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RESUMEN

El objetivo general planteado en la presente tesis fue determinar la relacién
existente entre los estandares de calidad de la Biblioteca Central de la
USMP y el grado de satisfaccidon de los alumnos de estudios generales en la
Sede Santa Anita pertenecientes al segundo semestre del afo 2018, la
investigacién fue de disefio no experimental, descriptivo y de enfoque
cuantitativo, se aplic6 un cuestionario para la recopilacion de datos, para
finalmente mediante una prueba estadistica comprobar los resultados

obtenidos con la hipétesis planteada previamente.

La muestra estuvo conformada por 301 estudiantes del segundo semestre
2018-Il de estudios generales de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Recursos Humanos y de la Facultad de Ciencias Contables, Econdmicas y
Financieras de la sede Santa Anita, los alumnos fueron seleccionados de

manera aleatoria.

Xiv



Como principal resultado se obtuvo un valor de significancia de 0.00 < 0.05,
por lo que, se aceptd la hipdtesis planteada. Por otro lado, se obtuvo un
valor del coeficiente correlacional de 0.949 mayor de 0.2, por lo tanto, se
comprueba que existe una correlacion positiva de 94.9% entre las variables:
estandares de calidad de la Biblioteca Central USMP y el grado de
satisfaccion de los alumnos de estudios generales en la Sede Santa Anita

pertenecientes al segundo semestre del afio 2018.
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ABSTRACT

The general objective of this thesis was to determine the relationship
between the quality standards of the Central Library of the USMP and the
degree of satisfaction of the students of general studies at the Santa Anita
Headquarters belonging to the second semester of the year 2018, the
research was non-experimental design, descriptive and quantitative
approach, a questionnaire was applied to collect data, finally through a

statistical test check the results obtained with the hypothesis.

The sample was conformed by 301 students of the second semester 2018-ll
of general studies of the Faculty of Administrative Sciences and Human
Resources and of the Faculty of Accounting, Economic and Financial
Sciences of the Santa Anita headquarters, the students were randomly

selected.

As a result you get, a value of significance of 0.00 < 0.05, accordingly, the
hypothesis is accepted. On the other hand, a value of the correlation

coefficient of 0.949 higher than 0.2, therefore, there is a positive correlation

XVi



of 94.9% between the variables: quality standards of the Central Library
USMP and the degree of satisfaction of the students of general studies at the
Santa Anita Headquarters belonging to the second semester of the year

2018.
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INTRODUCCION

La evaluacién de los servicios de las bibliotecas universitarias ha ganado
importancia con el transcurrir de los afos, en la actualidad es un area
fundamental cuando se realizan los procesos de licenciamiento y
acreditacion, cabe aclarar, que la evaluacion de bibliotecas se puede realizar
de manera independiente, es decir, no es necesario estar inmerso de un
proceso de evaluacion institucional, los encargados de las bibliotecas
pueden realizar las gestiones necesarias para hacer uso de diversas
herramientas para evaluar la calidad del servicio, por ello, resulta importante
recopilar las principales normas donde se especifiquen las areas a evaluar

en la biblioteca.

En Europa en el afio 1997 la Conferencia de Rectores de las Universidades
Espanolas (CRUE) publico las Normas y directrices para bibliotecas
universitarias y cientificas: documento de trabajo, este documento permitié a
las bibliotecas universitarias pertenecientes a CRUE contar con una
herramienta que ayude a planificar de manera sistematica la mejora de sus

colecciones y la evaluacién de las mismas, teniendo en cuenta los grandes



cambios que se estaban produciendo en la sociedad de la informacion, con
este documento se empez6 a concebir la idea de mejora en los servicios

brindados por las bibliotecas universitarias en Espana.

La organizacion ISO publicé en el afo 1998 la norma ISO 11620 referidos a
los indicadores de rendimiento para bibliotecas, con el transcurrir de los afnos
la referida norma se ha ido actualizado, es por ello que al presente se cuenta
con la tercera edicion publicada en el ano 2014, esta incluye
recomendaciones durante la aplicacion de indicadores, ademas de la
evaluacion de los logros obtenidos tomando en consideracidén las metas y

objetivos definidos inicialmente.

En Latinoamérica se identifican casos puntuales, por ejemplo en Chile la
Comisién Asesora de Bibliotecas del Concejo de Rectores de Universidades
Chilenas (CABID), emiti6 en el afo 2003 los Estandares para Bibliotecas
Universitarias Chilenas. En Colombia el Comité Permanente de Bibliotecas
de Instituciones de Educacion Superior de Bogota, D.C. elabor6 los
Estandares e indicadores de calidad para bibliotecas de instituciones de

educacion superior en el afio 2005.

En estos documentos se especifica las areas de gestion a evaluar y qué
indicadores se deben tomar en cuenta para medir el grado de satisfaccion de
los usuarios. En el Perl desde el ano 2006 el Comité de Bibliotecas
Universitarias (COBUN), es el organismo encargado de emitir nomas para la

gestion de bibliotecas universitarias, es por ello que en el afo 2008 formulo



los Indicadores de Gestion para Bibliotecas Universitarias, antes de ello no
se conté con documentos que comprueben la existencia de estandares de

calidad ni de evaluaciones a este tipo de bibliotecas.

Asi como existen normas para evaluar la calidad en las bibliotecas
universitarias, existen encuestas disefiadas especificamente para medir el
grado de satisfaccion del usuario en relacion a los servicios que esta
recibiendo, mediante la aplicacion de encuestas dirigidas a los usuarios se
puede recopilar informacién acerca de su satisfaccion. Algunas fueron
desarrolladas por diferentes instituciones tomando en cuenta su realidad,
como ejemplo se puede mencionar la encuesta PROIDES disefiado por el
Programa Integral para el Desarrollo de la Educacion Superior en México, de
aplicacion a las bibliotecas universitarias de ese pais y el LibQUAL+TM
desarrollado por la Universidad de Texas A&M en 1999, que tiene como
base el SERVQUAL que permite medir la satisfaccién con la calidad del

servicio brindado en las bibliotecas.

Como se sabe, dentro de la estructura interna de toda la universidad existe
un area que se encarga de apoyar la labor educativa, en esa area es donde
los docentes y alumnos obtienen la informacidon necesaria para poder
desarrollar investigaciones y por tanto generar conocimiento, que a su vez
es aprovechada por la comunidad cientifica. Esto se puede identificar como
uno de los objetivos de toda universidad, puesto que un egresado de
cualquier carrera no solo debe caracterizarse por su desemperio profesional

al momento de ejercer un trabajo, sino también en la produccién de



investigaciones las cuales pueden plasmarse en las tesis, articulos de

revistas, publicacion de libros, etc.

La Biblioteca Central de la Universidad San Martin de Porres (USMP) centra
su trabajo en la administracion y difusion de la informacion para su posterior
aprovechamiento por parte de los usuarios, el trabajo interno requiere de
profesionales especializados, a la vez de contar con una infraestructura
adecuada y equipos necesarios para poder brindar un buen servicio; por otro
lado, se debe tener presente que en la actualidad la produccion de la
informacion ha ido en aumento y los soportes donde esta contenida han ido
evolucionando de material impreso a documentos virtuales; por tanto, las
editoriales han buscado nuevos mecanismos para vender libros y revistas,
que se puedan visualizar en nuevos formatos (entornos virtuales) como los

repositorios digitales.

Otro detalle importante a mencionar es que la Universidad San Martin de
Porres ya viene trabajando el proceso de certificacion, siendo evaluada
periddicamente por la entidad certificadora Axencia para a Calidade do
Sistema Universitario de Galicia (ACSUG) de Espafa, ademas la
universidad en el afno 2017 obtuvo el licenciamiento después de ser
evaluada por Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria
(SUNEDU); por tanto, la Biblioteca Central es una de las areas que ha sido
parte del proceso de evaluacion por parte de las mencionadas entidades,

actualmente se viene realizando las gestiones para que las facultades de la



universidad obtengan la certificacion por parte del Sistema Nacional de

Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa (SINEACE).

La presente investigacion aborda dos temas especificos la calidad en las
bibliotecas universitarias y la satisfaccion de los usuarios que asisten a las
mismas, para tratar del tema de calidad en bibliotecas de instituciones
educativas de nivel superior, se deberia referir a la evaluacion para verificar
el buen desempefio en los servicios que estas ofrecen, por ello, se debe
remitir a los estandares de calidad adecuados para realizar la mencionada
evaluacion, a su vez para evaluar la satisfaccion de los usuarios se debe
aplicar un instrumento para recoger las opiniones de estos en cuanto al
servicio recibido. La informacion recopilada con estos instrumentos es
importante, pues permite identificar posibles problemas que requieren
atencién, ademas de conocer las necesidades reales del usuario y poder

actuar a tiempo y lograr brindar un servicio adecuado.

El problema general se formula mediante la siguiente interrogante: ;De qué
manera los estandares de calidad de la Biblioteca Central de la USMP se
relacionan con el grado de satisfaccibn de los alumnos de estudios
generales en la Sede Santa Anita pertenecientes al segundo semestre del
ano 20187?; y tiene por problemas especificos: i) ¢ De qué manera la cantidad
de libros de la Biblioteca Central USMP se relaciona con el grado de
satisfaccion de los alumnos de estudios generales en la Sede Santa Anita
pertenecientes al segundo semestre del ano 20187?; ii) ;De qué manera el

nivel de servicio brindado en la Biblioteca Central USMP se relaciona con el



grado de satisfaccion de los alumnos de estudios generales en la Sede
Santa Anita pertenecientes al segundo semestre del afio 20187?; y iii) ¢De
gué manera los ambientes de la Biblioteca Central USMP se relacionan con
el grado de satisfaccion de los alumnos de estudios generales en la Sede

Santa Anita pertenecientes al segundo semestre del afio 20187

El objetivo general es el siguiente: Determinar la relacion existente entre los
estandares de calidad de la Biblioteca Central de la USMP y el grado de
satisfaccion de los alumnos de estudios generales en la Sede Santa Anita
pertenecientes al segundo semestre del afno 2018; y tiene como objetivos
especificos: i) Determinar la relacion existente entre la cantidad de libros de
la Biblioteca Central USMP y el grado de satisfacciéon de los alumnos de
estudios generales en la Sede Santa Anita pertenecientes al segundo
semestre del afo 2018; ii) Determinar la relacion existente entre el nivel de
servicio brindado en la Biblioteca Central USMP y el grado de satisfaccion de
los alumnos de estudios generales en la Sede Santa Anita pertenecientes al
segundo semestre del afio 2018; y iii) Determinar la relacién existente entre
los ambientes de la Biblioteca Central USMP y el grado de satisfaccion de
los alumnos de estudios generales en la Sede Santa Anita pertenecientes al

segundo semestre del afio 2018.

El presente trabajo de investigacion pretende resaltar la importancia de la
aplicacion de estandares de gestion a bibliotecas universitarias, tomando
como punto de referencia el grado de satisfaccion de los usuarios, ademas

de consolidarse como una herramienta o guia para futuras autoevaluaciones



de bibliotecas de nivel superior, en diversos aspectos como servicios,
coleccion, infraestructura, personal y otros, elevando asi el nivel de calidad
en todos los procesos que involucran al trabajo que se realiza a diario,
generando buenos comentarios por parte de los usuarios y consolidando una

buena imagen de la biblioteca.

Para evaluar los aspectos de la Biblioteca Central de la USMP mencionados
en el parrafo anterior desde la perspectiva del usuario, debemos contar con
un instrumento eficaz y confiable para recoger las opiniones o apreciaciones
de estos con relacién al servicio brindado en la biblioteca, por ello, se
propone como herramienta para la recoleccion de datos la aplicacion de una
encuesta, las encuestas han sido muy utilizadas en otros trabajos de

investigacion en el area de bibliotecologia.

Se tiene la certeza que con esta recoleccion de informacién, se podra
identificar posibles problemas y a su vez formular acciones de correccion
para elevar el nivel de calidad en el trabajo y los servicios ofrecidos en la
biblioteca, todo esto permitira mejorar el nivel de valoracion de los usuarios

hacia la biblioteca.

Para el presente estudio se asegura tener la disponibilidad de la Jefatura de
la Biblioteca Central de la USMP, asi como la participacion de los docentes y
estudiantes en la recoleccién de datos por medio de la encuesta que se

plantea realizar.



A pesar de no tener a la mano informacion relacionada con estandares de
calidad aplicados a bibliotecas universitarias, es posible acceder a esta
realizando visitas esporadicas a la Biblioteca de la Facultad de Letras y
CCHH de la UNMSM, ademas de visitar virtualmente los repositorios

nacionales e internacionales.

El costo para desarrollar este trabajo esta dentro de las posibilidades
minimas para lograr su ejecucion, pues se requiere gastos para movilidad,
impresion de encuestas, tiempo para realizar la encuesta y el uso de equipos

de computacidn para elaborar el trabajo de investigacion.

Entre las principales limitaciones se debe mencionar la escaza cantidad de
investigaciones desarrollados acerca del tema de estandares de calidad
aplicados a las bibliotecas universitarias, lo cual, limitd la busqueda de esta
informacion a la Biblioteca de la Facultad de Letras y CCHH de la UNMSM vy

repositorios.

Para solucionar esta limitacion se coordind con el jefe inmediato del centro
de labores para solicitar un dia libre a la semana, a fin de poder desarrollar
el presente trabajo de investigacion, las horas a recuperar fueron distribuidas

el resto de dias.

El poco tiempo disponible para poder aplicar el cuestionario a los alumnos, a
pesar de haber solicitado el permiso correspondiente a la Coordinacién de

Estudios Generales, hizo dificil el recopilar los datos puesto que los dias



previstos algunos profesores habian programado distintas evaluaciones

durante sus sesiones de clase.

La previa coordinacion para solicitar el dia libre ayudo a solucionar este
impase, por otro lado, el cuestionario fue disefiado para responderse de
forma rapida, sin tomar demasiado tiempo sin interferir en el desarrollo de

las labores lectivas de los docentes de turno.

La muestra estd conformada por 301 estudiantes universitarios
pertenecientes a Estudios Generales de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Recursos Humanos y de la Facultad de Ciencias
Contables, Econdmicas y Financieras de la sede Santa Anita, como
instrumento se aplico una encuesta en la modalidad de cuestionario, los

alumnos fueron seleccionados de manera aleatoria.

La presente investigacion consta de cinco capitulos: en el primer capitulo se
encuentra desarrollado el marco tedrico, en el cual se incluyé un analisis de
los antecedentes de la investigacion, las bases teoricas y un listado con
definiciones conceptuales de términos basicos. El segundo capitulo
comprendid la formulacion de las hipotesis, ademas de incluir las variables
con sus respectivos indicadores. En el tercer capitulo se presenté la
metodologia empleada en la investigacion, se describié el disefo
metodoldgico aplicado, la obtencién de la muestra analizada, la técnica de
recoleccion empleada para el procesamiento de datos y los aspectos éticos

seguidos durante el proceso de investigacion. En el cuarto capitulo se



describio los resultados obtenidos, representados por tablas y graficos. En el
quinto capitulo se desarrolld la discusién, donde se incluyé el analisis,
comparacion e interpretacion de los resultados obtenidos. Por dltimo, se
presentd las conclusiones y recomendaciones a las que se llegaron en la

presente investigacion.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la investigacion

Molina (2015) en Evaluacion de las bibliotecas universitarias ecuatorianas:
analisis del entorno y propuesta de un catalogo de indicadores, tesis para
optar el Titulo de Doctora en Informaciéon y Documentacion en la Sociedad
del Conocimiento, Universitat de Barcelona, Barcelona. Plante6 como
objetivo general: realizar una evaluacion de las bibliotecas universitarias del
Ecuador, comparando la realidad de estas con otros modelos
iberoamericanos y proponiendo la elaboracién de un documento en el que se
agrupe los indicadores de evaluacion bibliotecarios que respondan a las
politicas de planificacion y al sistema de educacion superior ecuatoriano y

sus evaluaciones.

Para conocer el cumplimiento de los indicadores de evaluacién por parte de
las bibliotecas universitarias del Ecuador, se realizé una encuesta a 21
encargados de las mismas, llegando a la siguiente conclusién: Se pudo
comprobar que las bibliotecas universitarias del Ecuador no fueron

correctamente evaluadas, careciendo de indicadores sustentables y
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efectivos que consoliden un papel fundamental dentro de la ensefanza-
aprendizaje de la comunidad universitaria. Sin embargo, el 100% de los
encuestados senalaron que en su biblioteca se define y mide los resultados
en contexto de la misidn institucional, ademas de desarrollar sus objetivos en
base a las directrices de acreditacion institucional y por ultimo se contribuyd

al aprendizaje y capacitacion de los estudiantes.

A pesar que los encargados de las bibliotecas indicaron estar trabajando en
base a indicadores establecidos por sus propias instituciones, Molina resalt6
la necesidad de reemplazar esos indicadores establecidos por otros que
permitan evaluar mejor el desempeno de las bibliotecas a nivel de nacion,
ademas de contar con terminologia adecuada, de realizar evaluaciones
constantes y que estos a su vez respondan a las necesidades de las
instituciones educativas, tomando en consideracion esta observacion, el
presente trabajo de investigacion se enfocd a evaluar si la relacion entre la
calidad del servicio brindado por la Biblioteca Central de la USMP y el grado
de satisfaccion de los usuarios vienen siendo evaluados por indicadores
efectivos que respondan realmente a las necesidades de informacion de los

usuarios.

Nufez (2015) en Calidad de los Servicios de la Biblioteca Central de la
Pontificia Universidad Catélica Madre y Maestra (PUCMM): Pilar de la
Educacién Superior, tesis para optar el Titulo de Doctora en Educacion,
Universidad de Murcia, Murcia. Planteé como objetivos generales el

determinar el nivel de satisfaccion de los estudiantes acerca del servicio que
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ofrece la Biblioteca Central de la PUCMM vy formular propuestas de mejoras

orientadas a optimizar la calidad del servicio en la mencionada biblioteca.

Se aplicé el instrumento LibQUAL+ a 365 alumnos para medir su grado de
satisfaccion en relaciébn a los servicios brindados por la biblioteca, esta
encuesta permite evaluar los resultados en base a calculos de adecuacion
positivas y negativas, los resultados evidenciaron que la percepcidén de los
estudiantes acerca de los servicios es buena, identificando como la principal
fortaleza la confianza que el personal infunde, sin embargo el resultado esta
lejos del valor deseado, lo cual indica la urgencia en la mejora de los

indicadores de calidad.

La tesis mencionada en el parrafo anterior ofrece una metodologia muy
similar a la empleada en la presente tesis, pues aplicé un método de
recoleccion de datos en la cual se evalla la calidad de los servicios que
ofrece la biblioteca basados en las opiniones de los usuarios, esta
metodologia sirvi como modelo y guia en los distintos pasos a seguir

durante la aplicacién y obtencion de resultados.

Pilco (2014) en la tesis Evaluacion de la calidad de los servicios de la
biblioteca de pregrado de la universidad ESAN: aplicacion de la metodologia
LibQual+, para optar el titulo profesional de Licenciado en Bibliotecologia y
Ciencias de la Informaciéon, Universidad Nacional Mayor de San Marcos,
Lima. Plante6 como objetivo general evaluar los servicios que brinda la

biblioteca de pregrado en la Universidad ESAN.
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Aplicando la metodologia LibQual+ a 384 alumnos de pregrado, se buscd
medir las percepciones de estos en base a tres componentes: atencion
brindada, infraestructura y disponibilidad del material bibliografico, llegando a
la siguiente conclusion: Los resultados en cuanto al nivel de calidad es
percibido de manera negativa por sus usuarios, por ello se considera como

medianamente satisfecho, es decir no cumplen a cabalidad sus expectativas.

La tesis de Pilco persigue un objetivo similar al presentado en la presente
tesis, puesto que en ambos se busca evaluar la calidad de los servicios
brindados en ambas bibliotecas utilizando un método de recolecciéon de
datos, la metodologia presentada es importante tenerla en consideracion
para tener una guia durante el proceso de recoleccion de datos vy

formulacién de resultados.

Gutierrez (2016) en Aplicacion de la norma ISO 11620:2014 y su
cumplimiento en el Centro de Informacion de la Universidad Peruana de
Ciencias Aplicadas Sede Villa, para optar el Titulo Profesional de Licenciada
en Bibliotecologia y Ciencias de la Informacién, Universidad Nacional Mayor
de San Marcos, Lima. Trazé como objetivo describir y analizar el Centro de

Informacién UPC Sede Villa aplicando la norma ISO 11620:2014.

La metodologia incluyo la elaboracion de una lista de cotejo en base a 14
indicadores seleccionados de la norma ISO 11620:2014, los cuales se

relacionan con el uso de la coleccién, personal de la biblioteca,
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infraestructura y acceso a los servicios. Los resultados reportados indicaron
que de una muestra de 2401 titulos de libros impresos, 882 estuvieron en
préstamo y 15 en reparacidn, obteniendo un total de 1504 titulos disponibles
para los usuarios, esto equivale al 62.64% lo que significa que esta cantidad

cumple en medida con lo propuesto.

La importancia de la investigacion realizada por Gutierrez para el desarrollo
de la presente tesis, radico principalmente en los indicadores seleccionados
de la norma ISO 11620:2014, los cuales se enfocan a evaluar las principales
areas que tienen influencia en los servicios y la satisfaccion de los usuarios
como por ejemplo: recursos, infraestructura, uso y acceso de la coleccion e
instalaciones y eficiencia del personal, estos indicadores sirven para elaborar
la encuesta utilizada en la recopilacién de datos los cuales son analizadas,

evaluadas y presentadas en las conclusiones finales de la presente tesis.

Capar6 (2005) en Aplicacion de normas de calidad en la evaluacién del
Servicio de Circulaciéon de Documentos del Centro de Informacion de la
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas UPC, para optar el Titulo
Profesional de Licenciada en Bibliotecologia y Ciencias de la Informacién,
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima. Se plante6 como objetivo
general evaluar el proceso de circulacion del centro de informacién de la

UPC en base a los indicadores contenidos en la norma ISO (UNE) 11620.

De enfoque cuantitativo deductivo, pretendi6 identificar y seleccionar algunos

indicadores recopilados de la norma (UNE) 11620 para luego aplicarlos en la
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1.2

evaluacion del proceso de circulacion de documentos. La conclusidon
principal a la que llegd Capard es la necesidad imprescindible de contar con
instrumentos normalizados que permitan realizar una efectiva evaluacién de
los servicios, la norma ISO (UNE) 11620: 1998 es la que agrupa y propone
una gran cantidad de indicadores para medir el rendimiento durante el

proceso de circulacién de los documentos.

El objetivo planteado en la investigacion de Caparé es similar al objetivo de
la presente tesis en cuanto a la utilizacion de un instrumento para evaluar los
servicios que ofrece la biblioteca, en este caso se aplican indicadores
contenidos en la norma ISO (UNE) 11620 de donde se puede rescatar la
disponibilidad y uso de titulos, indicadores tomados en cuenta durante la

elaboracién de la encuesta aplicada en la presente tesis.

Bases tedricas

1.2.1 Estandares de calidad

1.2.1.1 Calidad

Definir la palabra calidad resulta un proceso bastante

tedioso, puesto que es una palabra muy relativa y formulada

desde diferentes puntos de vista se logra obtener una gran

variedad de significados, sin embargo a continuacion se
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presentan algunas definiciones que se relacionan con el

tema de la presente investigacion.

Alcalde (2008), tomando en consideracion al cliente sefal6
que la “Calidad es satisfacer las necesidades de los clientes
e incluso superar las expectativas que éstos tienen puestas

sobre el producto o servicio”. (p. 6).

Se entiende con esta afirmacion, que la calidad es algo mas
de lo que el cliente espera recibir por consumir o utilizar por
un producto o servicio, un agregado que ayudara a generar
una buena imagen, en la biblioteca se entiende como algo
mas durante el proceso de uso de los servicios, como la
atencién por parte del personal, buena infraestructura,
utilidad de tecnologias, etc. Estas acciones que en muchas
veces son catalogadas como simples, generan una
satisfaccion gratificante al cliente después de haber
consumido el producto, y este a su vez generara buenos
comentarios al recomendarselo a otros posibles clientes, con
ello se habra conseguido el ultimo objetivo de la calidad: un

cliente gratamente satisfecho. (Alcalde, 2008, p. 7).

A continuacion, en la norma UNE-EN ISO 9000, citado por
Alcalde (2008), defini6 la calidad como “el grado en el que

un conjunto de caracteristicas (rasgos diferenciadores)
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cumple con ciertos requisitos (necesidades o expectativas
establecidas). Los requisitos deben satisfacer las

expectativas del cliente” (p. 7).

A si mismo, Juran (1999) mencion6 que la palabra calidad
tiene multiples significados, pero rescata dos definiciones y
las resalta como las mas importantes: primero, sefalé a la
calidad como el conjunto de caracteristicas inherentes a un
producto, los cuales satisfacen las necesidades de los
clientes y estos, a su vez, dan como resultado, que el
producto sea satisfactorio, y como segunda definicion
menciond que la calidad consiste en no tener deficiencias.

(pp. 2.1-2.2)

La calidad debe cumplir ciertas caracteristicas, Harvey vy
Knight, citado por Yamada (2013), presenta cinco
significados atribuidos a la calidad, concebidas desde

diversos puntos de vista:

a) Excepcional, en base a estdndares o niveles; b)
Perfeccion, busca implementar una cultura de calidad,
buscando eliminar los defectos; ¢) Capacidad, en base
al cumplimiento de la mision institucional se evalua la
calidad; d) Retorno a la inversién realizada, evalta la
calidad comparando los resultados con lo
presupuestado, utiliza términos de rendimiento
econdémico; e) Transformacién, resalta la importancia
del valor agregado y del empoderamiento de los
estudiantes. (p. 26).
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1.2.1.2

De las definiciones presentadas anteriormente se rescatan
algunas caracteristicas relacionadas a la palabra calidad,
como perfeccion, estandares, cumplimiento de objetivos,
evaluacion de resultados, asignacion de valor, satisfaccion
de las necesidades, superar las exceptivas del cliente y
caracteristicas del producto o servicio, todas ellas serviran
de ayuda en la formulacién de una definicion adecuada para

la presente tesis.

En conclusion, la definicién de la palabra calidad aplicada a
una institucion que presta servicios como es el caso de una
biblioteca universitaria, es la siguiente: la calidad es el
conjunto de caracteristicas que posee el servicio,
establecido bajo estandares definidos previamente con la
finalidad de satisfacer las expectativas de los usuarios en lo

relacionado a necesidades de informacion.

Implementacion de la calidad

Para implementar sistemas de calidad al interior de una
empresa o institucion, se debe tener en cuenta ciertos
requisitos que van desde lo financiero, recursos humanos,
logistico, etc. Ademas de seguir ciertos procesos, esto da a
entender que para implementar la calidad se requiere de la

cooperacién de todos los miembros de las distintas areas
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contempladas en el organigrama de la institucion, ademas
de contar con la colaboracion de personas expertas en la

implementacion y evaluacion de los sistemas.

Juran (1999) menciond la existencia de la trilogia de la
calidad, la cual consta de tres procesos claramente

definidos: planificacion, control y mejora.

a) Durante la etapa de planificacion de la calidad, se
identifica a los clientes y se determina sus necesidades,
identificadas las  necesidades se desarrolla las
caracteristicas y procesos para producir el producto, luego
se transfiere los planes resultantes al personal operativo. b)
en la etapa del control de calidad el personal operativo
evalia y compara los resultados reales, para actuar en
funcion de la diferencia. c) en la etapa final denominada
como mejora de la calidad, se debe conseguir resultados

superiores a los alcanzados en afos anteriores. (p. 2.6).

De lo sefalado, se rescata algunos procesos necesarios a
implementar y seguir para gestionar la calidad al interior de
una organizacion que presta servicios, como lo es una

biblioteca:
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e Identificar a los usuarios potenciales y conocer sus
necesidades de informacion.

e Evaluar y definir los objetivos de la institucion, en base a
las necesidades de los wusuarios identificados
previamente.

e Establecer y comunicar las politicas de trabajo al interior
de la institucion, en funcién a los objetivos institucionales
previamente sefalados.

e Elaborar servicios y productos con el fin de satisfacer las
necesidades de informacion de los usuarios.

e Realizar una evaluacion peridodica de los servicios,
identificando el nivel de satisfaccion de los usuarios.

e Organizar reuniones participativas de evaluacion vy
propuestas de mejora ante observaciones identificadas en

el paso anterior.

1.2.1.3 Método Deming

La calidad fue tratada por diversos autores y especialistas en
el tema, pero fue Edwards Deming quien desarrollé un plan
para enfocarse a mejorar la calidad en los servicios que
brindan las empresas, es asi como logro desarrollar y
formular catorce puntos que se desarrollan en pos de

satisfacer la demanda del cliente, la aplicacion de estos
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puntos generara beneficios al reducir costos de produccién y

aumentar la productividad.

Rosander (1994) sefalé lo siguiente:

El plan Deming actua como una guia, orientando a la
alta direccion en cémo llevar a cabo la implementacion
de mecanismos para incorporar la calidad al producto o
servicio, logrando la mejora continua en los procesos
de produccién, supervisidn y entrenamiento, esto es
aplicable a todo tipo de empresa tanto de fabricacién
como de servicios. (p.7).

Por otro lado, Walton presenta catorce puntos a tener en

cuenta al momento de implementar el método Deming, de

los cuales solo se rescatara lo mas importante:

Desarrollar la mejora de productos y servicios en base a
la innovacién, la investigacion y la busqueda de la mejora
constante.

Adoptar una nueva filosofia para la implementacion de la
calidad.

Dejar de confiar en el control de calidad tradicional
Capacitacion constante.

Instituir el liderazgo e inculcar seguridad en la gente.
Motivar el trabajo en equipo.

Eliminar el concepto de las cuotas numéricas.

Trabajar mediante la planificacion en el trabajo.
(Espinoza, 1995, pp. 112-113).

Se puede notar que estos catorce puntos no siguen una

secuencia légica, por lo tanto se pueden implementar todos

al mismo tiempo o de acuerdo al criterio de la alta direccion,

identificar los mas importantes para implementarlos primero

y luego implementar los demds, estos puntos actuan como
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una especie de concejos que ofrece Deming para
implementar la cultura de la calidad enfocada a las
necesidades del cliente, al interior de una organizacion ya

sea de productos o0 servicios.

Por otro lado, la implementacion de estos catorce puntos
requiere del trabajo en equipo, por ello es necesario que
todo el personal de la organizacion se encuentre
convencimiento de la importancia de estas, solo asi se
lograra el compromiso de todos los involucrados y se
visualizaran las mejoras que se busca a futuro, estos puntos
deben enmarcarse como un ejercicio constante dentro de
cualquier institucion, requiere de evaluaciones constantes,
identificando problemas que impidan la implementacion de

las mismas.

Walton, senala algunos obstaculos que se presentan al tratar

de implementar los catorce puntos de Deming:

1. Esperar resultados instantaneos (los cambios traducidos

en calidad son procesos lentos).

Pensar que las maquinas son factores de cambio.

Buscar ejemplos o al carecer de modelo propios se

buscan otros para copiarlos.

4. Decir que los problemas son diferentes a las de otras
empresas con cuyo pretexto se soslaya abordar el
problema de la calidad nuestra.

5. Pensar que el Departamento de control de calidad se
encarga de solucionar problemas de calidad. (Espinoza,
1995, p. 113).

SYN
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1.21.4

Analizando estos obstaculos se puede notar que suelen
originarse por la inexperiencia o poco conocimiento por parte
de las personas encargadas de dirigir la implementacion de
los puntos y la intencién de lograr buenos resultados en el
menor tiempo posible, lograr buenos resultados implica
contar con datos exactos y oportunos, para beneficiarse de
esos datos se requiere de un exhaustivo proceso que implica
contar con un tiempo prudente, puesto que se deben

recopilar y analizar para tomar buenas decisiones.

Diagrama causa-efecto

Para implementar los sistemas de calidad es necesaria la
utilizacion de algunas herramientas de gestion al interior de
una organizacion, el diagrama causa efecto conocida
también como diagrama de la espina de pescado o diagrama
de las cuatro M, es una herramienta que debido a su
importancia se considera como una de las mas adecuadas a
utilizar, creada por el Dr. Ishikawa es utilizada para

identificar los factores que afectan la calidad.

Gonzélez (2013) defini6 esta herramienta de la siguiente

manera: “es una representacion grafica que organiza de

forma légica y en orden de mayor importancia las causas las
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causas potenciales que contribuyen a crear un efecto o

problema determinado” (p. 50).

Este diagrama consta de una flecha principal que apunta
hacia un efecto que es el problema identificado y que se
busca resolver. Luego, se debe indicar cuatro flechas
secundarias, las cuales, deben orientarse hacia la fecha
principal. Cada una corresponde a cada elemento que
interviene en el proceso, es decir las causas que originan el

problema senalado en la flecha principal.

Diagrama causa — efecto
Espina de pescado

Materiales Métodos

— N\ l.« \;\/

Maquinas Mano de obra

» Efecto

Figura 1. Construccion del diagrama causa-efecto:
Fuente: Adaptado de “Indicadores gestion humana y del conocimiento
en la empresa“, por A. Cuesta, 2014, Ecoe Ediciones, p. 52.
Para iniciar el disefio del diagrama de causa-efecto al interior
de la organizacion, primero se debe conformar un grupo de

trabajo, el cual debe identificar y establecer el problema o

incidente que se busca solucionar, para luego definirlo de
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forma clara, concreta y especifica. Este problema se agrega
en el extremo derecho del diagrama, trazando luego una
flecha vertical senalando al problema, a su vez se dibujan
lineas que se desprenden de la flecha vertical, estas lineas
van a representar las causas del problema, se encuentran
agrupadas en categorias y a su vez estaran formadas por
otras sub causas o causas secundarias. (Lépez, 2016, p.

66).

Gonzélez (2013) describe la construccién del diagrama

mediante los siguientes pasos:

Primero se debe definir el problema de analisis de
forma clara y concisa, esta va ubicada en el extremo
derecho de la flecha principal, luego se debe
determinar las principales causas que provocan el
problema, estas se ubican al principio de las flechas
que confluyen, de forma inclinada en la flecha principal,
el tercer paso es ubicar las causas de segundo nivel,
estas van ubicadas al inicio de las flechas paralelas a la
flecha principal, por dltimo se debe continuar
descendiendo hasta identificar todas las causas mas
probables. (p. 50).

Por otro lado, Lépez (2016) identifica algunas categorias en
las que se agrupan las causas que originan los problemas
identificados en el diagrama de causa-efecto y que son

utilizadas habitualmente:

e Personas: inexperiencia, exceso de trabajo, negligencia
o sabotaje.
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e Maquinas: maquinas inadecuadas para el proceso,
mantenimiento insuficiente, tecnologia obsoleta, etc.

e Materiales: mala calidad de las materias primas, mal
acondicionamiento y almacenamiento, error en la
manipulacion, etc.

e Meétodos: aquellas causas o sub-causas que derivan de
procedimientos de trabajo, o ausencia de estos.

e Entorno: ergonomia afecta al trabajador y las
condiciones inadecuadas (temperatura, humedad, etc.)
pueden afectar al producto.

e Medidas: insuficiente inspecciéon del producto o del
proceso. (p. 67).

Para el analisis e interpretacién de los datos identificados en
el diagrama causa-efecto, “es necesario que todos los
factores (el efecto y las causas) estén bien definidos, que no

sean demasiado generales ni excesivamente ambiguos e

induzcan a la confusion” (Gonzalez, 2013, p. 51).

También es necesario tener en consideracion lo siguiente:

El diagrama facilita un conocimiento comdn a todo el
equipo pero no sustituye en modo alguno a los datos
reales procedentes de observaciones y mediciones.
Puede orientar al equipo de trabajo sobre dénde
pueden estar las causas del problema y proporcionar
ideas de qué datos puede ser necesario medir para
averiguarlo. (Lépez, 2016, p. 69).
Todo esto nos ayuda a entender que la aplicacion del
diagrama no tendria resultados beneficiosos, si es que el
equipo o grupo de trabajo no cuenta con el criterio suficiente
para poder seleccionar e interpretar las causas importantes
que afectan realmente a la organizacion, de las que fueron

identificadas en el diagrama, ante ello no se podran formular
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1.2.1.5

soluciones que ayuden a combatir los problemas

establecidos.

Estandares

Resulta obligatorio definir la palabra estandar, pues la
calidad se rige en base a estandares, por ello se presentan
algunas definiciones importantes las cuales permitiran
elaborar una definicién propia. Se conoce como estandar al:
“‘punto de referencia que permite medir el desempefio real o
esperado a través de la comparacion de dicho punto”.

(Sistema Nacional de Bibliotecas, 2008, p. 6).

Por otro lado, Sosa (2005) senala que la palabra estandar se
refiere a una: “norma cualitativa o cuantitativa que sirve
como patrén de medida del objeto a evaluar, cosa esta que

no se ajusta a los Estandares Internacionales de Calidad”.

(p. 11).

En el afno 2016 Ruiz define la palabra estandar como “las
categorias de calidad existentes en el servicio y como
caracteristicas, a las propiedades correspondientes a cada

estandar” (p. 47).
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Un dato importante a tener en cuenta es que los estandares
son elaborados y definidos por instituciones especializadas,
por ello, es importante destacar lo mencionado por Vargas
(2016), que definié la palabra estandar como el “nivel o
referencia de calidad predeterminado por alguna agencia,

organismo acreditador o institucion” (p. 18).

De las definiciones presentadas en los parrafos anteriores se
deduce, que los estandares son normas o categorias de
calidad de caracteristicas cualitativa o cuantitativa,
establecidos previamente por una agencia acreditadora,
estas permiten medir el desempeno real en el servicio
ofrecido, como en este caso, para conocer la percepcion de
los usuarios en cuanto al servicio brindado por la Biblioteca

Central de la USMP.

Para complementar, Juran (1999) sefal6 que los estandares
difieren mucho de los objetivos de la calidad si estas son
implantadas por fuentes exteriores como reglamentaciones
del gobierno o cédigos de la industria, pero que en muchos
de los casos si parte al interior de la misma institucion
resulta a menudo confusa. (pp. 5.14-5.15), presentd una
tabla comparativa de las caracteristicas de los objetivos y

estandares de calidad:
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Tabla 1. Tabla de los objetivos comparados con los estandares

Caracteristicas Obijetivos Estandares
Origen habitual Decisiones internas Exigencias exteriores
. o Amplio, en distintas
Habitual gam Local, en la organizacién :
a;iki:;uc?éga ace propone ° umdades .d,e la
organizacion
A menudo, precedidos A menudo, dispuesto por
Voluntariedad de participacién interna,  ley o por poderosas
negociacion fuerzas econémicas

Propésito: mejora o

. Casi exclusivamente
A menudo, mejora

control limitados al control
. A menudo, requiere un Generalmente, requiere

Esfuerzo requerido C

esfuerzo extra limitados al control

. A menudo, sin Generalmente

Alcanzabilidad

comprobar comprobada

. A menudo, revisados Establece durante largos

Estabilidad ;

anualmente periodos

Nota: Adaptado de “Manual de control de la calidad”, por J. Juran, 1999,
McGraw-Hill, p. 5.15

1.2.1.6 Proceso

De forma general, la palabra proceso se entiende como la
manera de realizar ciertas acciones en pos de alcanzar un
logro, en una organizacién estas acciones incluye la
participacion de todos los miembros, los cuales interactian
entre si al momento de realizar las coordinaciones por temas
labores, desarrollando de este modo una interrelacion y por
tanto diversos procesos que conllevaran al cumplimiento de

un objetivo.

Angel (2011) definié al proceso como el “conjunto de
actividades organizadas para conseguir un fin, desde la
produccién de un objeto o prestacién de un servicio hasta la

realizacion de cualquier actividad”. (p. 2).
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1.2.1.7

Alcalde (2008) afirma que el proceso es una secuencia de
actividades que se interrelacionan entre si, con la finalidad
de producir un determinado resultado, a lo largo del proceso
se van desarrollando algunos aportes, con lo cual se va

afnadiendo valor al producto o servicio final. (p. 90).

Asi mismo, ISO 9000:2000 definié el termino proceso como
el “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados”. (Pérez, 2004, p. 41).

En base a estas definiciones y tomando en consideracién a
la biblioteca como area prestadora de servicios, se define al
proceso como una secuencia de actividades relacionadas
mutuamente, las cuales se producen con la finalidad

satisfacer una necesidad ofreciendo un buen servicio.

Indicadores de gestion

Dentro de los estdndares de calidad encontramos a los
llamados “indicadores de gestion”, estos indicadores son
datos que sirven de guia en un proceso de evaluacion; en
este caso los indicadores de gestion representan el

desempeno de algun servicio, el cual debe ser aprovechado
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para mejorar los procesos dentro del trabajo en la Biblioteca

Central y asi enfocarnos mejor en la calidad.

El Sistema Nacional de Bibliotecas (2008) definio los
indicadores de gestion como: “expresion numérica, simbdlica
o verbal, derivada de datos y estadisticas de una biblioteca

qgue se utiliza para caracterizar su desempefio” (p. 6).

Otra definicion se encontr6 en la obra de Alles (2011):

indices especificos para medir el resultado de la
gestidén de la organizaciéon en su conjunto o de un area
en particular (o grupo de funciones). Para una
aplicacién eficaz de indicadores, estos deben permitir la
comparacién con afos anteriores, con organizaciones
similares, etcétera. (p. 215).
Algo que se debe tomar en consideracion es lo mencionado
por Mazabel (2011), el cual, tomando en consideracion el
punto de vista del rea de recursos humanos, sefala que los
indicadores son los resultados de la gestién realizada, en

donde también intervienen los demds trabajadores de la

empresa. (p. 23).
Asi mismo, el Sistema Nacional de Bibliotecas (2008) en los

Indicadores de gestién de bibliotecas universitarias afirma lo

siguiente:
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Los indicadores de gestidn en el caso de las bibliotecas
universitarias tienen el proposito de constituirse como
una herramienta de evaluacion de la calidad vy
efectividad de los servicios facilitados por estas
mismas, ademdas de valorar la eficiencia de los
recursos utilizados durante el uso de los servicios por
parte de los usuarios. (p. 7).

Después de analizar estas definiciones se deduce que los
indicadores constituyen una herramienta fundamental en el
que la direccidn de la biblioteca puede definir las politicas de
trabajo de las areas involucradas en los procesos de
servicios, estas nuevas politicas posteriormente seran
implementadas por la misma direccion y comunicadas al
personal para su ejecucién; cdmo se puede notar, todos los
trabajadores estan involucrados en este proceso de cambio,

por ello se debe tomar en consideracién las opiniones del

personal en todas las areas.

Por otro lado, es importante precisar las caracteristicas de

los indicadores de gestién:

e Concretos: deben de ser precisos y determinantes.

e Medibles: deben de ser sencillos y medibles en el
tiempo.

e Realistas: tienen que ajustarse a la realidad de la
organizacion y ser practicos.

e Importantes-relevantes: la informacion que brinde el
indicador tiene que ser importante, Util y significativa
para la organizacion.

e Temporales: deben de ser usados en periodos definidos.

o Verificables: deben ser comprobados y examinados para
conocer si la informacion brindada es veraz. (Mazabel,
2011, p. 23).
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Por otro lado, en el documento del Sistema Nacional de
Bibliotecas (2008), se menciond los criterios que deben
cumplir los indicadores para poderlos tomar en cuenta

durante la verificacion:

a) Confiabilidad, todas las veces que se utilice, se debe
obtener el mismo resultado. b) Validez, debe medir lo
que intenta medir, ¢) Adecuacion, debe ser apropiado
para el proposito establecido, d) Practicidad, debe usar
los datos con informacién relacionada al tiempo y
evaluacion del personal, costo de operaciones, equipos
y tiempo, ademas de la paciencia del usuario, e)
Comparabilidad, si utilizan el mismo método y escalas
de evaluacion, puede ser utilizado para realizar una
comparacién de resultados entre bibliotecas, f)
Contenido informativo, debe constituirse en una
herramienta de medicion de actividades, que permita
identificar logros, limitaciones y problemas, esta debe
ser capaz de proporcionar informacion durante la toma
de decisiones. (p. 7).

La importancia de estos indicadores de gestion radica
principalmente, en la informaciébn veraz acerca de la
situacibn en los procesos de las distintas areas
intervinientes, en el caso de la Biblioteca Central involucra
informaciéon confiable acerca de los procesos referidos al
trabajo interno para brindar los servicios de almacenamiento

y recuperaciéon de la informacion para beneficio de los

usuarios.

Durante la utilizacién de los indicadores, Mazabel (2011)
mencioné que su importancia radica en la necesidad de

analizar la eficiencia en los procedimientos y actividades,
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buscando el desarrollo de las organizaciones y de las
personas que participan en ellas, indicé las siguientes
caracteristicas:
Son capaces de medir los cambios y los resultados
obtenidos al interior de las organizaciones, facilita el
seguimiento de los procesos en ejecucidn, proporciona
informacion inmediata a fin de obtener mejores
resultados, permite el establecimiento de metas de
productividad, son capaces de alertarnos acerca de los
impactos econdmicos materializados por la desviacion
de resultados, contribuyen en el disefio del
planeamiento estratégico. (pp. 23-24).
Por dltimo, cabe indicar que el objetivo de los indicadores
una vez generada las modificaciones necesarias en las
politicas o meétodos de trabajo de las distintas areas,
ayudaran a mejorar los servicios que la biblioteca brinda
para que la recuperacion de la informacién sea de manera
rapida y eficaz, logrando con ello el beneficio de los usuarios

y la buena imagen de la Biblioteca Central en la comunidad

USMP.

Con relacién al objetivo de los indicadores el Sistema

Nacional de Bibliotecas (2008), menciona:

Los indicadores cumplen dos objetivos principales: a)
facilitar el control del proceso de gerencia, b) facilitar la
comunicacion entre el personal de la biblioteca, los
usuarios y los que aportantes financieros, como un
objetivo secundario, se senala que esta sirve para el
andlisis comparativo entre las gestiones de las
bibliotecas y sus servicios de informacion. (p. 8).
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Asi mismo, Mazabel (2011) aporta lo siguiente:

Los indicadores tienen como objetivo principal la
observacion del estado y los resultados reales,
comparandolos con las metas o ratios previstos, los
resultados que se obtuvieron al realizar el mencionado
proceso son utilizados para el logro de la meta fijada.

(p. 24).
En ambas definiciones se resalta que el objetivo principal de
los indicadores, es la de comparar la situacidén real con lo
planificado previamente, identificar posibles problemas vy

luego definir politicas para solucionarlos.

Una vez formulados los indicadores (a modo de lluvia de
ideas), estos deben agruparse en un listado de posibles
indicadores a utilizar, luego seran evaluados por un equipo
de expertos previamente conformado y capacitado en temas
de calidad, los cuales deberan valorar las caracteristicas de
los indicadores presentados previamente y posteriormente
ayudaran a identificar e implementarlos en los procesos de

las distintas areas de la biblioteca.

Durante la construccion de los indicadores de gestién, se
debe seguir ciertos requisitos importantes a tener en cuenta,
estos son: los objetivos que esta persigue, los datos que se
deben consignar en una presentacién formal, la metodologia

para el desarrollo de la misma, los criterios para la creacién
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y los factores que se deben tener en cuenta para seleccionar

los indicadores mas adecuados.

1.2.2 Grado de satisfaccion de los usuarios

El grado de satisfaccion de los usuarios, se denomina como la
percepcién o punto de vista que tienen los usuarios en cuanto a la
calidad de los servicios que reciben de la biblioteca, es decir los
usuarios guardan un concepto a groso modo de como los trata el
personal de la biblioteca, si los documentos que les fueron
proporcionados les resultaron utiles y si la infraestructura les sirvid
para sentirse comodos, en términos generales el grado de
satisfaccion se trata acerca de la experiencia de los usuarios durante

su permanencia dentro del edificio de la biblioteca.

Primero, se debe definir ;qué es un usuario? y ¢por qué tendriamos
que valorar su opinion?, dar respuesta a estas interrogantes ayudara

a comprender la importancia de la presente investigacion.

1.2.2.1 Usuario

Hernandez (2011) define al usuario como:

Persona o grupo de personas que utilizaran los
recursos o servicios de la biblioteca, con el fin de cubrir
una necesidad de informacién, de ello, se desprende la
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labor de los profesionales de la informacion: planear,
disenar y proveer recursos de informacion. (p. 349).

De igual manera, Juran (1999) define la palabra usuarios de

la siguiente manera:

Se considera como usuarios a las empresas que
compran materia para utilizarla en el proceso de
elaboraciéon de productos, los comerciantes que
revenden los productos elaborados por la empresa
fabricante y los consumidores finales que utilizan el
producto, todo ellos realizan operaciones positivas en
todo el proceso descrito. (p. 2.2).

En base a lo expuesto y teniendo en cuenta el tema de la
presente investigacion, se define al usuario como la persona
0 grupo de personas que acceden a los servicios que provee
la biblioteca a fin de satisfacer una necesidad de

informacion.

Es importante agregar lo mencionado por Reichheld (2006),

el cual identifica a los clientes y los divide en tres grupos:

El primer tipo de cliente los denomina como los
promotores, ellos se caracterizan por ser leales,
entusiastas y por tanto siguen comprando los productos
animando a sus amigos a imitarlos, otro tipo de cliente
son los denominados pasivos, los cuales se
caracterizan por sentirse satisfechos del producto, pero
sin tener el entusiasmo de los primeros, ellos pueden
caer en manos de la competencia con facilidad, por
ultimo, se identifica a los detractores, ellos son los
clientes que se muestran insatisfechos después de
haber consumido el producto y mantienen una mala
relacion con la empresa. (p. 25).
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1.2.2.2

Es necesario tener presente esta diferenciacion y adaptarla
a la realidad de la biblioteca, asi se puede identificar a los
diversos tipos de usuarios y conocer mediante una encuesta
nuestras debilidades o errores, por ello resulta fundamental
conocer la opinidbn negativa sobre todo de los usuarios
detractores, para analizar las causas de estos problemas
que generan incomodidad y verificar si son necesarios

realizar ciertos cambios para mejorar el servicio de atencién.

Satisfaccion de necesidades

En la actualidad, la importancia por conocer la opinién de los
usuarios se basa en la frase son nuestra razén de ser, esto
lleva a la reflexién y hace pensar que todo el trabajo que se
desarrolla en la biblioteca se enfoca a satisfacer las
necesidades de informacién de los usuarios, por ello para
poder satisfacer esas necesidades se debe primero, conocer
sus requerimientos no solo de temas de investigacién, sino
también en el proceso de atencién, blsqueda de
informacién, infraestructura, mobiliario, recursos de
informacién, etc. en pocas palabras la investigacion busca
conocer la percepcion del usuario desde que ingresa al
edificio de la biblioteca, revisa la documentacién solicitada y

se retira de la biblioteca.
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La palabra satisfacer en su sentido mas primigenio
significa complacer un deseo, la palabra satisfaccion es
el acto de satisfacer una necesidad, analizando estos
dos términos se puede deducir que los profesionales
que laboran en la biblioteca tienen por cualidad el
complacer las necesidades de informacion de los
usuarios. (Hernandez, 2011, p. 350).

En el siguiente parrafo se presenta otra definicion bastante
adecuada al tema de satisfaccion de usuarios, lo que habria
que mencionar es que en el texto se enfoca desde la
perspectiva de los profesores ya que ese estudio fue dirigido
hacia ellos, en cambio el que se esta presentando se enfoca

a todos los usuarios de la Biblioteca Central USMP.

La satisfaccion del usuario debe ser considerado como
un indicador de la calidad para medir los servicios de la
biblioteca, estos deben ser evaluados desde la
perspectiva de los profesores como clientes del
servicio. Este proceso eminentemente cualitativo,
busca conocer las expectativas y necesidades
percibidas por los usuarios, asi como los niveles de uso
y satisfaccion con los servicios bibliotecarios ofrecidos
(Rodriguez y Uribe, 2009, p. 43).

Por otro lado, vale la pena rescatar lo que menciona

Rodriguez y Uribe (2009) lineas mas abajo:

La satisfacciéon no solo depende del servicio prestado,
sino también de las expectativas del propio usuario y
del tiempo y el esfuerzo invertido en la busqueda... la
satisfaccion proporciona una valoracion sobre la visién
del sistema que tienen los usuarios, mas que sobre la
calidad técnica de los mismos ...es la medida de
eficacia del sistema. La opinion de los usuarios deriva
directamente de la calidad de un servicio, de sus
caracteristicas, o de la informacion que se le
proporciona. No es suficiente que el sistema de
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informacion funcione, es necesario que el servicio que
se presta sea satisfactorio para el usuario y que éste
asi lo perciba. (p. 43).
A su vez, Pérez (1994) identifica tres tipos de necesidades
que requieren ser satisfechas:
a) Las facilmente reconocibles, estas se constituiran
como necesidades objetivas. b) Las que se
caracterizan por ser implicitas, no se pueden detallar
por su propia evidencia. c) Las expectativas de
naturaleza subjetiva, las cuales, determinaran Ila
percepcion de satisfaccion de la calidad del servicio
recibido por el cliente. (p. 91).
Esto sirve de reflexion, si se toma en consideracién que el
objetivo final de toda biblioteca es que el usuario se
beneficie de los recursos existentes, que a pesar de que
exista una biblioteca donde se realicen procesos de trabajo
suficientes para la atencion, no sera efectiva si es que esta
no llega a cubrir las necesidades de informacion de los
usuarios, por ello para conocer si el servicio proporcionado
por la biblioteca son los ideales para el usuario es necesario

recoger sus opiniones, en el cual se detallen los problemas

cometidos cuando los usuarios visitan la biblioteca.

Aunque se refiera a clientes es importante rescatar lo

sefnalado por Reichheld (2006) acerca de los beneficios de la

organizacidon en base a la satisfaccion de estos:
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1.2.2.3

Una empresa genera buenos beneficios cuando sus
clientes estan tan satisfechos con lo recibido, que
volverdn a hacer negocios con esta, atrayendo con
ellos a sus amigos y colegas para convertirlos en
nuevos clientes, esto debido a las recomendaciones
relacionadas con el producto o servicio. Por ello, el
objetivo mas acertado que debe perseguir cualquier
empresa es desarrollar relaciones de calidad, las
cuales, creen promotores, generen buenos beneficios y
alimenten el crecimiento. (p. 17).
Se concluye, que para lograr beneficios es necesario contar
con usuarios leales que se encarguen de generar buenos
comentarios acerca del servicio brindado por la biblioteca,
para ello es necesario convertirlos de simples usuarios que
consumen el servicio en usuarios promotores que compartan

buenos comentarios con los demas miembros de la

comunidad académica.

Teoria de la confirmacion de expectativas

Existen diversos modelos teodricos que intentan explicar el
proceso de satisfaccion en el ser humano, encontramos la
teoria de la confirmacién de expectativas, la teoria del
descontento potencial, la teoria del andlisis de disponibilidad,
la teoria de la medicién de la calidad percibida, entre otras,
de todas las mencionadas se pondra especial atencion en la
teoria de la confirmacién de expectativas puesto que el
modelo tedrico propuesto es la que mejor se adecua a la

presente investigacion.
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Esta teoria se refiere a la contrastacion de las expectativas
que el cliente o usuario tiene acerca de un determinado
producto o servicio antes y después de consumirlo,
llevandolo a la realidad de la presente investigacion se
refiere a la conclusién final a la que ha llegado el usuario
entre la idea de cumplir con satisfacer de sus necesidades
de informacién antes y después de hacer uso del servicio
brindado por la biblioteca, de acuerdo a esta experiencia el
usuario tendrd una idea positiva o negativa acerca del

servicio.

Sanchez-Hernandez (2009) menciond que “los
consumidores comparan sus expectativas previas con los
resultados que obtienen con la compra o uso del producto en
cuestion, mostrando satisfaccion cuando se satisfacen o

superan las expectativas iniciales.” (p. 421).

Asi mismo, Shi sefala lo siguiente:

Para medir la calidad de algun producto o servicio, los
clientes se basan en su percepcion subjetiva, es decir,
determinan su satisfaccion al comparar las expectativas
con el funcionamiento real de algun producto o servicio,
cuando esta supera las expectativas resulta una
confirmacion positiva logrando la satisfaccion y si es
menor resulta negativa generando insatisfaccion.
(Hernandez, 2011, p. 355).
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1.2.24

Si en un inicio fue aplicado para utilizarlo en el area de la
administracion, en la actualidad es aplicada a otras como es

el caso de la educacion:

Si bien es cierto que la teoria de las expectativas ha
venido siendo utilizada con la finalidad de explicar la
satisfaccion de los clientes después de consumir un
producto determinado, en investigaciones recientes se
ha podido comprobar su aplicacion en areas como la
educacion, identificando al alumno como un elemento
activo durante el proceso formativo. Esto da a entender
que si todo el proceso relacionado a la formacion del
alumnado no llegan a coincidir con las expectativas
iniciales de los estudiantes, quedara demostrado que
los resultados finales fueron inferiores a las
expectativas iniciales y por tanto existe un grado de
insatisfaccion con toda esta experiencia. (Ramos,
Unda, & Pantoja, 2016, p. 1).

Al presentar la teoria de la confirmacion de expectativas,
buscamos conocer la relacién entre la buena imagen de la
biblioteca por parte del usuario, mediante la satisfaccion de
las necesidades de informacidén obtenida por el uso de los
servicios que la biblioteca dispone, esta teoria permite la

utilizacion de cuestionarios como instrumentos de

recoleccion para verificar la satisfaccion de los usuarios.

Servicios de atencion

Este punto involucra muchos aspectos desde la posicién de
los encargados de la biblioteca, los recursos con que

realmente se cuenta para atender la demanda informacional
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de los usuarios, hasta la disponibilidad del personal que
labora en la atencion de usuarios. Dentro de las areas que
prestan servicios como son las bibliotecas, se logra
identificar como un error comun la poca importancia que el
personal y los encargados de la direccion le dan al tema de
calidad en el servicio, pues solo tienen como idea general el
cumplir con poner a disposicion de los usuarios los

materiales de informacion, sin brindar una buena orientacion.

Durante el proceso de atencidén es necesario tener presente
ciertos factores que los directivos de la biblioteca deben
saber valorar e implementar y el personal encargado del
servicio de atencidén debe tener presente al momento de la
atencidén, por ejemplo se considera a la empatia y la
amabilidad como factores fundamentales durante este
proceso, porque es lo que los usuarios resaltan, los hace
regresar a seguir utilizando los servicios y por lo tanto ayuda
a generar una buena imagen en la comunidad, todo ello se
considera como valor agregado al servicio que normalmente
se brinda. Pero siempre bajo la premisa de cumplir con las
necesidades de informacion de los usuarios, de lo contrario
el valor agregado mencionado no servira de nada y el
usuario tendra una imagen negativa de la Dbiblioteca.

(Quijano, 2004, pp. 10-12).
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Quijano (2004) identifica los siguientes momentos durante el

servicio:

a) Antes o durante la venta, en esta etapa el cliente
evalla la atencién recibida por parte de la persona que
vende el servicio. b) Al recibir el servicio, en esta etapa
el cliente evalta la atencion recibida por parte de la
persona que entrega el servicio adquirido. c) Al
quejarse del servicio, al buscar una solucién a su
insatisfaccion, el cliente evalua durante ese proceso la
actitud de la persona que recibe su queja. (pp. 13-15)..

Es importante tener presente estas etapas e identificarlas en
el proceso de atencidn de la biblioteca, esto con la finalidad
de conocer las expectativas del usuario con relacién al
servicio prestado por parte del personal, también es vélido
recordar que el usuario no solo espera recibir una buena
actitud por parte del personal que labora en la biblioteca,

sino también evalua la calidad de la informacion y la entrega

de esta de manera oportuna.

Por otro lado, Ruiz (2016) menciona lo siguiente:

En el proceso de medir la satisfaccion y aumentar la
fidelizacion por parte del cliente, se debe planificar una
serie de acciones en las que se incluya investigar,
encuestar y evaluar el nivel del servicio que esperan
recibir los clientes, el siguiente paso es identificar y
evaluar las acciones del proceso en las que se estan
cometiendo errores, para posteriormente proponer
acciones correctivas a estas fallas, todo esto permitira
identificar los estandares y caracteristicas de calidad
necesarias en la determinacién del servicio. (p. 75).
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Para evaluar el servicio y determinar el nivel de satisfaccion
es necesaria la utilizacibn de herramientas confiables
disefladas para tal fin, es por ello que para el desarrollo de la
presente investigacion se opto por utilizar una encuesta en la
modalidad de cuestionario dirigida a los usuarios de la

biblioteca.

1.3 Definiciones conceptuales

Acreditacion. Es la certificacion de calidad otorgada de manera temporal a
un programa educativo o una institucién de educacion superior, luego de un

exhaustivo proceso de evaluacién basado en estandares de calidad.

Autoevaluacion. Todos los integrantes de la institucion de educacion
superior realizan una evaluacion interna de los procesos, recursos y
resultados, siguiendo una metodologia se enfocan a mejorar la calidad, en

base a estandares establecidos previamente por la agencia acreditadora.

Biblioteca. Unidad o departamento encargado de apoyar la ensefianza y la
investigacion en una institucion de educacion superior, desarrolla un trabajo
interno enfocado a administrar la informacion, para que la comunidad
educativa aproveche los conocimientos contenidos en los distintos soportes

documentales (libros, revistas, tesis, cd, base de datos, etc.)
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Calidad. Conjunto de caracteristicas inherentes a un servicio brindado por
una institucion de educacion superior, los cuales cumplen o satisfacen
estandares establecidos previamente durante un proceso de evaluacion y/o

acreditacion.

Coleccion. Conjunto de documentos fisicos y virtuales, que la biblioteca

pone a disposicidn de los usuarios para realizar el proceso de investigacion.

Certificacion. Resultado positivo obtenido de una evaluacion, por el cual se
verifico y documento el cumplimiento de estandares de calidad establecidos

previamente.

Cuestionario. Conjunto de preguntas disefiadas para recopilar datos
cualitativos o cuantitativos, va dirigida a un grupo de personas previamente
seleccionadas, pero se realiza de manera individual mediante un formato

fisico o virtual.

Educacidén superior. Educacion realizada después de terminar la educacioén
escolar secundaria, esta educacion se realiza en instituciones de nivel

superior como universidades esta dividida en pregrado y posgrado.

Encuesta. Método para recopilar datos mediante diversos medios y
formatos preparados especialmente para recoger la opinion de un segmento
de personas previamente seleccionadas, para su posterior analisis e

interpretacion.

48



Efectividad. Lograr que los usuarios ubiquen y aprovechen la coleccién
existente en la biblioteca, mediante el uso de los servicios disponibles,

satisfaciendo sus necesidades de informacion.

Estandares. Conjunto de requisitos o condiciones referidos a un nivel de
calidad establecidos por una agencia acreditadora, estos deben ser
cumplidos por la institucién de educacidén superior para ser acreditada por
esa agencia y pueden estar referidos a diversos aspectos de la institucidén

evaluada.

Evaluacién. Es un proceso que comprende la recopilacion de datos
relacionados a la calidad al interior de una institucion o del programa de
educacion superior, para luego analizar la informacién recopilada y elaborar

un diagndstico con el fin de buscar mejoras a posibles observaciones.

Evaluador. Persona o entidad encargada de realizar la evaluacion a una

institucién de educacion superior.

Indicadores. Son variables de caracteristicas cualitativas o cuantitativas, las

cuales permiten medir el grado de efectividad de las acciones ejecutadas

con relacion a los estandares propuestos por la agencia acreditadora.
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Informe de evaluaciéon. Documento donde se presentan los resultados de la
autoevaluacion contrastados con los estandares presentados por la agencia

acreditadora.

Infraestructura y equipamiento. Recursos materiales (bienes muebles e
inmuebles) empleados en los procesos educativos, ya sea para ensefianza o
investigacion, por los estudiantes y docentes de la institucion educativa

superior.

Licencia. Se refiere a la autorizacion o derecho que obtiene una institucién
de educacion superior de continuar con la realizacibn de sus objetivos,

después de ser evaluado por algun organismo gubernamental.

Satisfaccioén. Idea positiva a la que llegan los usuarios después de hacer

uso de los servicios y la coleccién de la biblioteca.

Servicios. Conjunto de acciones o actividades que se realizan con el fin de
satisfacer la necesidad de los usuarios, esto abarca desde la atencion por
parte del personal hasta los productos que la biblioteca pone disposicion de

los mismos.

Usabilidad. Aprovechamiento de los recursos disponibles en la biblioteca

por parte de los usuarios.
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Usuarios. Personas que asisten a la biblioteca, utilizan los servicios y la

coleccién con la finalidad de satisfacer sus necesidades de informacion.

Utilidad. Concepto positivo o negativo relacionado al grado de satisfaccion

por parte de los usuarios después de utilizar la coleccion de biblioteca,

durante el proceso de investigacion.
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Formulacioén de hipétesis principal y derivadas

2.1.1

2.1.2

Hipétesis general

Los estandares de calidad de la Biblioteca Central USMP se
relacionan de manera significativa con el grado de satisfaccion de los
alumnos de estudios generales en la Sede Santa Anita pertenecientes

al segundo semestre del afio 2018.

Hipétesis especificas

La cantidad de libros de la Biblioteca Central USMP se relacionan de
manera significativa con el grado de satisfaccion de los alumnos de
estudios generales en la Sede Santa Anita pertenecientes al segundo

semestre del ano 2018.

El nivel de servicio brindado en la Biblioteca Central USMP se

relaciona de manera significativa con el grado de satisfaccion de los
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alumnos de estudios generales en la Sede Santa Anita pertenecientes

al segundo semestre del afio 2018.

Los ambientes de la Biblioteca Central USMP se relacionan de

manera significativa con el grado de satisfaccion de los alumnos de

estudios generales en la Sede Santa Anita pertenecientes al segundo

semestre del ano 2018.

2.2 Variables y definicidon operacional

2.2.1 Variable 1

Estandares de calidad de la Biblioteca Central.

Indicadores

Préstamo de libros

* Acceso a las bases de datos

» Variedad tematica en la coleccion

» Tipos de servicios

» Personal disponible para atencién al usuario
+ Charlas de capacitacion

« Edificio de biblioteca

» Superficie destinada a las salas de lectura

* Ambiente asignado para el préstamo de libros
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2.2.2

Variable 2

Grado de satisfaccion de los usuarios.

Indicadores

Satisfaccion de necesidades de informacion

» Disponibilidad de libros

» Coleccion actualizada

» Facilidad en el acceso y busqueda de la informacién

* Atencion del personal

* Materiales para la orientacion en el servicio de atencion
» Disponibilidad de asientos para lectura

+ Disponibilidad de los equipos de computo y mobiliarios

+ Ergonomia en los equipos de cémputo y mobiliarios
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2.2.3 Operacionalizacion de variables

Variables Deflnl.aon Dimensiones Indicadores . Métodos o ftem
operacional instrumentos
Variable uno Se entiende que Coleccién Préstamo de libros 1,35
Estandares de calidad los estandares de Acceso a las bases de datos
de la Biblioteca calidad de la Variedad temdtica en la coleccién
Central. biblioteca se
refiere: coleccion, Servicios Tipos de servicios 7,9,11
servicios e Personal disponible para atencién al usuario
infraestructura Charlas de capacitacion
Infraestructura Edificio de biblioteca 13, 15,17
Superficie destinada a las salas de lectura
Ambiente asignado para el préstamo de libros Cuestionario
basada en la
Variable dos Se entiende que Utilidad Satisfaccion de necesidades de informacién escala de 2,4,6
Grado de satisfaccion el grado de Disponibilidad de libros Likert.
de los usuarios. satisfaccion de Coleccion actualizada
los usuarios se
mide en base a la Efectividad Facilidad en el acceso y busqueda de la informacion 8,10,12
utilidad, Atencién del personal
efectividad y la Materiales para la orientacion en el servicio de
usabilidad. atencién
Usabilidad Disponibilidad de asientos para lectura 14, 16, 18

Disponibilidad de los equipos de computo y
mobiliarios
Ergonomia en los equipos de computo y mobiliarios
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3.1

CAPITULO Ill: METODOLOGIA

Disefio metodologico

El disefio de la presente investigacion es no experimental puesto que no se
manipul6é deliberadamente las variables, es decir, no existié ningun tipo de
intervencidn por parte del investigador durante el proceso de investigacion,
es descriptivo correlacional por cuanto este tipo de estudio implica detallar el
nivel de la relacion de los estandares de calidad de la Biblioteca Central de
la USMP con el grado de satisfaccidén de los usuarios de la misma. De corte
transversal puesto que los datos se obtuvieron en un momento especifico,
sin realizar ningun tipo de seguimiento a los alumnos pertenecientes al grupo

de la muestra.

De enfoque cuantitativo, puesto que la presente investigacién siguié una
secuencia, en el cual se recolectaron y analizaron datos mediante la
aplicacion de una encuesta, para finalmente mediante una prueba
estadistica comprobar los resultados obtenidos con la hipotesis planteada

previamente.
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3.2 Diseno muestral

La poblacién estuvo conformada por los estudiantes que se encontraban
cursando el segundo semestre de estudios generales de la Facultad de
Ciencias Administrativas y Recursos Humanos y de la Facultad de Ciencias
Contables, Econémicas y Financieras de la sede Santa Anita, segun datos
proporcionados por la Oficina de Coordinacidon Académica la cantidad total

de alumnos matriculados en el semestre 2018-1l fue de 627 alumnos.

La muestra estuvo conformada por 301 estudiantes universitarios, teniendo
en consideracion que el nivel de confianza es de 85% y el margen de error

es de 0.3, y fue calculada mediante la siguiente formula:

nZ°p(1 - p)

(N=1)€* + Z°p(1 - p)

N (Poblacion) = 627 estudiantes
Z (Nivel de confianza) = 1.44
e (Margen de error) = 0.3

n (Muestra) = 301 estudiantes

La seleccion de la muestra se dio mediante la aplicacién de un muestreo
probabilistico, puesto que todos los integrantes de la poblacién tuvieron la
probabilidad de ser seleccionados, aplicandose la encuesta en la modalidad

de cuestionario, los estudiantes fueron seleccionados de manera aleatoria.
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3.3 Técnicas de recoleccion de datos

3.3.1 Descripcion del instrumento

Para la recoleccion de datos se empled un cuestionario tipo Likert, el
cual estuvo dirigido a los alumnos del segundo semestre de estudios
generales 2018-1l de la Sede Santa Anita, la aplicacion de este
cuestionario permitié evaluar la percepcién del alumnado con relacion
a los servicios brindados en la Biblioteca Central, se aplicé
individualmente en sus respectivos salones, fue redactada de manera

afirmativa y tuvo una duracién de 20 minutos aproximadamente.

En el articulo escrito por Rodriguez y Uribe (2009), presenta como
principales areas de la biblioteca a evaluar: “instalaciones y equipos
de la biblioteca, recursos de informacidn, satisfaccion con los
servicios, satisfaccién con el préstamo y satisfaccién con el personal

de la biblioteca.” (p. 45).

El cuestionario usado, estuvo compuesto por 18 preguntas, se enfoco
a conocer la percepcién del usuario en aspectos como: la utilidad de
la coleccién en formato impreso y virtual, la efectividad en la atencion
por parte del personal y el uso de la infraestructura y mobiliario de la

Biblioteca Central.
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Quijano (2004) determina la existencia de tres posibilidades de
evaluacion del cumplimiento por parte del usuario hacia el servicio

brindado:

1. Decepcion. Si el servicio recibido es menor o peor del
esperado, se decepciona al cliente, y se corre el riesgo de
perderlo (y hasta obtener una mala recomendacion).

2. Satisfaccion. Si el servicio es igual que el esperado, se
alcanzan las expectativas del cliente y podemos asegurar
que se obtiene su satisfaccion.

3. Lealtad. Si el servicio recibido es mejor o mayo que el
esperado, superamos las expectativas del cliente, lo
cautivamos y podemos lograr su lealtad. (p. 32).

Se identificaron estas tres alternativas de respuesta durante la
evaluacion de los servicios que ofrece la biblioteca, y estos a su vez
sirven de medidor del grado de satisfaccion de los usuarios con
relacion a los servicio. Sin embargo, en el disefio de la encuesta

utilizada en la presente investigacién, todas las preguntas del

cuestionario tienen las siguientes alternativas de respuesta:

Tabla 2. Valor asignado a cada respuesta de la encuesta

Indicador Valor
1 Totalmente en desacuerdo 1
2 En desacuerdo 2
3 Indiferente 3
4 De acuerdo 4
5 Totalmente de acuerdo 5

Fuente: Elaboracién propia
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3.3.2 Validez y confiabilidad del instrumento

El instrumento fue valorado y sometido a juicio de expertos,
especialistas del area de educacion, ellos determinaron la validez del
mismo y dieron su aprobacién para la aplicacidn en la presente

investigacion.

Esta evaluacion ayudoé a tener la certeza que los resultados obtenidos
luego de la aplicacién de la encuesta fueron confiables, puesto que se
contdé con un instrumento que reunid las caracteristicas necesarias
para recoger la datos importantes y necesarios durante el desarrollo

de la presente investigacion.

Para evaluar la confiabilidad del instrumento se aplicé el método de
calculo del coeficiente de alfa de Cronbach, para ello se aplicd el
software estadistico llamado Statistical package for the social
sciences (SPSS), el resultado obtenido fue mayor a 0.75 por lo que

fue considerarlo como aceptable.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.994 18
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3.4

3.5

De acuerdo al resultado obtenido, se pudo determinar que el
instrumento cumpli® con los requerimientos necesarios para su
aplicacion, obtuvo 0.99 la cual se considera con una confiabilidad

elevada.

Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

Para la comprobacién de la hipétesis se aplicé la prueba estadistica
coeficiente de correlacién de Pearson, la cual ayudd a analizar la relacién
entre las dos variables, una vez obtenida toda la informacién, los datos
fueron tabulados en una matriz empleando la aplicacion Excel 2010, luego
se analizaron utilizando el software estadistico Statistical package for the
social sciences (SPSS 24). Ambas aplicaciones fueron instaladas en una
computadora de uso personal con las caracteristicas necesarias para la

instalacién de ambos programas.

Aspectos éticos

La presente investigacidén respeta los derechos a la confidencialidad y las

acciones realizadas para la presente investigacion. Las fuentes incluidas

fueron citadas y referencias debidamente de acuerdo al formato propuesto

por la American Psychological Association (APA).
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Las encuestas aplicadas a los alumnos son andénimas, con ello se garantizo
la proteccion de la informacién individual asi como la libre disposicion a

participar del estudio.

Por tanto, la presente investigacion se considera original, puesto que fue
elaborada por el autor del mismo respetando el formato indicado en el
manual para la elaboracién de las tesis y los trabajos de investigacidon

propuesto por el Instituto para la Calidad de la Educacion de la USMP.
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4.1

CAPITULO IV: RESULTADOS

Resultados del cuestionario

A continuacion se presentan los resultados obtenidos de la encuesta
realizada a los alumnos del segundo semestre 2018-1l de estudios generales
de las Facultades de Ciencias Administrativas y Recursos Humanos y de

Ciencias Contables, Econdmicas y Financieras de la sede Santa Anita.

En los resultados se pudo observar que de los 301 encuestados, 130 fueron
mujeres y 171 fueron varones, es decir, el sexo femenino representd el 57%
de la muestra, mientras que el 43% de los encuestados representé de sexo

masculino.

Tabla 3. Muestra segun genero

Frecuencia Porcentaje
Masculino 130 43%
Femenino 171 57%
Total 301 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada
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Tabla 4: Utiliza el servicio de préstamo de libros en la Biblioteca Central
cuando debe realizar sus trabajos académicos

Frecuencia Porcentaje
otament e i
En desacuerdo 10 3%
Indiferente 30 10%
de acuerdo 148 49%
Totalmente de acuerdo 101 34%
Total 301 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

49%
50%
45%

40% 34%
35%
30%
25%
20%
15% 10%
10% 4% 39
5%
0%
Totalmente En Indiferente de acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Figura 2. Utiliza el servicio de préstamo de libros en la Biblioteca Central
cuando debe realizar sus trabajos académicos

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

Interpretacion: En la figura 2 se observd que el 83% de los encuestados
tienen preferencia por realizar sus trabajos académicos utilizando el servicio
de préstamo de libros, mientras el 10% se mostraron indiferentes y el 7%
manifestaron que preferirian utilizar otros medios para realizar sus trabajos
académicos, por lo que no asisten a la Biblioteca Central para hacer uso de

este servicio.
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Tabla 5: Considero util la variedad de informacién contenida en la coleccion
fisica y virtual ofrecida por la Biblioteca Central.

Frecuencia Porcentaje
otament e 2
En desacuerdo 32 11%
Indiferente 52 17%
de acuerdo 128 43%
Totalmente de acuerdo 69 23%
Total 301 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

43%
45%

40%
35%

30%
23%

25%
o 17%
(]
15% 11%
10% 7%
En

0%
Totalmente Indiferente de acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Figura 3. Considero util la variedad de informacion contenida en la
coleccion fisica y virtual ofrecida por la Biblioteca Central

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

Interpretacion: En la figura 3 se observd que el 66% de los encuestados
manifestaron que siempre encuentran los temas de su interés en los libros
de la Biblioteca Central, mientras el 17% se mostraron indiferentes y el 18%
manifestaron que no les fue util esta variedad al momento de revisar los

libros.
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Tabla 6: Considero facil el acceso remoto a las bases de datos académicas:
Ebsco Host, Proquest y E-libro.

Frecuencia Porcentaje
otament e i
En desacuerdo 34 11%
Indiferente 70 23%
de acuerdo 120 40%
Totalmente de acuerdo 65 22%
Total 301 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

40%
40%
35%
30%

25% 22%

20%
15% 11%
10%
4%
_
0%
Totalmente En Indiferente de acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo

desacuerdo

Figura 4. Considero facil el acceso remoto a las bases de datos
académicas: Ebsco Host, Proquest y E-libro

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

Interpretacion: En la figura 4 se observé que el 62% de los encuestados
consideraron facil el acceso a las bases de datos desde cualquier lugar,
mientras el 23% se mostraron indiferentes y el 15% manifestaron que

tuvieron dificultades al hacer uso de ellas.
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Tabla 7: Encuentro los libros necesarios para realizar mis trabajos
académicos, después de realizar la busqueda en el catalogo de la Biblioteca
Central.

Frecuencia Porcentaje
dosacuerdo. 24 8%
En desacuerdo 60 20%
Indiferente 72 24%
de acuerdo 114 38%
Totalmente de acuerdo 31 10%
Total 301 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

38%
40%

35%
30%
25%
20%
15% 10%
10%

5%

0%
Totalmente En Indiferente de acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Figura 5. Encuentro los libros necesarios para realizar mis trabajos
académicos, después de realizar la basqueda en el catalogo de la
Biblioteca Central

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

Interpretacion: En la figura 5 se observd que el 48% de los encuestados
sefalaron que siempre encuentran libros disponibles para la lectura,
mientras el 24% se mostraron indiferentes y el 28% manifestaron que no
lograron realizar el préstamo de libros, al no encontrar ejemplares
disponibles.

67



Tabla 8: La variedad de temas disponibles en los libros y bases de datos son
suficientes para desarrollar mis trabajos de investigacion.

Frecuencia Porcentaje
dosacuerdo. 24 8%
En desacuerdo 54 18%
Indiferente 68 23%
de acuerdo 120 40%
Totalmente de acuerdo 35 12%
Total 301 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

40%
40%
35%
30%
25%
20%
15% 12%
10%

5%

0%
Totalmente En Indiferente de acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Figura 6. La variedad de temas disponibles en los libros y bases de datos
son suficientes para desarrollar mis trabajos de investigacién

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

Interpretacion: En la figura 6 se observd que el 52% de los encuestados
consideraron que la variedad de temas contenidos en la coleccion fisica y
virtual es suficiente para realizar sus trabajos académicos, mientras el 24%
se mostraron indiferentes y el 26% senalaron su disconformidad por la

tematica de la coleccion.
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Tabla 9: Durante las visitas que realizo a la Biblioteca Central, observo o soy
informado acerca de las novedades y ultimas adquisiciones disponibles para
préstamo.

Frecuencia Porcentaje
e en 0
En desacuerdo 50 17%
Indiferente 92 31%
de acuerdo 70 23%
Totalmente de acuerdo 39 13%
Total 301 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

35%

30%

23%
25%

20% 17% 17%
13%
15%
10%
5%
0%
Totalmente En Indiferente de acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo

desacuerdo

Figura 7. Durante las visitas que realizo a la Biblioteca Central, observo o
soy informado acerca de las novedades y Ultimas adquisiciones disponibles
para préstamo

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

Interpretacion: En la figura 7 se observé que el 46% de los encuestados
manifestaron que son informados acerca de las nuevas adquisiciones de la
Biblioteca Central, mientras el 31% se mostraron indiferentes y el 34%
sefnalaron no ser informados de las nuevas adquisiciones al momento de
asistir a la Biblioteca Central.
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Tabla 10: Tengo conocimiento acerca de los distintos servicios que la
Biblioteca Central pone a mi disposicion.

Frecuencia Porcentaje
dosacuerdo. 20 7%
En desacuerdo 42 14%
Indiferente 86 29%
de acuerdo 120 40%
Totalmente de acuerdo 33 11%
Total 301 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

40%
40%
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20%
15% 11%
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en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Figura 8. Tengo conocimiento acerca de los distintos servicios que la
Biblioteca Central pone a mi disposicién

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

Interpretacion: En la figura 8 se observé que el 51% de los encuestados
manifestaron conocer distintos servicios que la Biblioteca Central pone a su
disposicion, mientras el 29% se mostraron indiferentes y el 21% sefialaron

no conocer los servicios que ofrece la Biblioteca Central.
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Tabla 11: El proceso de busqueda, solicitud y préstamo del material de la
biblioteca, lo realizo de manera rapida y sencilla.

Frecuencia Porcentaje
dosacuerdo. 10 3%
En desacuerdo 20 7%
Indiferente 30 10%
de acuerdo 150 50%
Totalmente de acuerdo 91 30%
Total 301 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada
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desacuerdo

Figura 9. El proceso de busqueda, solicitud y préstamo del material de la
biblioteca, lo realizo de manera rapida y sencilla

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

Interpretacion: En la figura 9 se observd que el 80% de los encuestados
indicaron que el servicio de préstamo de libros en la Biblioteca Central se
realiza de manera rapida y sencilla, mientras el 10% se mostraron

indiferentes y el 10% lo encontraron dificil y engorroso.
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Tabla 12: Encuentro personal de biblioteca disponible al momento de realizar
el servicio de préstamo de libros.

Frecuencia Porcentaje
dosacuerdo. 6 2%
En desacuerdo 24 8%
Indiferente 48 16%
de acuerdo 142 47%
Totalmente de acuerdo 81 27%
Total 301 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada
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desacuerdo

Figura 10. Encuentro personal de biblioteca disponible al momento de
realizar el servicio de préstamo de libros

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

Interpretacion: En la figura 10 se observé que el 74% de los encuestados
sefialaron haber encontrado personal de la biblioteca disponible al realizar el
préstamo de libros, mientras el 16% se mostraron indiferentes y el 10%

indicaron no haber encontrado personal al realizar el mencionado servicio.
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Tabla 13: El personal que labora en la Biblioteca Central demuestra buen
trato, disposicién para ayudar y conocimiento para resolver mis dudas y/o
necesidades de informacion.

Frecuencia Porcentaje
dosacuerdo. 10 3%
En desacuerdo 8 3%
Indiferente 52 17%
de acuerdo 128 43%
Totalmente de acuerdo 103 34%
Total 301 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

43%
45%

40% 34%
35%
30%
25%
20% L%
(]
15%
10%
3% 3%
5%
0%
Totalmente En Indiferente de acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo

desacuerdo

Figura 11. El personal que labora en la Biblioteca Central demuestra buen
trato, disposicién para ayudar y conocimiento para resolver mis dudas y/o
necesidades de informacién

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

Interpretacion: En la figura 11 se observé que el 77% de los encuestados
sefnalaron haber recibido trato amable y eficaz por parte del personal de la
Biblioteca Central, mientras el 17% se mostraron indiferentes y el 6%

indicaron no recibir buen trato durante la atencidén por parte del personal.
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Tabla 14: La Biblioteca Central organiza charlas de capacitacion para el uso
de los servicios que esta ofrece.

Frecuencia Porcentaje
dosacuerdo. 36 12%
En desacuerdo 38 13%
Indiferente 116 39%
de acuerdo 82 27%
Totalmente de acuerdo 29 10%
Total 301 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

39%

40%
35%
30% 27%
25%

20%

12% 13%
15% 10%
10%
5%
0%
Totalmente En Indiferente de acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo

desacuerdo

Figura 12. La Biblioteca Central organiza charlas de capacitacién para el
uso de los servicios que esta ofrece

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

Interpretacion: En la figura 12 se observo que el 37% de los encuestados
sefialaron conocer y haber recibido capacitacion en el uso de los servicios
de la Biblioteca Central, mientras el 39% se mostraron indiferentes y el 25%

indicaron desconocer si se realizan las mencionadas capacitaciones.
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Tabla 15: La Biblioteca Central dispone de afiches, guias, tripticos u otros
materiales de orientacidon con informacién precisa acerca del uso de los
distintos servicios y medios para mantener una comunicacion frecuente.

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en 18 6%
desacuerdo

En desacuerdo 46 15%
Indiferente 92 31%

de acuerdo 100 33%
Totalmente de acuerdo 45 15%
Total 301 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada
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Figura 13. La Biblioteca Central dispone de afiches, guias, tripticos u otros
materiales de orientacién con informacién precisa acerca del uso de los
distintos servicios y medios para mantener una comunicacion frecuente

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

Interpretacion: En la figura 13 se observé que el 48% de los encuestados
senalaron haber visto materiales de informacién acerca del uso de los
servicios en la Biblioteca Central, mientras el 31% se mostraron indiferentes
y el 21% indicaron no haber visto ningun material de apoyo para el uso de
los servicios.
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Tabla 16: Considero adecuada la ubicacion del edificio de la Biblioteca
Central.

Frecuencia Porcentaje
dosacuerdo. 6 2%
En desacuerdo 20 7%
Indiferente 48 16%
de acuerdo 144 48%
Totalmente de acuerdo 83 28%
Total 301 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada
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desacuerdo

Figura 14. Considero adecuada la ubicacién del edificio de la Biblioteca
Central

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

Interpretacion: En la figura 14 se observé que el 76% de los encuestados
indicaron que la ubicacion de la Biblioteca Central es la mas adecuada,
mientras el 16% se mostraron indiferentes y el 9% encontraron inadecuada

su ubicacién.
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Tabla 17: Considero suficiente la cantidad de asientos asignados a las salas
de lectura de la Biblioteca Central.

Frecuencia Porcentaje
e en z
En desacuerdo 30 10%
Indiferente 82 27%
de acuerdo 130 43%
Totalmente de acuerdo 33 11%
Total 301 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada
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Figura 15. Considero suficiente la cantidad de asientos asignados a las
salas de lectura de la Biblioteca Central

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

Interpretacion: En la figura 15 se observo que el 54% de los encuestados
indicaron que la cantidad de asientos disponibles para la lectura en la
Biblioteca Central es la mas adecuada, mientras el 16% se mostraron
indiferentes y el 19% sefalaron como inadecuada la cantidad de asientos

disponibles en las salas de lectura.

77



Tabla 18: Considero adecuado el ambiente disponible que ofrece la
Biblioteca Central para la lectura dentro de sus instalaciones (cuenta con
ambiente amplio, luz y ventilacion).

Frecuencia Porcentaje
dosacuerdo. 20 7%
En desacuerdo 24 8%
Indiferente 62 21%
de acuerdo 144 48%
Totalmente de acuerdo 51 17%
Total 301 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada
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Figura 16. Considero adecuado el ambiente disponible que ofrece la
Biblioteca Central para la lectura dentro de sus instalaciones (cuenta con
ambiente amplio, luz y ventilacién)

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

Interpretacion: En la figura 16 se observé que el 65% de los encuestados
indicaron que el ambiente en las salas de lectura de la Biblioteca Central es
la mas adecuada para desarrollar trabajos académicos, mientras el 21% se
mostraron indiferentes y el 15% sefialaron como inadecuada los ambientes

de las salas de lectura.
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Tabla 19: Considero suficiente la cantidad de equipos de computo
disponibles en la Biblioteca Central para el préstamo de libros.

Frecuencia Porcentaje
dosacuerdo. 58 19%
En desacuerdo 60 20%
Indiferente 78 26%
de acuerdo 68 23%
Totalmente de acuerdo 37 12%
Total 301 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada
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Figura 17. Considero suficiente la cantidad de equipos de computo
disponibles en la Biblioteca Central para el préstamo de libros

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

Interpretacion: En la figura 17 se observé que el 35% de los encuestados
indicaron que la cantidad de computadoras para el servicio de préstamo de
libros en la Biblioteca Central es la mas adecuada, mientras el 26% se
mostraron indiferentes y el 39% sefialaron como insuficiente la cantidad de

computadoras.
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Tabla 20: Los ambientes asignados para el servicio de préstamo de libros
son amplios y limpios.

Frecuencia Porcentaje
e en 2
En desacuerdo 32 11%
Indiferente 58 19%
de acuerdo 134 45%
Totalmente de acuerdo 49 16%
Total 301 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada
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Figura 18. Los ambientes asignados para el servicio de préstamo de libros
son amplios y limpios

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

Interpretacion: En la figura 18 se observo que el 61% de los encuestados
indicaron que los ambientes asignados para el préstamo de libros en la
Biblioteca Central son amplios y siempre se encuentran limpios, mientras el
19% se mostraron indiferentes y el 20% sefialaron que los ambientes son

inadecuados.
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Tabla 21: El mobiliario y los equipos de cémputo de la Biblioteca Central me
ofrecen la comodidad necesaria para el desarrollo de trabajos de
investigacion.

Frecuencia Porcentaje
dosacuerdo. 20 7%
En desacuerdo 36 12%
Indiferente 74 25%
de acuerdo 128 43%
Totalmente de acuerdo 43 14%
Total 301 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada
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Figura 19. El mobiliario y los equipos de cémputo de la Biblioteca Central
me ofrecen la comodidad necesaria para el desarrollo de trabajos de
investigacién

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

Interpretacion: En la figura 19 se observo que el 57% de los encuestados
indicaron que el mobiliario y computadoras asignadas para el desarrollo de
trabajos académicos en la Biblioteca Central son cémodos, mientras el 25%
se mostraron indiferentes y el 19% sefalaron que el mobiliario y
computadoras son incomodas.
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4.2 Prueba de hipoétesis

Para contrastar la veracidad de hipdtesis en la presente investigacion, se
aplico la prueba estadistica de coeficiente de correlacion de Pearson, la cual
permito comprobar que los resultados de la relacion existente entre las

variables en las hipotesis propuestas son positivas.

Prueba de Hipotesis general

H1: Los estandares de calidad de la Biblioteca Central USMP se relacionan
de manera significativa con el grado de satisfaccion de los alumnos de
estudios generales en la Sede Santa Anita pertenecientes al segundo

semestre del ano 2018.

HO: Los estandares de calidad de la Biblioteca Central USMP NO se
relacionan de manera significativa con el grado de satisfaccion de los
alumnos de estudios generales en la Sede Santa Anita pertenecientes al

segundo semestre del afio 2018.

El método estadistico que se aplicé para comprobar las hipétesis fue el chi —
cuadrado (x?), por ser una prueba que permite medir aspectos cualitativos de
las respuestas que se obtuvieron del cuestionario, midiendo las variables de

la hipbtesis en estudio.
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El valor de Chi cuadrada se calculé a través de la formula siguiente:

5(Oi — Ei)2
X2 = -
Ei

Donde:

X2 = Chi cuadrado

Oi = Frecuencia observada (respuesta obtenidas del instrumento)
Ei = Frecuencia esperada (respuestas que se esperaban).

El criterio para la comprobacion de la hipétesis se definid asi:

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es menor de 0.05 se

rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es mayor de 0.05 se

rechaza la hipotesis alterna y se acepta la hipétesis nula.
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Tabla 22: Tabla cruzada Estandares de calidad*Grado de satisfaccién de los

usuarios
Grado de satisfaccion de los usuarios
Totalmente
En Totalmente  Total
en Indiferente De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
Totalmente Recuento 20 0 0 0 0 20
en Recuento esperado 1,3 2,5 5,3 8,0 2,9 20,0
desacuerdo ¥, del total 6,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 6,6%
Recuento 0 26 0 0 0 26
En
Recuento esperado 1,7 3,3 6,9 10,4 3,7 26,0
desacuerdo
% del total 0,0% 8,6% 0,0% 0,0% 0,0% 8,6%
Recuento 0 12 58 0 0 70
Estandares
) Indiferente  Recuento esperado 4,7 8,8 18,6 27,9 10,0 70,0
de calidad
% del total 0,0% 4,0% 19,3% 0,0% 0,0% 23,3%
Recuento 0 0 22 112 0 134
De acuerdo Recuento esperado 8,9 16,9 35,6 53,4 19,1 134,0
% del total 0,0% 0,0% 7,3% 37,2% 0,0% 44 5%
Recuento 0 0 0 8 43 51
Totalmente
Recuento esperado 3,4 6,4 13,6 20,3 7,3 51,0
de acuerdo
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 2.7% 14,3% 16,9%
Recuento 20 38 80 120 43 301
Total Recuento esperado 20,0 38,0 80,0 120,0 43,0 301,0
% del total 6,6% 12,6% 26,6% 39,9% 14,3% 100,0%
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 23: Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
Valor gl asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 908,389% 16 ,000
Razén de verosimilitud 637,685 16 ,000
Asociacién lineal por lineal 270,003 1 ,000
N de casos validos 301

a. 8 casillas (32,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 1,33.

Como el valor de significancia (Valor critico observado) 0.00 < 0.05 se

rechazé la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
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Concluyendo:

Que los estandares de calidad de la Biblioteca Central USMP se
relacionaron de manera significativa con el grado de satisfaccién de los
alumnos de estudios generales en la Sede Santa Anita pertenecientes al

segundo semestre del afio 2018.

Tabla 24: Prueba de correlacién de Pearson para hipo6tesis general

Grado de
satisfaccion de

Estandares de

calidad
los usuarios

Estandares de calidad Correlacion de Pearson 1 949"

Sig. (bilateral) ,000

N 301 301
Grado de satisfaccion de los  Correlaciéon de Pearson ,949“ 1
usuarios Sig. (bilateral) ,000

N 301 301

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como sig=0.00 < 0.05 se rechazé la hipotesis nula, al 99% de confianza se

pudo concluir que las variables estan relacionadas.

Del cuadro anterior tenemos que el valor del coeficiente correlacional de
Pearson es 0.949 mayor de 0.2, por lo tanto, existié una correlacién positiva
de 94.9% entre las variables: estdndares de calidad y grado de satisfaccion

de los usuarios.
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Prueba de hipotesis especifica 1

H1: La cantidad de libros de la Biblioteca Central USMP se relacionan de
manera significativa con el grado de satisfaccion de los alumnos de estudios
generales en la Sede Santa Anita pertenecientes al segundo semestre del

ano 2018.

HO: La cantidad de libros de la Biblioteca Central USMP NO se relacionan de
manera significativa con el grado de satisfaccion de los alumnos de estudios
generales en la Sede Santa Anita pertenecientes al segundo semestre del

ano 2018.

El método estadistico para comprobar las hipétesis es el chi — cuadrado (x?)
por ser una prueba que permiti6 medir aspectos cualitativos de las
respuestas que se obtuvieron del cuestionario, midiendo las variables de la

hipétesis en estudio.
El valor de Chi cuadrada se calculé a través de la formula siguiente:

2(Oi — Ei)?
X= ———
Ei
Donde:
X2 = Chi cuadrado

Oi = Frecuencia observada (respuesta obtenidas del instrumento)

Ei = Frecuencia esperada (respuestas que se esperaban).

86



El criterio para la comprobacion de la hipétesis se definié asi:

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es menor de 0.05 se

rechaza la hipdétesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es mayor de 0.05 se

rechaza la hipétesis alterna y se acepta la hipétesis nula.

Tabla 25: Tabla cruzada Cantidad de libros*Grado de satisfaccion de los usuarios

Grado de satisfaccion de los usuarios

Totalmente
Totalmente  Total
en Indiferente De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
Totalmente Recuento 12 0 0 0 0 12
en Recuento esperado ,8 1,5 3,2 4.8 1,7 12,0
desacuerdo ¥, del total 4,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 4,0%
Recuento 8 26 0 0 0 34
En
Recuento esperado 2,3 43 9,0 13,6 49 34,0
desacuerdo
% del total 2,7% 8,6% 0,0% 0,0% 0,0% 11,3%
Recuento 0 12 58 0 0 70
La cantidad
Indiferente  Recuento esperado 4,7 8,8 18,6 27,9 10,0 70,0
de libros
% del total 0,0% 4,0% 19,3% 0,0% 0,0% 23,3%
Recuento 0 0 22 98 0 120
De acuerdo Recuento esperado 8,0 15,1 31,9 47,8 17,1 120,0
% del total 0,0% 0,0% 7,3% 32,6% 0,0% 39,9%
Recuento 0 0 0 22 43 65
Totalmente
Recuento esperado 4,3 8,2 17,3 25,9 9,3 65,0
de acuerdo
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 7,3% 14,3% 21,6%
Recuento 20 38 80 120 43 301
Total Recuento esperado 20,0 38,0 80,0 120,0 43,0 301,0
% del total 6,6% 12,6% 26,6% 39,9% 14,3% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

87



Tabla 26: Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor gl asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 696,255a 16 ,000
Razo6n de verosimilitud 567,029 16 ,000
Asociacién lineal por lineal 258,216 1 ,000

N de casos validos 301

a. 10 casillas (40,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es ,80.
Como el valor de significancia (Valor critico observado) 0.00 < 0.05 se

rechazd la hipétesis nula y se aceptd la hipotesis alterna.

Concluyendo:

Que la cantidad de libros de la Biblioteca Central USMP se relacionan de
manera significativa con el grado de satisfaccion de los alumnos de estudios
generales en la Sede Santa Anita pertenecientes al segundo semestre del

ano 2018.

Tabla 27: Prueba de correlacion de Pearson para hipétesis especifica 1

Grado de

satisfaccién de

La cantidad de

libros
los usuarios

La cantidad de libros Correlacion de Pearson 1 ,928™*

Sig. (bilateral) ,000

N 301 301
Grado de satisfaccion de los  Correlacion de Pearson ,928** 1
usuarios Sig. (bilateral) ,000

N 301 301

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como sig=0.00 < 0.05 se rechazé la hipotesis nula, al 99% de confianza se

concluyé que las variables estan relacionadas.
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Del cuadro anterior tenemos que el valor del coeficiente correlacional de
Pearson fue 0.928 mayor de 0.2, por lo tanto, existié una correlacion positiva
de 92.8% entre las variables: cantidad de los libros y grado de satisfaccion

de los usuarios.

Prueba de hipotesis especifica 2

H1: El servicio brindado en la Biblioteca Central USMP se relaciona de
manera significativa con el grado de satisfaccion de los alumnos de estudios
generales en la Sede Santa Anita pertenecientes al segundo semestre del

ano 2018.

HO: El servicio brindado en la Biblioteca Central USMP NO se relaciona de
manera significativa con el grado de satisfaccion de los alumnos de estudios
generales en la Sede Santa Anita pertenecientes al segundo semestre del

ano 2018.

El método estadistico para comprobar las hipétesis es el chi — cuadrado (x?)
por ser una prueba que permiti6 medir aspectos cualitativos de las
respuestas que se obtuvieron del cuestionario, midiendo las variables de la

hipétesis en estudio.
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El valor de Chi cuadrada se calculé a través de la formula siguiente:

5(Oi — Ei)2
X2= ———
Ei

Donde:

X2 = Chi cuadrado

Oi = Frecuencia observada (respuesta obtenidas del instrumento)
Ei = Frecuencia esperada (respuestas que se esperaban.

El criterio para la comprobacion de la hipétesis se definid asi:

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es menor de 0.05 se

rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es mayor de 0.05 se

rechaza la hipétesis alterna y se acepta la hipétesis nula.
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Tabla 28: Tabla cruzada El servicio*Grado de satisfaccion de los usuarios

Grado de satisfaccion de los usuarios

Totalmente
Totalmente  Total
en Indiferente De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
Totalmente Recuento 20 0 0 0 0 20
en Recuento esperado 1,3 2,5 5,3 8,0 2,9 20,0
desacuerdo ¥, del total 6,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 6,6%
Recuento 0 38 4 0 0 42
En
Recuento esperado 2,8 5,3 11,2 16,7 6,0 42,0
desacuerdo
% del total 0,0% 12,6% 1,3% 0,0% 0,0% 14,0%
Recuento 0 0 76 10 0 86
El servicio Indiferente  Recuento esperado 5,7 10,9 22,9 34,3 12,3 86,0
% del total 0,0% 0,0% 25,2% 3,3% 0,0% 28,6%
Recuento 0 0 0 110 10 120
De acuerdo Recuento esperado 8,0 15,1 31,9 47,8 17,1 120,0
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 36,5% 3,3% 39,9%
Recuento 0 0 0 0 33 33
Totalmente
Recuento esperado 2,2 42 8,8 13,2 47 33,0
de acuerdo
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 11,0% 11,0%
Recuento 20 38 80 120 43 301
Total Recuento esperado 20,0 38,0 80,0 120,0 43,0 301,0
% del total 6,6% 12,6% 26,6% 39,9% 14,3% 100,0%
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 29: Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
Valor gl asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1019,140a 16 ,000
Razo6n de verosimilitud 708,727 16 ,000
Asociacién lineal por lineal 281,378 1 ,000
N de casos validos 301

a. 7 casillas (28,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 1,33.

91



Como el valor de significancia (Valor critico observado) 0.00 < 0.05 se

rechazd la hipdtesis nula y se aceptd la hipotesis alterna.

Concluyendo:

Que el servicio brindado en la Biblioteca Central USMP se relaciona de

manera significativa con el grado de satisfaccion de los alumnos de estudios

generales en la Sede Santa Anita pertenecientes al segundo semestre del

ano 2018.

Tabla 30: Prueba de correlacion de Pearson para hipétesis especifica 2

Grado de
El servicio satisfaccion de
los usuarios

El servicio Correlacion de Pearson 1 ,968**

Sig. (bilateral) ,000

N 301 301
Grado de satisfaccion de los  Correlacion de Pearson ,968™* 1
usuarios Sig. (bilateral) ,000

N 301 301

**_ La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como sig=0.00 < 0.05 se rechazé la hipétesis nula, al 99% de confianza se

puede concluir que las variables estan relacionadas.

Del cuadro anterior tenemos que el valor del coeficiente correlacional de
Pearson es 0.968 mayor de 0.2, por lo tanto, existié una correlacién positiva
de 96.8% entre las variables: servicio y grado de satisfaccion de los

usuarios.
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Prueba de hipotesis especifica 3

H1: Los ambientes de la Biblioteca Central USMP se relacionan de manera
significativa con el grado de satisfaccion de los alumnos de estudios
generales en la Sede Santa Anita pertenecientes al segundo semestre del

ano 2018.

HO: Los ambientes de la Biblioteca Central USMP NO se relacionan de
manera significativa con el grado de satisfaccion de los alumnos de estudios
generales en la Sede Santa Anita pertenecientes al segundo semestre del

ano 2018.

El método estadistico que se aplicd para comprobar las hipétesis es el chi —
cuadrado (x?) por ser una prueba que permite medir aspectos cualitativos de
las respuestas que se obtuvieron del cuestionario, midiendo las variables de

la hipbtesis en estudio.
El valor de Chi cuadrada se calculé a través de la formula siguiente:

5(Oi — Ei)?
X2= ————
Ei

Donde:

X2 = Chi cuadrado
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Oi = Frecuencia observada (respuesta obtenidas del instrumento) Ei

Frecuencia esperada (respuestas que se esperaban.

El criterio para la comprobacion de la hipétesis se definid asi:

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es menor de 0.05 se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
Si el valor de significancia (Valor critico observado) es mayor de 0.05 se

rechaza la hipétesis alterna y se acepta la hipétesis nula.

Tabla 31: Tabla cruzada Los ambientes *Grado de satisfaccion de los usuarios

Grado de satisfaccion de los usuarios

Totalmente
Totalmente  Total
en Indiferente De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
Totalmente Recuento 20 0 0 0 0 20
en Recuento esperado 1,3 25 5,3 8,0 29 20,0
desacuerdo ¥, del total 6,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 6,6%
Recuento 0 24 0 0 0 24
En
Recuento esperado 1,6 3,0 6,4 9,6 3,4 24,0
desacuerdo
% del total 0,0% 8,0% 0,0% 0,0% 0,0% 8,0%
Recuento 0 14 48 0 0 62
Los
) Indiferente  Recuento esperado 41 7,8 16,5 24,7 8,9 62,0
ambientes
% del total 0,0% 4,7% 15,9% 0,0% 0,0% 20,6%
Recuento 0 0 32 112 0 144
De acuerdo Recuento esperado 9,6 18,2 38,3 57,4 20,6 1440
% del total 0,0% 0,0% 10,6% 37,2% 0,0% 47 8%
Recuento 0 0 0 8 43 51
Totalmente
Recuento esperado 3,4 6,4 13,6 20,3 7,3 51,0
de acuerdo
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 2,7% 14,3% 16,9%
Recuento 20 38 80 120 43 301
Total Recuento esperado 20,0 38,0 80,0 120,0 43,0 301,0
% del total 6,6% 12,6% 26,6% 39,9% 14,3% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 32: Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor al asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 857,157a 16 ,000
Razo6n de verosimilitud 602,706 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 263,194 1 ,000

N de casos validos 301

a. 8 casillas (32,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 1,33.
Como el valor de significancia (Valor critico observado) 0.00 < 0.05 se

rechazd la hipétesis nula y se aceptd la hipotesis alterna.

Concluyendo:

Que los ambientes de la Biblioteca Central USMP se relacionan de manera
significativa con el grado de satisfaccion de los alumnos de estudios
generales en la Sede Santa Anita pertenecientes al segundo semestre del

ano 2018.

Tabla 33: Prueba de correlacion de Pearson para hipétesis especifica 3

Grado de
Los ambientes  satisfaccion de

los usuarios
Los ambientes Correlacion de Pearson 1 ,937**
Sig. (bilateral) ,000
N 301 301
Grado de satisfaccion de los  Correlacion de Pearson ,937** 1
usuarios Sig. (bilateral) ,000
N 301 301

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Como sig=0.00 < 0.05 se rechazé la hipotesis nula, al 99% de confianza se

puede concluir que las variables estan relacionadas.

Del cuadro anterior tenemos que el valor del coeficiente correlacional de
Pearson es 0.937 mayor de 0.2, por lo tanto, existié una correlacién positiva
de 93.7% entre las variables: los ambientes y grado de satisfaccion de los

usuarios.
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CAPITULO V: DISCUSION

En el presente capitulo se procedié a analizar, comparar e interpretar los
resultados obtenidos después de comprobar la veracidad de la hipotesis de
la presente investigacion, con los resultados obtenidos en las

investigaciones de otros autores.

Después de haber contrastado la hipétesis general propuesta en la presente
investigacion, sobre la relacion de las variables mediante el método
estadistico Chi cuadrado, esta dio como resultado un valor de significancia
de 0.00 < 0.05, por lo tanto, se rechazé la hipétesis nula y se acepto la
alterna, con lo cual se comprueba: que los estandares de calidad se
relacionan de manera significativa con el grado de satisfaccion de los
alumnos de estudios generales en la Sede Santa Anita pertenecientes al

segundo semestre del afio 2018.

Después de haber contrastado la hipotesis especifica 1 propuesta en la
presente investigacion, sobre la relacién de las variables mediante el método
estadistico Chi cuadrado, esta dio como resultado un valor de significancia

de 0.00 < 0.05, por lo tanto, se rechazé la hipétesis nula y se aceptd la
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alterna, con lo cual se comprueba: que la cantidad de libros de la Biblioteca
Central USMP se relacionan de manera significativa con el grado de
satisfaccion de los alumnos de estudios generales en la Sede Santa Anita

pertenecientes al segundo semestre del afio 2018.

Después de haber contrastado la hipdtesis especifica 2 propuesta en la
presente investigacidn, sobre la relacién de las variables mediante el método
estadistico Chi cuadrado, esta dio como resultado un valor de significancia
de 0.00 < 0.05, por lo tanto, se rechazd la hipdtesis nula y se aceptd la
alterna, con lo cual se comprueba: que el servicio brindado en la Biblioteca
Central USMP Central USMP se relaciona de manera significativa con el
grado de satisfaccion de los alumnos de estudios generales en la Sede

Santa Anita pertenecientes al segundo semestre del afio 2018.

Después de haber contrastado la hipdtesis especifica 3 propuesta en la
presente investigacidn, sobre la relacidén de las variables mediante el método
estadistico Chi cuadrado, esta dio como resultado un valor de significancia
de 0.00 < 0.05, por lo tanto, se rechazé la hipétesis nula y se aceptd la
alterna, con lo cual se comprueba: que los ambientes de la Biblioteca Central
USMP se relacionan de manera significativa con el grado de satisfaccion de
los alumnos de estudios generales en la Sede Santa Anita pertenecientes al

segundo semestre del afio 2018.

Molina (2015) en su tesis titulada evaluacién de las bibliotecas universitarias

ecuatorianas: analisis del entorno y propuesta de un catalogo de
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indicadores, sefiala que a pesar que los encargados de las bibliotecas
trabajen en base a indicadores establecidos por sus propias instituciones, es
necesario reemplazar esos indicadores por otros, para evaluar mejor el
desempefio de las bibliotecas universitarias, ademas de contar con
terminologia adecuada, de realizar evaluaciones constantes que respondan
a las necesidades de las instituciones, comparando las conclusiones
mencionadas con las del presente trabajo de investigacion, ambos resaltan
la importancia de evaluar la calidad del servicio brindado por las bibliotecas
universitarias, verificando el grado de satisfaccion de los usuarios y conocer
si estos vienen siendo evaluados por indicadores efectivos que respondan

realmente a las necesidades de informacion de los usuarios.

En la tesis de Nufiez (2015) titulada calidad de los servicios de la Biblioteca
Central de la Pontificia Universidad Catélica Madre y Maestra (PUCMM):
Pilar de la Educacion Superior, se concluyé indicando que la principal
fortaleza durante la atencidn es la confianza que el personal infunde,
comparandola con los resultados de la presente investigacion se rescata la
buena imagen que tiene el personal de la Biblioteca Central USMP en la
mayoria de los alumnos, los cuales, resaltaron la disposicién para ayudar y

el conocimiento para absolver las dudas durante la atencién.

Pilco (2014) en la tesis titulada evaluacién de la calidad de los servicios de la
biblioteca de pregrado de la universidad ESAN: aplicacion de la metodologia
LibQual+, obtiene como resultado que el nivel de calidad fue percibido de

manera negativa por sus usuarios, por ello se considera como
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medianamente satisfecho, es decir no cumplen a cabalidad sus expectativas,
en cuanto a los resultados obtenidos en la presente investigacion la mayor
parte de los usuarios de la Biblioteca Central USMP, consideran que los
estandares de calidad implementados en la biblioteca logran satisfacer las

necesidades de informaciéon de los alumnos.
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CONCLUSIONES

Después de aplicar la prueba de correlacion de Pearson a la hipdtesis
general, se obtuvo un valor del coeficiente correlacional de 0.949 mayor de
0.2, por lo tanto, se comprobd que existe una correlacion positiva de 94.9%
entre las variables: estdndares de calidad de la Biblioteca Central USMP y el
grado de satisfaccion de los alumnos de estudios generales en la Sede

Santa Anita pertenecientes al segundo semestre del afio 2018.

Después de aplicar la prueba de correlacidn de Pearson a la hipotesis
especifica 1, se obtiene un valor del coeficiente correlacional de 0.928 mayor
de 0.2, por lo tanto, decimos que existe una correlacién positiva de 92.8%
entre las variables: cantidad de los libros de la Biblioteca Central USMP y el
grado de satisfaccién de los alumnos de estudios generales en la Sede

Santa Anita pertenecientes al segundo semestre del afio 2018.

Después de aplicar la prueba de correlacién de Pearson a la hipotesis
especifica 2, se obtiene un valor del coeficiente correlacional de 0.968 mayor
de 0.2, por lo tanto, decimos que existe una correlacion positiva de 96.8%

entre las variables: nivel de servicio brindado en la Biblioteca Central USMP
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y el grado de satisfaccion de los alumnos de estudios generales en la Sede

Santa Anita pertenecientes al segundo semestre del afio 2018.

Después de aplicar la prueba de correlacion de Pearson a la hipdtesis
especifica 3, se obtiene un valor del coeficiente correlacional de 0.937 mayor
de 0.2, por lo tanto, decimos que existe una correlacion positiva de 93.7%
entre las variables: ambientes de la Biblioteca Central USMP y el grado de
satisfaccion de los alumnos de estudios generales en la Sede Santa Anita

pertenecientes al segundo semestre del afio 2018.

Se conoce que la Biblioteca Central cuenta con material impreso (boletines y
volantes) y tiene presencia en medios virtuales (paginas web y redes
sociales), sin embargo no es suficiente, puesto que 100 alumnos que
representa el 34% del total de los encuestados manifestaron desconocer las

novedades y ultimas adquisiciones disponibles para préstamo.

Se conoce que la Biblioteca Central promociona la realizacidén de sus talleres
de capacitaciébn en el uso de los servicios que esta ofrece, mediante
diferentes medios impresos y virtuales, sin embargo esto parece no ser
suficiente, puesto que 74 alumnos que representa el 25% del total de los

encuestados manifestaron desconocer la realizacién de los dichos talleres.
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RECOMENDACIONES

Considerando que la Biblioteca Central al ser parte de la Universidad San
Martin de Porres, se encuentra inmerso en las evaluaciones para los
procesos de acreditacion y licenciamiento, esto le brinda un mecanismo para
verificar si cumple con las condiciones necesarias para poder brindar un
buen servicio a los usuarios, sin embargo, se recomienda que la Biblioteca
Central adapte los estdndares disefiados especificamente para la evaluacién
de bibliotecas universitarias en sus aspectos de desarrollo como CABID o
COBUN, los cuales permitirdn una mejor evaluacion con resultados

especificos.

Se recomienda, seguir colaborando con el proceso de investigacién de los
docentes universitarios y alumnos, no solo recomendando el uso de libros
fisicos y virtuales, sino también proponiendo procedimientos que aseguren la
calidad de la produccién cientifica, aprovechando la disposicion de los
ambientes esto con la finalidad de favorecer el encuentro investigador y
ayudando a promover la imagen del docente de la USMP como investigador

en la comunidad.
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Es recomendable que se reformule el plan actual de difusion de notas
informativas donde se incluyan las nuevas adquisiciones y trabajos
realizados por la Biblioteca Central, este plan debe incluir actualizar
constantemente los periédicos murales, volantes y afiches los cuales deben
ser colocados en lugares estratégicos no solo de la biblioteca, sino también

de la sede Santa Anita, para que los alumnos puedan visualizarlo facilmente.

Dentro del plan de difusion de notas informativas de la Biblioteca Central, se
debe incluir informacién acerca de la programacion de los talleres de
capacitacién que organiza la Biblioteca Central, ademas de agregar las fotos
de los talleres realizados, que deje constancia del trabajo en capacitacion

qgue se viene realizando.

Los talleres de capacitacién ademas del uso de los servicios de la Biblioteca
Central y de las bases de datos, deben incluir temas relacionados al proceso
de investigacién, como es el caso del uso del formato APA para citar y

referenciar publicaciones.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Los estandares de calidad y el grado de satisfaccién de los usuarios de la Biblioteca Central USMP 2018

Formulacion del problema Objetivo Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Métodos o

instrumentos

General: General: General: Variable uno Préstamo de libros

¢ De qué manera los Determinar la relacion Los estandares de calidad de | Estandares de Acceso a las bases de

esténdares de calidad de la existente entre los estandares | la Biblioteca Central USMP calidad de la Coleccion datos

Biblioteca Central de la USMP de calidad de la Biblioteca se relacionan de manera Biblioteca Variedad tematica en la

se relacionan con el grado de Central de la USMP y el grado | significativa con el grado de Central. coleccién

satisfaccion de los alumnos de | de satisfaccién de los alumnos | satisfaccién de los alumnos Tipos de servicios

estudios generales en la Sede | de estudios generales en la de estudios generales en la . Personal disponible

Santa Anita pertenecientes al Sede Santa Anita Sede Santa Anita Servicios para atencion al usuario

segundo semestre del afo pertenecientes al segundo pertenecientes al segundo Charlas de capacitacién

20187 semestre del afio 2018. semestre del afio 2018. Edificio de biblioteca

Especificos: Especificos: Especificos: lSuperIflmeddelstlnada a

¢De qué manera la cantidad de | Determinar la relacién La cantidad de libros de la Infraestructura as saias de .ectura

libros de la Biblioteca Central existente entre la cantidad de Biblioteca Central USMP se Ambiente ?S|gnado

USMP se relaciona con el libros de la Biblioteca Central relacionan de manera para el préstamo de

grado de satisfaccién de los USMP y el grado de significativa con el grado de _ libros .

alumnos de estudios generales | satisfaccion de los alumnos de | satisfaccion de los alumnos Variable dos Satistaccion de

en la Sede Santa Anita estudios generales en la Sede | de estudios generales en la Gra}do de” necesidades de E X

pertenecientes al segundo Santa Anita pertenecientes al | Sede Santa Anita satisfaccion de | Utilidad informacion - nfues 2 tc onun

semestre del afio 2018? segundo semestre del afio pertenecientes al segundo los usuarios. Disponibilidad de libros IcnuserSLthr?Qr%

¢, De qué manera el nivel de 2018. semestre del afio 2018. Coleccion actualizada basado en la

servicio brindado en la Determinar la relacion El nivel de servicio brindado Facilidad en el acceso y escala de Likert

Biblioteca Central USMP se existente entre el nivel de en la Biblioteca Central blusqueda de la ’

relaciona con el grado de servicio brindado en la USMP se relaciona de informacién

satisfaccion de los alumnos de | Biblioteca Central USMP y el manera significativa con el Efectividad Atencion del personal

estudios generales en la Sede | grado de satisfaccion de los grado de satisfaccién de los Materiales para la

Santa Anita pertenecientes al alumnos de estudios generales | alumnos de estudios orientacion en el

segundo semestre del afio en la Sede Santa Anita generales en la Sede Santa servicio de atencién

20187 pertenecientes al segundo Anita pertenecientes al Disponibilidad de

¢, De qué manera los ambientes | semestre del afio 2018. segundo semestre del afio asientos para lectura

de la Biblioteca Central USMP | Determinar la relacion 2018. Disponibilidad de los

se relacionan con el grado de existente entre los ambientes Los ambientes de la equipos de computo y

satisfaccion de los alumnos de | de la Biblioteca Central USMP | Biblioteca Central USMP se mobiliarios

estudios generales en la Sede | y el grado de satisfaccion de relacionan de manera Usabilidad Ergonomia en los

Santa Anita pertenecientes al
segundo semestre del afo
20187

los alumnos de estudios
generales en la Sede Santa
Anita pertenecientes al
segundo semestre del afo
2018.

significativa con el grado de
satisfaccion de los alumnos
de estudios generales en la
Sede Santa Anita
pertenecientes al segundo
semestre del afio 2018.

equipos de computo y
mobiliarios




CUESTIONARIO DE SATISFACCION

La siguiente encuesta de satisfaccion nos permitird conocer tu punto de vista acerca de los servicios que
ofrece la biblioteca y a la vez nos permitird mejorarlos, le rogamos tome su tiempo para responder las
siguientes preguntas.

Sexo: Masculino |:|

Femenino I:l

Califique su nivel de satisfaccidén de acuerdo a las siguientes afirmaciones:

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Utilizo el servicio de préstamo de libros
en la Biblioteca Central cuando debo
realizar mis trabajos académicos.

Considero util la variedad de
informacidn contenida en la coleccion
fisica y virtual ofrecida por la Biblioteca
Central.

Considero facil el acceso remoto a las
bases de datos académicas: Ebsco Host,
Proquest y E-libro.

Encuentro los libros necesarios para
realizar mis trabajos académicos,
después de realizar la busqueda en el
catdlogo de la Biblioteca Central.

La variedad de temas disponibles en los
libros y bases de datos son suficientes
para desarrollar mis trabajos de
investigacion.

Durante las visitas que realizo a la
Biblioteca Central, observo o soy
informado acerca de las novedades y
ultimas adquisiciones disponibles para
préstamo.

Tengo conocimiento acerca de los
distintos servicios que la Biblioteca
Central pone a mi disposicion.

El proceso de busqueda, solicitud y
préstamo del material de la biblioteca,
lo realizo de manera rapida y sencilla.

Encuentro personal de biblioteca
disponible al momento de realizar el
servicio de préstamo de libros.

10.

El personal que labora en la Biblioteca
Central demuestra buen trato,
disposicidn para ayudar y conocimiento
para resolver mis dudas y/o
necesidades de informacion.

11.

La Biblioteca Central organiza charlas
de capacitacion para el uso de los
servicios que esta ofrece.

12.

La Biblioteca Central dispone de
afiches, guias, tripticos u otros
materiales de orientacién con
informacién precisa acerca del uso de
los distintos servicios y medios para
mantener una comunicacion frecuente.

13.

Considero adecuada la ubicacion del
edificio de la Biblioteca Central.




14.

Considero suficiente la cantidad de
asientos asignados a las salas de lectura
de la Biblioteca Central.

15.

Considero adecuado el ambiente
disponible que ofrece la Biblioteca
Central para la lectura dentro de sus
instalaciones (cuenta con ambiente
amplio, luz y ventilacién).

16.

Considero suficiente la cantidad de
equipos de cdmputo disponibles en la
Biblioteca Central para el préstamo de
libros.

17.

Los ambientes asignados para el
servicio de préstamo de libros son
amplios y limpios.

18.

El mobiliario y los equipos de cdmputo
de la Biblioteca Central me ofrecen la
comodidad necesaria para el desarrollo
de trabajos de investigacion.

Gracias por completar la encuesta.




Titulo del Proyecto: Los estdndares de calidad y el grado de satisfaccién de los usuarios de la
biblicteca central USMP 2018

Nombre del maestrista y/o doctorante: Juan Carlos Carranza Avalos

Experto: Erica De Paz Berrospi.

Instrucciones: Determinar si el instrumento de medicion, redne los indicadores
mencionados y evaluar si ha sido excelente, muy bueno, bueno, regular o deficiente,

colocando un aspa(X) en el casillero correspondiente.

N | Indicadores

Definicién

Excelonte

&q'
—

- e

1

Claridad y
precision

Las preguntas estan
redactadas en forma clara
y precisa, sin
ambigtiedades

Coherencia

Validez

Las preguntas han sido
redactadas teniendo en
cuenta la validez de
contenido y criterio.

Organizacion

La estructura ¢s adecuada.
Comprende la
presentacion,
agradecimiento, datos

demogrificos,
instrucciones

Confiabilidad

El instrumento s
confiables porque se
aplicado el test-pretest
(piloto)

Control de
5CSEO

Presenta algunas preguntas
distractoras para controlar
la contaminacion de las
respucstas

Onrden

Las preguntas y reactivos
han sido redactadas
utilizando la técnica de lo
general a lo particular




§ |Marcode | Las preguntas han sido |
Referencia redactadas de acuerdo al x
marco de referencia del
encuestado: lenguaje, nivel
de informacién.

9 | Extensién El nlimero de preguntas no X
es excesivo y estd en
relacion a las variables,
dimensiones e indicadores
del problema.

10 | Inccuidad Las preguntss no x
constituyen riesgo para el
encuestado

Observaciones: No presenta. En consecuencia el instrumento puede ser aplicado

Lima, 21 de agosto de 2018

Erica De Paz Berrospi
09631501
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Instrucciones: Determinar si el instrumento de medicién, redine los indicadores
mencionados y evaluar si ha sido excelente, muy bueno, bueno, regular o deficiente,

colocando un aspa(X) en el casillero correspondiente.

Indicadores

Definicion

Excelente

Muy
bueno

1

Claridad y
precision

Las preguntas estin
redactadas en forma clara
y precisa, sin
ambigliedades

Coherencia

Validez

————p— —

Las preguntas guardan
relacion con la hipotesis,
las variables ¢ indicadores
del proycuo

Las preguntas han sido
redactadas teniendo en
cuenta la validez de
contenido y criterio.

Organizacion

La estructura es adecuada.
Comprende la
presentacion,
agradecimiento, datos
demograficos,

instrucciones

Confiabilidad

El instrumento es
confiables porque sc
aplicado el test-pretest
(piloto)

Control de

Presenta algunas preguntas
distractoras para controlar
la contaminacion de las

respuestas

Las preguntas y reactivos
han sido redactadas
utilizando la técnica de lo
general a lo particular
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8 | Marco de Las preguntas han sido
Referencia redactadas de acuerdo al
marco de referencia del
encuestado: lenguaje, nivel
de informacion.

9 | Extension El nimero de preguntas no
€8 eXCesivo y estd en
relacion a las variables, )(
dimensiones ¢ indicadores
del problema.

10 | Inocuidad Las preguntas no

constituyen riesgo para ¢l X
encuestado

Observaciones:.........

En consecuencia el instrumento puede ser aplicado-

Firma del experto
DNI 42(3UMT G |
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SAN MARTIN DL PORRES

“Decenio de la lgualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres™
“AifG del Didogo ¥ Ia Reconcitacktn Naciona™

Santa Anita, 15 de agosto de 2018

CARTA N* 004.2018-CAEG-USHP.

Safior

JUAN CARLOS CARRANZA AVALOS
Jefe de Pricticas en la Bilioleca de la
Facultzd de Ciencias de la Comunicacian,
Tunsmo y Psicolgla.

USMP,

Presente. -

REF.:ENCUESTA A LOS ALUMNOS DEL Il CICLO SEMESTRE ACADEMICO 2018 - TURNO MANANA

Estimags sefior;
Me dirfjo a usted para saludarlo muy cordialmente, y en atencidn al decurento en refersncia le

cOMUNicamos que su carta recibida el viemes 10 de agoste 2018; ha side aceptada para realizar
la Encuesta dirigida a los estudiantes de esta unidad Académica de Estudios Generales.

En tal vitud, muchc agradecesré 3 usted se sirva coordinar con los docentes la fecha y hora de dicha
encuesta para no perjudicar el dictado de clases a los alumnos.

Sin ofro particular, quedo de usted.

Atentamente,
it A vt e e
S atel .:' |" =
cwvmmkmeﬂm
Uridad Acazémecs do Esidos Gerera e
Gays 1”

Estudios Generales
Jr. Las Calandriss N 151 - 231 - Santa Anita

rasg@usmp.on
nip 206132 58,203 estudicsgenerales/portal aspx



