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LibQUAL+  es una encuesta que nos permite medir la calidad del servicio que prestan las bibliotecas universitarias de acuerdo a las opiniones de los usuarios. Esta encuesta detecta la calidad de los servicios a partir de las percepciones de los usuarios. Fue desarrollada por la Association of Research Libraries (ARL)  y se considera casi un estándar para medir la calidad de los servicios a partir de las percepciones de los usuarios. Entre sus objetivos están:

1. Fomentar una cultura de excelencia en la prestación del servicio bibliotecario.

2. Ayudar a las bibliotecas en el mejor conocimiento de lo que los usuarios perciben como (servicios de) calidad. 

3. Recoger e interpretar retroalimentación de los usuarios (a lo largo del tiempo).

4. Ofrecer información de evaluación comparable con otros centros homogéneos (benchmarking). 
5. Identificar las buenas prácticas. 

6. Mejorar las destrezas analíticas de los bibliotecarios para interpretar y actuar según datos.
Algunas de las principales ventajas de usar LibQUAL son:

·  Representa un estándar para la evaluación de las bibliotecas a partir de las percepciones de los usuarios.

· Es una encuesta ampliamente validada

· Es ampliamente usada en muchos países (ver figura 1)

· Está traducida avarios idiomas

· Permite desarrollar procesos de benchmarking

· Permite localizar buenas prácticas, bibliotecas modelo
· Permite identificar áreas de los servicios que deben mejorar
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Figura 1: Mapa Internacional de Bibliotecas que han aplicado LibQUAL

La encuesta LibQUAL+ consta de 22 preguntas que se agrupan en tres grandes dimensiones o aspectos:

· Valor Afectivo del servicio.

· La Biblioteca como Lugar.

· Control de la Información.
Para responder a cada pregunta la encuesta tiene una escala de puntuación de 1 a 9, siendo el 1 el valor más bajo que se puede otorgar y el 9 el valor máximo.

Las preguntas de la encuesta, junto con las tres dimensiones en que se agrupan, son las siguientes:

Valor Afectivo del servicio:

Af 1: El personal le inspira confianza.

Af 2: El personal le ofrece atención personalizada.

Af 3: El personal es siempre amable.

Af 4: El personal muestra buena disposición para responder a las preguntas planteadas.

Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas que se le formulan.

Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario.

Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios.

Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios.

Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del servicio manifestadas por los usuarios.

La Biblioteca como Espacio:
Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje.

Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual.

Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor.

Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o la investigación.
Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo.

Control de la Información:
CI 1: El acceso a los recursos electrónicos es factible desde mi casa o despacho.

CI 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar información por uno mismo.

CI 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de información que tengo.

CI 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de información que tengo.

CI 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso fácil a la información que necesito.

CI 6: Los instrumentos para la recuperación de información (catálogos, bases de datos,...) son fáciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que busco.

CI 7: Puedo acceder fácilmente a la información para usarla y procesarla en mis tareas.

CI 8: Las revistas en versión electrónica y/o impresa cubren mis necesidades de información.

Además de estas preguntas la encuesta solicitaba a los usuarios que dieran su opinión, en texto libre, sobre los servicios de la biblioteca.

Forma de interpretación 

En cada pregunta de la encuesta hay que contestar a tres cuestiones:

· Nivel de servicio mínimo exigible.

· Nivel de servicio deseado.

· Nivel observado (percepción del servicio). 

El nivel mínimo que puntúa el usuario es aquel por debajo del cual piensa que el servicio no podría considerarse tal. La puntuación que otorga en el nivel observado es lo que el usuario percibe u observa en la biblioteca. Y el nivel deseado es la puntuación que él da a como le gustaría que fuera el servicio. Esta triple puntuación en cada pregunta nos permite conocer la Adecuación del servicio y la Superioridad del servicio, siempre desde la perspectiva de los usuarios. Puesto que la Adecuación y la Superioridad son dos aspectos importantes de los resultados que produce la encuesta vamos a explicarlos:
-La Adecuación del servicio

La Adecuación del servicio se calcula como la diferencia entre el valor observado y el valor mínimo (A= valor observado – valor mínimo). Si vemos los valores observados y mínimos (que han sido puntuados por los usuarios) y hacemos la diferencia, obtenemos la Adecuación del servicio. Mostrado en una tabla sería así:

	
	Mínimo

VM
	Observado

VO
	Adecuación

(VO-VM)

	Valor Afectivo del Servicio                   
	6.29
	6.71
	0.42

	La Biblioteca como Espacio               
	6.11
	6.01
	-0.10

	Control de la Información                    
	6.08
	6.20
	0.12


Como su propio nombre indica la Adecuación del servicio nos dice, según los

usuarios, si el servicio que se presta es adecuado o no. Si el resultado es negativo quiere decir que el servicio no es adecuado (en la tabla de ejemplo los espacios que oferta la biblioteca no les parecen adecuados a los usuarios). Cuanto mayor sea el valor obtenido más adecuado es el servicio. En la tabla que nos sirve de ejemplo tanto el Control de la Información como el Valor Afectivo son adecuados, pero además el Valor Afectivo les parece más adecuado a los usuarios que el Control de la Información.
-La Superioridad del servicio

La Superioridad del servicio es la diferencia entre el valor observado y el valor deseado (S= valor observado – valor deseado). Si vemos los valores observados y deseados (que han sido puntuados por los usuarios) y hacemos la diferencia, obtenemos la Superioridad del servicio. Mostrado en una tabla sería así:

	
	Observado

V0
	Deseado

VD
	Superioridad

(VO-VD)

	Valor Afectivo del Servicio                   
	8.41
	8.10
	0.31

	La Biblioteca como Espacio               
	6.01
	8.14
	-2.13

	Control de la Información                    
	7.20
	7.91
	-0.71


La Superioridad del servicio nos dice, según los usuarios, si el servicio que se presta es de calidad Superior al deseado o no. Si el resultado es negativo quiere decir que no hay Superioridad del servicio (en la tabla de ejemplo los espacios que oferta la biblioteca y el Control de la información no tienen superioridad según los usuarios, el Valor Afectivo del servicio sí tiene Superioridad). Cuanto mayor sea el valor obtenido más superioridad tiene el servicio. 
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SECABA es una herramienta online implementada por el grupo de investigación de la Facultad de Comunicación y Documentación de la UGR para la evaluación de la calidad de las bibliotecas universitarias que está basada en satisfacción de usuarios. 

SECABA implementa un esquema de evaluación de calidad compuesto por criterios subjetivos que está basado en el modelo de evaluación LibQUAL+.
SECABA distingue 4 tipos de usuarios, profesores, alumnos de primer ciclo, alumnos de doctorado y pas, puede distinguir entre bibliotecas de distintos campus de una misma universidad, e implementa una batería de operadores de agregación  que permiten tratar con los distintos grados de importancia que podamos asignarle tanto a las opiniones de los usuarios como a los criterios de evaluación.

Además es importante destacar que SECABA cuenta con un generador de informes online que permite analizar cuantitativamente la calidad de las bibliotecas universitarias evaluados, con un generador online de visualización grafica de calidad basado en gráficos radiales que nos permite identificar fácilmente los puntos fuertes y débiles de la calidad de una biblioteca universitaria, y con la posibilidad de desarrollar procesos de benchmarking entre distintas bibliotecas de modo que se pueden identificar las buenas prácticas de unas, siendo de este modo una herramienta con mucha utilidad para desarrollar procesos de mejora.

La herramienta SECABA ha sido aplicada satisfactoriamente a varias bibliotecas universitarias españolas (Jaén, Huelva, Granada, Pablo Olavide, Castilla La Mancha) y latinoamericanas (La Plata, Monterrey,..).

 Normalmente un informe de evaluación de calidad de una biblioteca universitaria basado en satisfacción de usuarios usando la herramienta SECABA tiene los siguientes apartados: 

El estudio y su interpretación (mediciones LibQual)

Ficha técnica (grado de participación, etc.)

Resultados globales de la Biblioteca Universitaria

Resultados por Biblioteca

Resultados por tipos de usuarios

Conclusiones

Recomendaciones

Referencias 

Anexos (comentarios de texto libre, etc.)

Sitios y artículos de interés

· LibQual

http://www.libqual.org/
· Secaba
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http://biblioteca.unizar.es/rebiuncalidad/programa.html
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