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RESUMEN

Fundamento: la biblioteca universitaria es un espacio ideal para articular la ciencia, el conocimiento y la
cultura.

Objetivo: evaluar el nivel de satisfaccidon que poseen los usuarios de la biblioteca de la Universidad de
Ciencias Médicas de Las Tunas sobre los servicios recibidos durante el afio 2015.

Métodos: se realizd un estudio descriptivo transversal, en una muestra de 200 estudiantes y 125
profesores. Se aplicd un cuestionario para la recogida de la informacion. Las variables analizadas fueron:
satisfaccion de los usuarios y servicios prestados.

Resultados: el 30,5 % de los estudiantes y el 20 % de los profesores visitaron la biblioteca varias veces a la
semana. El préstamo de documentos es el servicio mas conocido y utilizado, con un 96 y 75,2 %,
respectivamente. El 100 % de los estudiantes y profesores escogen el libro como la fuente de informacién
mas utilizada. Se alcanza un grado de satisfaccién de los servicios prestados de 84,5 % en los estudiantes vy
un 94,4 % en los profesores.

Conclusiones: se observd buen nivel de satisfaccion de los usuarios en la mayoria de los servicios prestados
por la biblioteca, siendo los mas conocidos el préstamo de documentos y la blsqueda bibliografica, en ese
orden.

Palabras clave: BIBLIOTECAS MEDICAS; SERVICIOS DE BIBLIOTECA; NECESIDADES Y DEMANDAS DE
SERVICIOS DE SALUD.

Descriptores: BIBLIOTECAS MEDICAS; SERVICIOS DE BIBLIOTECA; NECESIDADES Y DEMANDAS DE
SERVICIOS DE SALUD.

ABSTRACT

Background: the university library, as any other information system, is an interactive body of people,
technology and documents.

Objective: to assess the satisfaction level about the services received by the library users of the University
of Medical Sciences of Las Tunas.

Methods: a cross-sectional, descriptive study was carried out. The population was made up of 200 students
and 125 professors. The information was gathered by means of a questionnaire. The variables used in the
study were: users’ satisfaction and given service.

Results: 30,5 % of the students and 20 % of the professors visited the library several times a week. The
loan of documents was the service mostly known by students and professors for 96 % and 75,2 %,
respectively. 100 % of students and professors choose the book as the most used source of information. The
satisfaction level of the services given by the library reached 84,5 % in the students and 94,4 % in the
professors.
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Conclusions: the study showed a good satisfaction level among the users about the services given by the
library. The document loan and the bibliographic search, in this order, were the services mostly known by the

users.

Key words: MEDICAL LIBRARIES; LIBRARY SERVICES; NEEDS AND DEMANDS OF THE HEALTH USERS.
Descriptors: LIBRARIES, MEDICAL; LIBRARY SERVICES; HEALTH SERVICES NEEDS AND DEMAND.

INTRODUCCION

La biblioteca universitaria como cualquier sistema de
informacién es un conjunto interactivo de personas,
tecnologia y documentos. La American Library
Association (ALA) define a la Biblioteca Universitaria
como "...biblioteca (o sistema de estas) establecida,
mantenida y administrada por una universidad para
cubrir las necesidades de informacion de sus
estudiantes y apoyar sus programas educativos, de
investigacién y demas servicios". En esta definicidén
se revela el nexo entre biblioteca, docencia e
investigacion, es decir, los canales mediante los que
se produce y transmite el conocimiento en la
universidad. (1)

En estudios consultados la consideran como "un
centro de recursos para el aprendizaje, la docencia,
la investigacion y las actividades relacionadas con el
funcionamiento y la gestion de la
universidad/institucion en su conjunto (...) Tiene
como misién facilitar el acceso y la difusidon de los
recursos de informacidn y colaborar en los procesos
de creacion del conocimiento, con el fin de contribuir
a la consecucidn de los objetivos de la universidad /
institucionales". (1)

Los tiempos actuales reclaman que los estudiantes
universitarios adquieran y desarrollen aptitudes y
habilidades en el uso de la informaciéon desde su
entrada en la ensefianza superior. Sin lugar a dudas,
saber buscar, evaluar, interpretar y utilizar la
informacién en cualquiera de sus formas ofrece
ventajas aleducando de hoy, que se enfrenta a los
retos que impone la sociedad de la informacion y del
conocimiento, especialmente Internet, el mayor
depdsito de conocimientos que la humanidad haya
construido en toda su historia. (2)

La biblioteca universitaria es un espacio ideal para
articular la ciencia, el conocimiento y la cultura, pero
se precisa de un reordenamiento de sus funciones y
estructuras que permitan diferenciar, en alguna
medida, lo que se ha hecho hasta el momento. No se
trata de privilegiar una actividad sustantiva
universitaria de otra, sino de ofrecer a cada una lo
que le corresponde. (2)

La biblioteca de la Universidad de Ciencias Médicas
de Las Tunas comenz6 a prestar servicios a
estudiantes y profesores en el curso 1982-1983. Se
observa que los servicios que estan a disposicion de
los profesores y estudiantes de la universidad no son
utilizados al maximo, a pesar de que se realiza
divulgacion por parte de los trabajadores de la

biblioteca, las bases de datos no son utilizadas
suficientemente para realizar busqueda de
informacién. La biblioteca no cuenta con avances
tecnoldgicos donde los usuarios puedan hacer las
busquedas para sus necesidades informativas y no
se ha evaluado el nivel de satisfaccién que poseen
los usuarios sobre los servicios que brinda, por esta
razén se decide hacer la presente investigacion, con
el objetivo de evaluar el nivel de satisfaccion de los
usuarios sobre los servicios recibidos enla biblioteca
de la Universidad de Ciencias Médicas de Las Tunas.

MATERIALES Y METODOS

Se realizd un estudio descriptivo transversal en la
biblioteca de la Universidad de Ciencias Médicas de
Las Tunas, durante el aflo 2015, para describir el
nivel de satisfaccién de los usuarios. La poblacion
fueron los 1357 estudiantes del primer y segundo
afos de la carrera de Medicina y 200 profesores
distribuidos en 18 departamentos. La muestra fue de
200 estudiantes y 125 profesores, segin muestreo
aleatorio. Las variables fueron: satisfaccién de los
usuarios y servicios prestados por la biblioteca. Se
aplicé un instrumento de recogida de datos y estos
fueron procesados mediante la estadistica
descriptiva.

Al iniciar la busqueda de la informacién se contd con
el consentimiento informado de la totalidad de los
participantes.

ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

En la tabla 1 se observa que la biblioteca es visitada
varias veces a la semana por el 30,5 % de los
estudiantes y el 20 % de los profesores; seguido del
27y el 9,6 % que la visita diariamente. Una vez por
semana puede visitar la biblioteca el 25 % de los
profesores y el 11 % de los estudiantes, y una vez al
mes el 16 y el 9,6 % de estudiantes y profesores,
respectivamente; hay estudiantes y profesores que
ocasionalmente dedican parte de su tiempo a visitar
la biblioteca y esto esta representado en un 15,5y
16 %.

En estudio realizado en la biblioteca de Ciencias
Médicas de Sancti Espiritus (3) la asistencia de los
estudiantes a la misma es elevada, no
comportandose de la misma forma los profesores,
coincidiendo con el resultado obtenido en esta
investigacion.
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TABLA 1. Asistencia a la biblioteca de la Universidad de Ciencias Médicas de Las Tunas segln

frecuencia, curso 2015 - 2016

Estudiantes (n = 200) Profesores (n = 125)
Frecuencia

N° % N° %
Diariamente 54 27 12 9,6
Varias veces en la semana 61 30,5 25 20
Una vez por semana 22 11 31 25
Una vez al mes 32 16 12 9,6
Ocasionalmente 31 15,5 20 16

TABLA 2. Conocimiento de los servicios que se prestan en la biblioteca de la Universidad de
Ciencias Médicas de Las Tunas, curso 2015 - 2016

Servicios Estudiantes (n=200) Profesores (n=125)
Ne° % Ne° %
Busqueda bibliografica 112 56 57 45,6
Préstamo de documentos 192 96 94 75,2
Diseminacion Selectiva de la Informacion 32 16 49 39,2
Educacion de usuarios 21 10,5 27 21,6
Verificacion de citas 19 9,5 55 44
Extension bibliotecaria 8 4 12 9,6

La informacién que se ofrece en la tabla 2
representa los conocimientos sobre los servicios que
se prestan en la biblioteca, alcanzando mayor
porciento el préstamo de libros a estudiantes y
profesores, con un 96 y 75, 2 %, respectivamente;
le siguen en orden el servicio de busqueda
bibliografica con un 56 y 45,6 %. El servicio menos
conocido porlos estudiantes (4 %) y profesores (9,6
%) es el de extensidn bibliotecaria, por tanto a ese
servicio hay que dirigir acciones capacitantes y de
participacidon, teniendo en cuenta que el modelo
tradicional de Ila biblioteca, conservando sus
documentos a la espera de los usuarios, va
cambiando a una concepcidn mas acorde con el
momento actual, que proclama la biblioteca como
organizacion que contribuye con la formacion vy
educacién de la comunidad, mediante sus
colecciones y sus servicios de informacién.

Ruiz Vaca JO plantea que: ... “La evaluacién de todas
y cada una de las actividades de la biblioteca es
indispensable; sin embargo, en los servicios es
donde la satisfaccion de las necesidades de los
usuarios toma un papel preponderante, porlo que su
evaluacién se torna una tarea de primer orden. Una
de las formas de llevar a cabo la evaluacion de los
servicios han sido los estudios de usuarios; sin
embargo, éstos no solamente deben ser la
recopilacion de meras opiniones, sino deben
utilizarse métodos que permitan medir la calidad de
los servicios, definida en términos de Ilas

expectativas del usuario y las percepciones sobre los
servicios que recibe”. (4)

Cafedo Andalia, (5) en su trabajo "“Algunas
interrogantes utiles en torno a la evaluacion
cualitativa de los servicios de informacion”, aborda
de manera general una serie de interrogantes utiles
para facilitar la evaluacion de la calidad de los
servicios bibliotecarios y de informacién, que realiza
cada cierto periodo de tiempo una institucidén como
mecanismo para evaluar su gestion.

Es importante cuando se analiza el trabajo realizado
por una biblioteca, estudiar lo cuantitativo y lo
cualitativo de su quehacer, y para esto es oportuno
hacerse algunas preguntas sobre el desempefio de
las principales entidades a evaluar en un servicio: el
usuario, la necesidad, el producto, el servicio y el
bibliotecario o trabajador de la informacion.

En la tabla 3 se observa que la fuente de
informacién mas utilizada sigue siendo el libro para
el 100 %; el peridédico es muy utilizado y quedd
representado por el 69,5 % de los estudiantes y el
100 % de los profesores; las revistas (78,5 y 65 %),
los folletos (75,5 y 61,6 %). Queda claro que los
profesores utilizan mas las tesis (94 %) que los
estudiantes (38 %), esto no constituye un problema,
pues en pocas ocasiones se indica al alumno buscar
informacién en las tesis que son documentos no
publicados (literatura gris) y que solo se utilizan
para hacer alguna consulta en la sala de lectura.
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TABLA 3. Utilizacion de las fuentes de informacion de la biblioteca por los estudiantes y
profesores de la Universidad de Ciencias Médicas de Las Tunas, curso 2015 - 2016

Fuentes de informacion Estudiantes (n=200) Profesores (n=125)
utilizadas N° % N° %
Libros 200 100 100 100
Revistas 157 78,5 81 65
Folletos 151 75,5 77 61,6
Tesis 76 38 94 75,2
Periddicos 139 69,5 100 100
Obras de referencia 112 56 89 71,2
En un estudio, realizado en la Universidad Segln una pequeia encuestaa los 16 usuarios, que
Pedagdgica Nacional Francisco Morazan sobre asistieron al servicio de la Sala de Lectura de la

habitos de lectura en estudiantes, se pudo conocer
que el 61,4 % considera que la lectura le ayuda a
conocer diversas culturas, el 30,8 % a conocer
palabras desconocidas y el 3,8 % practica la lectura
porque quieren enriquecerse y conocer mayores
palabras para la mejora de la ortografia. (6)

El estudio “Habitos de lectura en alumnos
universitarios de carreras de ciencia y de tecnologia”
constituye un diagndstico preliminar sobre los
habitos de lectura de 158 estudiantes de la Facultad
de Ingenieria de la Universidad de Buenos Aires,
llevado a cabo mediante una encuesta escrita. A
partir de los resultados obtenidos, se concluye que
los estudiantes destacan que el libro impreso
continla siendo el vehiculo principal de lectura. (7)

El libro, durante varios siglos una de las fuentes de
informacién por antonomasia, objeto de atencion y
dedicacion de literatos, investigadores, bibliografos y
de la sociedad en general, elemento nuclear en
bibliotecas, germen de todo tipo de iniciativas, ha
experimentado cambios sustanciales en los ultimos
afios de manos de la tecnologia. (8)

Biblioteca Médica Nacional de Cuba el dia 29 de abril
de 2015, todos plantearon la preferencia de la
lectura del libro impreso, pues manifiestan, que
aunque la adquisicion en estos tiempos de la
bibliografia o el material actualizado sea en formato
digital y los argumentos sean un tanto gastados, no
hay nada como el “olor del papel”, “el sonido
producido al pasar las hojas” o el simple criterio de
que “leer en serio implica leer en impreso”. (9)

En un estudio de usuarios, realizado en noviembre
de 2015 con el objetivo de identificar el
comportamiento en la busqueda de informacion y el
grado de satisfaccidon en el uso de la coleccidn,
perteneciente a la Biblioteca "Samuel Ramos” en la
Facultad de Filosofia y Letras (FFyL) de Ila
Universidad Nacional Auténoma de México (UNAM),
se obtuvo como resultado que el 91 % de los
participantes que mencionaron que preferian
materiales impresos o ambos (electrénicos e
impresos), mostraron una enorme inclinacién hacia
los libros, que superd por mucho a los materiales de
consulta, que obtuvieron un 3 %, siendo estos el
segundo lugar en su preferencia. (10)

TABLA 4. Nivel de satisfaccion de los estudiantes y profesores ante los servicios recibidos en la
Biblioteca de la Universidad de Ciencias Médicas de Las Tunas, curso 2015 - 2016

. . .. Estudiantes (n=200) | Profesores (n=125) TOTAL (n=325)
Nivel de satisfaccion
Ne % Ne % Ne %
Satisfecho 175 87,5 118 94,4 293 90,1
Parcialmente satisfecho 14 7 5 4 19 5,8
Insatisfecho 11 5,5 2 1,6 13 4

La tabla 4 representa la satisfaccion que se alcanza
por estudiantes y profesores que visitan Ila

La necesidad de
comportamiento informativo que busca encontrar

informacién,

reflejada en un

biblioteca, manifestandose que el 90,1 % lo estan. El
5,8 % plantea que su satisfaccién es parcial y en el 4
% no se cumplieron sus necesidades informativas.

satisfaccion, a veces no culmina de forma positiva,
toda vez que el sujeto no logra cubrir la carencia de
conocimiento e informacion acerca de un hecho,
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objeto o fendmeno que se le presenta en el
desarrollo de sus actividades. De hecho, si después
de pasar por el proceso de aparicion de una
necesidad de informacién, el sujeto, al llegar a la
fase de busqueda de informacién, no encuentra el
documento con la informacién que precisa, no
lograra cubrir sus carencias, ni mucho menos podra
tener el equilibrio con el medio que lo motivo a tener
una necesidad de informacién. (11)

La evaluacién de los servicios constituye una
herramienta valiosa para determinar si la biblioteca
esta respondiendo a las necesidades de los usuarios,
teniendo encuenta que la satisfaccion constituye el
objetivo primordial de cada centro de informacidn; lo
gue permite establecer un diagndstico, identificar
limitantes y deficiencias para determinar en qué
condiciones se encuentra y definir estrategias que
permitan superarlas. La calidad de los servicios debe
determinarse desde la satisfaccién de los usuarios
hasta los trabajos de origen interno, tomando como
punto de partida la calidad de la gestidon, los
procesos técnicos y los resultados de la biblioteca

Se requiere que la evaluacién de todas y cada una
de las actividades de la biblioteca sea indispensable;
sin embargo, en los servicios es donde se reflejan las
necesidades de los usuarios. Por eso, la evaluacion
de esta actividad toma un papel preponderante y es
considerada como un instrumento importante para
determinar qué tan eficaz es la biblioteca, asi como
para identificar sus expectativas y, con base en los
resultados, buscar alternativas que permitan superar
sus puntos débiles. (12)

La calidad de los servicios debe determinarse desde
la satisfaccion de las necesidades informativas de los
usuarios, tomando como punto de partida la calidad
de la gestidon de la informacion, los procesos técnicos
y los resultados del trabajo de la biblioteca.

CONCLUSIONES

Existe satisfaccién de los usuarios con respecto a los
servicios prestados y a la atencién recibida, pero
sugieren que se debe mejorar el equipamiento
tecnoldgico y seguir trabajando para lograr la

como servicio. (12)

excelencia de los servicios.
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