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Resumen: Se presentan los resultados parciales de una investigacién realiza-

da durante los afios 2003 al 2006 en la poblacién de usuarios de bibliote-
cas universitarias espafiolas de Ciencia y Tecnologia (C y T). La investi-
gacion se ha trabajado con una muestra de encuestados del sector acadé-
mico procedente de 19 universidades. La aportacién fundamental de esta
investigacion es la de presentar la herramienta BiQual para la evaluacién
y estudio de la calidad del servicio en bibliotecas universitarias y en parti-
cular de C y T. Esta herramienta se ha creado teniendo como base el punto
de vista de los usuarios. Los resultados identifican comportamientos de
estos usuarios y los aspectos que afectan a la calidad del servicio en este
entorno'.

Palabras clave: calidad del servicio, evaluacién de bibliotecas, bibliotecas

universitarias, cuestionarios, BiQual.

Abstract: This research presents partial results of a study carried out during

the period 2003 to 2006 on a population of users of Science and
Technology Spanish University Libraries. The sample analysed was
formed by academics from 19 universities. The main contribution of this
study is to present the “BiQual” tool to evaluate the service quality in
university libraries, particularly in science and technology. This tool was
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created based on the users point of view. The results identify the
behaviours of these users and those aspects that concern the quality of the
service in this environment.

Keywords: Service quality, libraries evaluation, academic libraries,
questionnaires, BiQual.

1. Introduccion

En el contexto de la actual sociedad del conocimiento y del aprendizaje, en el
marco del Espacio Europeo de Educacién Superior (EEES), asistimos a un cambio
de la misién y papel de la biblioteca universitaria. A estas instituciones se les plan-
tea el reto de adaptarse a los nuevos modelos de ensefianza/aprendizaje, mds versa-
tiles, mds personalizados, centrados en la transferencia de habilidades y competen-
cias informacionales para la toma de decisiones asi como para el uso, aprove-
chamiento y difusién de la informacién.

Los cambios producidos en los dltimos afios en las universidades espaifiolas otor-
gan, entre otros, un mayor protagonismo al aprendizaje auténomo y proactivo en
detrimento del concepto tradicional de ensefianza, la utilizacién masiva e intensiva
de las tecnologias de la informacién, y un mayor cardcter pragmaético de la ense-
flanza pues se estrechan los lazos entre contenidos y habilidades con las demandas
del mercado laboral.

Esta situacién obliga a un esfuerzo continuado de adaptacién por parte de la
biblioteca, que ha de trabajar proactivamente desde la innovacidn, la creatividad y
la colaboracién con profesores, (para la elaboracién de materiales docentes, labora-
torios para el aprendizaje), con los usuarios (para detectar nuevas necesidades, habi-
tos y expectativas relacionadas con los flujos y usos de la informacién), con infor-
maticos (para organizar servicios conjuntos de aprovechamiento de la informacion,
para optimizar los recursos de informacién electrénica...), con educadores para
aprovechar las sinergias de las nuevas metodologias docentes y modelos de apren-
dizaje, con el sistema de cooperacion bibliotecaria, siendo buen exponente actual los
consorcios (Anglada, 1998).

La biblioteca se convierte, asi, en un centro de recursos para el aprendizaje per-
manente y para la investigacién (Bulpitt, 2003), que ha de centrar sus esfuerzos en
el acceso y suministro de informacion, en la recuperacién avanzada de recursos en
linea, en la difusion personalizada, en la prestacion de nuevos servicios informacio-
nales. En definitiva, debe ofrecer unas prestaciones acordes con las nuevas exigen-
cias del entorno.

Como parte de la preparacion a este cambio, los procesos de evaluacion de la
calidad de los servicios bibliotecarios adquieren un importante peso. Podria indicar-
se que en el caso de las bibliotecas universitarias esta actividad es consecuencia
directa de la evaluacién de los centros de educacién superior. Proceso que no por
necesario ha dejado de ser controvertido. Por una parte, hay quienes consideran difi-
cil definir y medir la calidad (Berg y Smith, 1994), otros creen que mediante un con-
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junto de indicadores es posible evaluar los resultados académicos (Underwood,
2000), y también estdn aquellos que sostienen que la propia evaluacion constituye
un signo de prestigio para la institucién (Atkin y Black, 1997).

La gestién de la calidad en las bibliotecas universitarias y especialmente los
aspectos relacionados con la calidad del servicio como método de gestion para afron-
tar los nuevos retos de la economia del conocimiento y de la sociedad del aprendiza-
je, es objeto de interés de administradores y responsables de estos servicios en los
dltimos tiempos. La Gestién de Calidad Total (TQM) como filosofia de gestion abar-
ca todas las actividades, procesos y servicios de la biblioteca y se extiende m4s alld
de la propia organizacién para implicar también a proveedores y a clientes.

Tradicionalmente, la calidad en las bibliotecas ha estado basada mas en la vision
que tienen los profesionales sobre los servicios que en la opinién de los usuarios.
Esta situacién ha cambiado ante el peso creciente de factores tecnoldgicos, centra-
dos en el uso masivo de recursos electrénicos y la presencia de la biblioteca virtual
(Seiler y Suprenant, 1993), y el impacto negativo de factores econémicos, centrados
en el alto precio del mantenimiento de las colecciones, tanto impresa como digita-
les (Newell, 1993), lo que ha llevado a muchas bibliotecas universitarias al estable-
cimiento de acuerdos y consorcios para reducir los costes y optimizar los recursos
electronicos (Krzyzanowski, Favero y Taruhn, 1998).

Las aportaciones tedricas sobre la calidad en bibliotecas universitarias se remon-
tan a la década de los noventa, como es el caso entre otros de Lancaster (1996),
Brophy (1995), Hernon y Altman (1996), St. Clair (1995, 1996), White y Abels
(1995), Adams y Beck (1997) y Pinto (1998). En algunos de ellos, se aborda la nece-
sidad de conocer las necesidades y expectativas de los usuarios, teniendo en cuenta
dimensiones relacionadas tanto con la prestacién del servicio como con la adecua-
cidn, el acceso, el uso y la evaluacién de esos servicios. Ademds, cada dia més, las
bibliotecas universitarias tienen que ampliar sus horizontes y proyectar en la comu-
nidad universitaria y en la sociedad su trabajo, generando valor y personas informa-
das y formadas, abandonando la creencia de que actian en un ambiente de cautivi-
dad: «la ausencia de un competidor directo no significa que los clientes automadtica-
mente sean leales a la biblioteca» (Wehmeyer, Auchter, Hirshon, 1996).

En cuanto a las experiencias practicas, se puede citar como hitos significativos la
puesta en marcha del I Plan Nacional de Evaluacion (1998), en el que se evaluaron
de forma global las bibliotecas de las universidades politécnicas de Catalufia y Valen-
cia, asf como la de Salamanca; la participacion colectiva de las bibliotecas catalanas
en un proceso de evaluacion transversal para la mejora de la calidad (1999-2002),
liderado por el Consorci de Biblioteques Universitaries de Catalunya y la Agencia
per a la Qualitat del Sistema Universitari de Catalunya (AQU, 2002a, b) o la evalua-
cién transversal en el afio 2003 de las bibliotecas universitarias andaluzas en el marco
del IT Plan de la Calidad de las Universidades y del Plan Andaluz de Calidad de las
Universidades (UCUA, 2002). Finalmente la actuacién de la Agencia Nacional de
Evaluacién de la Calidad y Acreditacién ha incidido en este terreno con la aportacién
de un modelo de evaluacién (ANECA, 2005; Pinto, Balagué y Anglada, 2007).
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El presente trabajo describe la experiencia de una investigacion realizada desde
el afio 2003 al 2006. Dicha investigacion estudi6 la calidad del servicio de las biblio-
tecas universitarias de ciencia y tecnologia. Con este fin se creé un modelo de tra-
bajo a partir de los indicadores de calidad del servicio, tomando como referencias la
herramienta LibQUAL y el modelo SERVQUAL.

2. Antecedentes

El proyecto LibQUAL (http://www.libqual.org) creado en 1999 y patrocinado
por ARL (American Research Library, 2000; Cook y Heath, 2000) y la Universidad
de Texas supone un nuevo enfoque en los procesos de medicién de la calidad de ser-
vicio de las bibliotecas académicas y de investigacién. Hasta ese momento las
bibliotecas se evaluaban siguiendo un patrén basado principalmente en medidas de
costes, que no tenfan correlaciéon demostrable con la efectividad del servicio. Aun-
que esta filosoffa de evaluacion todavia sigue vigente, muchas bibliotecas han pre-
ferido adecuarse a las nuevas estrategias de la calidad de servicio basada en la per-
cepcién de los usuarios, con el fin de identificar y obtener informacién significativa
de aquellas dimensiones mds necesitadas de atencién y poder actuar con acierto.

En este sentido ha sido clave la aportacion del proyecto LibQUAL+, que trabaja
con las percepciones de los usuarios/clientes para conocer los niveles de calidad de
los servicios de biblioteca y con la mejora de las deficiencias detectadas. LibQUAL
+ es un cuestionario con 23 preguntas agrupadas en cinco dimensiones y que recoge
estos tres aspectos: el valor del servicio minimo esperado por los usuarios antes de
recibir el servicio, el valor del servicio recibido por el usuario, y el nivel del servicio
minimo percibido de la biblioteca, independientemente de los servicios recibidos.
Hay una pregunta de caricter abierto para recoger cualquier comentario del usuario.

Baséndonos en el modelo SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985,
1994) y en la experiencia del proyecto LibQUAL+ (Lincoln, 2002), hemos desarro-
llado la herramienta BiQual con el objetivo de conocer y medir la calidad de servi-
cio de las bibliotecas universitarias de ciencia y tecnologia. La calidad de servicio
se entiende desde el punto de vista de la percepcion del usuario/cliente sobre el ser-
vicio, y no por las caracteristicas intrinsecas del servicio ofrecido.

Como objetivos genéricos, por un lado, BiQual pretende el acercamiento a los
sistemas de informacion universitarios relacionados con el &mbito de la Ciencia y la
Tecnologia, con vistas a mejorar la gestién y difusién del conocimiento cientifico-
técnico. Por otro, pretende ser una herramienta de medicién de las actuaciones de
los sistemas de informacién para conocer la calidad de servicio, teniendo en cuenta
las necesidades y expectativas de los usuarios, con el fin de identificar tendencias en
el dominio de la ciencia y tecnologia. Entre los objetivos especificos se destaca, el
diagnéstico y el andlisis de las principales tendencias de los sistemas de informacién
en ciencia y tecnologia desde la perspectiva del usuario. Es decir, se pretende llegar
a la mejora del servicio desde fuera hacia la gestion interna.
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3. Metodologia

El desarrollo del proyecto BIQUAL y su herramienta ha sido fruto de un pro-
yecto I+D financiado por el Ministerio de Ciencia y Tecnologia desarrollado duran-
te el periodo 2003-2006 (M. Pinto, C. Gémez y V. Ferndndez, 2006). La seleccion
del drea de Ciencia y Tecnologia obedece a que se entiende que es este sector el que
articula e impulsa el desarrollo econdmico de un pais.

3.1. Seleccion de la muestra: objeto de estudio

En la seleccién de la muestra, primaron dos factores clave. En primer lugar, que
las 4reas de Ciencia y Tecnologia a trabajar incluirfan desde las Ciencias Exactas a
las Aplicadas y las Experimentales, pero que se excluiria por su complejidad y mag-
nitud, el drea de Medicina. En segundo lugar, se decidié que el proyecto no se vin-
culara directamente a las bibliotecas, sino que se enfocara a conocer las percepcio-
nes y expectativas de los usuarios de las mismas, preferentemente investigadores,
profesores y estudiantes del 4rea de ciencia y tecnologia de las universidades espa-
folas participantes.

El proyecto trabaj6 con una muestra concentrada en 19 universidades espaiiolas,
seleccionadas atendiendo a los siguientes criterios:

— que las universidades poseyeran estudios de ciencia y tecnologia,

— que existiera una representatividad de todas las Comunidades Auténomas,

— que la muestra incluyera tanto universidades publicas como privadas,

— que estuvieran representadas la mayor variedad posible de dreas y que la uni-
versidad tuviera notoriedad en esas dreas.

— la antigiiedad de las universidades, combinando diversos niveles,

— la representatividad de la universidad en términos de nimero de alumnos y
variedad de titulaciones.

Con estos pardmetros se estudid el conjunto de las universidades espafiolas y se
elaboré un documento de trabajo con los datos de localizacidn de las universidades
seleccionadas, lo que permitié iniciar los contactos para el desarrollo del estudio.

Uno de los problemas que surgieron al intentar establecer criterios para la selec-
cién de la muestra resulté ser la disparidad del tratamiento de las dreas de conoci-
miento y de su estructura y definicién en los departamentos y 4reas universitarios.
Por otra parte, en el Consejo de Coordinacién Universitaria (2002) existen un total
de 86 dreas de conocimiento. Por lo tanto, uno de los documentos que fue necesario
elaborar para el trabajo fue un listado en el que se intent6 estandarizar las diferentes
denominaciones, las cuales fueron agrupadas en tres grandes bloques tal como se
observa en el figura 1, grafico en el cual también se aprecia el porcentaje de parti-
cipacién de cada drea.
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Figura 1
Porcentaje de participacion por clusters

100,00%
= T
B0, 00%, @l Ciencias naturales yde
fa wida
ﬁﬂ.ﬁﬁ%-"f’ _
Ongenierias y
40.00%+ 227%  18.4% Arquitectura
- O ciencias e xactas
20,00%
0,00%

Fueron enviados mas de 10.700 correos electrénicos para responder al cuestio-
nario, aunque el nivel de respuestas de las universidades no alcanzé la misma cifra,
resultando ser un porcentaje bajo (5,5%). Al respecto se ha de indicar que, si bien
se esperaba un mayor nivel de respuesta, este porcentaje de respuesta no es infre-
cuente y, por otra, que se debe valorar como positivo el haber podido trabajar con
una muestra cercana a las 600 personas.

En cuanto a la distribucion por comunidades auténomas se podria sefialar que la
comunidad que registré mayor participacion fue Andalucia con un 32,5% sobre el
total de respuestas recibidas, seguida de la Comunidad Auténoma de Madrid con un
total de 13,7%. A continuacién se encuentran Galicia (13,5%) y Cataluia (12,6%).
Las comunidades auténomas con menor participacion fueron las de Castilla-Ledn
(1,4%), Cantabria (3,9) y la Comunidad Valenciana (4,8%).

3.2. Método de trabajo

El proyecto BiQual se desarroll6 en dos etapas. Una primera piloto que ocup6 un
afio de trabajo y un segundo periodo en el que se perfild el objeto y caracter de la
investigacion, obteniendo los resultados definitivos.

La investigacién se plante6 desde el principio necesariamente experimental. A
priori, se definieron dos enfoques de trabajo que luego formarian parte de la etapa
piloto o de prueba. A saber, una cualitativa y otra cuantitativa. Previamente se ela-
bor6 un listado de indicadores de calidad, como se describird m4s adelante, que sir-
vieron como base para el desarrollo de ambas etapas.

La investigacion cualitativa estuvo constituida por dos tipos de métodos: las
entrevistas individuales y el focus group. La cuantitativa se caracteriz6 por la reali-
zacion de encuestas utilizando cuestionarios. En la segunda fase, y dado que el obje-
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to de la investigacion cualitativa era extraer informacion directa y argumentada de
los investigados, con vistas a elaborar la herramienta definitiva, en la etapa final se
aplicaron tan s6lo los cuestionarios.

La decisién de contactar directamente con los profesores de las 4reas de las uni-
versidades seleccionadas fue una tarea encomiable. En los primeros momentos se
realizd un muestreo no aleatorio por conveniencia. Las particularidades de las eta-
pas de investigacion se citardn mds adelante. Previamente se describird la creacion
de la herramienta BiQual.

3.3. Diseio de la herramienta BiQual

El primer aspecto a significar en la descripcion de la herramienta BiQual es que
la misma ha pasado hasta su disefio definitivo por diferentes fases. En primer lugar,
habria que sefialar que su elaboracién estuvo permeada por lo que la realidad iba
ofreciendo, lo cual significé cambios no sé6lo en el método de aplicacion, si no y fun-
damentalmente, en la formulacion de los items.

Cabe senalar que este proceso de transformacion también se produce porque, si
bien en la bibliografia consultada existian antecedentes de proyectos de evaluacion
de la calidad de los servicios bibliotecarios, no existian, sin embargo, referencias
que centraran la cuestién en el campo de la Ciencia y la Tecnologia. Pese a ello, si
puede indicarse como referencias:

a) El modelo SERVQUAL, basado en los trabajos de Parasuman, Zeithaml y
Berry (1985, 1994) desarrollado para el sector privado en los afios ochenta
con el fin de medir la calidad del servicio a través de cinco dimensiones: ele-
mentos tangibles, fiabilidad, seguridad, empatia y capacidad de respuesta.
Este método permite establecer diagndsticos y estrategias para la toma de
decisiones a escala local de la biblioteca.

b) Las aportaciones de la herramienta LibQual, desarrollada por la Universidad
de Texas y aplicada en el 2000 de forma experimental en 12 bibliotecas uni-
versitarias norteamericanas pertenecientes a la Asociacién norteamericana de
bibliotecas de investigacion (ARL), y que posteriormente se ha extendido a
diversas bibliotecas norteamericanas y de otros paises. Entre sus objetivos
pretende captar las nuevas necesidades y habitos de informacion de los usua-
rios universitarios, asi como identificar las mejores précticas entre los parti-
cipantes con el fin de desarrollar productos y servicios que satisfagan las
necesidades y expectativas de los usuarios académicos.

c) Las aportaciones de las encuestas de satisfacciéon de la Guia de Evaluacién de
Bibliotecas, creada por la Agencia Catalana de Calidad para el desarrollo de
las autoevaluaciones de bibliotecas universitarias (AQU).

d) La aportacion de otros cuestionarios orientados a medir la calidad del servi-
cio o de evaluacién de servicios bibliotecarios.
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Después de analizar la bibliografia especializada y tomar los referentes tedricos
necesarios, el equipo de trabajo haciendo uso de la técnica de brainstorming, tuvo
en cuenta para el disefio de la version preliminar del instrumento BiQual cuestiones
relacionadas con los elementos tangibles de la biblioteca, con el acceso a los fondos
y a los recursos de investigacion y con la provisién de la biblioteca como entorno
para el estudio y para el trabajo auténomo del estudiante.

Desde esta version inicial se extrajo posteriormente la herramienta BiQual pilo-
to para utilizarla tanto en el focus group y entrevistas llevadas a cabo con egresados,
profesores e investigadores como en los cuestionarios, que en esta primera fase se
aplicé a estudiantes universitarios de los distintos ciclos académicos. A la luz de las
aportaciones obtenidas en el focus group, y para simplificar tanto la recogida como
el andlisis de los datos obtenidos, se procedid a crear una nueva versién del instru-
mento BiQual. Con ello se pretendia, por un lado, agrupar los items en cinco dimen-
siones y, por otro, redefinir o expandir algunos aspectos en varios items para que
resultaran lo suficientemente claros. De esta manera, el cuestionario se organiza en
45 items, siendo el dltimo una pregunta con respuesta abierta.

Las cinco dimensiones que agruparon los aspectos a evaluar fueron:

» Accesibilidad. Se miden todas las prestaciones y acciones de la biblioteca para
garantizar el uso de los servicios y la coleccion. Por ejemplo, Adecuacion del
horario a sus necesidades, Variedad de la coleccién impresa...

* Funcionalidad. Se miden las condiciones espaciales, ambientales, fisicas y tec-
noldgicas de las bibliotecas que garanticen un uso 6ptimo de la biblioteca. Por
ejemplo, Facilidad de uso de la Web de la biblioteca, Posibilidad de adquisi-
cién electrénica de documentos...

* Comunicacién. Se valora la existencia de mecanismos de comunicacién que
garanticen los flujos de informacién de forma continua y efectiva entre el usua-
rio y los bibliotecarios. Por ejemplo, facilidad de comunicacién con el perso-
nal de la biblioteca, competencia y habilidades adecuadas del bibliotecario para
orientar y satisfacer las necesidades de informacién.

» Usabilidad de los Servicios. Se identifica el uso que realizan los usuarios
de cada servicio que ofrece la biblioteca. Por ejemplo, consulta de fondos en
sala de lectura, existencia de servicio de hemeroteca, de servicio de audiovi-
suales.

* Servicios de Valor Afiadido. Se identifica la aceptacién y valoracién en los
usuarios de nuevas tendencias de la informacién en el marco de la sociedad del
conocimiento. Por ejemplo, Servicio de difusion selectiva de la informacion,
Seleccidn de actas congresos, articulos de revista a partir de un listado de pala-
bras claves.

* Proyeccion y tendencias de la biblioteca. Ello se midi6 a través de la dltima
pregunta abierta del cuestionario: en la que el encuestado puede recomendar
medidas para su biblioteca, de forma espontédnea y libre.
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Este modelo fue utilizado para abordar la etapa piloto y coincidi6 con la que fue
denominada la «etapa papel», pues era en este formato como se presentaba a los
encuestados. En una segunda fase BiQual fue implementado en formato electréni-
co; se modificaron aspectos de su redaccién y presentacion, y se eliminaron aque-
llas preguntas dirigidas a los estudiantes, sector que fue excluido de la segunda
etapa. El cuestionario quedé disefiado tal como se muestra en la figura 2.

El disefio del cuestionario se estructurd en cuatro bloques. A saber:

a) Un primer bloque en el que se contraponian dos valores complementarios. Por
una parte, el nivel de importancia que se le concedia a cada aspecto y el nivel de
satisfaccién con respecto a ese punto. En este apartado se utiliz6 una escala del
1 al 5, en los que junto al valor se describia de forma literal el significado de éste.

b) Un segundo bloque en el que se valoraban el nivel y tipo de uso que realizan
los encuestados de la biblioteca universitaria.

¢) Un tercer bloque servia para que la poblacion estudiada reflejase su punto de
vista sobre lo que se podria definir como la biblioteca del futuro.

d) Un cuarto bloque de proyeccién libre sobre las recomendaciones de los pro-
fesores.

4. Aplicacion de la herramienta BiQual
4.1. Fase piloto

Se inicio el pretest de la herramienta BiQual con el objetivo de comenzar la reco-
pilacién de datos sobre una parte de la muestra pero fundamentalmente con dos
objetivos. Uno, valorar en la préctica los problemas reales de logistica de imple-
mentacion del estudio de campo. Dos, detectar a través de las observaciones de los
investigadores y los comentarios de los encuestados recomendaciones para la mejo-
ra, tanto del cuestionario como del guién para la entrevista.

Previo al desarrollo de esta etapa se elaboré un pequefio manual de procedi-
mientos con los datos y forma de aplicacion de cuestionarios y la realizacién de las
entrevistas, asi como los protocolos de trascripcidn, grabacién, y andlisis de infor-
macién de las entrevistas y focus group. Durante esta fase inicial se emple6 también
la modalidad de cuestionario en papel.

El focus group tuvo lugar en la Universidad de Granada, con usuarios, titulados
y profesionales pertenecientes a varias titulaciones de la Facultad de Ciencias. Una
vez analizada la informacidn que esta técnica ofrecia, se procedi6 a la elaboracion
de la herramienta BiQual entrevista, con el fin de mejorar aquellos puntos débiles
detectados en el andlisis cualitativo de la informacién procedente del focus group y
las entrevistas iniciales. El estudio piloto se desarroll6 en las Universidades de Gra-
nada y la Universidad Politécnica de Cartagena, reuniendo a profesores e investiga-
dores de las 4reas de arquitectura e ingenieria. La entrevista fue conducida por los
investigadores del Grupo BiQual y se utilizé este instrumento de trabajo.
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Figura 2
Cuestionario BiQual
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En esta fase se eligié el método de investigacion exploratorio, basado en entre-
vistas personales con el profesorado e investigadores para conocer el grado de la
calidad de servicio de la biblioteca, especialmente la eficiencia y la eficacia de los
servicios, obteniendo unos resultados que iban mds alla de las respuestas estereoti-
padas del cuestionario. Se llevaron a cabo una docena de entrevistas en los campus
de las universidades participantes para contrastar la herramienta y afinar ain mas las
preguntas, intentando identificar posibles dimensiones adicionales.

Para la realizacion de las entrevistas se optd por reunir a varias personas a la vez,
prefiriendo la opcién del focus group como técnica de trabajo a la entrevista indivi-
dual, ya que la puesta en comin de opiniones y puntos de vistas de varias personas,
por lo general, enriquece y optimiza el nivel de respuesta. No obstante, en algunos
casos se optd también por la entrevista individual en funcién de la disponibilidad de
los encuestados. Las entrevistas fueron transcritas y después sometidas a analisis de
contenido para su procesamiento e interpretacion.

Tras algunos ajustes después de validar la herramienta BiQual entrevista, el equi-
po de trabajo desarroll6 la herramienta BiQual en formato papel, con el fin de que
pudiera ser enviada o entregada directamente por los investigadores del equipo a
distintos colectivos, tanto profesores como estudiantes universitarios de las areas de
Ciencia y Tecnologia de las universidades participantes en el estudio.

Esta etapa se disefi6 siguiendo la agrupacion de las cinco dimensiones anterior-
mente experimentada y se organizaron las preguntas en 35 items con una valoracion
bidimensional: el encuestado debia responder sobre la importancia que le concedia
a cada ftem para conocer su nivel deseable de servicio y la satisfaccion percibida en
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cada uno de los aspectos. Por tanto, para cada uno de los items, los intervalos se cal-
culan entre nivel de expectativas minimas percibidas y expectativas deseadas. La
zona de tolerancia es la diferencia entre los valores minimos y los deseados. El ana-
lisis de divergencias (gaps) de cada uno de los items ha permitido extraer resultados
y definir pautas de actuacion.

En la dimensién de valor afiadido del cuestionario se recogian nueve items para
que el encuestado seleccionara las posibles opciones. Finalmente, el cuestionario
mantenia la pregunta abierta sobre nuevas perspectivas de la biblioteca ante el reto
del Espacio Europeo de Educacién Superior con el fin de identificar necesidades y
tendencias.

La investigacion cualitativa constituyé el primer paso, una vez que se obtuvieron
los puntos y dimensiones de calidad del servicio. Se realizaron, en este apartado,
entrevistas individuales a profesores y varios focus groups a colectivos de profesores
y estudiantes, fundamentalmente de tercer ciclo. En la tabla 3 se muestra las univer-
sidades y el tipo de técnica empleada en cada caso. Durante el afio 2004 se realiza-
ron focus groups y entrevistas en la Universidad de Granada, la Universidad de Mur-
cia, la Universidad Politécnica de Madrid y la Universidad San Pablo CEU. Se apli-
caron cuestionarios a estudiantes y profesores en esta tltima universidad, la Univer-
sidad de Oviedo, Universidad Politécnica de Valencia y la Universidad de Mélaga.

Esta etapa se caracteriz6 por recoger la opinién tanto de profesores como de estu-
diantes. Se considerd que entre estos dos segmentos existirian comportamientos y
expectativas muy diversas. Es por ello que en el primer modelo de cuestionario apa-
recian preguntas dirigidas a este publico. Opcién que mds tarde se desestimé al deci-
dir estudiar solamente los hédbitos de profesores e investigadores.

La investigacion se inicid con entrevistas y focus group de profesores. Si bien en
algunos casos participaron alumnos de doctorado. Ya que como se ha mencionado
la muestra inicial se habia estratificado en: estudiantes de grado, estudiantes de post-
grado y profesores.

Ambas técnicas fueron complementarias entre si y aportaron una importante
informacién cualitativa para el desarrollo de la investigacion. Pese a que los estu-
diantes de grado constituyeron en el primer momento uno de los sectores de mayor
interés no se realizé reuniones de trabajos con estos. Entre otras cosas por la difi-
cultad intrinseca de agrupar a estudiantes. Dicho segmento participé més en rellenar
los cuestionarios.

En esta fase del estudio se empled el método de investigacion descriptiva, que
fue aplicado en su totalidad al colectivo de estudiantes y doctorandos, para conocer
los comportamientos y actitudes de estos usuarios sobre la calidad del servicio de
informacién y biblioteca. La aplicacion de los cuestionarios se realizé de forma
directa, intentando evitar que el usuario rellenase sin ayuda el cuestionario. En algu-
nos casos se aplicé de forma personal y en otros, el encuestado lo realiz6 de forma
individual, pero el investigador de BiQual estaba visible para cualquier duda. Pre-
vio a la aplicacién de los mismos, el investigador hacia una breve presentacién de
los objetivos del proyecto y de sus posibles resultados.
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Una de las conclusiones de esta etapa fue la necesaria modificacion del sistema
de contacto y envio de los cuestionarios, que como se ha dicho evolucioné al for-
mato electrénico. La implementacién de la encuesta presencial requeria coordinar
hora y lugar, y ello hacia el trabajo muy complicado. En dos sentidos: por una parte
debia existir un desplazamiento de los investigadores; por otra parte, contar con el
tiempo de los profesores tanto para participar como para fomentar que sus alumnos
formaran parte del estudio.

Otras de las modificaciones significativas fue la exclusion del sector de los estu-
diantes. Una vez se analizaron los cuestionarios se concluyd que este sector tenfa un
comportamiento estdndar. Esto es, los alumnos hacen un uso muy puntual de la biblio-
teca que utilizan para estudiar sus apuntes o llevar en préstamo externo algtin libro. Es
por ello que si se parte del supuesto que para evaluar unas prestaciones es necesario
tener un nivel de experiencia en su uso, este sector no ofrecia resultados de interés.

Tras la fase de pretest de la herramienta BiQual, tanto en su dimension entrevistas
para profesores e investigadores, como en su dimensién cuestionarios para los estu-
diantes universitarios de primer, segundo y tercer ciclo, se observé la necesidad de:

— Vulgarizar la terminologia técnica empleada para que los items fueran mejor
comprendidos por el usuario, tanto estudiantes como profesores.

— Ajustar el nimero de items inicial, de 47 a 41, adaptando el estilo y el forma-
to a la presentacion online.

Otros de las medidas que se adoptaron fue la agrupacion de los items en tres
grandes bloques teméticos, compactando mejor la informacién: a) items relaciona-
dos con la calidad de servicio, midiendo la importancia (Valor que le concede a los
siguientes aspectos ) y la satisfaccién (Grado de satisfaccion especifica en relacién
a las prestaciones de la biblioteca en los siguientes aspectos); b) items relacionados
con el uso de los servicios en toda su amplitud; c) iftems relacionados con los servi-
cios de valor afiadido que ofrece y debe ofrecer la biblioteca. Se incluy6 una pre-
gunta abierta relacionada con las tendencias que la biblioteca universitaria de cien-
cia y tecnologia debe adoptar en el marco de la convergencia europea.

La valoracién de los items se realiz6 conforme a la escala Likert, que oscila entre los
siguientes valores: 1 (Ninguna), 2 (Muy Baja), 3 (Baja), 4 (Media Alta) y 5 (Muy Alta).
El anélisis de los resultados de esta etapa piloto se hizo desde una doble perspectiva
basada en la importancia y la satisfaccién, y a partir de los siguientes criterios: accesi-
bilidad de los servicios, funcionalidad de las prestaciones, comunicacién biblioteca-
usuario, usabilidad de los servicios, servicios de valor afiadido y nuevas tendencias.

4.2. Fase definitiva

Tras la fase piloto se validé la herramienta BiQual y su escala, y se iniciaron los
contactos para organizar la fase experimental final, comprobando la complejidad del
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desarrollo del estudio en cuanto a la obtencion de datos, debido a la falta de cola-
boracidén ya detectada por parte de los encuestados en la fase piloto. En consecuen-
cia se decidio el disefio web de la herramienta y su alojamiento en un potente servi-
dor (www.iliberi.com) con el fin de que pudiera ser cumplimentada por los usuarios
de forma electrénica y con ello facilitar la participacion.

El instrumento web fue testado en version beta con profesores e investigadores
de las Facultades de Arquitectura Superior y Farmacia de la Universidad de Grana-
da, en noviembre del afio 2004. Con base en tales experiencias, el instrumento fue
revisado para su utilizacién desde diciembre de 2004 a mayo de 2005.

Se confeccion6 una base de datos con los investigadores/docentes de Ciencia y
Tecnologia de las universidades seleccionadas. Se enviaron mensajes electronicos
en los que se invitaba a participar en el estudio, indicando el enlace para acceder al
cuestionario. Previamente se aportaba una presentacion del proyecto, insistiéndose
en el valor de su colaboracion. Tras la espera de los resultados y ante la escasa par-
ticipacion en las respuestas de los investigadores de algunas universidades se deci-
di6 excluir del estudio a las universidades Pablo Olavide, Politécnica de Valencia y
Pompeu Fabra e incorporar cuatro nuevas universidades: Alcald de Henares, Canta-
bria, Vigo y Sevilla, quedando la muestra definitiva del proyecto con un total de die-
cinueve universidades participantes. Los criterios para incorporar estas nuevas uni-
versidades guardan coherencia con los inicialmente establecidos, afiadiendo centros
de una nueva comunidad auténoma (Cantabria), y reforzando otras como Madrid,
Galicia y Andalucia. Asimismo, se tuvo en cuenta la presencia de algunas dreas de
conocimiento representativas en el &mbito de la ciencia y la tecnologia, en particu-
lar, ingenieria y arquitectura.

Para el desarrollo del cuestionario electrénico, el equipo se encargd de definir el
sistema de hardware y de disefiar conjuntamente con la empresa Iliberi.com el soft-
ware adecuado para la administracién de los cuestionarios, tanto los que eran reco-
gidos en formato papel como los procedentes via Web. Se decidié emplear un ser-
vidor Web Apache (1.3.34 Unix), que utiliza el sistema operativo Linux (version de
Kernel es 2.6.12-1.1447_FC4smp), el lenguaje PHP (4.4.2.) y como sistema de base
de datos MySQL (4.1.18-standard). En esta base de datos se organizé la informa-
cién para su posterior tratamiento en SPSS y para inferir conclusiones que permiti-
rian ajustar y mejorar las ofertas de los sistemas de informacién, especialmente
bibliotecas universitarias y de investigacion ante las nuevas necesidades de la con-
vergencia europea.

Se procedio al lanzamiento del cuestionario y a la recogida masiva de datos, con
el fin de conocer, a partir de la muestra de poblacién participante en el estudio, las
tendencias en cada uno de los {tems y dimensiones, de forma que pudiera aportar
informacion relevante a bibliotecarios y responsables universitarios, y establecer
finalmente frentes de actuacién en cuanto a la calidad de servicio y las nuevas ten-
dencias de las bibliotecas.
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5. Resultados

Un aspecto destacable a la hora de ofrecer los resultados es que los mismos no
intentan dar imagen de cada universidad analizada, sino del conjunto. De igual
forma, al analizar los resultados, se constaté que no existian grandes diferencias
entre los diferentes tipos de cluster por drea de conocimiento. Los datos fueron pro-
cesados a través del sistema SPSS, si bien para el procesamiento del apartado de res-
puestas abiertas se opt6 por el andlisis por parte de los expertos.

Una de las fortalezas del uso de la herramienta BiQual, tras su validacién esta-
distica con la muestra analizada, es que puede ser utilizada tanto para establecer
diagndsticos sobre la calidad de servicio de las bibliotecas, como para tomar deci-
siones y avanzar en tendencias y estudios proactivos relacionados con las nuevas
demandas y necesidades de informacién de cientificos y tecnélogos, lo que repre-
senta un importante avance en la construccién de un instrumento flexible que puede
ser readaptado a otros tipos de bibliotecas especializadas.

Del andlisis estadistico descriptivo de los datos se pueden destacar los siguientes
resultados.

5.1. Importancia/Expectativas

Se entiende que la calidad del servicio no es un valor unidimensional sino la inte-
rrelacion entre las variables expectativas y satisfaccion. Por ello, se desarrollé un
primer bloque de preguntas que intentaban medir la importancia que los profesores
universitarios concedian a los elementos descritos en la Tabla I. A través de la varia-
ble Importancia se extrajo el nivel de expectativas de estos usuarios con relacién a
los servicios de la biblioteca.

Como se observa en la Tabla I antes referida, los items referentes a la dimension
accesibilidad, en particular el acceso a los documentos, aparecen como los aspectos
mads importantes, alcanzando los valores que van desde un 4,54 a 4,74 (escala de 5).
Este hecho muestra la adecuacién de los fines esenciales de una biblioteca a la
expectativa de los usuarios. Esto es, facilitar el acceso al documento original.

En estos resultados, se vislumbra otros aspectos significativos:

a) Las revistas son el documento de mayor interés para los profesores/investiga-
dores de Ciencia y Tecnologia. Obteniendo un nivel de importancia del 4,79.

b) Las revistas en forma impreso van cediendo terreno a las revistas en formato
electrénico. De ahi que rivalicen estas tltimas en 4,66 frente al 4,29 de las pri-
meras.

¢) Se manifiesta un interés por los documentos tradicionales, libros y revistas,
frente a otros tipos de fuentes que parecen no tener relevancia alguna en este
contexto. Por ejemplo, el caso de los documentos audiovisuales.
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Tabla I
Valores importancia y satisfaccion
p Media Media
Items . . . .
importancia satisfaccion
1. Disponibilidad de medios de difusién 4,53 4,18
2. Facilidad para localizar libros en las estanterias 4,54 4,15
3. Facilidad para acceder a revistas 4,74 4,19
4. Facilidad para utilizar otro tipo de documentos 4,11 3,69
5. Facilidad para consultar la web de la biblioteca 4,79 4,42
6. Facilidad para obtener documentos que no se encuentre en la
biblioteca 4,55 3,90
7. Facilidad para encontrar informacién en el catdlogo 4,55 3,99
8. Facilidad y adecuacién de los cursos de formacién para el uso de la
biblioteca 3,69 3,47
9. Disponibilidad de vias para medir la calidad 3,60 3,16
10. Posibilidad de acceso desde casa/externo a los servicios de la
biblioteca ofrecidos en la intranet 4,29 3,60
11. Facilidad para solicitar la compra de libros/documentos 4,47 3,94
12. Conocimientos/habilidades del bibliotecario para orientar las
necesidades de informacion 4,43 4,19
13. Adecuacién de los libros al perfil docente/investigador 4,60 4,06
14. Variedad y adecuacion de las revistas electronicas 4,66 3,99
15. Variedad y adecuacién de las revistas en formato impreso 4,29 3,81
16. Amplitud y existencia de la coleccién audiovisual 3,88 3,00

Otro aspecto de accesibilidad, en este caso, el acceso a los servicios de la biblio-
teca via Web (4.79) representa el aspecto mds valorado. Este dato se ratifica en los
resultados obtenidos en los bloques II y III del cuestionario, referentes a Uso y Ten-
dencias. El uso de la sala de lectura de las bibliotecas universitarias por el investi-
gador, se encuentra en claro retroceso. En el estudio, es este el servicio menos utili-
zado (tan sélo 5,9%). El analisis del apartado de Tendencias también mostré que los
usuarios prefieren acceder a los documentos en formato electrénico, bien porque
deseen que la biblioteca aumente su coleccion electrénica (70,9%) o porque digita-
lice mayor nimero de documentos (62%).

La comunicacioén se sitia como la segunda dimensién mds valorada. El aspecto
promocional de los servicios y prestaciones de las bibliotecas, se considera con un
nivel del 4,53. Es evidente que de forma indirecta el usuario, que es experto en el
uso de la informacién y de las prestaciones, requiere un nivel de informacién mini-
mo para optimizar las prestaciones de las bibliotecas. Esto se relaciona con el esca-
so nivel de importancia que se le conceden a los cursos de formacidn, tan s6lo un
3,69.

Si se considera que el valor medio de la Importancia es 4,35, los aspectos mas
valorados que siguen a la accesibilidad son los de comunicacién. Llama la atencion
que estos valores, a partir de los cuales existe un punto de inflexién, son aquellos
que caracterizan la dindmica de las bibliotecas universitarias y de este tipo de biblio-
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teca en el contexto de la Ciencia y la Tecnologia. Los mecanismos para conectar las
demandas de los usuarios con la coleccién, por tanto, se convierten en una pieza
insustituible en la gestion de las bibliotecas universitarias. Su valoracién de 4,47 asi
lo indica.

La especializacién y especificidad de los contenidos que constituyen las lineas de
investigaciéon y docencia, representan un elemento que interfiere la comunicacién
entre los bibliotecarios y los profesores/investigadores de C y T. Asi el nivel de
importancia que se le concede a las habilidades y la formacién de los bibliotecarios,
valorada en un 4,43, indica que los usuarios estiman que, pese a que pueden ser con-
siderados usuarios expertos en su materia, la participacion de estos profesionales es
necesaria. No obstante, contrasta que en los resultados de usabilidad del servicio, la
solicitud de ayuda o colaboracién a los bibliotecarios es utilizado en tan s6lo un
23,3%. Si ademds se considera los resultados que arroja el apartado Tendencias, es
posible vislumbrar que las funciones que se demandan se asocian a las tradicionales
que desarrollan estos profesionales. De ello se infiere que el usuario de Cy T, y muy
a pesar de manifestar una satisfaccién alta, no tiene la percepcién de que el biblio-
tecario estd suficientemente capacitado para desempefar aquellas funciones en las
que requiere un mayor nivel de especializacion.

El andlisis de la varianza en la importancia ha permitido comprobar como la
muestra coincide en otorgar de forma mas compacta una valoracion sobre los indica-
dores que se estiman de mayor importancia. Se ha podido corroborar que los siete
aspectos que son considerados mds importantes son aquellos cuya varianza es menor.

5.2. Satisfaccion

Como primera aproximacion al anélisis de este apartado se puede concluir que el
nivel medio de satisfaccion es inferior (3.85) a la relacién a la importancia (4,35).
Otros de los aspectos a destacar son:

a) Existe una correspondencia plena, importancia-satisfaccién, entre los dos
aspectos valorados como mds importantes: Facilidad para consultar la Web y
para acceder a la revistas.

b) El pardmetro que experimenta un menor indice de satisfaccion se refiere a la
«Amplitud y existencia de la coleccién audiovisual». Si se considera el bajo
indice de respuestas que ha obtenido este tipo de formato en la muestra obje-
to de estudio, se puede considerar una informacién de escaso impacto.

c) Considerando el valor de referencia 3.85 para la satisfaccion y de 4,35 para la
importancia, los nueve pardmetros mds valorados también son aquellos que se
ubican en el rango de los estdn por encima de la media de satisfaccion.

La valoracién del comportamiento de la varianza muestra cémo los 5 aspectos
que poseen menor indice de satisfacciéon son aquellos que muestran una mayor dis-
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persion de los valores. Ello permite concluir que existen niveles de calidad del ser-
vicio diferentes segin la universidad evaluada y que estas utilidades tienen mayor
grado de evolucidn y desarrollo en unas universidades que en otras.

5.3. Correlacion Importancia/satisfaccion.

El andlisis de los valores que aporta el cdlculo de correlacién con coeficiente de
Spearman, muestra que:

a) Elitem, Facilidad para encontrar informacion en el catdlogo posee el mayor
nivel de correlacion, valorado con 0,436.

b) Que la valoracién de las habilidades de los bibliotecarios (coeficiente 0,417)
y la facilidad para utilizar otro tipo de documentos (0,406), experimentan
igualmente una correlacion alta, por lo que el grado de relacion existente entre
los pardmetros es mayor.

¢) Que existe un punto critico en el aspecto Amplitud y existencia de la colec -
cion audiovisual, pues el valor que obtiene (—0,082) se aproxima notable-
mente al valor (—1). El crecimiento no es correlativo.

5.4. Uso de los servicios

Los resultados de este apartado se muestran en la Tabla I y el andlisis de los mis-
mos muestra que:

* El servicio mds utilizado por los sujetos investigados es la consulta de libros
(67,1%). Se presupone como alto grado de obsolescencia de la literatura en
Ciencia y Tecnologia, el recurso mds utilizado ha de ser las revistas cientificas.
Esta ligera preponderancia de los libros frente a las revistas (64,3% en las elec-
trénicas y 59,3% en las impresas), resalta el aspecto docente de los encuesta-
dos.

* El uso de las revistas electrénicas muestra un alto grado de aceptacién en los
docentes/investigadores de C y T. Por ello ocupa el segundo puesto en la lista
de servicios bibliotecarios.

* Se verifica que en los docentes/investigadores del area de Ciencia y Tecnolo-
gia, las bases de datos se mantienen como la herramienta de recuperacién de
informacién mas utilizada (61,5%).

* Las revistas cientificas se configuran como una via vdlida para el acceso a la
informacion cientifica, bien sea en formato electrénico o impreso.

* Se vislumbra que el docente/investigador de C y T hace un escaso uso fisico o
presencial de la biblioteca universitaria, lo cual se confirma con los siguientes
datos:
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Tabla II
Utilizacion de los servicios
Items Media
Consultar libros 67,1
Acceder a las revistas electronicas disponibles a través de la biblioteca 64,3
Solicitar en préstamo un libro/documento 62,3
Consultar bases de datos (Web Science, INSPEC, Chemical Abstract, ICYT, IEEE...) 61,5
Consultar y fotocopiar articulos de revistas 59,3
Acceder a los servicios de la biblioteca a través de la web de la biblioteca 52,4
Solicitar documentos de otras bibliotecas/centros 474
Consultar el catdlogo automatizado 39,8
Solicitar ayuda al bibliotecario para la bisqueda de informacién 21,3
Consultar material audiovisual, cartografico u otros 11,7
Utilizar la sala de investigadores de la biblioteca 11,2
Consultar libros digitalizados por la biblioteca 6,4
Usar la sala de lectura de la biblioteca 5,9

a) La solicitud de documentos en préstamo externo es utilizado en un 62,3%.
Ello implica su uso, bien en el despacho o en el hogar.

b) El acceso via Web a las revistas es cada vez mds importante.

c) La consulta de revistas impresas, se manifiesta mediante la fotocopia del
articulo y su consulta fuera de la biblioteca.

d) De forma maés ostensible, el uso de la sala de lectura es tan sélo utilizada en
5,9%.

e) Igualmente ocurre con un servicio méas orientado al perfil docente/investi-
gador como es la Sala de investigadores, la cual experimenta un bajo uso:
tan sélo el 11,2%.

* Se manifiesta que el uso de material audiovisual no es relevante para la mues-
tra.

* El bajo uso de los libros digitalizados (6,4%) es en parte expresion del escaso
nivel de implantacién y consolidacion de estos servicios en la biblioteca uni-
versitariade Cy T.

* El profesor de C y T se configura como un usuario experto y auténomo que
apenas utiliza al bibliotecario, tan sélo el 21,3%.

5.5. Tendencias mas demandadas

Al hilo de los resultados que arrojo el andlisis del apartado anterior se puede
comprobar como existe una alta relacion entre el uso y las tendencias o aspectos que
los encuestados desean que asuma la biblioteca universitaria. Una instantanea de la
biblioteca universitaria del futuro a la luz de las valoraciones ofrecidas por los
encuestados son:
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Figura 3
Comparacion global segiin bloques

Andlisis por bloques

Importancia Satisfaccion
Accesibilidad (1 a 16) 3,72 2,79
Funcionalidad (17 a 20) 4,12 2,83
Comunicacion (21 a 24) 3,74 2,93
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nico. Bien por el incremento de la coleccidn o por la digitalizacién de los fon-
dos existentes, 70,9% y 62% respectivamente.

Se muestra un alto indice de autonomia del usuario que contrasta con una baja
participacién de los bibliotecarios en tareas donde las actividades de filtrar,
organizar, sintetizar informacién se hacen necesarias. Por ejemplo, la forma-
cién en habilidades de buisqueda de informacién, tan sélo se valora en un
29,1%; el simple proceso de informar sobre convocatorias de congreso, los
encuestados prefieren realizarlo directamente y tan s6lo un 32,9% indica que
considera de interés que la biblioteca asuma esta funcion.

El servicio de difusion selectiva de la informacion que se valor6 en el item «Me
remitiese de forma periddica las referencias bibliogrdficas...», obtuvo una alta
valoracién, ocupando un tercer lugar. Este dato muestra que esta actividad ya
existente, tiene unos bajos niveles de implantacion y una alta demanda.

Dos tendencias que se pueden calificar como nuevas pautas de actuacion para
las bibliotecas universitarias de C y T son:
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* El suministro de informacién sobre los indices de impacto de las revistas
cientificas.

* La colaboracion de los bibliotecarios para la creacion de recursos electréni-
cos para la docencia y la investigacion.

Se percibe que el usuario desea una mejora de los servicios, en especial, un

acceso réapido, fiable y seguro de la informacién, pero no un cambio radical

de las prestaciones. Asi por ejemplo, si se repasan aquellos valores que han

obtenido un porcentaje de demanda inferior al 50%, aparecen las actividades

de proyeccion, o sea prestaciones que actualmente no se han implantado, aun-

que si hay evidencias en las bibliotecas universitarias.

5.6. Bloque IV. Sugerencias

Este bloque estaba destinado a la expresion libre de los encuestados sobre los
aspectos que debia mejorar la biblioteca universitaria. La sistematizacién de las
repuestas arrojo los siguientes datos que se han organizado en diferentes apartados:

a)

b)

9

d)

El primero de estos bloques que se refiere a los fondos, apunta a la necesidad
de mejorar la coleccién impresa de libros, seguido por el interés de mejorar
los fondos de revistas electrénicas y de revistas en formato papel.

En cuanto al segundo bloque destinado al espacio fisico, se ha obtenido un
bajo nimero de recomendaciones: necesidad de una sala de revistas espacio-
sa y mejora de la sala de investigadores. Lo cual es llamativo si se considera
que este es un servicio relativamente reciente y es de esperar, con cierta
demanda entre los usuarios.

En cuanto al apartado de tecnologias, la principal recomendacién se centré en
la adecuacién de la biblioteca a las nuevas tecnologias, con un consiguiente
interés por la mejora del acceso al documento electrénico, un mejor acceso a
las revistas electrénicas y una mayor digitalizacién de fondos.

Otras mejoras sefialadas fueron, la mejora del préstamo, de la formacién del
personal bibliotecario, asi como el aumento del presupuesto de adquisiciones.

Conclusiones

Después de tres largos afos de estudio de la realidad de las bibliotecas universi-
tarias espafiolas de Ciencia y Tecnologia es posible realizar un conjunto de conclu-
siones, que se pueden organizar en cuatro apartados:

A. Sobre los estudios de campo.

Se comprueba la dificultad del desarrollo de investigaciones de cardcter experi-
mental en los que los resultados dependen de la participacion de los individuos. En
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el caso de este estudio, esta dificultad conllevé un cambio en el método de estudio
y de obtencion de datos.

Pese a que se trabajo con profesores universitarios, lo cual podia presuponer un
mejor predisposicién a la participacién, los indices de respuestas fueron muy bajos
si se compara con el total de intenciones, siendo de tan sélo el 5,5%. De ello se pue-
den entrever dos conclusiones: una, que la biblioteca universitaria no suscita el sufi-
ciente interés como para participar en un estudio que apenas requeria esfuerzo; dos,
que los profesores de C y T, y tal vez se pueda extrapolar al resto de los docentes
universitarios, sean reticentes a participar en este tipo de investigacion, ya sea por
falta de tiempo o por cierto temor a ser juzgados.

B. Sobre los usuariosde Cy T

Quiz4 lo que constituia una hipdétesis intrinseca al formularse esta investigacion
es que los profesores de C y T son usuarios que utilizan en gran medida los servi-
cios documentales. Lo que si comprobé este estudio es que son, en gran medida,
expertos en los recursos de informacién de su drea de investigacion especifica. Lo
cual no significa que sean usuarios asiduos de la biblioteca, al menos, en el sentido
més clasico del término.

Los investigadores utilizan como medio para la obtencion de articulos, bien la
red, bien el acceso directo al autor. La biblioteca no participa como intermediario y
la obtencién del documento primario queda compartida. Muchas veces, el investi-
gador de C y T opta por esta doble opcidn, pues le parece mas rapida que las pres-
taciones del préstamo interbibliotecario.

El uso de revistas y el acceso a las bases de datos bibliograficas sobre su campo
de trabajo constituyen uno de los rasgos diferenciadores de estos usuarios. El acce-
S0 a estos recursos es cada vez mas electrénico y via Intranet. El uso fisico o pre-
sencial va en detrimento, quedando sélo para el préstamo externo de libros o el uso
del servicio de reprografia para la copia de articulos.

Los profesores e investigadores de C y T requieren un nuevo papel de la biblio-
teca universitaria, que debe esforzarse por no quedar al margen de estos usuarios que
tienden a la autogestién de sus necesidades de informacién.

C. Sobre las bibliotecas universitarias de Cy T

Los nuevos retos de la formacién superior estdn produciendo en nuestras univer-
sidades un cambio de tendencia en la ensefianza universitaria, mas orientada hacia
un modelo integral de aprendizaje basado en el estudiante que hacia modelos de
enseflanza centrados en el profesor. En este sentido, los esfuerzos académicos se
encaminan a la creacién de entornos virtuales para el aprendizaje y para la forma-
cién a lo largo de la vida. Las bibliotecas estdn siendo usadas por las universidades
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como lugares para el autoaprendizaje y el cambio de denominacién de bibliotecas a
centros de recursos para el aprendizaje y la investigacion que estd teniendo lugar en
diferentes partes del mundo es un sintoma claro. Este hecho conlleva a una estrecha
colaboracién entre bibliotecas y profesores para la creacion de materiales docentes
y de recursos electrénicos para la docencia y la investigacion.

D. Sobre la calidad del servicio.

Se percibe que el usuario desea una mejora de los servicios, en especial, el acce-
so rapido, fiable y seguro de la informacién, pero no un cambio radical de las pres-
taciones.

Se entiende la calidad del servicio como un valor multidimensional y polifacéti-
co que implica una interrelacién entre las variables necesidades, expectativas y
grado de satisfaccion conseguido. En este sentido, los resultados extraidos del uso
de la herramienta BiQual han permitido conocer las opiniones de los usuarios, en
este caso profesores e investigadores de universidades espafiolas del drea de ciencia
y tecnologia, desde una doble perspectiva basada en la importancia y la satisfaccion,
y respecto a los siguientes criterios: accesibilidad de los servicios, funcionalidad de
las prestaciones, comunicacién biblioteca-usuario, usabilidad de los servicios, ser-
vicios de valor afiadido y nuevas tendencias.
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