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Resumen

Esta investigación se enfoca en las bibliotecas universitarias de 
salud en general y de enfermería en particular e indaga en torno 
a los usuarios y la calidad de los servicios que ofrece a la comuni-
dad universitaria la Biblioteca de la Escuela de Enfermería de la 
Universidad Nacional de Misiones desde la mirada evaluativa de 
los usuarios. Se emplea la propuesta metodológica LibQUAL, una 
herramienta de evaluación de la calidad de los servicios, del espacio 
físico y las condiciones de acceso a la información.

La recopilación de información teórica y la consulta a la co-
munidad de usuarios abarca el período 2018-2019. Además de la 
información reunida sobre esta tipología de bibliotecas se elaboró 
un marco referencial local, reconociendo las características de la 

Biblioteca universitaria de la Escuela  
de Enfermería UNaM. Mirada evaluativa 
desde los usuarios
Por Lucas Enrique Szychowski*

* Lucas Enrique Szychowski

 Licenciado en Bibliotecología. Bibliote-
cario en Museo Aníbal Cambas, biblioteca 
Clotilde González de Fernández. 
E-mail: luxszy@gmail.com 
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Biblioteca de la Escuela de Enfermería en el contexto institucional. En cuanto a la 
calidad de los servicios y la mirada de los usuarios, se realizó un estudio descriptivo, 
transversal con diseño no experimental, aplicando la herramienta LibQUAL, a una 
muestra de tipo probabilística elegidas al azar de 103 usuarios durante los meses de 
noviembre y diciembre de 2019. La recolección de datos se llevó a cabo a través de 
una encuesta y se aplicó fórmulas de cálculo propios del modelo LibQUAL. Al aplicar 
la herramienta se consideraron las dimensiones: valor afectivo asignado al servicio 
(VA), biblioteca como espacio (ES) y control de la información (Ci) en concordancia 
con los componentes de la propuesta metodológica en uso. Los resultados obtenidos 
de la mirada de los usuarios coinciden en buena parte con las descripciones y los in-
formes de evaluación y autoevaluación institucionales de ese período.

Planteamiento del problema
De la teoría a la práctica diaria surgen interrogantes: ¿la biblioteca satisface con 

sus servicios las necesidades de sus estudiantes, docentes e investigadores? ¿Los 
usuarios están satisfechos con los servicios ofrecidos? ¿Cuál es la percepción del 
usuario sobre los servicios de la biblioteca? ¿Cuáles son los aspectos de los servicios 
que necesitan mejoras según los usuarios?

Objetivo General
Conocer el nivel de satisfacción que poseen los usuarios de la biblioteca Universi-

taria de la Escuela de Enfermería UNaM, sobre los servicios recibidos, utilizando un 
instrumento de evaluación confiable.

 

Objetivos Específicos
Aplicar un instrumento confiable para evaluar la calidad de los servicios bibliote-

carios desde la perspectiva del usuario: (LibQual).
Determinar el nivel de satisfacción de los usuarios de la biblioteca universitaria.
Analizar cómo perciben los usuarios los servicios ofrecidos por la biblioteca.
Identificar los aspectos (de los servicios) que necesitan mejoras según puntos de 

vista a partir de la observación de los usuarios. 

Modelo LibQUAL 
Las primeras experiencias de aplicación de la metodología LibQUAL+ tuvieron 

lugar en 2002. La metodología LibQUAL es una herramienta que permite medir el 
grado de satisfacción de los usuarios con los servicios que ofrece la biblioteca, así 
como identificar carencias o debilidades, siempre en base a percepciones subjetivas 
de los usuarios.

Conclusiones
Se concluye que la metodología LibQUAL es una herramienta útil para conocer, 

desde la mirada crítica desde el punto de vista de los usuarios, los niveles de satisfac-
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ción que tienen y sienten respecto de los servicios bibliotecarios y la calidad de estos. 
También, en torno a las potencialidades del instrumento metodológico empleado y 
la continuidad de su utilización en este ámbito de la Biblioteca de la Escuela de En-
fermería, especialmente porque algunos de los valores resultantes más negativos, los 
referidos al espacio físico, están en proceso de modificación lo que trae nuevos inte-
rrogantes sobre los servicios y su calidad.
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