plantear
estudios que consideren a las personas no usuarias
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en aras a una evaluacién mas completa. Por otro
lado, es importante resaltar que los resultados del
presente estudio se analizaron segun las dimensio-
nes del valor afectivo, la biblioteca como espacio y
el control de la informacidn. Pero la realidad es que
cada dimension responde a un conjunto de items
particulares que, aunque se recogen en una misma
dimension, también se diferencian entre si. En ese
sentido, pueden plantearse estudios mas especifi-
cos cuyo nivel de analisis sean los items individua-
les en vez de por dimensiones, analizando también
las diferencias en los resultados por género, apo-
yandose en los comentarios de los campos opcio-
nales aportados por las personas usuarias anadi-
dos en las encuestas y analizando los resultados
por tipo de personas usuarias.

La originalidad de este trabajo también se puede
entender en relacién a las perspectivas de futuro
que abre el mismo, y es que tal y como muestran
los resultados alcanzados y en base a la literatura
revisada, el estudio de las diferencias en cuanto a
género representa un campo potencialmente de in-
terés para la investigacién en nuestro campo, por
la escasa investigacion llevada a cabo al respecto y
porque las conclusiones extraidas sobre el tema en
trabajos anteriores no pueden considerarse como
firmes. En ese sentido, este trabajo aporta nuevo
conocimiento ante las conclusiones de dichos tra-
bajos. Ademas, en relaciéon a las principales dife-
rencias por género y las dimensiones contempladas
se planted una cuestidon que puede ser abordada en
un ejercicio de reflexién interdisciplinar, y es que en
la biblioteca espafiola, a diferencia de lo que suce-
de en las latinoamericanas, resultd que el género
mujer presenta una menor satisfaccion y mayor
exigencia en lo relacionado al valor afectivo del ser-

NOTAS

1. Lazaro-Rodriguez, P.; Loépez-Gijon, J.; Alonso, S.; He-
rrera-Viedma, E. (2019): Coleccién con 3 documentos
para los cuestionarios de los estudios Libqual. Datos
de investigacidon. https://figshare.com. https://doi.
org/10.6084/m9.figshare.c.4555547.v4. Se trata de
una coleccidén en el repositorio figshare de 3 docu-
mentos en formato txt que incluyen los cuestionarios
de las encuestas llevadas a cabo en las bibliotecas
universitarias de Argentina, Chile y Salamanca.
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