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INTRODUCCION

El talento humano en una organizacién moderna representa la clave hacia el éxito.
De este modo, el profesional bibliotec6logo que se encuentra en constante contacto con
sus usuarios, también posee esta caracteristica reflejada al brindar un servicio adecuado
en la biblioteca. Comunicar, trasmitir empatia, estar alegre, brindar conocimientos son
parte de las habilidades que todo bibliotecélogo debe tener. Estos elementos otorgan un
valor agregado a los servicios prestados y determinan el nivel de satisfaccion de los

usuarios respecto al personal que los atiende.

Al talento humano se le afiade la formacién académica que reciben en los centros
universitarios, aunque estos conocimientos adquiridos siempre deben seguir
actualizdndose y especializdindose. Ademads, consideremos también otros planos, como:
el compromiso, ya que se desarrolla en los profesionales involucrados una sensacion de
pertenencia familiar en la entidad para la cual laboran; y las habilidades blandas para
sentir como propia las necesidades que presentan los usuarios. Todos los inmiscuidos
buscan la mejora de su institucion mediante una propuesta innovadora con soluciones

creativas a problemas, persiguiendo el perfeccionamiento de su servicio.

El presente trabajo de investigacion, aborda como temas centrales, el talento
humano desplegado por los profesionales de la informacién que laboran en la biblioteca
de la Universidad de Piura (UDEP), en las sedes Lima y Piura; y la satisfaccion de los
usuarios de pregrado que asisten cotidianamente en busqueda de los servicios prestados

por la misma.

La investigacion tiene como objetivo principal determinar si el talento humano de
los profesionales de la informacién influye en la satisfaccion de los servicios brindados a
los usuarios de pregrado de la biblioteca de la Universidad de Piura en el Perd. Por lo
anterior, se ha planteado como hipétesis principal que el talento humano de los
profesionales de la informacién influye significativamente en la satisfaccion del servicio

prestado a los usuarios de pregrado de la biblioteca de la Universidad de Piura en el Peru.

En cuanto a la metodologia aplicada es descriptiva, no experimental y
correlacional, ya que se analizan las caracteristicas del fendmeno a investigar. A partir de
ello, se demuestra la influencia de una variable sobre otra. Ademas, se considera dentro

del estudio a los profesionales de la informacién y al alumnado de pregrado de la UDEP



en Lima y Piura, pues son ellos quienes demuestran, por medio del servicio, cuanto talento

reflejan los profesionales de la informacion al desarrollar sus actividades cotidianas.

El primer cuestionario se aplica a la muestra de alumnos de pregrado, quienes
hacen un total de 182 en Lima, y en Piura, 187. El segundo cuestionario se aplicard a la
poblacién total de profesionales de la informacién que laboran en la biblioteca, tanto en

Piura como en Lima.
La estructura del trabajo de investigacion consta de 4 capitulos:

Capitulo I: se esboza la descripcion del problema, antecedentes, justificacion,
objetivos, formulacién del problema, hipdtesis, variables e indicadores, delimitacion

geografica y limitaciones.

Capitulo II: compuesto por el marco tedrico que fundamenta las dos variables a
estudiar. La primera, en relacién al talento humano del profesional de la informacion,
mostrado en las caracteristicas que intervienen en ello: vocacion, compromiso, deseo de
superacion, conocimiento, habilidades blandas e innovacion. La segunda, con respecto a
la satisfaccion de los servicios, en la cual se abordan temas referidos a los servicios en las

bibliotecas universitarias, la calidad de los servicios, los modelos de calidad y Libqual.

Capitulo III: el método de investigacion abarca el tipo de investigacion, poblacion,
tamafio de la muestra, unidad de andlisis, disefio metodolégico, operacionalizacion de las
variables, técnica de recoleccion de datos, instrumentos de recoleccion de datos, analisis

de datos y procedimiento de recogida de informacion.

Capitulo IV: corresponde al andlisis de los resultados y analiza el perfil de
profesionales de la informacién y usuarios, asi como el andlisis de las variables e

indicadores. Todo ello, a través del software estadistico SPSS.

Finalmente, se expondrdn las conclusiones en base a los objetivos y resultados
obtenidos, asi como las referencias bibliograficas y anexos para consolidar la

investigacion.



CAPITULO I )
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1  Descripcion del problema

Todas las personas sin excepcion tienen un don denominado talento, el cual se
desarrolla ampliamente en el dmbito bibliotecoldgico al demostrar la satisfaccion que ha

causado el profesional de la informacidn en sus clientes durante la entrega del servicio.

La primera variable a presentar es el talento humano, tema trascendental del siglo
XXI a nivel mundial porque el factor humano es imprescindible en toda organizacion,
presenta multiples cualidades y estas se manifiestan a través del trabajo diario. Las
empresas deben invertir en el desarrollo profesional de sus clientes internos para

fortalecer su productividad laboral y alcanzar con éxito las metas propuestas.

La experiencia a nivel mundial muestra que, en EE.UU., el conocimiento es el
motor del pais gracias a la educacion y el desarrollo profesional. Se brinda la oportunidad
de crecer por medio de becas otorgadas a estudiantes destacados en instituciones de todos

los paises del mundo para cursar maestrias, doctorados, PhD, etc.

Segtin mis opiniones, en América Latina, cada pais refleja su propia cualidad o
talento especifico. Por ejemplo: en Ecuador, existen personas con mayor cantidad
habilidades blandas, predominando de ellos la empatia, ademas de su solidaridad
desmedida; en Argentina, predomina la innovacién y el emprendimiento, ambos son la
clave del éxito, pues las personas poseen trabajos flexibles sin preocupaciones salariales,
demostrando una alta calidad de vida. Asi también, el Peru refleja creatividad a través de
la gastronomia y el emprendimiento porque los peruanos han logrado impulsar pequefios
negocios que actualmente son grandes empresas reconocidas, como es el caso de: el
Grupo Romero, la familia de Renzo Costa, ProTV de Gisela Valcarcel, Blas Silva de

Bionaturista, el Grupo AJE, Pardos Chicken, Grana y Montero, etc.

Un incentivo para la creatividad, la innovacion y el emprendimiento en el Peru es
el Premio Nacional a la Calidad que promueve el Centro de Desarrollo Industrial (2009),
en el cual Osinergmin ha sido premiado con medalla de oro en la categoria de Creatividad
Empresarial destacando el talento de su equipo laboral. También, la Universidad Peruana

de Ciencias premia la creatividad peruana otorgando al Ministerio de Educacién en el
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2017 un premio por la labor que realizan con los Colegios de Alto Rendimiento (COAR)
(Gestidn, 2017).

Al respecto, la segunda variable es la satisfaccion de los servicios. Los servicios
son los mds importantes para toda entidad que cuenta con clientes = usuarios. Estos son
creados para generar ganancias, algunas de ellas son econémicas; y en otras, intangibles,
las cuales se miden entorno a la satisfaccion y el valor que ha generado en los clientes al
ser recibidos, como es en el caso de las bibliotecas. En muchos paises hispanoamericanos
y europeos se miden constantemente los servicios brindados por bibliotecas publicas,
universitarias y nacionales; ya que los servicios (por si mismos) generan un presupuesto
asignado por diferentes instituciones para que sigan difundiendo su cultura, generando

conocimiento y valor en las personas (Barbieri, 2015, p.86).

En el Per, los servicios bibliotecarios son considerados entes difusores de cultura.
Un ejemplo de ello es la Biblioteca Nacional del Peri (2017), pues invierte
periddicamente en mantener servicios Optimos para sus clientes, ya que han logrado
repotenciar sus servicios en la “Sala de Invidentes” y la “Sala Infantil”. Asimismo,
brindan capacitaciones de Alfabetizacion Informacional (Alfin) al adulto mayor. La clave
del éxito consiste en enfocarse en cada grupo objetivo, detectar sus necesidades de
informacion y realizar las gestiones para cubrir estas necesidades e implementar servicios.
En cambio, las bibliotecas publicas de los distritos mas pobres son las que menos
presupuesto y donaciones reciben por parte del gobierno, para innovar y repotenciar sus
servicios. Sin embargo, se usa bastante creatividad para que la poblacion aledafia asista

(Saavedra, 2014, p.13).

Muy diferente es el caso de los servicios en las bibliotecas universitarias, los
jovenes desde que ingresan a la universidad acuden a la biblioteca para investigar, asi se
forma parte de su rutina cotidiana. Con la ayuda de la tecnologia, los servicios se

actualizan de acuerdo a sus necesidades (Nuiiez, 2015, p.33).

En el ambito universitario, Sunedu en el 2018 presenta el ranking universitario
con las mejores universidades peruanas. Dentro de los 10 primeros puestos se encuentra
la Universidad de Piura (La Republica, 2018). Esta naci6 en Piura, en 1969; y en el 2004
tuvo su sede en Lima. Se encuentra asociada corporativamente a la Prelatura del Opus
Dei, gracias al fundador y Primer Gran Canciller, San Josemaria Escriva. Cuenta con una

formacion humanistica antropomorfa en su plan curricular distinto a las demds
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universidades, de ahi deriva el lema de mejores personas (Balarezo, 2014, pp.159-160).

La biblioteca a investigar se atribuye a la Universidad de Piura y para efectos del
estudio se han detectado carencias, entre ellas destaca la falta de un estudio de usuarios
que muestre detalladamente la percepcion del servicio brindado al alumnado
universitario, ademds de la relacién con el personal encargado de brindar dichos servicios.
El hecho que no haya un estudio de usuarios conlleva a que tampoco se tenga la
oportunidad de repotenciar la calidad de los servicios. No obstante, no se sabe el porqué
de la satisfaccion o insatisfaccién que perciben los usuarios en las instalaciones de la

biblioteca.

Entre los problemas detectados en cuédnto al personal que labora, se observa que
la biblioteca no ofrece linea de carrera. Los profesionales por mds que complementen sus
estudios con un diplomado o un maéster mantienen sus mismos puestos laborales. La
jefatura de la biblioteca es designada dentro del Consejo Superior, por ello la persona que
ocupe el cargo debe ser de confianza para la comunidad universitaria, capaz y preparada
en la gestion directiva. No importa si anteriormente ha tenido experiencia en la gestion
de bibliotecas ni es indispensable para la institucion que sea un bibliotecélogo el que

ocupe dicho puesto.

La ausencia de una linea de carrera en la institucién causa desmotivacién y poco
compromiso con las labores, las cuales se realizan en base a un beneficio econémico que
se limita al cumplimiento de su tarea. Recibir un beneficio econdmico, desde luego es
bueno, sin embargo, no es lo Unico necesario para desarrollarse profesionalmente. Al
respecto, Huisa (2015) acota: “Existen muchos tipos de incentivos para atraer, retener y
motivar, (...). Entre estos incluye: desarrollo profesional, pensiones y beneficios,
reconocimiento y prestigio, estabilidad laboral, diferencias de sueldos, infraestructura y

materiales de ensefianza” (p.53).

Finalmente, en las unidades de informacion es imprescindible el trabajo en equipo,
por ello se enfoca todo lo relacionado al talento humano, y se destaca la participacién de
los profesionales de la informacién que desempefian su labor diaria para el servicio de
sus usuarios. Asi, conseguir una valoracién positiva cultivada entre la relacion usuario-

bibliotecario.
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1.2 Antecedentes

El talento humano es un nuevo tépico en las organizaciones del siglo XXI. Se
desprenden caracteristicas intangibles que se encuentran relacionadas con la gestion del
recurso humano. Estas caracteristicas son: vocacién, compromiso, conocimiento
(habilidades, competencias y experiencia), deseos de superacién, innovacién y
habilidades blandas. Por medio de estas, se demuestra si el usuario ha logrado percibir

satisfaccion en los servicios que brinda el profesional de la biblioteca.

En el 4&mbito internacional se ha identificado a Espaifia con una tesis de Valdivielso
(2017), para obtener la licenciatura de Trabajo Social en la Universidad de Valladolid, el
titulo de la tesis es El talento dentro del trabajo social, cuyo objetivo es profundizar en
el concepto y caracteristicas del talento, a través de la perspectiva del trabajo social. Se
logra identificar el desempefio de los profesionales en sus centros laborales gracias a su
vocacion, compromiso, creatividad y conocimiento. Menciona que el talento no nace
innato en cada persona, sino que se puede obtener con el paso del tiempo; ademas, el
talento es importante en el desarrollo profesional, pues tiene como finalidad alcanzar la

excelencia y el éxito.

En México, Romero (2004), presenta una tesis para optar el grado de magister en
la Universidad Nacional Auténoma de México, cuyo titulo es La Visibilidad del
Bibliotecologo ante la comunidad de Universidades Privadas del Distrito Federal. El
profesional bibliotec6logo muestra una serie de cualidades que son percibidas por sus
usuarios, estas son: imagen, presentacién, motivaciéon y comunicacioén. Presenta dos
cuestionarios, uno dirigido a los profesionales de Bibliotecologia, y el otro para los
usuarios, vdlido para observar la relacion entre ambos. Asi también, destaca el

empoderamiento de la carrera de Bibliotecologia.

En el ambito nacional peruano, se ha identificado una tesis escrita por Arispe
(2014) para obtener el grado de licenciada en Administracién en la Universidad Nacional
del Centro del Pert (ubicada en Huancayo), la tesis tiene por nombre Gestion del talento
humano para la satisfaccion del cliente en la empresa Servited, cuyo objetivo principal
es determinar la contribucién de la gestion del talento humano en la satisfaccion de los
clientes en la empresa Servited. Se evidencia la gestion del talento humano en condiciones
Optimas, es decir, la empresa cuenta con un personal motivado y bien asalariado. La

situacion del personal influye directamente en la satisfaccion de sus clientes, demostrando
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buen trato y empatia. Mediante el andlisis de resultados, la encuesta elaborada a los

usuarios obtuvo un alto nivel de satisfaccion.

Pilco (2014) para optar el grado de licenciado en Bibliotecologia en la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, ha presentado su tesis titulada Evaluacion de los
servicios de la biblioteca de pregrado de la Universidad ESAN: aplicacion de la
metodologia Libqual+, destaca la importancia de evaluar constantemente los servicios
bibliotecarios, ya que son percibidos por los usuarios. Mediante las encuestas Libqual+
se ha detectado que los usuarios se encuentran medianamente satisfechos debido a que no
evidencian compromiso por parte de las personas que les atienden y por ser un espacio
pequeio para estudiar. Como recomendacion, se proponen talleres de capacitacion en los
siguientes temas: trato con usuarios, bases de datos, gestores de referencia, alertas

bibliogréficas, exposiciones bibliogrificas y campafias para la reduccién del ruido.

Entre las investigaciones de la Bibliotecologia peruana, se ha encontrado una tesis
importante que trata sobre el recurso humano, publicada por Alfaro (2011) para obtener
el grado de licenciada en Bibliotecologia en la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos, cuyo titulo es Competencias Profesionales de los Recursos Humanos de las
Bibliotecas Universitarias del Peru. Se destacan las competencias genéricas
(compromiso, habilidades, liderazgo, etc.); y especificas (conocimientos) que posee una
persona para el buen desempefio de su trabajo. Se logra identificar en qué momento los
profesionales egresados de la carrera de Bibliotecologia y Ciencias de la Informacion
adquirieren sus competencias. Expone una tentativa propuesta del plan curricular de

estudios universitarios para obtener las competencias profesionales en el siglo XXI.

Finalmente, Castillo (2011) para obtener el titulo profesional en Ingenieria de
Software por la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, cuyo titulo es Identificacion
de Talentos. Ha disefiado un software con 42 caracteristicas de talento para los postulantes
de la UPC. Se obtiene una propuesta para la eleccion adecuada de la carrera profesional
acorde a sus habilidades y caracteristicas propias. Tiene como finalidad lograr la
automatizacion del software y que pueda ser visualizada por los postulantes a través de la
web. La pagina web tiene por nombre “Juego de Talentos”, desplegable en el servidor de
la UPC. Lo que se ha logrado destacar de la tesis son los indicadores que forman parte de

la investigacion.
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1.3 Justificacion

La investigacion surge por la percepcion del trabajo cotidiano en la biblioteca
durante dos afios consecutivos. El principal se encuentra relacionado al talento humano,
ya que hasta el momento no se ha realizado un estudio a los profesionales de la
informacioén. El estudio conlleva a saber si los profesionales se encuentran comodos en
sus puestos de trabajo, y si los beneficios laborales cumplen con sus expectativas de
desarrollo y autorrealizacion personal. También, encontrar si los profesionales adquieren
compromiso en el cumplimiento de sus funciones, actividades y responsabilidades

laborales, situacion que afecta directamente a los usuarios.

Se destaca otra razén importante en relacion al usuario. En la universidad se
realizan encuestas generales a fin de afio, en la dltima encuesta (2017-1II) se ha detectado
insatisfaccion por parte de los estudiantes hacia el drea de la biblioteca. Con la
investigacion se logra identificar el porqué de su incomodidad, a través de un estudio de
usuarios. El mismo mide la satisfaccion y calidad de los servicios en la biblioteca. Es asi
que la gestién de la biblioteca se beneficia, al obtener informacién confiable con los

resultados estadisticos.

La investigaciéon brinda lineamientos a tomar en cuenta, expuestos para el
profesional de la informacidn en las caracteristicas del talento humano. Se trata de realizar
constantemente una autoevaluacion profesional, reflexionar en cada servicio que se
ofrece a otra persona, saber reconocer los errores y mejorar, ya que se enfatiza la

percepcion de los usuarios en una biblioteca.

Finalmente, genera un impacto social al presentar a la carrera de Bibliotecologia
y Ciencias de la Informacién a muchos estudiantes de colegios, preparatorias y maestros
que audn desconocen el contenido sustancial de la profesion. El bibliotec6logo es
distinguido en el dmbito laboral por la empleabilidad flexible que posee. A través de la
investigacion se da a conocer a detalle en qué consiste la labor diaria, y de las cualidades
profesionales que favorecen a las organizaciones que cuentan con un staff de

bibliotec6logos a disposicion de sus clientes.
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Objetivos
. Objetivo General

v Determinar si el talento humano de los profesionales de la
informacion influye en la satisfaccion de los servicios brindados a los usuarios

de pregrado de la Biblioteca de la Universidad de Piura en el Perd.

o Objetivos especificos

v Determinar si la vocacion de los profesionales de la informacion
influye en la satisfaccion de los servicios brindados a los usuarios de pregrado de

la Biblioteca de la Universidad de Piura en el Peru.

v Determinar si el compromiso de los profesionales de la
informacioén influye en la satisfaccion de los servicios brindados a los usuarios

de pregrado de la Biblioteca de la Universidad de Piura en el Pert.

v Determinar si el deseo de superacion de los profesionales de la
informacién influye en la satisfaccion de los servicios brindados a los usuarios

de pregrado de la Biblioteca de la Universidad de Piura en el Pert.

v Determinar si el conocimiento de los profesionales de la
informacion influye en la satisfaccion de los servicios brindados a los usuarios

de pregrado de la Biblioteca de la Universidad de Piura en el Pert.

v Determinar si las habilidades blandas de los profesionales de la
informacion influyen en la satisfaccion de los servicios brindados a los usuarios

de pregrado de la Biblioteca de la Universidad de Piura en el Pert.

v Determinar si la innovacion de los profesionales de la informacion
influye en la satisfaccion de los servicios brindados a los usuarios de pregrado de

la Biblioteca de la Universidad de Piura en el Pera.
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Formulacion del problema
. Problema general

v (De qué manera el talento humano de los profesionales de la
informacion influye en la satisfaccion de los servicios brindados a los usuarios de

pregrado de la Biblioteca de la Universidad de Piura en el Perd?

. Problemas especificos

4 (De qué manera la vocacion de los profesionales de la informacion
influye en la satisfaccion de los servicios brindados a los usuarios de pregrado de

la Biblioteca de la Universidad de Piura en el Perd?

4 (De qué manera el compromiso de los profesionales de la
informacion influye en la satisfaccion de los servicios brindados a los usuarios de

pregrado de la Biblioteca de la Universidad de Piura en el Perd?

v (De qué manera el deseo de superacion de los profesionales de la
informacion influye en la satisfaccion de los servicios brindados a los usuarios de

pregrado de la Biblioteca de la Universidad de Piura en el Perd?

v (De qué manera el conocimiento de los profesionales de la
informacién influye en la satisfaccion de los servicios brindados a los usuarios de

pregrado de la Biblioteca de la Universidad de Piura en el Perd?

v (De qué manera las habilidades blandas de los profesionales de la
informacién influyen en la satisfaccion de los servicios brindados a los usuarios

de pregrado de la Biblioteca de la Universidad de Piura en el Peri?

v (De qué manera la innovaciéon de los profesionales de la
informacion influye en la satisfaccion de los servicios brindados a los usuarios de

pregrado de la Biblioteca de la Universidad de Piura en el Perda?
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Hipoétesis
o Hipétesis general
v El talento humano de los profesionales de la informacién influye

significativamente en la satisfacciéon del servicio prestado a los usuarios de

pregrado de la Universidad de Piura en el Pert.

o Hipotesis especificas

4 La vocacion de los profesionales de la informacion influye
significativamente en la satisfacciéon del servicio prestado a los usuarios de

pregrado de la Universidad de Piura en el Pert.

4 El compromiso de los profesionales de la informacion influye
significativamente en la satisfacciéon del servicio prestado a los usuarios de

pregrado de la Universidad de Piura en el Pert.

v El deseo de superacion de los profesionales de la informacion
influye significativamente en la satisfaccion del servicio prestado a los usuarios

de pregrado de la Universidad de Piura en el Peru.

v El conocimiento de los profesionales de la informacion influye
significativamente en la satisfacciéon del servicio prestado a los usuarios de

pregrado de la Universidad de Piura en el Pert.

v Las habilidades blandas de los profesionales de la informacion
influyen significativamente en la satisfaccion del servicio prestado a los usuarios

de pregrado de la Universidad de Piura en el Peru.

v La innovacion de los profesionales de la informacién influye
significativamente en la satisfacciéon del servicio prestado a los usuarios de

pregrado de la Universidad de Piura en el Pert.
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Variables e indicadores

Variable 1:

X= Talento Humano

Variable 2:

Y= Satisfaccién del servicio a los usuarios

° Definiciéon conceptual

Variable 1: X= Talento Humano

Segtin Orizaga (2007):

19

Talento humano es la esencia de la gestién del conocimiento en bibliotecas, y una prioridad. Una
mejora en conjunto de la calidad del personal y un posicionamiento del valor humano deben ser
los objetivos mds importantes de los responsables de las bibliotecas. Pasan a segundo término sus

colecciones y la especializacién de sus productos y servicios. (p. 66)

Variable 2: Y= Satisfaccion del servicio a los usuarios

Segtin Lescano (2014):

El enfoque del servicio estd sustentado en las personas y no en las cosas. El fin del servicio son
los clientes y por tanto también los empleados. El gran error de muchas empresas es confundir los
medios con los fines, (...). No se suele dar la debida atencion a las personas. Se cree que el servicio
puede brotar con procesos, procedimientos y tecnologia. Lo tnico que se consigue con un enfoque
que pone primero las cosas, es un servicio mediocre, o a lo mucho un buen servicio. Y un buen
servicio ya no es suficiente en esta era global de alta competencia. Hoy en dia se exige un servicio
de excelencia y esto s6lo es posible con la excelencia de las personas, con un liderazgo orientado
al servicio, y con una sélida cultura en valores. Se trata de una actitud y se manifiesta
concretamente en la iniciativa, innovacidn, pasién, generosidad y, sobretodo, en el aprendizaje

permanente. (p.33)

o Definicion operacional

Variable 1: X= Talento Humano
v Vocacion

X 1=Pasioén por el trabajo
X2=Identificacién con la profesién

X3=Reconocimiento social de la profesién



v Compromiso
X4=Identidad cultural con la empresa
X5=Confianza y seguridad laboral

X6=Expectativas y metas propuestas

v Deseo de Superacion
X7=Ascenso y linea de carrera
X8=Repotenciacion de conocimientos (capacitaciones)

X9= Beneficios acorde al rendimiento laboral

v Conocimiento
X10= Competencias, capacidades y habilidades
X11=Experiencia

X12=Desempefio profesional

v Habilidades blandas
X13=Empatia

X14=Comunicacién (hablar y ser escuchado)

v Innovacion
X15=Creatividad
X16=Adaptacion a la tecnologia

X17=Flexible con iniciativa personal

Variable 2: Y= Satisfaccion del servicio a los usuarios

v Modo de respuesta

Y 1=Rapidez en la solucion de problemas
v Cortesia
Y 2= Proyectar confianza

Y3= Ser amigable

v Comunicacion

20



Y4= Lenguaje comprensible

Y 5= Saber escucharlos

v Conocimiento del cliente (usuario)

Y 6=Identificar un perfil de gustos y preferencias diferenciada

v Competencia

Y7=Presentar destrezas y conocimientos

v Credibilidad

Y 8=Transmitir confianza y honradez

v Tangibilidad

Y9=Instalaciones fisicas, equipamiento

v Seguridad
Y 10=Prevencién

Y 11=Medidas de seguridad

v Confiabilidad

Y 12= Entrega de servicios prometidos de manera precisa y exacta

v Acceso

Y 13= Hacia los recursos de informacion

21
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1.8 Delimitacion

La investigaciéon considera como muestra al alumnado de pregrado de la
Universidad de Piura en el Perd. Asi también, considera a todo el personal, profesional
(egresado, bachiller, licenciado, magister) de la carrera de Bibliotecologia y Ciencias de
la Informacion que se encuentre laborando en la unidad de informacion de la Universidad
de Piura en el Perd. El periodo de recoleccién de datos se obtuvo durante el ciclo 2018-1,

especificamente entre los meses de junio a julio.

1.9 Limitaciones

Limitacion bibliogréfica, las fuentes bibliograficas en el Perti en base al tema
talento humano y su relacion con la satisfaccion de los servicios son escasos, mucho mas
en el drea de Bibliotecologia. Sin embargo, se ha encontrado una tesis relacionada con el
talento humano aplicada a otra carrera profesional con el mismo fin humanistico que la
Bibliotecologia y el servicio a los usuarios. Ademas, se ha construido la investigacién con

multiples tesis y articulos de distintas especialidades profesionales.

Se agrega también, la limitacion de la obtencion de la informacion. El cuestionario
fue aplicado presencialmente en ambas sedes antes que terminen las clases del ciclo
académico 2018-1. Para lo cual, se viajo a Piura, ocasionando un exceso en el presupuesto
al solventar los vidticos y la estancia durante una semana en provincia, tiempo que durd
la recoleccion de datos. El gasto se asumi6 con tal de obtener la informacion fidedigna en

la biblioteca.



CAPiTULp II
MARCO TEORICO

2.1 El talento humano
2.1.1 Definicion del talento humano

El talento humano de los profesionales se alcanza por medio de la formacién
universitaria, conocimientos y experiencias adquiridas a través del tiempo de trabajo. Es
importante para las organizaciones porque se trata de un capital intangible, incomparable
con una maquina de produccioén. El talento se convierte en pieza clave para el desempefio
profesional por las habilidades al pensar, buscar solucién a un problema y, sobre todo,

utilizar la creatividad para enfrentar dificultades organizacionales.

Rodriguez (2016) menciona: “El talento humano que poseen las personas es un
conjunto de dones y potencial que permite ser aptos para determinadas ocupaciones y
desarrollarlas con inteligencia, destreza, habilidad, conocimiento, experiencias, aptitudes,

entre otras cosas que permite ser diferente y mejor” (p.17).

En la investigaciéon de Campos, Hoyos y Villanueva (2017) se realiz6 una
encuesta a la directora de la Firma de Servicios Profesionales, donde afirma:
El talento no es aquella persona que tiene la capacidad de analizar con mucha rapidez y concluir
con exactitud en algo especifico, el talento también puede estar dado por el tema social. Mi talento
es relaciones interpersonales, el poder influenciar y generar impacto en la vida de las personas o
el talento de otra persona puede estar por el lado de la capacidad que tiene de mirar el detalle y no
equivocarse y hacer que este trabajo sea prolijo, en otra persona el talento puede estar dado por la
capacidad de innovacién de pensamiento fuera de la caja. Yo creo que el talento es muy amplio,

es un abanico amplio de posibilidades, y cada persona tiene un talento diferente, nuevamente el
reto de un lider estd en identificar aquello para lo cual la persona estd mejor dotada y poder ponerla

en el rol o con los retos suficientes para poder explotar al mdximo su talento. (p.168)

De acuerdo con la dltima posicién con respecto al talento, ya que los seres
humanos adquieren diferentes cualidades. Algunas personas son mds innovadoras y
creativas, otras pueden desarrollar las habilidades blandas al ser empaticas, sociables,
carismaéticas e influir en otras personas. Existen personas con la capacidad de recepcionar
conocimientos rapidamente y ejecutar tareas laborales sin errores. Entonces, una empresa
no puede decidir exactamente si una persona posee o no talento, porque todas las personas
sin excepcion cuentan con un talento especial, diferente y inico, que muchas veces no se

ha descubierto.
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En consecuencia, Alles (2008) también menciona que se debe: "Desterrar la idea
generalizada de que el talento es un don que se tiene o no se tiene, y poder tomar acciones
para su mejora, esté se trabaja a partir de las competencias; no de todas, sino de aquellas

que un puesto de trabajo requiere para alcanzar una performance superior" (p.66).

Ademds, Jeric6 (2001) propone 3 ingredientes claves para el desarrollo del talento

individual, estos son:

- Las capacidades “puedo”, son los conocimientos y habilidades desarrolladas.
- El compromiso “quiero”, es la involucracion personal dentro de la empresa.

- Laaccion, “consigo”, actuar en el momento indicado (p.68).

La reconocida autora, que revolucion6 el mundo empresarial en base a su teoria
del talento, muestra que estos tres ingredientes conforman un nticleo importante para los
colaboradores en su centro laboral. Con estos ingredientes, se refleja al talento individual,
ya que se obtiene un personal motivado, comprometido y consciente que sus capacidades

serdn gratificantes para su organizacion.

Segtin las autoras Celis y Sanchez (2012), definen al talento como: “Cualidad que
surge de la autonomia del propio ser y que en ocasiones se desarrolla a partir del interés,
persistencia y dedicacion que se propone cada persona; ademas, puede surgir por factores
de cardcter individual y social, pues la cultura juega un papel importante” (p.27).
Asimismo, todo ser humano posee habilidades innatas o las van desarrollando de acuerdo
a las actividades que realiza desde pequefio. Muchas personas pasan su vida ignorando o
sub utilizando estas habilidades o talentos y, peor atn, esforzandose en desarrollar otras
habilidades que no son propias de su personalidad. Las personas exitosas son, por lo
general, aquellas que descubrieron y se dedicaron a cultivar los talentos que poseen

(Castillo, 2011, p.12).

Ambas posiciones muestran que la sociedad puede influir en el desarrollo del
talento. Algunas veces positivamente, tratando de identificar la cualidad que refleja la
persona para repotenciarla. En otros casos, negativamente, ya que la sociedad trata de
moldear el talento por otro que no corresponde con la personalidad del ser humano. Lo
mads importante es tratar de identificar en qué destaca una persona, solo asi se podra ser

dichoso durante la autorrealizacién profesional.
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2.1.2 Gestion del talento humano en la organizaciéon

El término “gestién del talento humano” es diferente al “talento humano”; el
primero surge a partir de una rama que proporciona la administracién de empresas; el
segundo destaca las cualidades intangibles de una persona. Con respecto a la gestion del
talento humano en una organizacion, se presentan las fases del recurso humano: elegir un
nuevo profesional, capacitar, monitorear y evaluar periddicamente su desempeino. Entre
las actividades que realiza la gestion del talento humano, se encuentra: la ocupacién de
puestos acorde al nivel profesional, realizar evaluaciones de 360° por parte de los clientes,

compaieros de trabajo, jefes, etc.

Asi, Campos, Hoyos y Villanueva (2017) dicen que: “Es de suma relevancia
reconocer como reto para las organizaciones el identificar, recompensar, retener y
monitorear el talento. En ese sentido, resulta importante conocer quiénes son los talentos

en las organizaciones” (p.23).

Conocer a cada miembro del equipo laboral implica identificar sus habilidades,
cualidades y potencial, para que sea participante activo de un drea acorde a sus
conocimientos y experiencia adquirida. Luego, seguir con las fases para la gestion del
talento humano, entre ellas: la retribucién salarial, beneficios laborales y capacitaciones
acorde a la era tecnoldgica, ya que no se desea la rotacién o el abandono laboral del

personal.

Chiavenato (2009) propone una serie de procesos para la gestion del talento

humano, estas son:

- Admisiéon de personas, a través del reclutamiento y seleccion del nuevo
personal, lo cual conlleva elegir a la persona idonea para el puesto ofertado.

- Aplicacion de personas, entre ellos estd el disefiar cargos para cada persona de
acuerdo a sus competencias, a su vez el evaluar su desempefio profesional.

- Compensacion de personas, de acuerdo al esfuerzo y trabajo desempefiado,
cada persona recibe de parte de la empresa un salario fijo, junto con una serie
de beneficios laborales.

- Desarrollo de personas, brindando capacitaciones para que adquieran nuevas
soluciones, ideas y comportamiento dentro de la empresa.

- Mantenimiento de personas, al proporcionar condiciones ambientales y
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psicoldgicas adecuadas, entre ellas: seguridad, higiene y calidad de vida
- Monitoreo de personas, cosiste en seguir, orientar y mantener su nivel laboral

incluyendo a las bases de datos y de mads sistemas tecnoldgicos (p.15).

La gestion del talento humano es un tépico de moda en el siglo XXI, se ha
convertido en marketing para diferentes instituciones que ofrecen cursos relacionados con
el tema. Diversos directivos, jefes o empresarios desean saber cdmo sacar a relucir el
talento que sus colaboradores poseen, puesto que muchas veces es dificil explotarlo por
timidez o falta de autoestima. Los directivos serdn los encargados de velar por el
desarrollo del talento humano en sus empresas, al conocer a cada miembro del equipo
laboral y relucir su potencial para que rindan positivamente en cada actividad

encomendada.

Valdivielso (2017) testifica que:

Existen varios aspectos a tener en cuenta en la gestién del talento, como son la cultura
organizacional, las caracteristicas del contexto, la tecnologia utilizada, los procesos internos, la
estructura organizacional, la gestion se realiza a través de la persona y la organizacion, siendo lo
basico la forma como se trata a la persona, (...). Hay que ser conscientes de que las personas son
el mayor activo organizacional, el “capital” mas valioso, y quien permite que se consigan los

objetivos y el éxito en la organizacién. (p.13)

Asimismo, Cadena (2016) asevera la siguiente posicion: “Siendo el talento
humano un elemento esencial en las empresas, se reconoce al conocimiento como talento
o capital humano y esto es porque algunas empresas a nivel mundial estdn incluyendo

dentro de sus estados financieros su capital intelectual” (p.454).

En el desarrollo de la gestion del talento humano, ambos autores afirman que se
debe velar por el bienestar del cliente interno, ya que representa el capital intelectual mas
valioso para su empresa, al hacer posible el crecimiento organizacional. Cabe destacar, el
talento humano de una persona no se mide con las mismas condiciones que en la etapa de
seleccion de personal fundamentado en un simple Curriculum Vitae (CV). El talento se
refleja con la constancia, actitud, perseverancia, desempeio profesional, compromiso,
entre otras caracteristicas intangibles de un ser humano. El talento es dificil de percibir,

si es que no se convive diariamente con los miembros del equipo laboral.
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2.1.3 El talento humano del profesional bibliotecélogo

El profesional bibliotec6logo posee miltiples capacidades al desempefiar su
trabajo, es multifacético, ya que puede atender usuarios, a la vez organizar actividades,
planificar reuniones con autoridades y desarrollar la publicidad de los servicios que

ofrece.

Romero (2004) dice: “Cada profesion tiene sus estereotipos, (...) en forma
positiva se dice que los bibliotecarios leen mucho, en forma negativa, se dice que son los
que acomodan libros en la estanteria, los que resguardan la coleccion y el silencio en la

biblioteca” (p.23).

El perfil que mostraba un bibliotec6logo en la antigiiedad es asemejado al de una
persona aburrida, amargada y de la tercera edad. Esta teoria queda desfasada; el perfil de
un bibliotecdlogo en la actualidad presenta a jovenes extrovertidos, alegres, creativos y
con mucho entusiasmo de aprender. Los cuales se encuentran cursando estudios

universitarios en la carrera profesional de Bibliotecologia

Asi, Orizaga (2007) menciona:

La mayoria de empresas e instituciones establece una mayor disposicién hacia lo relacionado con
la produccién o adquisicion no se tiene la misma prioridad cuando se habla de produccién y cuando
se habla de talento, es decir, de la inversion que se hace en éste, empresas y organizaciones deben
tratar de invertir mds en desarrollar el talento de sus empleados que en la parte operativa, ya que
su desarrollo es lo que permitira lograr un valor diferenciado en el mercado. Las bibliotecas no
son ajenas a esto, ya que, a mayor inversion en el talento humano mejores serdn los productos y
servicios que ofreceran, (...). Un bibliotecario con talento, si bien no instala otra biblioteca, si se
va a otra, y ahi instala y desarrolla todo lo que aprendid, ademas de lo que tenia en mente realizar

mientras trabajaba en el otro espacio. (p.62)

Se destaca la inversion empresarial de las instituciones a fin de fortalecer el talento
de sus colaboradores para generar valor en sus clientes y en la sociedad. Invertir en nuevos
productos tecnoldgicos no garantiza la mejora del servicio, lo garantiza el personal que
lo ofrece. Ademads, se expone la participacién de un bibliotecario con talento capaz de
ejecutar lo que habia pensado realizar con su experiencia, sobre todo, muestra una actitud
positiva al rotar de trabajo, no presenta miedo al cambio y tiene la seguridad que su nuevo

centro laboral serd mejor que el anterior gracias a la confianza que se tiene en si mismo.

Romero (2010) dice una reflexion importante: ";Cémo ven los usuarios a los
bibliotec6logos?, (...) se identificaron varias de las posibles causas que influyen en la

imagen y en la visibilidad que el bibliotecario proyecta en un sector de la sociedad"
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(p.259).

Los profesionales presentan diferentes cualidades, por ejemplo, algunos no
adquieren la paciencia y desenvolvimiento para trabajar en el drea de servicios.
Enhorabuena, la carrera profesional de Bibliotecologia es flexible y se pueden desarrollar
otras funciones y actividades, como: el procesamiento de informacién, ser un excelente
community manager, a través de las redes sociales; asi también, ser una persona altamente
capacitada en tecnologias. A través de cualquier actividad, un bibliotecario debe
demostrar visibilidad en su organizacidn, hacerse notar por su talento y destacar en la

sociedad.

Marques y Acevedo (2011) piensan al respecto que: "O bibliotecdrio, procura cada
vez mais, a educagdo continuada para adquirir conhecimentos e atualizarse
profissionalmente. Contudo, ndo hd um perfil prémoldado por competéncias especificas
que este profissional deve seguir, seu perfil é desenvolvido de acordo com suas

preferéncias e afinidades" (p.38).

El perfil que presenta un bibliotecario cambia constantemente porque interviene
la actualizacion de la profesion con estudios de posgrado, diplomados 'y
especializaciones. Se desarrollan competencias acordes al interés personal; en efecto, un
bibliotecario puede estudiar administracién para monitorear un equipo de trabajo, derecho
para velar por del marco juridico en archivos y depdsitos legales, comunicacién para
presentar proyectos en marketing publicitario, gestion cultural para promover e incentivar

la cultura en las bibliotecas, etc.

Florez (2016) acota que es: "Utilizar de la mejor manera los recursos disponibles,
realizando un trabajo de calidad, que satisfaga plenamente las necesidades de las personas

a las que esta dirigido el servicio" (p.2).

El bibliotecario hace lo posible para conseguir que sus usuarios se encuentren en
un ambiente familiar, al brindar un espacio 6ptimo para colaborar con la investigacion.
El bibliotecario es como un mago, pues logra identificar las necesidades de informacion
de sus usuarios, ello por el gran conocimiento que posee en diversas ramas académicas.
Es una persona culta, porque lee el contenido de los libros de su coleccion, sabe de qué
trata y es posible obtener una buena recomendacién de su parte. Ademas, instruir en el

uso del catdlogo, bases de datos, entre otros recursos de informacion. Es grato poder
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atender todas las necesidades de informacién que presentan los usuarios, estas no son

consideradas una carga laboral.

Valdivielso (2017) dice: “Para poder ser un trabajador talentoso se requiere un
capital individual de talento (el talento de la persona) y una estructura dentro de la

organizacion que sea capaz de gestionarlo adecuadamente” (p.30).

El bibliotecdlogo refleja ser talentoso al ser multidisciplinario en una biblioteca

porque abarca diversas disciplinas profesionales, entre ellas:

- Derecho, porque se fomenta la citacion en los trabajos de investigacion, se
explica el uso los softwares gratuitos (Mendeley y Zotero) y los propietarios,
como Citavi. Asi también, se comparte la legislacién de los derechos de autor
al recalcar que el uso de las fotocopias debe ser solo para uso personal; y no
atentar contra los autores y editoriales al piratear los libros para luego
venderlos y distribuirlos.

- Psicologia, muchas veces se necesita de una persona de confianza a quien
frecuentar para que los usuarios se sientan escuchados y se les brinde un buen
consejo, en caso de presentar problemas familiares o académicos. Al
observarlos, el bibliotec6logo sabe cémo se encuentra un usuario, por
ejemplo: cuando estd desesperado, porque va a empezar su practica y se le
olvidoé llevar una calculadora; cuando no entiende el catdlogo y es una persona
timida que necesita de ayuda. Entonces, se trata de ser empaticos para que se
sientan en confianza.

- Educacidn, al formar e instruir en los talleres de Alfabetizacion Informacional
(Alfin), el bibliotecélogo se convierte en profesor, puesto que prepara una
clase y se brindan nuevos conocimientos que se retroalimentan por medio de
las preguntas planteadas por los usuarios. También, se fomenta el respeto entre
usuarios, al decirles que no hagan ruido mientras otros estudian.

- Gestién cultural, se propicia el incremento de conocimiento al recomendar
libros y peliculas con valores morales. Ademds, la biblioteca debe ser vista
como un museo para que atraiga potencialmente a todos los usuarios. Se
presenta por medio de un tour, sobre todo a visitantes y extranjeros para
mostrar parte de la cultura peruana.

- Ingenieria, muchas veces es la labor de un bibliotecélogo tecnoldgico,
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encargado de la migracién de informacidn, el manejo de las bases de datos, la
creacion de nuevos softwares y aplicativos para mejorar los servicios de las
bibliotecas. Estos aplicativos son disefiados exclusivamente para la reserva de
salas de estudios, y la lectura de libros electrénicos desde los teléfonos mdviles
y tabletas portatiles.

- Sociologia, se preocupa por el bienestar de la organizacién en la cual labora,
satisfaciendo al profesor, administrativo, alumno y a sus compafieros del
equipo. A su vez, se identifica con la cultura organizacional, ya que son parte

de una gran familia.

En fin, un bibliotecario conoce parte de todas las disciplinas académicas porque
existen usuarios de todas las edades y carreras profesionales a los cuales debe servir,
siendo su funcién principal la de un referencista en todas las ramas del conocimiento. Sin
embargo, existen otras caracteristicas del talento “tdcitas” que hacen mejorar como
persona, crecer como profesional y reflejar esa sensacion de felicidad al desempeiiar el

trabajo diario.
2.1.4 Caracteristicas del talento

Las caracteristicas del talento son tdcitas o intangibles, se encuentran al mismo
nivel de los valores que se inculcan a lo largo de la vida. Los profesionales son quienes
deciden si se encuentran identificados con las caracteristicas del talento, como si fueran

parte de sus virtudes personales.

a. Vocacion

Monsalve (2013), observa: “La pasién (emocién) como un elemento esencial del
talento. Una persona se encuentra realizada en las actividades que le “llenan” y revierte
en satisfaccion, son elementos esenciales para poder desplegar una iniciativa, debes

disfrutar haciendo lo que te gusta” (p.22).

Es la pasion hacia la carrera profesional elegida porque se disfruta y se demuestra
dicha en el trabajo. El profesional bibliotec6logo se involucra tanto que no se concibe la
vida sin trabajar rodeado de libros y ayudar a las personas que necesitan informacion.
Para el bibliotec6logo es placentero saber que, gracias a él, se ayuda a incrementar el

conocimiento de otra persona.
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Por otro lado, si la entendemos como “gusto” se afiade un componente personal a
la competencia profesional (aunque evidentemente estd intimamente relacionada, si no
me gusta lo que hago dificilmente lo haga bien). Pero si la observamos en un sentido més
profundo, mds alld del mero gusto (que no es poco); vocacion significa “sentirse llamado”

(Tarin, 2015, p.2).

Ante lo expuesto, se necesita a profesionales con vocacion-pasion, criticos y
creativos, a la par que sean reflexivos y comprometidos con la disciplina. Es necesario
que todas estas cualidades vayan acompafiadas del conocimiento del cuerpo tedrico de la
disciplina. Las caracteristicas mencionadas que se requieren para poseer talento se pueden
aprender con la préctica, es decir, son adquiridas. Exceptuando la pasion que es innata

(Valdivielso, 2017, p.21).

En el caso de la Bibliotecologia, el biblioteclogo no adquiere vocacion desde su
posiciéon como estudiante universitario y preuniversitario, ya que hasta el momento lo que
sabe son bases tedricas de la profesion. La vocacién comienza a adquirirse al realizar
précticas pre profesionales, es decir, cuando se empieza a trabajar. Se cambia la vision
hacia la profesion, la cual se convierte en parte fundamental de la vida. La amistad de
profesionales con gran trayectoria laboral, también intervienen en el cambio de vision

sobre la carrera profesional.

b. Compromiso

Arispe (2014) menciona que: “El compromiso, que es el factor multiplicador de
las consecuciones, es el grado de voluntad que el individuo estd dispuesto a poner en la

tarea. El compromiso es, por tanto, el factor diferencial y el determinante en el talento”

(p41).

Pilco (2014) al respecto, dice: “Compromiso con el servicio, dimension vinculada
a la percepcion de los usuarios sobre la cortesia mostrada por los empleados y la

capacidad que tienen para generar confianza y seguridad en los usuarios” (p.33).

El compromiso es sentirse involucrado e identificado con la empresa, queda la
satisfaccion de realizar un buen trabajo y no se espera una retribucion econdmica
adicional por ese esfuerzo. Es semejante a la responsabilidad sobre una familia, por medio
del compromiso, se adquiere la responsabilidad de cooperar con la entidad laboral.

Gracias al desempefio propuesto, la biblioteca adquiere visibilidad junto con los
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bibliotec6logos que la conforman.

Campos, Hoyos y Villanueva (2017) han adaptado el compromiso organizacional

de Meyer y Allen y lo han dividido en tres partes:

- Compromiso afectivo, porque se es feliz perteneciendo a la empresa,
aceptandola como una familia y cuando sucede algtn problema se toma como

si fuera uno propio.

- Compromiso de continuidad, por el sueldo y las prestaciones que se reciben,

ya que no se podria encontrar algo similar en una empresa distinta a la actual.

- Compromiso normativo, porque se siente la obligacion, lealtad de seguir

perteneciendo a la empresa y se sentiria uno culpable de dejarla (p.98).

Se resalta dentro del estudio que el compromiso afectivo es el mds desarrollado
por los miembros del equipo laboral, es el compromiso idoneo para toda empresa, ya que
se desarrolla el trabajo de la mejor manera posible porque los profesionales se sienten
dichosos con el crecimiento de su organizacién. Ademds, el estar comprometido refleja
identidad, aunque a los colaboradores no les guste ni estén de acuerdo deben ser respetar
la cultura organizacional, ya que, al aceptar trabajar en la organizacion, se acepta también,

seguir con las normas, preceptos y formacién que inculcan.
c. Deseo de superacion

El deseo de superacion en la Bibliotecologia conlleva a la posibilidad de ascender
profesionalmente con una linea de carrera, sobre todo que valoren las capacidades y el
compromiso que se ha demostrado, y que las empresas ofrezcan un 6ptimo desarrollo

profesional.

Al respecto, la compensacion de personas constituye un elemento fundamental
para el incentivo y motivacién de los empleados en la organizacién, teniendo en cuenta
los objetivos individuales que se desea alcanzar y la importancia de la remuneracién se
debe a que para la mayoria de los trabajadores el salario tiene una evidente finalidad de
subsistencia: se trabaja para vivir, es decir, procurarse los bienes y servicios que requiere

la vida del trabajador (Rodriguez, 2016, pp.32-36).

Como menciona el autor, el reconocimiento laboral viene acompafiado de un buen
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salario, acorde con las actividades que se realizan. Los incentivos, los detalles parecen no
ser tomados en cuenta, sin embargo, son grandes componentes de la motivacién y el
compromiso personal hacia la empresa. Las empresas generan un alto grado de iniciativa
cuando ofrecen un crecimiento en conjunto, es decir, que crezca la unidad de informacién
y a la vez brinden la posibilidad de ascender de puesto laboral. Son pocas las bibliotecas
en el Perd reconocidas por incorporar una linea de carrera dentro de sus politicas

laborales.

En este sentido, existe un analisis desarrollado en el cual citan a Arellano (2015),
en el destacan que los atributos que valoran los millennials peruanos en sus centros
laborales son: el clima laboral, las oportunidades de ascensos y el prestigio de la empresa.
Asimismo, exponen las causas por las cuales abandonarian sus empleos: la falta de linea
de carrera, clima laboral, falta de convenios para estudiar y trato con el jefe inmediato

(Campos, Hoyos y Villanueva, 2017, p.14).

Muchas veces, no se brinda la posibilidad de un ascenso profesional, porque las
empresas no toman en cuenta los atributos mencionados por los autores. Los jovenes
profesionales con muchos suefios, metas y aspiraciones estan obligados a renunciar a sus
puestos laborales porque no les permiten desarrollarse profesionalmente. Esa es la
verdadera razén de la pérdida del personal, por la cual las empresas se encuentran
constantemente convocando a gente nueva para que ocupen esos puestos vacios e

insatisfechos.

En fin, un estudiante universitario no solo debe tener la meta de terminar la
carrera, sino proponerse seguir estudiando. Las épocas cambian y cada vez el mercado
laboral, inclusive para la Bibliotecologia se empieza a saturar, si es que no se recibe
formacion complementaria. Es muy facil que un recién egresado con més habilidades e
ideas innovadoras, como por ejemplo los “millennials”, despojen a los profesionales de
sus puestos laborales, los cuales se han considerado como propiedad personal durante

anos.

d. Conocimiento

El conocimiento abarca multiples aspectos, como: la educacidn, el razonamiento,
la experiencia, las competencias, las habilidades, las destrezas, etc. Permite utilizar la

informacion con el objetivo de adoptar las decisiones necesarias para producir resultados
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que generan un aprendizaje que permita continuar con la adquisicion de mayor
conocimiento. Se trata de una definicién que se encuentra ligada al desarrollo del talento

como algo acumulativo, y abre el camino para continuar con el proceso de desarrollo del

talento (Monsalve, 2013, p.38).

El bibliotec6logo debe mostrar la experiencia adquirida a lo largo de su trayectoria
laboral. Es util para recomendar informacion, ya que el usuario cree en los criterios del
bibliotec6logo, y muchas veces le pide una recomendacion sobre los materiales de
informacion a utilizar. Para Chiavenato (2009): “Se trata de saber, constituye el resultado

de aprender a aprender, de forma continua” (p.53).

Alfaro (2011) menciona que “Es el conocimiento que poseen las personas el
principal insumo distintivo de las organizaciones, dando una enorme valoracién al trabajo
intelectual, la innovacidn y la creatividad, (...) mas importante atn, es el activo intelectual
o capital humano tacito que poseen, el cual permitird a una organizacion distinguirse de

sus competidores” (p.28).

El conocimiento es la cualidad mds importante que posee el ser humano, no puede
ser visto, por tanto, es intangible y no puede ser comparado con ninguna tecnologia por
mads cara que esta sea, una organizacion no puede suplir a la persona ni a su talento.
Consiste en aprender constantemente, tal es el caso de los nifios que aprenden a hablar y
escribir en la escuela, luego aprenden a leer en el colegio, a redactar correctamente en la
universidad. Para el caso de los bibliotec6logos en sus puestos de trabajo, lo primero que
se aprende son las funciones y actividades a desarrollar; luego siguen, la cultura
organizacional de la institucidén, conocer a los usuarios, elegir a buenas amistades,
enfrentar situaciones de conflicto, sobrellevar las actividades de la casa, de los estudios y

de trabajo a la vez, etc.

Segun Alles (2008) presenta que: “Las destrezas o habilidades son, en general
facilmente evaluables y no tan facilmente desarrollables, (...) aquellas que estén en
relacion directa con caracteristicas de personalidad serdn tratadas como competencias”
(p-43). En la biblioteca se destaca el manejo de informacion al realizar una busqueda para
el usuario en el catdlogo y bases de datos. A los usuarios se les ensefia a utilizar los
descriptores y palabras clave sobre su tema a investigar, se realiza una diseminacién
selectiva de informacion (DSI) y se proporciona un producto final. Del mismo modo, se

procede al presentar una propuesta de desarrollo de colecciones, ya que se revisan todos
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los syllabus de la casa de estudios y se determina si corresponde con el material que se
ofrece en la biblioteca, de no ser asi, se debe presentar un proyecto justificando la compra

de los materiales faltantes.

Respecto a las competencias profesionales, Alfaro (2011) acota: “Se ha generado
a partir del proceso de evolucién que la administracién de los recursos humanos ha
sufrido. El capital humano estd compuesto por los conocimientos que han adquirido, sus
experiencias y su forma de ver el contexto” (p.52). Asi también, surge una posicidn para
reflexionar, pues constantemente se encuentran muchos errores que cometen dia a dia los
integrantes del equipo en una organizacion, justificindose en otros o pensando que ya
todo esta aprendido y que la experiencia es la que da el aprendizaje; se necesita aprender
a adaptarse a lo nuevo, a lo que constantemente se impone, para no caer en paradigmas

que impidan el conocimiento (Arispe, 2014, p.61).

Las competencias profesionales, una vez aprendidas, deben ser desarrolladas dia
a dia; a veces se deja de lado y se empiezan a olvidar, si es que no se ponen en practica.
Tal vez, se piensa que ya se ha aprendido lo suficiente y que no se puede seguir
aprendiendo, lo cual es totalmente falso, cada dia que pasa se incorporan actividades
nuevas a la vida; el conocimiento avanza, no se queda estancado. Se debe estar acorde
con la realidad, los cambios de paradigmas no deben ser una brecha, sino una oportunidad

para fortalecer el conocimiento.

e. Habilidades blandas

Las habilidades blandas son caracteristicas importantes que resaltan en una
persona, estas son percibidas en gran medida en una organizacién. Se destaca el aspecto
ticito que una persona comunica durante la interaccién con sus semejantes. Las
habilidades blandas son diversas, pero las mds importantes para un bibliotec6logo son: la

empatia, el don de saber escuchar y hablar al entablar una comunicacién con sus usuarios.

Como menciona Gubman (2009): "La empatia es definida de manera general
como la identificacion con otra persona, ya sea intelectual, emocional o social" (p.134).
Asi también Cerro (2010) propone que: "Es la habilidad para entender las necesidades,
los sentimientos y los problemas de los demés. Nos permite ponernos en el lugar del otro,
las personas empaticas son aquellas capaces de escuchar a los demds, y entender sus

problemas y motivaciones" (p.104).
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Para comprender a un usuario se necesita principalmente desarrollar empatia, con
ella se alcanza un grado de respuesta positiva por parte de los usuarios. Mediante la
empatia se identifican sus carencias, insatisfaccién y se toma el problema como propio;

asi, se demuestra si un profesional esta o no involucrado con su responsabilidad laboral.

Por consiguiente, Valdivielso (2017) acota que: “El tipo de comunicacién que se
desarrolle dentro de la organizacion interfiere en que el trabajo sea o no viable, (...). Es
muy importante que los trabajadores se sientan escuchados, retroalimentados y que exista
un ambiente laboral sano y confiable” (p.15). Todos los seres humanos poseen el don del
habla para intercambiar informacion entre dos o mas personas, cada uno presenta un estilo
particular al comunicarse, puede ser de modo formal usando palabras técnicas o de modo

coloquial para el trato comun con familiaridad.

Cerro (2010) manifiesta que: "Se escucha con todos los sentidos y no solo con el
oido. Tan importante como lo dicen las personas es el modo en que lo dicen, las
reacciones que experimentan, lo que desean decir, etc." (p.44). Ademds, hay que saber
escuchar e interpretar el mensaje que los usuarios han comunicado, en el caso de los
bibliotec6logos deben desarrollar bastante esta capacidad, puesto que se trata de
recepcionar la informacién que el usuario expresa y relacionar temas de la coleccién o de
un articulo cientifico leido en una base de datos. Asi, se facilitard la buisqueda de

obtencion de informacion, al actuar como referencistas de la informacion.

f. Innovacion

Como en toda carrera profesional se debe hacer uso de la tecnologia para
fortalecer los servicios que se ofrecen, conlleva a: innovar, cambiar, incorporar nuevos
servicios, nuevos recursos de informacion y utilizar las redes sociales para la difusién. De
ese modo, se expresa el mismo lenguaje que los usuarios. En consecuencia, Valdvielso
(2017) dice que se trata de: ““‘ir mas alld”, superar los paradigmas de conocimiento
tradicionales y tener un pensamiento divergente, creativo para a poder llegar a la
excelencia. Requiere destacar, no quedarse en lo establecido, no hacer las cosas como

siempre se han hecho” (p.20).

Arispe (2014) acota que: “Flexibilidad o adaptacion al cambio de los miembros
de la organizacién. Implica cambios de concepciones, de formas de trabajo, de estilos de
direccién y si no se comprende la necesidad del cambio, puede ser nocivo para la

implementacion del modelo” (p.44).
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Los autores proponen no quedarse atascados en viejos paradigmas ni hacer las
cosas como siempre se han hecho. Existen nuevas actividades por aprender, estas pueden
garantizar un trabajo més eficaz que el realizado cominmente. El cambio de paradigmas
afecta a los colaboradores de edad avanzada, quienes se aferran a lo tradicional, tal es el
caso que les cuesta inclusive adaptarse a los nuevos teléfonos méviles, sin embargo, es

una necesidad.

Lozano (2008) dice al respecto: “La capacidad de innovar constituye un recurso
intangible mds de la biblioteca, al igual que sus recursos tangibles, y por tanto debe ser
gestionado de una manera rigurosa y eficiente para potenciarla correctamente” (p.130).
Se recata que un bibliotec6logo debe ser capaz de adaptarse a ideas innovadoras
planteadas por la gestion de la biblioteca. Aceptarlas demostrando creatividad y una
actitud positiva, pues el cambio realizado sirve para mejorar los servicios, al equipo de la

biblioteca y a la organizacién en general.

Asi, Campos, Hoyos y Villanueva (2017) mencionan que: “Las organizaciones
lideres estdn haciendo énfasis en el trabajo a través de “redes de equipos”, donde se
promueva la colaboracion e innovacion para la resolucion de problemas y la consecucion
de objetivos organizacionales” (p.24). Celis y Sanchez (2012) exponen que: “La
participacion deja fluir la creatividad de los empleados, permite que éstos se sientan mas
aceptados y comprometidos, mejorando la autoestima, la satisfaccion en el trabajo y la

cooperacion con el grupo, (...) se da una mejor comunicacién y proceso colaborativo”

(p.36).

En la innovacién empresarial se resalta el trabajo en equipo y en colaboracidn, se
trata de sentarse en una mesa y dialogar. Se comparten situaciones ocurridas positivas y
negativas; positivas porque los compafieros comparten sus anécdotas pasadas; y negativas
porque se comentan los errores ocurridos que sirven para no volver a repetirlos. En tal
sentido, el equipo aporta ideas, posibles soluciones y se resuelven conflictos. Aplicar esta
forma de trabajo es muy buena, ya que garantiza una comunicacién horizontal entre todos
los colaboradores y se dejan a un lado los niveles entre jefes o encargados de 4rea.
Ademais, es motivador para los subordinados el hacerse escuchar y aportar para la mejora

del trabajo diario.

Un sinfin de caracteristicas y cualidades a destacar del talento humano, lo cierto

es que cada persona hace especial cada una de las caracteristicas del talento porque siente
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la necesidad de desarrollarse profesionalmente. Muchas veces se trata de una decision,
cambiar el estado de dnimo, la personalidad, el cardcter y encontrar entre todos los
defectos a una persona valiosa, con virtudes, que se pone la meta de demostrar el talento
que posee. En consecuencia, no solo se cumple “bien” el trabajo encomendado, sino que
es realizado con supremacia y eficiencia. Mantener un clima armonioso entre los
compaieros de trabajo garantiza una buena calidad de vida para el equipo laboral. Cuando
se logra conseguir una autorrealizacion personal, las personas se sienten dichosas y se

sienten recompensados, debido a que el talento humano influye en la vida cotidiana.

La Bibliotecologia al no ser una carrera comun en la sociedad conlleva a que el
interesado en estudiarla la conozca a profundidad y aprenda a estimarla, ya que adquiere
muchas oportunidades como cualquier otra profesién. Se pueden cursar maestrias,
doctorados, se puede ser un escritor, se puede ser un artista, etc. Que sea poco conocida
en la sociedad no significa que sea malo, significa que las personas con mucho talento
que la estudian la lleven a la cima demostrando actitudes positivas, y que esta sea el reflejo

de si mismos.

2.2 El servicio al usuario/cliente
2.2.1 Definicion del servicio

El servir es una cualidad importante, pues se trata de ayudar a otras personas,
dando prioridad a sus necesidades, antes que a las propias. Los usuarios o clientes son
quienes deciden si vuelven a frecuentar el negocio, al darse cuenta la manera en qué han

sido tratados.

Como menciona Lescano (2014):

El enfoque de servicio estd sustentado en las personas y no en las cosas. El fin del servicio son los
clientes y por tanto también los empleados. El gran error de muchas empresas es confundir los
medios con los fines, (...). No se suele dar la debida atencién a las personas. Se cree que el servicio
puede brotar con procesos, procedimientos y tecnologia. Lo tinico que se consigue con un enfoque
que pone primero las cosas, es un servicio mediocre, o a lo mucho un buen servicio. Y un buen
servicio ya no es suficiente en esta era global de alta competencia. Hoy en dia se exige un servicio
de excelencia y esto s6lo es posible con la excelencia de las personas, con un liderazgo orientado
al servicio, y con una sélida cultura en valores. Se trata de una actitud y se manifiesta
concretamente en la iniciativa, innovacidn, pasién, generosidad y, sobretodo, en el aprendizaje

permanente. (p.33)

De acuerdo con el autor, los empleados también son considerados clientes y se

debe procurar prestar una atencioén adecuada, para que tengan la capacidad de satisfacer
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las necesidades de sus clientes externos. De ese modo, se brindada no solo un buen

servicio, sino uno excelente que marque la diferencia entre otras organizaciones.

Asi mismo, Pilco (2014) menciona: “Se define el servicio como toda actividad
intangible que se brinda al usuario para la satisfaccion de sus necesidades de informacién”
(p-21). El personal que trabaja en el drea de servicios debe ser visto y tratado como un
recurso importante para la organizacion, ya que de esta drea depende la satisfaccion de
sus clientes. Siempre un buen trato, una sonrisa y comprension son grandes cualidades

que el cliente valora al recibir un servicio.

Por otro lado, el servicio al cliente constituye para las organizaciones una de las
grandes exigencias que demanda adecuada atencidn para lograr una impecable prestacion
del mismo. Debido a su relevancia, las empresas realizan un gran esfuerzo por entregar a
sus clientes este conjunto de actividades que implican una naturaleza propia, con el fin
de lograr que el usuario se sienta complacido y lo encuentre acorde con el valor invertido

por su adquisicién (Garcia, 2016, p.382).
En relacién a los servicios Cuesta (2014) propone lo siguiente:

Los servicios constituyen la actividad fundamental, porque a través de ellos se

establecen las relaciones con los usuarios. Asi mismo, de ello destaca tres caracteristicas:

- Intangibilidad, porque no es posible probar, oler, sentir los servicios antes de
ser consumidos, siendo tarea del proveedor hacer tangible lo intangible.

- Inseparabilidad, pues el vendedor/proveedor del servicio es parte del producto.

- Heterogeneidad, ya que los servicios no pueden ser entregados con la misma
uniformidad de calidad por el contenido humano involucrado en la entrega.

- Permanencia, porque los servicios son producidos y generados a partir de la

demanda (p.61).

Los servicios nunca vienen solos, estos son acompafiados por la persona quien los
brinda, por ello las organizaciones deben procurar que su personal actie de la mejor
manera en cada interaccion con el cliente. Tal vez, no sea igual el trato que se brinda a
todos los clientes, ya que son personas, no son maquinas que repiten lo mismo. Pero, se
debe intentar que cada interaccion sea especial para que ambas partes queden satisfechas;

los colaboradores por hacer su trabajo; y los usuarios por recibir el servicio.
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2.2.2 Los servicios en las bibliotecas

Si se reflexiona un poco, ;qué seria de las bibliotecas sin sus servicios?, pues los
servicios, al igual que los usuarios son la razén de ser de toda biblioteca. Porque a través
de los servicios se logra llegar a los usuarios. Por ello, todos los servicios bibliotecarios

se encuentran planificados y ejecutados para satisfacer las necesidades de los usuarios.

Segin Magan (2002): “El propdsito es presentar al servicio como integrado en la
construcciéon de un sistema global en el que el usuario es contemplado no solo como
utilizador, sino como parte del mismo” (p.329). Talavera (2008), citando a Ault (2000),
dice que: “Una biblioteca debe encontrar la mejor forma de proveer servicios

“tradicionales” de una manera “no tradicional”” (p.92).

Cada usuario que acude a una biblioteca hace uso de los servicios para satisfacer
sus necesidades informativas, se pone demasiado énfasis en los servicios al tratar de
implementarlos, renovarlos y actualizarlos, para que tengan una mejor difusion y acogida.
Se considera necesario que la biblioteca se debe dar a conocer en la organizacion a la cual
pertenece por medio de sus servicios. De ese modo, se puede justificar un incremento en

el presupuesto anual de la biblioteca.

Expone Via (2016) que: “Las unidades de informacion son consideradas mini
empresas que deben su existencia a los usuarios; por ello, deben utilizar las herramientas
del marketing para difundir sus servicios actuales o crear nuevos productos” (p.27). En
concordancia con la autora, los centros de informacidén o bibliotecas deben ser vistas
como una empresa o negocio. A pesar que no se recibe dinero por parte de los usuarios al
intercambiar productos y servicios, se gana porque el usuario se retira satisfecho y muy
agradecido. Por otro lado, para incrementar usuarios como estrategia de difusiéon de

servicios y productos debe hacer uso del marketing bibliotecario.

Merlo (2000) acota que “el servicio bibliotecario debe plantearse como objetivo
prioritario, lo que se puede conseguir a través de sistemas publicitarios y formacion de
usuarios. Para alcanzar este objetivo la biblioteca debe contar con espacios e
infraestructuras adecuados y desarrollar sistemas sencillos para las consultas” (p.95).
Ademads, Merlo (2009) con el paso del tiempo adiciona que: “Los servicios de
informacion no deben limitarse a un espacio y un horario concretos. Los usuarios tienen

necesidades de informacién y emplean cotidianamente dispositivos mediante los que
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hacer llegar esas consultas a especialistas, a los centros de informacién” (p.586).

Noa et al. (2017) mencionan: “La biblioteca en estos tiempos globalizadores, es
la de generar una nueva estructura de la informacién que la haga evolucionar desde el
concepto lineal del libro y los documentos tradicionales al concepto hipertextual, para

alcanzar esto deben cambiar las mentalidades” (p.1075).

Los autores destacan de las bibliotecas: la revolucion de la informacién y
globalizacion. Donde los usuarios no deben estar limitados y se deben atender las
consultas a cualquier hora del dia. Por ejemplo, se puede encontrar un usuario elaborando
un trabajo importante en la madrugada o necesitar de un libro como referencia para su
investigacion. Por ello, se deben crear servicios con acceso libre a la informacion en las
bases de datos y repositorios sin restriccion alguna, y estos sean proporcionados por la
biblioteca. Asi, cambiar el pensamiento de los usuarios, sin limites hacia la informacion

que necesitan.

Culebro et al. (2017) afirman que las expectativas de los usuarios frente a los
servicios bibliotecarios y de informacién son muy importantes porque determinan las
carencias de la capacidad instalada de las bibliotecas o las unidades de informacién, y
favorecen a los responsables de tomar decisiones para la mejora de las instalaciones,
condiciones, recursos y de los servicios de informacién (p.191). Asi también, los servicios
son a menudo desconocidos por sus usuarios potenciales. Hay académicos que no usan
los servicios y la dificultad para los bibliotecarios es determinar si es porque no los
necesitan, si es porque son llevados de forma inadecuada o si es que los académicos
desconocen su existencia. El rol del bibliotecario ha evolucionado hacia el marketing para
estar seguros de que los usuarios saben que tiene la biblioteca para ofrecerles (Tovar,

2015, p.323).

Los autores mencionados sefialan que se debe hacer lo posible por conocer la
percepcion de los usuarios con respecto a sus bibliotecas, para mejorar los servicios
acordes a sus sugerencias. El bibliotec6logo debe poner énfasis al tratar de identificar esta
percepcidn, asi conocer sus carencias y armar un perfil de los mismos. Ademads, publicitar
su biblioteca a través del marketing. Lo recomendable son las redes sociales, ya que

poseen gran acogida cibernética por parte de usuarios de todas las edades.
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2.2.3 Los servicios en las bibliotecas universitarias

En el ambito universitario se observa que los servicios bibliotecarios son
importantes para un estudiante que desea formarse como investigador. Los ingresantes,
muchas veces, son alumnos que acaban de dejar recientemente el colegio y necesitan
formarse en la bisqueda y obtencién de informacién confiable para realizar sus trabajos

de investigacion.

Para Via (2016): “Los servicios de la biblioteca universitaria estan acordes con la
mision y vision de la universidad, y ademds de apoyar a la comunidad universitaria
(integrada por los estudiantes, investigadores y docentes)” (p.26). Cuesta (2014)
menciona que los usuarios de la comunidad universitaria han de encontrar en la institucién
de informacion una oferta formativa para el uso de la tecnologia y de los recursos
informativos electrénicos. Cada biblioteca ha de priorizar el segmento de “poblacion
mediana” y adecuar su oferta a sus necesidades. La oferta puede pasar en este momento

por segmentos de edad o de nivel de conocimiento, o por &mbitos tematicos (p.69).

Como menciona Talavera (2008): “El planeamiento de los servicios
bibliotecarios, habria que recolectar cierta informacién relevante minima de cada
estudiante, por ejemplo, la modalidad de los cursos en los que estd matriculado, su
localizacion geogréfica, su drea de estudio y nivel del programa” (p.88). Se realizan
estudios de usuarios con el objetivo de perfeccionar los servicios que se han brindado
acordes a sus perfiles. Los servicios estdn dispuestos para la comunidad universitaria, se
debe tratar de cumplir con sus expectativas para que se sientan identificados con ellos y

se complazcan al usarlos.

Asi Caldera, Pirela y Ortega (2011), dicen al respecto que los servicios de las
bibliotecas universitarias:

Deben responder con dinamismo al reto que les impone los nuevos modelos curriculares, centrados

en la participacion del estudiante en los procesos de desarrollo de competencias para actuar

proactivamente en los escenarios de la sociedad del conocimiento. Las bibliotecas universitarias

deben convertirse en centros de recursos para el aprendizaje y la investigacidn, lo cual requiere a
su vez que la oferta de servicios esté pautada segtin las necesidades y expectativas de los usuarios-

clientes. (p.345)

En una biblioteca universitaria, los profesionales de bibliotecologia deben
demostrar conocimientos generales y muchas expectativas por aprender. Los usuarios

cada vez son mads exigentes al hacer uso de los servicios bibliotecarios, y encontrar la
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informacion adecuada que los lleve a alcanzar sus objetivos. Asimismo, se debe poner
bastante atencidn en sus necesidades de informacion para identificar sus verdaderas

prioridades y su tarea investigativa no sea tan tediosa como se acostumbra a pensar.

Merlo (2009) con respecto a los profesionales que laboran en las bibliotecas
universitarias expone que: “Los profesionales de las bibliotecas y los centros de
informacién sélo podrén ser utiles a una sociedad digital si, ademds de los perfiles
formativos profesionales tradicionales, disponen de la suficiente educacién tecnoldgica”

(p.582).

El autor destaca que los servicios de una biblioteca universitaria deben tener
tecnologia de primera y se deben cambiar los servicios tradicionales. Un ejemplo del caso,
son las bibliotecas hibridas, las cuales ofrecen variedad en el estado fisico de la coleccion
a gusto del usuario. Se necesita contar con un buen repositorio y un sistema informatico
para que la informacién se mantenga al servicio de los demds por un largo periodo de
tiempo; ademds de la capacidad, ya que constantemente se ingresa informacién y no se

desea perderla.

Pilco (2014) menciona: “Se considera a la biblioteca universitaria como una
organizacion vinculada a la educacién e investigacion, que pone a disposicion de sus
usuarios informacién para la generacion y transformacioén del conocimiento” (p.19).
Tovar (2015) expresa que las bibliotecas universitarias son conscientes de los profundos
cambios que estd sufriendo la comunicacién académica y de los desafios que esto
conllevan. Destaca el gran peso que se da a la formacion de usuarios porque se asume la
funcion de ayudar a los investigadores a entender el nuevo contexto para que lleguen a

tener un manejo experto de las infraestructuras y los servicios disponibles (p.323).

Ambos autores concuerdan que la investigaciéon en la universidad es lo mas
resaltante que existe, para ello son las clases o talleres de alfabetizacion informacional.
La biblioteca brinda a los usuarios la facilidad de aprender durante las fases de la
construccion de una investigacion. Comienza a partir de la busqueda de fuentes de
informacién en bases de datos, libros y repositorios; y termina al utilizar un software
antiplagio, que garantice la calidad de su trabajo. La biblioteca facilita la vida académica

de los estudiantes universitarios, docentes y de la comunidad universitaria.

Verdugo (2015) expone que:
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El caso de las bibliotecas universitarias es relevante, ya que en las dltimas décadas se han visto
provisionadas por numerosos factores institucionales que las han obligado a implementar sistemas
de gestion basados en la certificacion de sus procesos, ademds de que han sido contempladas como
un elemento esencial en los procesos de acreditacién de los planes y programas de estudio de las

Instituciones de Educacién Superior. (p.200)

Las bibliotecas son el foco de atencion en las universidades, sobre todo cuando se
trata de una acreditacion. Se supervisa mediante un organismo externo que tanto apoya la
universidad en la investigacion de sus alumnos. Se trata de mostrar lo mejor, por ejemplo:
una amplia coleccién de informacidn, recursos en bases de datos, el repositorio
institucional, los servicios, la tecnologia empleada, etc. En fin, las entidades tratan de
lucirse y con ello, muestran a la biblioteca como parte fundamental en la vida de un

estudiante universitario.

2.2.4 La satisfaccion de los servicios en las bibliotecas

Para Calva (2009):

La satisfaccion es la parte valorativa del fendémeno ya que es en donde se establece la satisfaccién
(positiva) o la insatisfaccidon (negativa). Las unidades de informacién han evaluado la satisfaccion
de las comunidades de usuarios, pero de una forma restringida, ya que es abordada como un
aspecto independiente, sin relacionarlo con las otras dos fases (el surgimiento de las necesidades
de informacién y el comportamiento informativo), lo cual ha ayudado poco en la comprensién

global del fenémeno. (p.20)

Como menciona el autor, la satisfaccion puede reflejarse en el usuario, si es que
le da una valoracién positiva. Para conseguir una valoracion positiva, los miembros del
equipo laboral deben recibir constantemente capacitaciones en el trato a los usuarios y se
pueda percibir amabilidad, eficiencia, y una atencién personalizada. En caso contrario, el
usuario puede dar una valoracidn negativa al servicio cuando no recibe un trato grato por
parte de los colaboradores. Por ello, la jefatura debe velar por la integridad de sus
usuarios, disponer las condiciones necesarias para enfrentar los problemas vy

solucionarlos.

Merlo (2000) expresa que se debe pretender que todas las consultas sean
solucionadas satisfactoriamente, lo cual implica la posesion de una buena coleccion
(actualizada) y el dominio de los sistemas de consulta de cada fuente de informacién. Al
mismo tiempo, serd necesario desarrollar sistemas de acceso al documento cuando la

informacion requerida no se encuentre en la coleccion propia (p.95).

Caldera, Pirela y Ortega (2011) respecto a la satisfaccion del cliente, afirman que:
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Lograr la plena "satisfaccion del cliente" es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la
"mente" de los clientes y por ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener
«satisfecho a cada cliente» ha traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para
constituirse en uno de los principales objetivos de todas las dreas funcionales (produccién,
finanzas, recursos humanos, etc.) de las empresas exitosas. Por ese motivo, resulta de vital
importancia que tanto mercadélogos, como todas las personas que trabajan en una empresa u
organizacién, conozcan cudles son los beneficios de lograr la satisfacciéon del cliente, cémo
definirla, cudles son los niveles de satisfaccion, como se forman las expectativas en los clientes y
en qué consiste el rendimiento percibido, para que de esa manera, estén mejor capacitadas para
coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a lograr la tan anhelada satisfaccion del

cliente. (p.343)

Se aceptan los comentarios de los autores al poner en primera instancia la
satisfaccion de los clientes. Un usuario no puede salir de una biblioteca insatisfecho, ello
dejaria mucho que desear para la Bibliotecologia, ya que se trata de ofrecer lo mejor a
través de diversas herramientas. A pesar de no contar con la informacion solicitada por
parte del usuario, se le puede recomendar y ensefiar a utilizar bases de datos y repositorios
en acceso abierto. De ese modo, un usuario se ird satisfecho con algo valioso para €l en

cuestiones de busqueda de informacion.

Segun Cuesta (2014): “Los usuarios son los verdaderos arbitros de la calidad de
los productos y servicios que se disefian e implementan en las organizaciones de
informacion, estos valorardn al sistema en la medida en que los mismos satisfagan o no
sus necesidades informativas” (p.58). Verdugo (2015) menciona: “Los autores desde la
década de los 60 del siglo XX hasta la actualidad coinciden en que la satisfaccion implica
la existencia de un objetivo deseable, la consecucion de dicho objetivo, la intervencion

de un resultado y una referencia para comparar” (p.127).

Son los usuarios quienes juzgan los servicios ofrecidos y al personal que les
atiende. Los juicios valorativos del usuario pueden ser expresados mediante las encuestas
de satisfaccion, estas pueden darse por encargo de la jefatura a sus trabajadores. Con los
resultados obtenidos se debe tomar en cuenta las opiniones de los usuarios, a la vez,
conseguir lo que necesitan, solucionar las carencias de la biblioteca e intervenir en busca

de una mejor valoracién posteriormente.
2.2.5 La calidad de los servicios en las bibliotecas

Uno de los personajes pioneros de la calidad del servicio es Horovitz (1991), quién
menciona al respecto: “La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido
alcanzar para satisfacer su clientela clave. Representa, al mismo tiempo, la medida en que

se logra dicha calidad” (p.1).
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Antiguamente, la calidad de los servicios estaba ligada al cumplimiento estricto
de las normas técnicas para asegurar el correcto funcionamiento del producto o servicio
ofrecido. Conforme ha pasado el tiempo, ha evolucionado el concepto expuesto, la
calidad ya no es mds un manual o instrucciones a seguir como si los humanos (capital
intelectual) fueran mdquinas. Con la llegada de la revolucién industrial, la calidad se
encarga de sus clientes y en la satisfaccion de sus necesidades para obtener ganancias.
Ante ello, es importante que una empresa piense en sus clientes, sin embargo,

considerarlo como tunica prioridad no es la clave del éxito.

Asi, Martinez, Pir6 y Ramos (2001) afirman sobre los estudios de la calidad del
servicio y de la satisfaccion de los usuarios que ambos tienen en comun el hecho de que
se considera central el punto de vista de los clientes finales al brindar una valoracién a
los productos que las organizaciones son capaces de proporcionarles (p.9). Con el paso
de los afios, la llegada de la tecnologia, la revolucion de informacion, la era digital y
demds, vieron conveniente en las empresas, no solo buscar la satisfaccion de sus clientes;
sino también, velar por los intereses de sus empleados, inversionistas, socios,
competidores y de la sociedad en general. Entonces, se trata de poner todo el esfuerzo
posible para lograr una responsabilidad social, satisfaciendo a todos y cada uno de los
componentes de la sociedad para alcanzar, ahora si, el ansiado éxito empresarial, a través

de una calidad total.

Segtin Fiestas (2013) la calidad:

Enmarca a objetivos que tiene la biblioteca, adaptando las demandas de los usuarios y brindandoles
recursos informativos y tecnologias, (...) conllevan a utilizar una metodologia a fin de medir y
evaluar el grado de satisfaccion del usuario con relacion a la calidad de los servicios. A la vez esta

evaluacién tiene que ser de manifiesto para saber cémo estd funcionando dicho servicio. (p.35)

Para alcanzar una calidad total hace falta contar con una evaluacién exhaustiva de
por medio. Antes, la evaluacion se realizaba para corregir errores, ahora se realiza para

prevenirlos y evitar desastres organizacionales.

2.2.6 La evaluacion de la calidad

La evaluacién de calidad es un procedimiento que permite a las empresas,
instituciones y organizaciones con y sin fines de lucro, conocer cuin adecuados son los
servicios que se brindan a los clientes, conocer fallas, errores, el rendimiento productivo,

la eficacia, satisfaccion, etc. Consiste en realizar una recogida de datos a través de
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instrumentos: entrevistas, cuestionarios, focus group, etc.; y seguir un modelo efectivo

que vaya acorde con el fendmeno y contexto a analizar.

Palacios (2014) menciona al respecto: “La evaluacién de la calidad y de los
servicios de una organizacion es una labor de mucha importancia, ya que es una manera
de que las instituciones empresariales conozcan sus debilidades y traten de mejorarlas

para lograr la excelencia” (p.8).

Menciona Chiong (2012):

Una consecuencia de la influencia de la gestion de calidad total en las empresas, es que hoy en dia
existe una necesidad latente por aplicar indicadores de medida o establecer mediciones que
permiten controlar cualquier resultado en las empresas, (...) esta extendida la idea de que para
medir el rendimiento de una biblioteca se precisa indicadores de naturaleza estrictamente
cuantitativa como indicadores cualitativos, como son los usados para medir la satisfaccion de los
usuarios y del personal. Utilizar ambos tipos de indicadores permitird obtener una descripcion mas

completa de todo el rendimiento de la biblioteca. (p.34-35)

2.2.7 Modelos de evaluacion
a) Norma ISO 11620

Tiene como objetivo facilitar la evaluacion de bibliotecas de todas las clases. Para
ello, describe un conjunto de indicadores de rendimiento y ofrece pautas para su
utilizacién como herramientas para evaluar la calidad y efectividad de los servicios,
actividades bibliotecarias, asi como el uso de los recursos (Chiong, 2012, p.39). Para De
la Cruz (2014): “Tiene como objetivo medir la calidad y efectividad de los servicios
bibliotecarios mediante sus indicadores para transformar sus debilidades en fortalezas y

aprovechar estas” (p.40).

Las normas ISO siempre al pendiente de la calidad de toda rama organizacional
adapta una serie de requisitos a cumplir para alcanzar un estatus deseable y aprobado. La
ISO 11620 se encarga especialmente de la calidad de las bibliotecas. Las bibliotecas

deben acatar los requisitos de la norma para conseguir la acreditacion de sus instituciones.

b) ANECA (Agencia Nacional de Evaluacion de Calidad y Acreditacion)

Menciona De la Cruz (2014): “Busca medir el rendimiento de las bibliotecas
universitarias evaluando los servicios en su totalidad, en busca de certificacién y
acreditacion para mejorar la calidad de los servicios” (p.41). Chiong (2012) expresa que:

“Ha desarrollado un programa de evaluacion de evaluacion del servicio de bibliotecas,
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con la finalidad de evaluar los servicios segtin el Modelo EFQM, dividido en tres fases:

evaluacién interna o autoevaluacién, evaluacion externa y evaluacion final” (p.38).

Como menciona el autor, ANECA ha sido disefiado para evaluar los servicios
segtin el modelo EFQM, el dltimo se enfoca en la evaluacion interna y externa de las
empresas. Interna al encontrar liderazgo y creatividad y crear estrategias empresariales
para sus colaboradores. Externa para establecer alianzas con los proveedores, crear
nuevos procesos productos y servicios pensando en las personas y en la sociedad en

general.
c) SERVQUAL

Disefiado por Zeithaml, Parasuraman y Berry, se propuso 10 categorias elaboradas
en base a un focus group con clientes, para establecer los criterios de calidad y medir el
grado de satisfaccion en el servicio. Ademds, encontrar la discrepancia o brecha mediante
la percepcion de los clientes hacia las dimensiones, conocida como GAP (Horovitz, 1991,

p.54).

Busca mejorar la calidad de los servicios utilizando una encuesta que evaluie los
servicios mediante 5 dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia
y elementos tangibles. Ese modelo mide lo que el usuario espera, la diferencia de puntos
entre la expectativa de calidad y lo que realmente percibe del servicio, existiendo una
brecha (gap) que se debe mejorar (De la Cruz, 2014, p.41). Para Fiestas (2013) el modelo
postula que hay una serie de dimensiones o criterios distintos que subyacen a los juicios
de los consumidores sobre la calidad de un servicio. La calidad percibida, es considerada
como una variable multidimensional, siendo estas dimensiones comunes a los juicios
sobre cualquier tipo de servicio. Da énfasis a la percepcion de los usuarios y su
perspectiva que tienen para mejorar los servicios, la diferencia entre estos dos aspectos

creard déficits de calidad (p.39-40).

El modelo creado por los autores en los afios 90 es importante para medir la
calidad y satisfaccion de los servicios de diversas empresas, ya que permite que los
clientes expresen con total sinceridad como se sienten al recibir el servicio y sus
expectativas al respecto. Diversos alumnos de la carrera de administracion de servicios la
aplican y adaptan dentro de las organizaciones para la cual laboran. Conforme pasan los

afios se sigue reafirmado como una encuesta modelo, preferida en la investigacion.
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2.2.8 Libqual

Libqual fue un proyecto experimental, disefiado por Fred Heath, Colleen Cook y
Bruce Thompson en la Biblioteca de la Universidad de Texas A&M (TAMU) en 1999,
tuvo como base experimental a Servqual. En el afio 2000 se realiz6 la primera encuesta a
12 bibliotecas académicas, las cuales pertenecen a la Assotiation Research Library
(ARL), en ese entonces el cuestionario era extenso, contenia 41 preguntas, 22 de las
preguntas fueron de Servqual y 19 propias del instrumento. Para completar el formulario
de preguntas se invito libremente a los usuarios a que expusieran su percepcion acerca

del servicio bibliotecario.

Conforme pasaron los afios, libqual iba mejorando, en el 2003 se aplico a 20
instituciones de Gran Bretafia y Escocia, con tan solo 22 preguntas. Luego, durante una
conferencia organizada por la ALA en Philadelphia, se encontraba Parasuraman (el
creador intelectual de Servqual) quien afirmé la confiabilidad y validez del instrumento.
Y expuso: “Libqual no solo es un estudio, es una herramienta que permite avanzar
internamente en cambios basados en informacién, el amplio protocolo puede ser en si
mismo transformado, considerando la cultura de las bibliotecas”. Es importante establecer
que los valores de Libqual tienen una razonable integridad psicosométrica a través de un

amplio conjunto de realidades (Chiong, 2012, p.41-43).

Gimeno (2008) menciona: “Libqual es un estdndar para medir el grado de
satisfaccion de los usuarios con los servicios que ofrecen las bibliotecas, asi como
identificar carencias y lagunas en la prestacién de servicios siempre basdndose en la
percepcion subjetiva de los usuarios” (p.140). Para De la Cruz (2014): “La importancia
de Libqual radica en darle al usuario el beneficio de expresar su percepcion acerca de los
servicios bibliotecarios. A fin de buscar las mejores perspectivas y alcanzar la calidad de
los servicios de la biblioteca” (p.42). Segun Fiestas (2013): “Permite conocer el grado de
satisfaccion del usuario con los servicios que presta la biblioteca, asi como identificar
carencias en la prestacion de los servicios, siempre basdndose en la percepcion subjetiva

de los usuarios” (p.40).

Después de todo lo expresado por los autores, solo queda reafirmar sus
testimonios y aportar que la Bibliotecologia necesita del instrumento (Libqual) para
obtener informacién confiable de la percepcion de los usuarios en corto tiempo.

Enhorabuena, la adaptacion de Servqual al sector de las bibliotecas. En las unidades de
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informacion se busca generar valor agregado en los clientes sin cobrar dinero; a diferencia
del dmbito empresarial que se intercambian productos y servicios para recibir una
retribucién econdmica. Ademads, de Libqual se rescata la dimension “Valoracion afectiva
del servicio” relacionada directamente con el talento que refleja el profesional de la
informacion al brindar los servicios a sus usuarios. De este tltimo se desea conseguir su

satisfaccion y que sea reconocida en la organizacion a la cual pertenecen.

2.2.9 Encuesta Libqual

Expone Gimeno (2008), al respecto:

La encuesta Libqual permite detectar la calidad de los servicios a partir de la percepcion de los
usuarios. Permite conocer la adecuacion y la superioridad de los servicios. La encuesta estd basada
en 22 preguntas. En cada pregunta hay que contestar:

. Nivel minimo exigible
. Nivel de servicios deseado
Nivel observado (percepcion de los servicios)

La encuesta se divide en cuatro grandes aspectos:

Valor del servicio:

1. Empatia, responsabilidad y seguridad.
2. Fiabilidad.
3. Dimensién humana de la calidad del servicio.

Acceso a la informacion:

1. Cobertura de alcance, temporalidad, conveniencia en el acceso.

2. Adecuacion de las colecciones.

3. Comprensibilidad, calidad y profundidad de los recursos de informacion.

4, Informacién solicitada proporcionada en formato, espacio y tiempos escogidos.

Control del personal:

1. Cobertura de navegacion, conveniencia y servicios de apoyo.
2. Control del personal de la informacién y de internet en particular.
3. Interaccién de los usuarios con la biblioteca tecnoldgica.

Biblioteca como espacio:

1. Cobertura de las necesidades de espacio, valor simbdlico de la biblioteca y refugios para
el estudio y el trabajo.

2. Reunién de los requerimientos comunitarios en un espacio para el estudio y la
colaboracién (tangibilidad).

3. Proporcionar las facilidades fisicas adecuadas. (p.142-143)

A su vez, Fiestas (2013) menciona:

Estd basada en 22 preguntas de 3 apartados:

1. Valor afectivo del servicio- percepciones y expectativas del personal de la biblioteca.
2. La biblioteca como espacio- percepciones y expectativas de los espacios de la biblioteca.
3. Control de la informacion- percepciones y expectativas de los recursos de informacion.
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Se mide:

- Valor minimo (VM)
- Valor observado (VO)
- Valor deseado (VD)

Es importante porque:

- Esta orientada al usuario.

- Es una evaluacién subjetiva.

- Conoce la satisfaccion de los usuarios.

- Puede definir distintas tipologias de usuarios.
- Es capaz de pedir distintos criterios.

- Oftrece informacion de evaluacién competente con otras unidades de informacién. (p.41)

Como referencia para la investigacion, se tomard el ultimo modelo expuesto por
Fiestas. Se aprecian 3 apartados, los cuales han sido convertidos del primer modelo
senalado por Gimeno, destacando del autor, los indicadores expuestos que influyen para

la construccion de cada uno de los items del instrumento y son la base de la investigacion.

Los servicios bibliotecarios se miden constantemente mediante encuestas de
satisfaccion de usuarios para identificar el estado de calidad de la biblioteca. A través de
las encuestas, se conoce quienes han sido sus personas favoritas en la atencidén, que

equipos faltan implementar, el material académico por adquirir, etc.

Tal vez, se tenga la disposicion de mejorar en todos los aspectos que sugieren los
usuarios, sin embargo, las bibliotecas universitarias se encuentran bajo potestad del
organismo universitario, y para realizar grandes cambios se debe contar con su

aprobacion, ya que implica un aumento de presupuesto para ejecutarlos.

Como parte del equipo de bibliotec6logos se asegura una buena atencién y
formacion a los usuarios. Sin embargo, en cuestiones de infraestructura depende
directamente de las autoridades competentes de la universidad. A pesar de presentar
posibles dificultades, los usuarios frecuentan constantemente su biblioteca porque desean

investigar, estudiar y aprobar sus exdmenes con buenas calificaciones.

Finalmente, se infiere que los usuarios universitarios, al terminar su carrera
profesional, reflejardn talento en sus organizaciones; y estardn dispuestos a servir a los

demds, asi como hicieron con ellos desde que ingresaron a la universidad.



~ CAPITULO III )
METODO DE INVESTIGACION

3.1 Tipo de investigacion

La investigacion es descriptiva porque consiste en recolectar datos del fenémeno
a investigar, a partir de ello describir sus caracteristicas, perfiles y analizar su
comportamiento presentando informacion objetiva, tal y como sucede en la biblioteca de
la UDEP. Del mismo modo, es “no experimental correlacional”, puesto que la base
experimental sugiere mostrar a los fendmenos en su ambiente natural, sin necesidad de
manipular las variables, las cuales son: el talento humano del profesional de la
informacion y la satisfaccion del servicio a los usuarios. Es correlacional, ya que se toma
en cuenta como se relacionan ambas variables a través de sus dimensiones e indicadores,
con ello demostrar como repercute la influencia de una sobre la otra. A su vez, es

transversal puesto que se aplicard el cuestionario durante el ciclo académico 2018-1.

3.2  Poblacion, muestra y procedimiento de muestreo
3.2.1 Poblacién

La poblacion lo conforman los alumnos de pregrado de la UDEP-Sede Lima, los
cuales suman 2600, divididos entre las carreras de Medicina, Psicologia, Administracién
de empresas, Administracion de servicios, Ingenieria industrial y de sistemas, Economia

y Derecho.

Ademads, los alumnos de pregrado de la UDEP-Sede Piura, los cuales suman 4500,
divididos entre las carreras de: Educacién inicial, Educacién primaria, Educacién
secundaria, Administracion de empresas, Contabilidad y auditoria, Economia,
Comunicacion audiovisual, Comunicacién de marketing, Periodismo, Derecho, Historia
y gestion cultural, Arquitectura, Ingenieria civil, Ingenieria industrial y de sistemas,

Ingenieria mecénico-eléctrica.

Se incluyen, todos los profesionales de Bibliotecologia que se encuentren
laborando actualmente bajo un contrato fijo en ambas sedes (Lima y Piura), los cuales

hacen un total de 24 profesionales.
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3.2.2 Muestra

a) Muestra de usuarios
Para la muestra significativa de usuarios, se utiliza una férmula cualitativa de
“Estimacion por Intervalo de Confianza”, ideal para reducir grandes cantidades
poblacionales. Se procura establecer los valores oficiales de probabilidad con un grado
de confianza del 95%, estimacion positiva y negativa con cantidades iguales (50% cada
una) y un margen de error del 7%. Por ende, se ha aplicado la formula a las poblaciones

de estudio de las sedes correspondientes.(Z&/2)?

Férmula:

(Z&/2)* xpxqxN

e? x(N-1) + (Z&/2)* xpx q

Los datos, significan:

N= Poblacién o universo

Z= Distribucién nominal estdndar

&= Desviacion estdndar

Z2.&/2= 1,96= Grado de confianza con 95% de probabilidad
p= 50% de probabilidad, poblacién a favor

q= 50% de probabilidad, poblacion en contra

e= Error muestral, 7% de error

n= Tamaiio de la muestra




54

Sede-Lima
La poblacién total de la UDEP en Lima es de 2600 alumnos de pregrado, mediante

la formula sefialada, se obtiene:

(1,96)x (0,50) x (0,50) x 2600
=
(0,07)2 x (2599) + (1, 96)2 x (0,50) x (0,50)
2497,04
R ‘ n= 182,3255
13,6955

Por tanto, la muestra total de usuarios es de 182, 3 estudiantes, del cual se debe
establecer una proporcionalidad exacta para cada carrera profesional, resulta un

porcentaje de 0.0701% . Entonces, los datos finales quedan del siguiente modo:

Tabla N° 1 Muestra de alumnos- Sede Lima

Alumnos de pregrado

Carreras profesionales Poblacién Muestra

Administracion de empresas 686 0.0701% 48.08
. Administracion de servicios 241 0.0701% 16.89
Derecho 255 0.0701% 17.87
Economia 334 0.0701% 23.41
Ingenieria industrial y de sistemas 706 0.0701% 49.49
Medicina 160 0.0701% 11.21
IPsicologia 218 0.0701% 15.28

Total 2600 182.23

Elaboracién propia



Sede-Piura
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La poblacién total de la UDEP en Piura es de 4500 alumnos de pregrado, mediante

la formula sefialada, se obtiene:

(1,96)2

(0,07)? (1,96)2

—

Por tanto, la muestra total de usuarios es de 187, 35 estudiantes, del cual se debe

establecer una proporcionalidad exacta para cada carrera profesional, resulta un

porcentaje de 0.0417 % . Entonces, los datos finales quedan del siguiente modo:

Tabla N° 2 Muestra de alumnos-Sede Piura

Alumnos de pregrado

Carreras profesionales Poblacién Muestra

Educacion inicial 198 0.0417% 8.2
Educacion primaria 101 0.0417% 4.2
Educacién secundaria 159 0.0417% 6.6
Administracién de empresas 718 0.0417% 29.9
Contabilidad y auditoria 363 0.0417% 15.1
Economia 302 0.0417% 12.5
Comunicacién audiovisual 77 0.0417% 3.2
Comunicaciones de marketing 191 0.0417% 7.9
Periodismo 85 0.0417% 35
Derecho 545 0.0417% 22.7
. Historia y gestion cultural 209 0.0417% 8.7
. Arquitectura 408 0.0417% 17
Ingenieria civil 355 0.0417% 14.8
. Ingenieria industrial y de sistemas 582 0.0417% 24.2
. Ingenieria mecanico-eléctrica 207 0.0417% 8.6

Total 4500 187.1

Elaboracién propia
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Al no encontrar complicaciones por parte de todos los profesionales en la

aplicacion de dicha encuesta, se realizard un censo.

Sede-Lima
Tabla N° 3 Poblacion de profesionales-Sede Lima
Areas de Jefatura Adquisiciones Procesos Circulacion Hemeroteca Recursos
biblioteca técnicos electrénicos
Cantidad de
personal
1 1 2 3 1 1

Total 9 personas

Elaboracién propia

Sede-Piura

Tabla N° 4 Poblacion de profesionales-Sede Piura
Areas Proces Recursos  Desarrol
de 0s electrénic lo de
bibliote Jefatu  Adquisicio  técpico  Circulaci osy coleccion Administrac  Sistem
ca ra nes S on hemerote es ion y canjes as
ca
Cantida
d de
1 1 4 5 1 1 1 1

persona
1
Total 15 personas

Elaboracién propia

3.2.3 Procedimiento de muestreo

El muestreo disefiado para los alumnos es el intencional probabilistico

estratificado, es 6ptimo debido al uso de la férmula “Estimacion por intervalo de

confianza”. Se ha seleccionado a un solo publico objetivo: los alumnos de pregrado

matriculados en las diferentes carreras profesionales de las dos sedes (Lima y Piura),

durante el periodo 2018-I.
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En cambio, para el profesional bibliotec6logo se tomard como estudio a toda la
poblacién censal, puesto que son solo 24 personas los trabajadores de la biblioteca. A
ellos, se les aplicard el cuestionario, instrumento con mayor cantidad de preguntas sobre

las caracteristicas del talento que reflejan en el dia a dia.
3.2.4 Unidad de analisis

Son los alumnos de pregrado y los profesionales de Bibliotecologia, los cuales

estudian y trabajan respectivamente, en la Universidad de Piura (Sedes Lima y Piura).

3.3 Diseiio metodologico

Elaboracion del Capitulo I en base al desarrollo de la tesis

4

Elaboracién del marco tedrico: Busqueda y recuperacion de informacion de la

literatura acorde al talento humano y la satisfaccion de servicios en las bibliotecas

universitarias.
Metodologia a emplear en la investigacién
Validacion de la muestra repre!ntativa en base a formulas estadisticas
Aplicacién del trabajo de campo, recoleccion de la informacién fidedigna

producto del recojo de informacién de los profesionales y usuarios de la biblioteca

(Lima y Piura)

Andlisis de los resultados de la investigacion usando el programa SSPSS

Desarrollo de las conclusion!s en base a los resultados obtenidos
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3.4  Matriz de operacionalizacion de variables e indicadores

Tabla N° 5 Matriz de operacionalizacion de variables

El talento humano X1=Pasion por el trabajo
Variable 1 | Segtin Orizaga (2007): Vocacion X2=Identificacién con la profesion
de los X3=Reconocimiento social de la profesién
profesionales de la | X Talento | lalento humano es la esencia de la gestién del ) X4=Identidad cultural con la empresa
. » humano conoci@ento en bibliotecas,. y una prioridad. Una mejora Compromiso X5=Conﬁanzg y seguridad laboral
informacion en conjunto de la calidad del personal y un X6=Expectativas y metas propuestas
influye posic_ionamiento del valor humano deben ser los_ ol?jetivos X7=Ascenso y linea de carrera
mds importantes de los responsables de las bibliotecas. Deseo de superacion X8=Repotenciacién de conocimientos (capacitaciones)
significativamente Pasan a segundo término sus colecciones y la X9=Beneficios acorde al rendimiento laboral
. » especializacion de sus productos y servicios. p. 66 X 10=Competencias, capacidades y habilidades
en la satisfaccion Conocimiento X11=Experiencia
del servicio de los X12=Desempefio profesional
X12=Empatia
usuarios de Habilidades blandas X13=Comunicacién (hablar y ser escuchado)
pregrado de la X15=Creatividad
Innovacién X16=Adaptacién a la tecnologia
Universidad  de X17=Flexible con iniciativa personal
Piura en el Pert ; Capacidad de respuesta Y 1= Rapidez en la solucién de problemas
) Variable 2 | Segun Lescano (2014): Cortesia Y2=Proyectar confianza
o ) Y3=Ser amigable 1. Valoracién
Y=Satisfac | El enfoque del servicio estd sustentado en las personas y Comunicacién Y4=Lenguaje comprensible D| afectiva del

no en las cosas. El fin del servicio son los clientes y por

cién del o Y5=Saber escucharlos i servicio
R tanto también los empleados, (...). No se suele dar la C imiento del client Y o=Identifi fild "
Servicio a debida atencién a las personas. Se cree que el servicio onocimiento del chiente ; entificar un pertil de gustos y my
los ] puede brotar con procesos, procedimientos y tecnologia. (usuarlo)' preferencias — ¢
usuarlios Lo tnico que se consigue con un enfoque que pone Competencia Y7=Presentar destrezas y conocimientos n
primero las cosas, es un servicio mediocre, o a lo mucho Credibilidad Y8= Transmitir confianza y honradez s
un buen servicio. Y un buen servicio ya no es suficiente en Tangibilidad Y 9= Instalaciones fisicas, equipamiento i 2. Biblioteca
esta era global de alta competencia. Hoy en dia se exige un Seguridad Y10= Prevencién 0 como lugar
servicio de excelencia y esto s6lo es posible con la Y11=Medidas de seguridad n
excglgnc1a de las personas, con ufl liderazgo orientado al Confiabilidad Y12=Entrega de servicios prometidos de e 3. Control de
servicio, y con una sélida cultura en valores. Se trata de . . -
. . N manera precisa y exacta S informacion
una actitud y se manifiesta concretamente en la iniciativa, : : =
Acceso Y13=Hacia los recursos de informacion 4. Alfabetizacién

innovacién, pasién, generosidad y, sobretodo, en el
aprendizaje permanente. p.33 informacional
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3.5 Técnica de recoleccion de datos

La técnica de recoleccion de datos es la encuesta y su instrumento el cuestionario.
El cuestionario ha sido aplicado presencialmente para obtener la informaciéon completa,
de manera mds rdpida y se ha obtenido respuesta de absolutamente todas las personas
encuestadas. A pesar de estar en el siglo XXI, no se han utilizado las encuestas de los
formularios de google difundidas a través del correo electrénico, debido a la tasa de no

respuesta.

3.6 Instrumentos de recoleccion de datos

a) Cuestionario para bibliotec6logos - medir el talento humano

El cuestionario para el profesional bibliotec6logo, es tomado de la Tesis
“Visibilidad del Bibliotecologo ante la comunidad de Universidades Privadas del Distrito
Federal” para optar el grado de maestria, producido por la autora Norma Romero Tejeda,
aporta un cuestionario tanto para usuarios de la biblioteca como para los profesionales
bibliotec6logos. Se agregard a la investigacion el cuestionario disefiado para los

bibliotec6logos.

- Contenido del cuestionario

El cuestionario estd conformado por 60 preguntas divididas entre los 6 indicadores

del Talento Humano. (Ver Anexo 1)

» Del 1 al 9- Vocacién
Del 10 al 17- Compromiso
Del 18 al 29- Deseo de superacion
Del 30 al 41- Conocimiento
Del 42 al 51- Habilidades blandas
Del 52 al 60- Innovacion

YV V V VYV V
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- Tipo de respuesta para el encuestado

El tipo de respuesta solicitada es de tres opciones. Las conocidas respuestas
dicotémicas: “Si” y “No”, aumentando el “A veces” si es que el profesional no se siente

muy seguro de su afirmacién o negacion.

El puntaje correcto equivale a 2 puntos, independientemente si la respuesta es “Si”
0 “No”, el “A veces” equivale a 1 punto y la respuesta incorrecta se mantiene neutra con

0 puntos.

- Validacion del instrumento

El instrumento para la primera variable “Talento Humano” ha sido validado en el
afio 2004, se aplicé el instrumento cuestionario a 185 usuarios de 12 bibliotecas
universitarias, entre ellas: la Universidad Iberoamericana, Universidad Latinoamericana,
Universidad de Tepeyac, etc. en la ciudad de México, a su vez se aplicé el cuestionario

para los profesionales que laboran en dichas bibliotecas universitarias.

Para la presente investigacion se necesitaba establecer la confirmacién completa
de todas las preguntas y el tipo de respuesta, por ello, se realiz6é una prueba piloto a cinco

profesionales licenciadas de la carrera.

Del cuestionario original de la Tesis de Norma Romero en el afio 2004, abarca un
total de 73 preguntas respecto al desempefio profesional de bibliotec6logo, por ello se ha
decidido agrupar las preguntas de acuerdo a los nuevos indicadores y el tema en
especifico. También, eliminar algunas preguntas que resultaron complicadas al
responderlas, se percibia incomodidad en las encuestadas; en otros casos, resultaron ser

preguntas redundantes.

b) Cuestionario para usuarios - medir la satisfaccion del servicio

El cuestionario aplicado a los usuarios ha sido tomado de 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 grado de licenciado, escrito por el

autor Donato Pilco Cartolin aplicado a los usuarios de dicha universidad.
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- Contenido del cuestionario

El cuestionario estd conformado por 15 preguntas divididas entre las conocidas

secciones de Libqual: (Ver Anexo 2 y 3)

» Del 1 al 5 -Valoracién afectiva del servicio, hacia el personal de la
biblioteca.
» Del 6 al 8 -Biblioteca como lugar
» Del 9 al 13 -Control de la informacién o acceso de la biblioteca a los
recursos de informacién
Agregando a ello, dos preguntas tomadas de la Tesis Doctoral de Dulce Maria
Nuiiez Collado, referentes a la Alfabetizacion Informacional (Alfin). Los alumnos de la
UDEP reciben constantemente charlas y talleres Alfin y fue importante incluir las
preguntas en el cuestionario.

> Del 14 al 15 -Alfabetizacion Informacional

- Tipo de respuesta para el encuestado

El cuestionario Libqual viene conformado por tres perspectivas distintas del
usuario hacia la biblioteca, cada perspectiva tiene un puntaje del uno al nueve, siendo uno

el puntaje mds bajo y nueve el puntaje con mayor satisfaccion percibida por el usuario.

> Lo minimo que se aceptaria, refleja la valoraciéon minima que el usuario
ponderaria en caso se encuentre precariedades en los servicios.

» Lo que esperaria encontrar, es un deseo conjunto de sus necesidades al
cual le daria una valoracién maxima en caso de que el servicio cumpla
completamente con sus expectativas.

» Lo que veo en la biblioteca, refleja una valoracion objetiva, ya que evalia

lo que observa y siente en el momento que acude a la biblioteca.
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- Validacion del instrumento

El instrumento a aplicar para la segunda variable “Satisfaccion del Servicio” ha
sido validado en el afio 2013, en el cual se aplicé el instrumento a 384 usuarios, la mayor

cantidad de encuestados fueron los alumnos de pregrado de la Universidad ESAN.

Para la investigacion se necesitaba obtener la confirmacién de los items, para ello
se realiz6 una pequefia prueba piloto a cinco (5) usuarios de la Universidad de Piura. Se
demostré facilidad al momento de contestar las preguntas, ya que contaban con cierta
experiencia con respecto al cuestionario, debido a que ellos mismos elaboran
instrumentos similares para sus trabajos de investigacion. Entonces, se han tomado todas
las preguntas en su totalidad, incluso se agregaron dos items més por el fomento de los

talleres de alfabetizacion informacional.

3.7 Analisis de datos

Se ha utilizado el software estadistico SPSS (Statistical Package for the Social
Sciences). A partir del SPSS han resultado los porcentajes, datos, frecuencias y graficos

para que la investigacion obtenga la validez estadistica y significativa que busca.

3.8  Procedimiento de recogida de informacion

Los datos obtenidos para desarrollar el presente trabajo de investigacién se han
realizado durante tres semanas, del 21 de junio al 06 de julio dentro de la universidad,

tanto en Lima como en Piura.

- Recogida de informacion de los profesionales de la informacion

El proceso de recogida de informacién para los profesionales de la informacion se
realizé en un solo dia y no tuvo complicacién alguna. En Lima se encuestaron a nueve

(9) profesionales; y en Piura a 15; haciendo un total de 24 personas.
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- Recogida de informacion de los estudiantes de pregrado

En Lima duré dos semanas. Se aprovechd a encuestar todos los dias en los
diferentes turnos. La muestra poblacional es proporcional a las carreras profesionales y

por experiencia, era mucho mads facil identificar a los alumnos que pertenecen a ellas.

Tabla N° 6 Fechas y cantidad de encuestados-Sede Lima

Dia 1 Dia 2 Dia 3 Dia 4 Dia 5 Dia 6

Cantidad de 47 47 27 14 24 23
encuestados

Porcentaje 25.82%  25.82% 14.83% 7.69% 13.18% 12.63%

Total 182

Elaboracidn propia

En Piura dur6é una semana, para ello se tuvo que realizar un viaje hasta la sede
ubicada en Ramén Mujica y se traté de recoger toda la informacién posible dentro de la
sala de estudios e inclusive afuera de los ambientes de la biblioteca; también, en las
facultades que se encontraba alumnado. Las fechas coincidieron con el periodo de
exdmenes finales y fue un poco mas tedioso el que completen los cuestionarios. Al ser la
muestra proporcional, se tuvo que reconocer e identificar su carrera profesional para

proceder con la encuesta.

Tabla N° 7 Fechas y cantidad de encuestados-Sede Piura

Dia 1 Dia 2 Dia 3 Dia 4 Dia 5

Cantidad de 25 34 46 39 43
encuestados

Porcentaje 13.36% 18.18%  24.59% 20.85% 22.99%

Total 187

Elaboracién propia



4.1

4.1.1 Talento humano

4.1.1.1 Perfil de los profesionales de la informacion

CAPITULO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Analisis de los resultados

a) Sexo
- Sede Lima
Tabla N° 8 Sexo de los profesionales-Sede Lima

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Femenino 7 77,8 77,8 77,8
Masculino 2 22,2 22,2 100,0

Total 9 100,0 100,0

Elaboracién propia

Tal y como se muestra en el cuadro de un total de nueve (9) personas, el 22,2%
son varones y el 77,78% son damas. Debido a la renuncia de un personal masculino, el
cual ha sido reemplazado por una dama, y se ampli6é atin més la diferencia en el género

de los profesionales.

- Sede Piura

Tabla N° 9 Sexo de los profesionales-Sede Piura

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Masculino 2 13,3 13,3 13,3
Femenino 13 86,7 86,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Elaboracién propia

De las 15 personas que laboran en la biblioteca, el 86,6% son mujeres; y el

13,33%, varones. Hace unos meses, eran 16 personas (entre ellas, tres varones) las que
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laboraban en la biblioteca. Sin embargo, por motivos personales, uno de ellos renuncid y

no se ha sustituido su puesto.

b) Formacion académica
-  Sede Lima
Tabla N° 10 Grado académico de los profesionales-Sede Lima
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Licenciado (a) en
o ) 2 22,2 22,2 22,2
Bibliotecologia
Licenciado (a) en
. , 1 11,1 11,1 33,3
Biblioteconomia
Otra licenciatura o
B 4 44 .4 44 .4 77,8
profesion
Maestria 1 11,1 11,1 88,9
Bachiller en
s i 1 11,1 11,1 100,0
Bibliotecologia
Total 9 100,0 100,0

Elaboracidn propia

El cuadro representa el grado académico alcanzado y se muestra que el 44,44%

pertenece a una carrera profesional no relacionada directamente con la Bibliotecologia.

En este ultimo grupo se encuentra la jefatura, que ha estudiado Ingenieria de Sistemas,

un profesional con licenciatura en Administraciéon que se encarga de realizar los tramites

y manejar el presupuesto asignado, ademas de un profesional en Sociologia y un técnico

en Administracién, ambos encargados de la atencidn a usuarios en el drea de circulacion,

los cuales han cursado un diplomado en Bibliotecologia. El resto de profesionales si han

cursado estudios universitarios en Bibliotecologia o

su variante en Espafa:

Biblioteconomia y documentacion. Incluso, un profesional de Espafia ha cursado un

madster en Marketing y Redes Sociales.

- Sede Piura

Tabla N° 11 Grado académico de los profesionales-Sede Piura

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje
valido

Porcentaje
acumulado
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Vélido

Licenciado en
Bibliotecologia

Licenciado en Ciencias
de la Informacion

Otra licenciatura o
profesion

Total

15

6,7

33,3

60,0

100,0

6,7

33,3

60,0

100,0

6,7

40,0

100,0

Elaboracién propia

El cuadro muestra que se encuentra a pocos profesionales de la informacion

laborando en la biblioteca: 6,67% licenciados en Bibliotecologia y 33,33% licenciados en

Ciencias de la Informacién. Esto dltimo porque la carrera profesional que se impartia en

Piura (“Ciencias de la Informacién”), cuya malla curricular se asemejaba a la carrera de

Bibliotecologia, ha desaparecido, pasando a enfocarse solo en la carrera de comunicacion.

El 60% cuenta con diversas profesiones, entre ellas: Administracion, Contabilidad,

Ingenieria de Sistemas y algunos técnicos para el drea de circulacion.

c) Area en la biblioteca
- Sede Lima
Tabla N° 12 Area de los profesionales-Sede Lima

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Jefatura 1 11,1 11,1 11,1
Procesos técnicos 2 22,2 22,2 33,3
Hemeroteca 1 11,1 11,1 44 4
Recursos electronicos 1 11,1 11,1 55,6
Circulacién 3 33,3 33,3 88,9
Adquisiciones 1 11,1 11,1 100,0

Total 9 100,0 100,0

Elaboracién propia

En el cuadro se refleja que cada profesional ocupa dicha 4rea especifica, ya que

posee total responsabilidad sobre ella. Sin embargo, todos comparten diversas funciones,

incluso hasta dos o tres actividades a la vez. Por ejemplo, la encargada de recursos

electronicos se encarga también del procesamiento de informacidn; y el encargado de la

hemeroteca, también ayuda en el 4drea de procesamiento de informacién, ademds de
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apoyar con los recursos electronicos. Dos personas de circulacion tienen licencia en el
sistema integrado de gestién, para realizar la pre-catalogacion de los recursos
bibliogréficos. Sobre todo, se comparten funciones en el drea de circulacidn, ya que todos
los profesionales adquieren la funcién de apoyar en caso haya gran demanda de usuarios.
Inclusive se debe dejar de lado pendientes urgentes para luego continuarlos, puesto que

lo més importante son los usuarios.

- Sede Piura

Tabla N° 13 Area de los profesionales-Sede Piura

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Jefatura 1 6,7 6,7 6,7
Adquisiciones 1 6,7 6,7 13,3
Procesos técnicos 4 26,7 26,7 40,0
Circulacion 5 33,3 33,3 73,3
Recursos electrénicos y
1 6,7 6,7 80,0
hemeroteca
Desarrollo de
, 1 6,7 6,7 86,7
colecciones
Administracion y canjes 1 6,7 6,7 93,3
Sistemas 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Elaboracién propia

En Piura, a diferencia de Lima, el personal se encarga de cierta funcion
determinada, la cual no varia ni siquiera cuando falta un profesional, ya que son
numerosos y se dan abasto por si mismos dentro de determinada area. Cabe destacar que
dentro de cada drea se encuentra un jefe o coordinador. En total son tres (3) jefes, dos de
los cuales se quedan a cargo de la biblioteca cuando la directora ejecutiva viaja o tiene
compromisos importantes. Uno queda en el drea de circulacidn; y otro, en el drea de

procesos técnicos.

Hasta aqui se presenta el perfil del profesional de la informacién que labora en la UDEP.



4.1.1.2 Analisis de los indicadores del talento humano

a. Vocacion

-  Sede Lima

Tabla N° 14 Respuestas de la vocacion-Sede Lima
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, ] Frecuencia Porcentaje Puntaje
Items/vocacion A A A
veces Si |No veces Si No veces Si [ No | Total
1. Eltrabajo de bibliotecario es b 7 |- 2222 |778 |- 5 14 16
estimulante

2. Deseo cambiar de profesion 1 - 8 |11,1 - 839 |1 - 16 |17

3. La bibliotecologia es importante para
el mantenimiento y preservacion - 9 - |- 100 - - 18 18

cultural
4. Mitrabajo es interesante - 9 | - 100 - - 18 18
5. Laimportancia social y cultural de mi i i i
trabajo es minima L 8 Ul e8| ez
6. Una persona capaz y dinamica se
satisface profesionalmente en la 2 6 |1 22,2 66,7 |11,1 |2 12 |- 14
bibliotecologia
7. El bibliotecario es un profesional
respetado con relacién a las demas |1 7 11,1 77,8 |11, 1 - 14 [15
profesiones
8. Me considero preparado para el
ejercicio profesional de la 1 8 |- 11,1 88,9 |- 1 16 17
bibliotecologia

9. Lacomunidad reconoce la capacidad

profesional del bibliotecélogo  IP i e 5 5 19

Elaboracién propia

Con respecto a la pasiéon por el trabajo, se muestra que los profesionales se

encuentran satisfechos con la carrera elegida, ya que laboran en su misma rama de

estudios, demostrdndolos capaces para conseguir esos puestos laborales.

A cada profesional le ha costado mucho estar en los puestos que ocupan. Dos de

ellos han sido anteriormente practicantes y por su buen desempeiio laboral, luego han sido

contratados. Otros tres profesionales ya son estables en la institucion, hecho muy dificil

de conseguir en la actualidad, pues frecuentemente al cumplir los cinco afios de trabajo

son despedidos. Por ello, deben evidenciar lo importantes que son para la biblioteca por

medio de su trabajo cotidiano.

Absolutamente todos los que trabajan han sido estudiantes de Bibliotecologia y

han cursado estudios de posgrado y especializaciones. Inclusive, los profesionales con
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otro tipo de carrera y técnicos, han cursado diplomados en Bibliotecologia, lo cual los
hace tan capaces y conocedores de la carrera en si. Ademads, cuentan con muchos afos de
experiencia y les gusta la labor diaria. Asi mismo, se encuentran totalmente identificados
con la profesién, por medio del estimulo emocional que reciben en la biblioteca. Otro
hecho importante es el no desear estudiar otra carrera profesional, sino incrementar y

reforzar el conocimiento estudiando carreras o cursos afines a la Bibliotecologia.

El reconocimiento social se percibe al brindar la importancia a la Bibliotecologia
y las bibliotecas, puesto que son el patrimonio de toda institucién y ente difusor de cultura.
La mayoria de personas que la conocen y reconocen son quienes demuestran tener un alto
conocimiento cultural y en la UDEP se da esta situacion al estar rodeados de

profesionales.

La Bibliotecologia al no ser una profesion frecuente en el pais, para algunas
personas les resulta dificil pronunciar claramente el nombre “bibliotecologia”, por ello en
ocasiones surgen interrogantes, como ;biblio qué?, esto es producto de ignorancia
cultural y desconocimiento social, situaciéon que se da frecuentemente en diferentes

contextos socioculturales del pais.

- Sede Piura

Tabla N° 15 Respuestas de la vocacion-Sede Piura

, i Frecuencia Porcentaje Puntaje
Items/vocacion
A lsilno| 2 | si | No |.A |si|No|Total
veces veces veces
1. Eltrabajo de bibliotecario es 3 s b |20 533 |267 |3 16 | 19
estimulante
2. Deseo cambiar de profesién 1 3 11 (6,7 20 73,3 |1 - |22 23
3. Labibliotecologia es importante para
el mantenimiento y preservacion - 15 |- | 100 |- - 30 |- |30
cultural
4. Mitrabajo es interesante = 15 |- 100 = = 30 [- [30
5. La importancia. social yc;ultural de mi 3 2 |20 i 80 3 - ba |27
trabajo es minima
6. Una persona capaz y dinamica se
satisface profesionalmente en la 2 12 1 13,3 80 6,7 2 24 |- 26
bibliotecologia
7. El bibliotecario es un profesional
respetado con relacién a las demas |6 4 6 |40 26,7 [33,3 6 8 | 14
profesiones




8. Me considero preparado para el

9. La comunidad reconoce la capacidad
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ejercicio profesional de la 1 14 |- 16,7 93,3 |- 1 28 |
bibliotecologia

4 [6 |33,3 26,7 |40 5 8 I

profesional del bibliotecélogo

29

13

Elaboracién propia

La pasion por el trabajo en Piura se refleja por la demanda laboral para el
profesional de la informacidn, ya que constantemente se requiere contratar a profesionales
de la carrera de Bibliotecologia, los cuales tengan la decision de ir a vivir a provincia.
Esta situacion conlleva a alejarse de familiares y amigos, por lo que muchos profesionales

de Bibliotecologia desertan dichas plazas laborales.

La identificacion con la profesion se da principalmente por parte de los que han
cursado estudios propiamente de la carrera, como los bibliotec6logos y profesionales en
ciencias de la informacion. Los demds encuestados se identifican en gran medida con la
primera carrera que han cursado y les gusta ser reconocidos por ello, como es el caso de
los administradores y contadores, que a pesar de llevar afios trabajando en la biblioteca

prefieren mantener su titulo de origen.

En cuanto al reconocimiento social, la biblioteca central de la UDEP es la mas
grande de la region, ello en gran medida, ayuda a obtener ese reconocimiento, lo cual
conlleva a recibir periddicamente grandes cantidades de donaciones. Por lo tanto, la
coleccion es muy importante para la conservacion y preservacion cultural de toda la

regiodn piurana.

Las personas ajenas a la universidad (usuarios externos) pueden visitar y solicitar
materiales de informacién de la biblioteca a través de un pago de por medio. Luego, se

adhieren al reglamento y las normas establecidas como todos los usuarios del campus.

Sin embargo, se ha podido encontrar que no existe un autoreconocimiento social
de la profesion, ello porque existen muchas carreras profesionales més sobresalientes, es

decir, con mayor demanda de estudiantes universitarios.




b. Compromiso

-  Sede Lima

Tabla N° 16 Respuestas del compromiso-Sede Lima
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Frecuencia

, . Porcentaje Puntaje
Items/compromiso A A A
veces Si [No veces Si No veces Si [ No | Total
10. Gracias a mi trabajo, los usuarios i o |- | 100 ) ) | 18
reciben un buen servicio
11. Si dejara de,hacer mi trabajq nose |, 6 |222 111 |67 P ) 12 |14
afectaria el de los demés
12. Con mi trabajo sirvo a la comunidad
universitaria i o |- |- ey - i - |
13. Gracias a mi trabajo, la biblioteca 1 7t 11.1 778 (111 |1 14 - |15
funciona adecuadamente
14. Cuando dejo de hacer mi trabajo no i i
pasa nada 1 8 11,1 88,9 1 16 17
15. Me es imposible saber si he hecho |, 1B |- i i 1 - |14 |15
bien o mal mi trabajo
16. Puedo establecer las metas y 1 s |- 11,1 889 |- 1 16 1. [17
objetivos de mi propio trabajo
17. Cuando concluye la jornada diaria de
trabajo, puedo saber si terminé 1 8 I 11,1 88,9 | 1 16 | 17
satisfactoriamente con mis tareas

Elaboracién propia

Se aprecia un alto porcentaje de compromiso adquirido por parte de los

profesionales porque se logra alcanzar una identidad cultural con la UDEP, empresa para

la cual se labora, ya que se sienten parte de ella y saben que su trabajo es importante para

la universidad.

La acreditacion de Ingenieria Industrial y de Sistemas conllevé al compromiso de

cada area de la universidad. Se propuso mostrar lo mejor e inclusive se sacrificaron fines

de semana para estar bien preparados. El resultado fue satisfactorio, pues se logré alcanzar

la meta: Ingenieria es una facultad acreditada, gracias a la colaboraciéon de todo el

personal, y entre ellos, el profesional bibliotec6logo. En consecuencia, cada profesional

recibid un presente significativo por su colaboracion.

Otro caso de identificacion con la institucion se presenta en la oportunidad de

desarrollar las labores desde fuera, es decir, cada profesional atiende personalmente a los

usuarios. Como estrategia existe la rotacién de turnos y horas. Asi, el profesional

bibliotec6logo estd constantemente brindando asesoramiento en el uso de las bases de
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datos, Citavi y el nuevo software antiplagio Turniti. Ademds, participan en el servicio de
préstamo de libros y reserva de cubiculos de estudios. Aunado a esto, participan en las
charlas de alfabetizacion informacional en las aulas. Es asi que el personal se siente

comprometido a través de los servicios que se presta a toda la comunidad universitaria.

Cada profesional adquiere confianza y seguridad dentro de la biblioteca, en la
medida van aprendiendo a tomar el control de las propias funciones y actividades. Por
ejemplo, el aprender a enfrentar situaciones conflictivas con los usuarios o cuando es

necesario afrontar mas responsabilidades.

En la institucion se establecen objetivos, metas de trabajo y metas personales: de
trabajo, porque se cumple con las labores asignadas; y personales, porque se logra
aprender en el desarrollo de actividades. Al término de la jornada, se van a casa cansados,

pero contentos porque fue un dia productivo.

- Sede Piura

Tabla N° 17 Respuestas del compromiso-Sede Piura

, . Frecuencia Porcentaje Puntaje
Items/compromiso A A A
veces Si |No veces Si No veces Si | No | Total
10. Gracias a mi trabajo, los usuarios ) | ) ) )
reciben un buen servicio 19 R0 € 30
11. Si dejaré de hacer mi trabajo no se )
afectaria el de los demas - 1 L2 T el £L g 24 |26
12. Con mi trabajo sirvo a la comunidad
universitaria i 15 - g - i 30 |- |30
13. Gracias a mi trabajo, la biblioteca )
funciona adecuadamente i Ui = N R 4 20 24
14. Cuando dejo de hacer mi trabajo no 1 1 b 6.7 733 |20 1 oo |- |23
pasa nada
15. Me es imposible saber si he hecho 1 1 h3 |67 6.7 867 |1 - |og |27
bien o mal mi trabajo
16. Puedo establecer las metas y 4 11 L 26.7 733 |- 4 oo |- |26
objetivos de mi propio trabajo
17. Cuando concluye la jornada diaria de
trabajo, puedo saber si terminé 1 14 | 6,7 93,3 | 1 28 |- [29
satisfactoriamente con mis tareas

Elaboracién propia

En Piura si estdn mads claros los procesos, los manuales y la forma de trabajar.
Cada area se encarga de lo suyo, no varian las actividades y no todas las dreas mantienen

un contacto directo con los usuarios. Se encarga de atender a los usuarios el drea de
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Circulacién, Recursos electronicos y Hemeroteca. Sin embargo, de igual manera los

profesionales se consideran indispensables para brindar un buen servicio a los usuarios y

la comunidad universitaria. Por ejemplo: cuando se necesita la data de los registros

actualizada en el inicio del periodo de clases, al mismo tiempo que los alumnos se

matriculan hasta el dltimo dia de plazo estimado por la universidad, la persona encargada,

quien es analista en sistemas, apoya en la ejecucion de los registros y brinda soluciones

con respecto al sistema integrado de gestion bibliotecaria, Millenium.

Al revisar todas esas afirmaciones, se aprecia que los profesionales de ambas

sedes se encuentran comprometidos con su trabajo porque el compromiso laboral forma

parte del lema institucional, ademas “entregar la jornada diaria a Dios para ganar la

santidad en medio del mundo” forma parte de la identidad institucional de la universidad.

c. Deseo de superacion

- Sede Lima

Tabla N° 18 Respuestas del deseo de superacion-Sede Lima

Frecuencia

, N Porcentaje Puntaje
ltems/deseo de superacion A A A
veces Si |No veces Si No veces Si | No | Total
18. El trabajo de bibliotec6logo permite el
ascenso al igual que en otras 2 4 3 [R2,2 44,4 33,3 |2 8 | 10
profesiones
19. El campo bibliotecoldgico ofrece
pocas oportunidades de ascensoa |3 3 3 1333 33,3 833 [3 - 6 |9
cargos directivos
20. El cargo que 0Cupo como bibliotecario 1 o 6 |11.1 222 667 |1 - s |5
es bien remunerado
21. Mi salario es equivalente al de otros
profesionales con formacion 1 3 5 11,1 33,3 [55,6 |1 - |10 |11
universitaria
22. Gracias a los cursos de capacitacion 4 5 | 44.4 55.6 4 10l- l1a
que recibo, hago mejor mi trabajo
23. Los cursos de capacitacién son 1 T 11.1 778 |11.1 |1 14 - |15
insuficientes
24. Deberiamos tener mas oportunidades 1 s | 11.1 889 |- 1 161 |17
para capacitarnos
25. Los cursos de capacitacion estan de 3 6 |- 333 667 |- 3 12 1. |15
acuerdo con mis intereses
26. El sueldo que recibo esta de acuerdo 1 5 B 111 333 |556 |1 6 |- |7
con el trabajo que hago
27. Mi trabajo esta mal pagado 1 4 4 11,1 444 1444 |1 - |8 |9
28. En comparacion con el salario de mis
companeros de trabajo, el mioes |1 3 [ 11,1 33,3 |556 |1 = 10 |11
injusto




74

29. En este trabajo, solo los que tienen
influencias pueden ascender

2 |1 |6 |22,2 |11,1 |66,7 |2 |- |12 |14

Elaboracién propia

Los items referidos a los deseos de superacién indican las aspiraciones que desean
alcanzar los profesionales de la informacién. Entre esas aspiraciones se encuentran: el
ascenso y linea de carrera para ocupar un cargo importante y ascender a la ansiada
jefatura. De ello, se desprende, como se menciond en el planteamiento del problema, que
la biblioteca no ofrece una linea de carrera. Es decir, el bibliotec6logo, como muchos,
puede aspirar a ser un encargado de area, pero no llegara a ocupar un cargo directivo o la

jefatura, eso es decision del Consejo Superior de la universidad.

Existe un alto interés por parte de los profesionales que desean repotenciar su
conocimiento. Sin embargo, las capacitaciones en la biblioteca se han reducido a
comparaciéon de otros afios, puesto que se invertia bastante en sus estudios, con el
aprendizaje en inglés, diplomados, entre otros, todo a cuenta del presupuesto de la
biblioteca. Con el pasar del tiempo estos beneficios se han reducido por falta de
presupuesto, hecho que afecta a los trabajadores luego de haberse acostumbrado a estos
beneficios. Una manera de superar este problema ha sido recibir capacitaciones por parte
de las empresas de bases de datos y softwares suscritos a la biblioteca. Adem4s, se incluye
la capacitacion anual recibida en Piura, en la cual cada trabajador viaja con todos los
vidticos pagados por una semana para instruirse y recibir las nuevas tendencias para la

realizacién de su trabajo.

Otro hecho importante dentro de todo trabajo son los beneficios adquiridos acorde
al rendimiento laboral. Los profesionales no se encuentran motivados con el salario que
reciben, les gustaria un incremento de sueldo, ello debido a que cada uno si bien tiene una
responsabilidad o cargo, cumplen multiples deberes, aumentando su carga laboral y
haciéndoles sentir saturados. A pesar de todo, el salario recibido sigue siendo el mismo.
No obstante, cabe destacar que la UDEP es una empresa que remunera muy bien a sus
colaboradores y el sueldo estd acorde al mercado laboral e inclusive supera un poco las
expectativas. Esa motivacion salarial se ve reflejada sobre todo cuando se es recién
contratado. Al pasar mds tiempo en la organizacion, se siente el pesar del salario, ya que

el mismo no se incrementa significativamente conforme pasan los afios.



- Sede Piura

Tabla N° 19 Respuestas del deseo de superacion-Sede Piura
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, By Frecuencia Porcentaje Puntaje
Items/deseo de superacidon A A A
veces Si |[No veces Si No veces Si [ No | Total
18. El trabajo de bibliotec6logo permite el
ascenso al igual que en otras 5 7 3 [83,3 46,7 20 5 14 | 19
profesiones
19. El campo bibliotecoldgico ofrece
pocas oportunidades de ascensoa |6 5 4 |40 33,3 [26,7 |6 - |8 [14
cargos directivos
20. El cargo que ocupo como bibliotecario i
es bien remunerado 4 g8 |2es 20 S| g 1Y
21. Mi salario es equivalente al de otros
profesionales con formacion 6 4 [6 |40 26,7 33,3 |6 8 |- 14
universitaria
22. Gracias a los cursos de capacitacion 4 11 L 267 733 |- 4 2o |. |26
que recibo, hago mejor mi trabajo
23. Los cursos de capacitacion son
insuficientes 1 13 1 6,7 86,7 |6,7 1 26 |- |27
24. Deberiamos tener mas oportunidades
para capacitarnos L 14 |67 |- 1 28 = 1=
25. Los cursos de capacitacion estan de 3 12 | 20 80 ) 3 oa |- |27
acuerdo con mis intereses
26. El sueldo que recibo esta de acuerdo 4 s 7 267 26,7 |467 |4 14 |- |18
con el trabajo que hago
27. Mi trabajo esta mal pagado 1 6 [8 6,7 40 53,3 |1 - 16 |17
28. En comparacién con el salario de mis
compaferos de trabajo, el mioes K 5 |6 26,7 33,3 |40 4 - 12 |16
injusto
29. En este trabajo, sélo los que tienen L
influencias pueden ascender B PR B o 2 8|

Elaboracién propia

La misma situacion del ascenso y linea de carrera se presenta en Piura. Los jefes

son personas de total confianza para la comunidad universitaria y los colaboradores

permanecen €n Sus cargos como encargados de drea.

La repotenciacion de los conocimientos o las capacitaciones también se han

reducido en Piura con el paso de los afos. Esto se debe a que la universidad estd

invirtiendo en nuevos proyectos. Solo se capacita en lo necesario y son los proveedores

quienes estdn asumiendo esta funcién. Ademds, Piura es quien organiza las

capacitaciones anuales a los profesionales de Lima. Se viaja por una semana y los vidticos

son cubiertos por la universidad.
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En Piura siempre se toman las decisiones importantes con respecto al

procesamiento de libros, funciones y formas de trabajar. Son los profesionales quienes se

retroalimentan y llegan a un consenso laboral; si surgiera alguna duda, se llama al anexo

de la jefa encargada de procesos técnicos, quien es la que organiza y dirige las

capacitaciones. A pesar de la distancia y la diferencia entre sedes, se busca mantener un

trabajo uniforme en cuestiones de la Bibliotecologia.

Con respecto a los beneficios laborales, para los trabajadores les resulta

indiferente el sueldo que reciben y se sienten algo conformes con ello, sin embargo, como

a todo trabajador, les gustaria recibir mas remuneracion, acotando que la calidad de vida

en Piura es medianamente comoda.

d. Conocimientos

- Sede Lima

Tabla N° 20 Respuestas del conocimiento-Sede Lima

i Frecuencia Porcentaje Puntaje
Items/conocimiento
A IsilNno| A | si | No [ A |si|No|Total
veces veces veces
30. El desempefio satisfactorio del i o |- | 100 ) ) 18 | 18
bibliotecario requiere conocimientos
31. Mi trabajo propicia el desarrollo de mis i |
capacidades 1 8 11,1 88,9 1 16 17
32. En mi trabajo puedo tomar decisiones |- 9 |- | 100 - - 18 | 18
33. Mi participacion es activa dentro de la 4 5 |- 444 556 |- 4 10 | 14
toma de decisiones en la biblioteca
34. En mi trabajo, debo limitarme a acatar |, . 6 |333 i 667 |3 - |12 |15
las érdenes que recibo
35. En mi trabajo tengo la libertad para
disponer como y cuando hacer las |4 5 | 44 .4 55,6 |- 4 10 |- 14
cosas
36. En mi trabajo se toman las decisiones | . b 556 i 444 |5 - |s |13
importantes sin siquiera consultarme
37. En mi trabajo es imposible planificar _
las actividades 2 1 6 |222 11,1 |66,7 |2 12 |14
38. En mi trabajo puedo utilizar los 3 6 333 667 |- 3 12 1. |15
conocimientos que tengo
39. El trabajo en la biblioteca enriquece el | o |- | 100 _ _ 18 | 18
conocimiento
40. El bibliotecario dificilmente ejecuta la b |- ) 100 |- - |18 |18
capacidad de razonamiento
41. La memoria es la Unica capacidad
intelectual que desarrolla el F - 9 = - 100 - - 18 [18
bibliotecario

Elaboracién propia
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El conocimiento es valioso y reconocido en la UDEP porque los profesionales
demuestran sus competencias, capacidades y habilidades. Estas se reflejan al compartir
este conocimiento entre compaiieros e indudablemente con los usuarios. Un claro ejemplo
de difusidon de conocimiento se did a través de un concurso de trivias, en el cual un
profesional presentd la idea de responder preguntas con respuestas multiples. La jefatura
aport6 el uso de un programa llamado Kahoot para hacerlo tecnoldgico e innovador y le
cedid la potestad al profesional especializado en marketing para difundir y mejorar el
proyecto, lo cual resulto un éxito para todos los usuarios que, mediante ello, aparte de ser

divertido aprendian.

Otro gran valor a reflejar es la experiencia, sobre todo de las personas que han
dedicado muchos afios de su vida a la atencidn a usuarios, puesto que saben un poco de
cada libro y les recomiendan titulos. Ademds de haber adquirido multiples conocimientos
en cada actividad desempenada, son capaces de tomar la mejor decision, discutirla con su
equipo y llegar a un acuerdo. También son libres de tomar sus propias decisiones en sus

actividades personales al darse cuenta qué les ayuda a mejorar en su trabajo diario.

La toma decisiones se da a nivel horizontal, ello para motivar la colaboracién e
iniciativa inmediata de todo el equipo de la biblioteca. A su vez, existen ciertas decisiones
que le competen propiamente al jefe y ello es discutido con las autoridades de mayor
jerarquia, por ejemplo, la contratacion de personal, en casos como este no se puede

intervenir.

El desempefio profesional de los bibliotecarios, en general, consiste en que
reconocen por si mismos su capacidad intelectual, usan el razonamiento y la experiencia
para enfrentar problemas o situaciones dificiles, tienen la capacidad de proponer, disefiar
y construir procesos, reglamentos, manuales, tanto para si mismos como para los usuarios.
Por todo ello, se considera al bibliotec6logo como una persona inteligente, capaz y

experta en su trabajo.



- Sede Piura

Tabla N° 21 Respuestas del conocimiento-Sede Piura
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, Frecuencia Porcentaje Puntaje
Items/conocimiento
A IsilNno| A | si | No [ A |si|No|Total
veces veces veces
30. El desempeno satisfactorio del i 15 |- | 100 |- ) 30 |- |30
bibliotecario requiere conocimientos
31. Mi trabajo propicia el desarrollo de mis i i
capacidades 1 14 6,7 93,3 1 28 29
32. En mi trabajo puedo tomar decisiones |3 12 |- |20 80 - 3 24 |- |27
33. Mi participacion es activa dentro de la 11 4| 733 267 |- 11 g |- |19
toma de decisiones en la biblioteca
34. En mi trabajo, debo limitarme a acatar | i i
las érdenes que recibo 2 e e el € 24 |27
35. En mi trabajo tengo la libertad para
disponer como y cuando hacer las |7 8 | 46,7 53,3 |- 7 16 |- |23
cosas
36. En mi trabajo se toman las decisiones 10 . 5 |es7 ) 333 |10 - |10 |20
importantes sin siquiera consultarme
37. En mi trabajo es imposible planificar _
las actividades 5 1 9 |33,3 6,7 60 5 18 |23
38. En mi trabajo puedo utilizar los | i i
conocimientos que tengo ¢ 12 2 &L < 24 27
39. El trabajo en la biblioteca enriquece el | L i i i
conocimiento 19 R0 30 30
40. El bibliotecario dificilmente ejecuta la - s |- ) 100 |- - |30 |30
capacidad de razonamiento
41. L.a memoria es la Unica capacidad
intelectual que desarrolla el - - 15 |- - 100 - - 30 (30
bibliotecario

Elaboracién propia

Los profesionales de la informacion deben utilizar sus competencias, capacidades

y habilidades en cada actividad que realizan en la biblioteca. Mientras no haya muchos

usuarios, ellos pueden leer y conocer mds a fondo la coleccién para luego recomendarla.

En efecto, la biblioteca siempre enriquece el conocimiento. Ademas, los profesionales

estdn a la vanguardia aprendiendo constantemente las tltimas tendencias en el manejo de

la informacion, indizacién, procesamiento, recursos tecnolégicos, nuevos softwares, etc.

Esto apoya al incremento de conocimiento de los profesionales y, por ende, el de los

usuarios.

El acontecer peruano muestra, por medio de la experiencia, que muchas personas

se han convertido en colaboradores de la biblioteca, los cuales trabajan como técnicos, ya

que a veces, es imposible encontrar trabajo en la carrera que se ha estudiado. En
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consecuencia. Muchas personas deciden optar por otras opciones profesionales, pues de
ello depende su subvencién familiar. En Piura, también sucede de este modo, la
experiencia los ha llevado a conseguir su desarrollo profesional en la biblioteca. En tal

sentido, se aprecia esfuerzo y dedicacion al realizar sus labores cotidianas.

e. Habilidades blandas

-  Sede Lima

Tabla N° 22 Respuestas de las habilidades blandas-Sede Lima

, . Frecuencia Porcentaje Puntaje
ltems/habilidades blandas A A A
veces Si |[No veces Si No veces Si [ No | Total
42, Mi Jgfe celebra mis aciertos y me |1 444 444 111 |4 g8 | 12
impulsa a trabajar mejor
43. Las situaciones de conflicto
personales son muy raras en la 4 1 4 {444 11,1 44,4 |4 - 18 12
biblioteca
44. Mis comparferos consideran que mi )
trabajo es importante g 2 | SEE Safy | Tl )@ 1Y 19
45. En mi trabajo todos nos ayudamos b 6 | 202 667 [11.1 |2 12 |- 14
para resolver los problemas
46. En mi trabajo cada quien "se rasca |, b b |333 002 |a44 |3 - ls |11
con sus propias unas
47. En mi trabajo existe un ambiente de b 6 | 202 667 [11.1 |2 12 - |14
colaboracion
48. Mi jefe me hace sentir incapaz sile | | i i i i
pido ayuda 9 100 18 |18
49. Los problemas de trabajo de mis i i i
companeros son de ellos K 5 444 S| L
50. Cuando tengo errores en mi trabajo
mis comparneros me critican 1 - 8 11,1 - 88,9 [1 - 16 |17
severamente
51. En mi trabajo frecuentgrpente me b |- _ 100 |- - hs |18
llaman la atencion

Elaboracién propia

Las habilidades blandas se reflejan en la jefatura, que a menudo se interesa por
sus colaboradores y suele preguntar como les va y si necesitan ayuda. Esa situacion
motiva y hace sentir bien a los mismos, ademds de ganarse la confianza y la amistad.
Cuando surgen inconvenientes, menciona que no busca culpables, lo que busca son
soluciones. Del mismo modo, no suelen darse llamadas de atenciéon. Ademas, cuando se
cumplen con encargos importantes, son retribuidas en palabras “bien hecho” o

“excelente”, esto indica la confianza en que todo trabajo realizado esté correcto.
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Las situaciones de conflicto, estas suceden periddicamente debido a que alguno

de ellos puede estar enfermo o enfrentando una situacion dificil en su hogar, lo cual es

manejado con asertividad.

En gran medida, la empatia reflejada entre compaiieros es mds percibida, ya que

existe colaboracién, preocupacion e interés hacia la otra persona. Ello se demuestra

cuando se trata de organizar cumpleafios o despedidas, en los cuales todos participan y

suelen mencionar: “;qué falta?”, “yo lo traigo”,

99 ¢e

yo lo compro”, etc. En efecto, es dptimo

dentro del equipo laboral cuando se realizan demostraciones de afecto y carifio hacia sus

compaieros de trabajo.

Existe amistad de por medio y se trata de apoyar en lo posible cuando un

compafero presenta problemas personales. Asi también, se rescatan los dones de la

comunicacion: el saber escuchar y aconsejar. Se podria decir que frecuentemente se da

con los usuarios universitarios, ya que son adolescentes que se estresan con facilidad,

ellos necesitan de una persona que los escuchen y les brinden buenos consejos.

- Sede Piura

Tabla N° 23 Respuestas de las habilidades blandas-Sede Piura

, Frecuencia Porcentaje Puntaje
Items/habilidades blandas A A A
veces Si |[No veces Si No veces Si [ No | Total
42. Mi Jgfe celebra mis aciertos y me 9 5 1 |60 333 |67 9 10 | 19
impulsa a trabajar mejor
43. Las situaciones de conflicto
personales son muy raras en la 6 4 |5 |40 26,7 33,3 |6 - |10 |16
biblioteca
44. Mis comparieros consideran que mi 5 o |1 |333 60 6.7 5 18 |- |23
trabajo es importante ’ ’
45. En mi trabajo todos nos ayudamos 5 o |1 333 60 6.7 3 18 1- |23
para resolver los problemas ’ ’
46. En mi trabajo cada quien "se rasca Is b |5 [533 133 333 |8 - |10 |18
con sus propias unias" ’ ’ ’
47. En mi trabajo existe un ambiente de 4 - i1 267 i 733 |4 A P
colaboracién
48. Mi jefe me hace sentir incapaz sile | T i 100 |- - ko |30
pido ayuda
49. Los problemas de trabajo de mis 6 - 1o a0 _ 60 6 - lig |24
compaferos son de ellos
50. Cuando tengo errores en mi trabajo
mis comparneros me critican 4 - (11 [26,7 E 73,3 |4 - 22 [26
severamente
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51. En mi trabajo frecuentemente me
llaman la atencién

f ol | foo | [ polw |

Elaboracién propia

La empatia en Piura se demuestra al percibir al personal amable y alegre. Un
ejemplo de ello, se presenta en la directora ejecutiva, quien es una persona jovial, alegre

y bastante empadtica con sus colaboradores.

De igual manera, se percibe empatia entre compafieros del equipo laboral y se
rescata al igual que en Lima la organizacion de los cumpleafios, inclusive cuando se
adquiere gran estima personal, optan por enviar obsequios a distancia. Ademads, muestran
un trato cdlido hacia los usuarios. Por tanto, es posible establecer un trato amical y de

confianza.

Los resultados muestran que no existe mucha colaboracién entre los miembros del
equipo, puesto que no se pueden compartir funciones. Ello conlleva a que no puedan darse
cuenta de la magnitud de trabajo de sus compafieros. A pesar de que puedan dialogar o
mantener una amistad, no es posible que los profesionales puedan ser comprendidos, a
diferencia de Lima que si se dan cuenta de ello, puesto que se sabe cudndo se necesita

apoyo, por medio de la rotacion de actividades.

Asi también, los profesionales suelen convertirse en amigos de los usuarios, los
escuchan y les dan consejos. En lo posible, se trata de brindar un buen servicio entorno a

la simpatia que demuestran hacia los usuarios.

f. Innovacion

- Sede Lima

Tabla N° 24 Respuestas de la Innovacion-Sede Lima

Frecuencia . .
, . Porcentaje Puntaje
ltems/innovacion A A A
veces Si [No veces Si No veces Si [ No | Total
52. El trabajo del bibliotecario requiere de |, 7 |- 222 778 |- 5 14 |- 16
creatividad
53. Los nuevos métodos y técnicas sélo
confunden el trabajo de la 1 - 8 |11,1 - 889 |1 - |16 [17
bibliotecologia
54. En mi trabajo todos los dias son 4 1 |4 |a44 11 |444 |4 - ls 12
iguales
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55. En mi trabajo real_lzo actividades muy 3 5 | 333 667 |- 3 12
variadas
56. Mi trabajo es monétono y aburrido |3 - 6 33,3 - 66,7 |3 - 12
57. El bibliotecario se apega demasiado a i
los detalles y rutinas de trabajo & Z | e & N 8
58. Laslld(_aas profesionales las pone en 3 5 | 333 667 |- 3 12 |
practica, sin mayores dificultades
59. La funcién prl_nC|paI del bibliotecario 1 1 |7 11,1 111 |778 |1 - |a
es ejecutar tareas
60. La bibliotecologia, como profesion,
permite el ejercicio de la iniciativa |1 8 | 11,1 88,9 | 1 16 |
individual

15

15

11

15

15

17

Elaboracién propia

Un factor importante de la innovacion se basa en la creatividad. Los
bibliotec6logos necesitan de ella para no estresarse y tomar el trabajo como una actividad
divertida. Por otro lado, en la biblioteca se destaca la decoracién y el buen gusto para

organizar los libros y revistas, los cuales son llamativos a vista de los usuarios.

Cabe destacar un hecho innovador por parte de la jefatura: la participacién en un
concurso de intercambio internacional. Consistia en que un colaborador de otro pais
trabaje por un mes en la biblioteca, de igual manera un colaborador de Lima viaje al
exterior. Lo que se buscaba era incrementar los conocimientos culturales a nivel mundial
y compartir experiencias. Es asi como un profesional de la informacién que provenia de
Reptiblica Checa pas6 una temporada en las instalaciones de la biblioteca. A pesar de ser
tan joven, transmitia mucha experiencia laboral, ya que al igual que muchos profesionales
peruanos, empezoé a trabajar desde los primeros ciclos de la universidad. Actualmente
trabaja en la biblioteca de Knihovna en Jostova-Brno y se desempefia como Social Media
Manager. De ello, se rescata una gran experiencia, ya que mostraba al equipo de
bibliotec6logos como realizaba su trabajo en base a las redes sociales y tecnologia. En
efecto se sabe que en los paises europeos se aprecia un gran desarrollo de los mismos en

sus bibliotecas.

Por otro lado, en la UDEP existen concursos para destacar “la creatividad”.
Consiste en armar el mejor nacimiento navidefio, no ajeno la biblioteca a este concurso
fue que se armd un nacimiento con libros, puesto que suelen armarse arboles de navidad
con libros, pero no nacimientos. Ello fue algo muy creativo que surgi6 en tltimo momento

pues ni siquiera se pensaba participar en el concurso.
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Un punto fuerte a destacar de la Bibliotecologia es el uso de la tecnologia y esta
entre los planes anuales la creacién de un aplicativo mévil para la reserva de cubiculos

de estudio, por iniciativa de la jefatura y del area de sistemas.

Sin embargo, aln se considera que el bibliotecario acostumbra ser muy rutinario
en la forma de realizar sus actividades. Si bien es cierto, en la biblioteca todos los dias
son diferentes, ya que se presentan cambio de planes, urgencias inesperadas, entonces lo
mondtono desaparece y surge la flexibilidad del profesional de la informacién al ser capaz

de realizar multiples actividades a la vez, asi como adaptarse a la misma.

- Sede Piura

Tabla N° 25 Respuestas de la innovacion-Sede Piura

, . Frecuencia Porcentaje Puntaje
Items/innovacion A A A
veces Si |No veces Si No veces Si | No | Total
52. El trabajo del bibliotecario requiere de |, 13 |- |133 867 |- 5 26 |- o8
creatividad
53. Los nuevos métodos y técnicas sélo
confunden el trabajo de la 1 - 14 16,7 - 93,3 |1 - 28 [29
bibliotecologia
54. En mi trabajo todos los dias son 4 1 10 | 26,7 6,7 667 |4 - |20 |24
iguales
55. En mi trabajo realizo actividades muy | i |
variadas 3 12 (20 80 3 3
56. Mi trabajo es monétono y aburrido |3 - |12 |20 = 80 3 - |24 |27
57. El bibliotecario se apega demasiado a _
los detalles y rutinas de trabajo PP & | S = A LRI
58. Las ideas profesionales las pone en i i
practica, sin mayores dificultades R 2 “lE & e e &
59. La funcién principal del bibliotecario 6 1 ls lao 6.7 533 |6 - e |22
es ejecutar tareas
60. La bibliotecologia, como profesion,
permite el ejercicio de la iniciativa |4 11 | 26,7 73,3 | 4 22 |- |26
individual

Elaboracién propia

La creatividad y el buen gusto se destacan en el disefio de las instalaciones de la

biblioteca, entre ellas, la nueva sala de arquitectura, la cual es moderna y acogedora.

Ademads, la semana de la biblioteca es organizada entre todos y todos intervienen
para la creaciéon de nuevos concursos. Uno de los concursos innovadores fue el de

fotografias, del cual los usuarios no dejaban de comentar y afirmar su participacion.
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Se rescata el uso de la tecnologia y herramientas tecnoldgicas, ya que el sistema
es de gestion es robusto, almacena gran cantidad de informacién y hace mds fécil el
trabajo con los médulos adaptados en cada drea de la biblioteca. Es muy dificil que se

pierda informacion, ya que ademds se invierte constantemente en su mantenimiento.
4.1.2 Satisfaccion del servicio a los usuarios

4.1.2.1 Perfil de los usuarios

a) Sexo
-  Sede Lima
Tabla N° 26 Sexo de los usuarios-Sede Lima
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Masculino 85 46,7 46,7 46,7
Femenino 97 53,3 53,3 100,0
Total 182 100,0 100,0

Elaboracién propia

Se han encuestado a través del cuestionario a 182 estudiantes de pregrado de la

UDERP entre sus distintas carreras profesionales, de ello el 53,3% son mujeres y el

46,79% varones.

- Sede Piura

Tabla N° 27 Sexo de los usuarios-Sede Piura

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Masculino 90 48,1 48,1 48,1
Femenino 97 51,9 51,9 100,0
Total 187 100,0 100,0

Elaboracién propia

Los gréaficos muestran que la mayoria de personas encuestadas han sido del

género femenino, sin embargo, la diferencia no es tan alta, solo difiere de siete (7)

personas.
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b) Edad

- Sede Lima

Grifico N° 1 Edades de los usuarios-Sede Lima

Porcentaje

23 afios a mas

Elaboracién propia
La mayoria de los alumnos de la UDEP empiezan a cursar sus estudios
universitarios ni bien culminan la etapa escolar, es por ello que la edad mas frecuente de
los estudiantes es 17 afios, incluso hay algunos estudiantes de 16 afios. Ellos son
considerados atin menores de edad y deben conservar sus DNI amarillos para la reserva
de los cubiculos de estudio, al igual que los otros alumnos quienes también dejan sus

documentos en el mdédulo de atencion.

Se encuentran edades entre los 18 y 22 afios, edad frecuente en un estudiante
universitario. Ademads, existe muy poco alumnado que sobrepase los 23 afios, puesto que

suelen culminar sus estudios a esta edad.
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- Sede Piura

Grafico N° 2 Edades de los usuarios-Sede Piura

Porcentaje

23 afos a mas

Elaboracién propia

Las edades frecuentes de los estudiantes universitarios en Piura suelen estar entre
los 20 y 21 afios de edad. Se muestra que hay un total de 9 % con respecto a los estudiantes
menores de edad. Asi también, se observa que existe un 10 % de estudiantes mayores con
23 afios a mds. Es posible inferir que los estudiantes a medida que alcanzan la mayoria

de edad, siguen frecuentando la biblioteca.
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c) Carrera profesional

- Sede Lima

Grafico N° 3 Carrera profesional de los usuarios-Sede Lima
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Elaboracién propia

Entre la poblacién de 2600 alumnos de pregrado de la universidad, las carreras
con mayor cantidad de alumnado son Administracién de empresas e Ingenieria Industrial
y de Sistemas. Esta ultima recientemente ha conseguido estar acreditada por la Sunedu,.
Estas dos carreras ocupan mas del 50% de toda la poblacién universitaria y son
reconocidas socialmente gracias al prestigio de la UDEP. Ademads, son identificadas
como las carreras con mayor subvencion econémica, una vez culminados los estudios

universitarios.

Seguidos de Economia y Administracién de Servicios, los egresados de dichas
carreras salen al exterior ocupando puestos exitosos. Asi también, Derecho y Psicologia,
las cuales son carreras humanisticas con un enfoque ético en su plan curricular, lo que
brindan confianza y seguridad a las empresas al requerir profesionales con esta

formacion.

Por ultimo, se encuentra la carrera de Medicina Humana recién inaugurada el afio
pasado, 2017, con grandes metas a futuro, afiorado convertirse en una de las mejores

carreras del pais.
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- Sede Piura

Grafico N° 4 Carrera profesional de los usuarios-Sede Piura

Porcentaje

Elaboracién propia

En Piura, se encuentra gran diversidad de carreras profesionales. En total son 15
carreras reconocidas en Piura y en todo el Perd, puesto que existen profesionales exitosos

de la UDEP trabajando en empresas importantes.

Frecuentemente, una vez culminados sus estudios universitarios, suelen conseguir
mejores ofertas laborales en Lima, entre ellos: economia, periodismo, educacion, gestion
cultural, arquitectura, derecho e ingenieria industrial y de sistemas, y son los ex alumnos

de estas carreras profesionales, quienes deciden terminar sus tesis en Lima.
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4.1.2.2 Analisis de las dimensiones del servicio en la biblioteca

Grifico N° 5 Resultado general de las dimensiones del servicio
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Informacion Informacional lugar afectiva del servicio

ZONAS DE TOLERANCIA

+ VDiLima)
& OWM(Lima)
r WDiPiura)
= WMIPiura)
— WOiLima)
— WO Piura)

O>»0—ITO—ImMuCcCwy
@

Z20—0>»CcOMmMO >

Elaboracién propia

Las zonas de tolerancia engloban los datos estadisticos obtenidos de Los
cuestionarios Libqual en las dos sedes de la UDEP. Se le denomina zona de tolerancia al
rango entre el minimo y maximo puntaje aceptado. El minimo, sobrepasa los cinco
puntos; y el mdximo, sobrepasa los ocho puntos. Entre el rango se encuentra el puntaje
observado segin la percepcién de los usuarios encuestados, este tiene un puntaje
promedio de siete puntos. Cabe destacar que el puntaje establecido varia del uno al nueve,

por tanto, se infiere que siete puntos estdn mas cerca de la satisfaccion total.

La valoracion afectiva del servicio, relacionada con el personal de la biblioteca de

Lima y Piura, sobrepasa los siete puntos, con 7,352 y 7,002, respectivamente. En ambas



90

sedes se trata al alumnado universitario de la mejor manera posible, y es prioridad para

los profesionales que los usuarios se encuentren satisfechos por la atencion recibida.

En la dimensién biblioteca como lugar presenta mayor puntuacién en Piura con
7,1; a diferencia de Lima con 6,993. La biblioteca en Piura tiene gran infraestructura y
espacios con materiales especializados; en Lima, cuenta con dos salas de estudios y 14

cubiculos grupales, los cuales son insuficientes para el alumnado de pregrado.

El control de la informacién presenta un puntaje de 6,962 en Piura, menor al de
Lima con 7,267. En Piura, la coleccion tiene gran valor histérico para la regién y se
encuentra a buen resguardo en la biblioteca, por eso muchos libros se prestan para lectura
en sala y exclusivamente por tres horas, hecho que causa incomodidad en los estudiantes.
En Lima, son pocos los libros solicitados de coleccion valiosa, ya que consultan los libros
recomendados en sus syllabus, lo cuales salen en préstamo a domicilio por tres dias, con

posibilidad de renovacién desde la pdgina web de la biblioteca.

La alfabetizacidon informacional se imparte al inicio del semestre académico, a
todos los alumnos de la universidad. En Lima alcanza un puntaje de 6,995 y en Piura
7,22, en ambas sedes la alfabetizacién informacional se realiza de manera dindmica en
las aulas de computo. Para los alumnos ingresantes se expone parte del reglamento de
biblioteca, se pone en practica la reserva de libros on-line desde su registro de usuario y
se instruye en la bisqueda de articulos académicos en las bases de datos. A los alumnos
de pregrado, a partir del segundo afio y proximos a egresar de sus carreras profesionales,
se les instruye en el uso de softwares y gestores bibliograficos, charlas de los estilos de

citacion y presentacion de sus investigaciones.
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a. Valoracion afectiva del servicio

- Sede Lima

Tabla N° 28 Puntuacion de la valoracion afectiva del servicio-Sede Lima

N° item/pregunta Minimo Deseado  Observado Adecuacion Superioridad Zona de
VM ) VO (VO-VM) (VO-VD) tolerancia

1 Lladisposicionde  5.05 8.36 7.35 2.3 -1.01 3.31
ayudar al usuario.

2 Llacortesia 5.21 8.47 7.54 2.33 -0.93 3.26
mostrada por los
empleados.

3 Lasolucién de 5.18 8.48 7.35 2.17 -1.13 3.3
consultas sobre
temas

interdisciplinarios

4 | Brindaralos 5.08 8.41 7.36 2.28 -1.05 3.33

usuarios un trato
personal.

S Los empleados 5.15 8.37 7.16 2.01 -1.21 3.22
que tratan a los
lectores de
manera atenta.

Promedio 5.134  8.418 7.352 2218 -1.066 3.284

Elaboracién propia

Los resultados muestran la percepcion de los alumnos con un puntaje promedio
de 7.35, lo cual es considerado como bueno, puesto que los alumnos estdn demostrando
tal y como ven a las personas quienes les brindan los servicios de informacién. Califican:
la empatia, las recomendaciones que brindan en cuanto a los materiales, la ayuda
necesaria para que aprendan a buscar en el catdlogo y realizar sus reservas, la cortesia
mostrada, el lograr entenderlos, etc. Se obtiene un perfil determinado de gustos y
preferencias, asemejandolos por carreras o por grupos. Inclusive son tantas las veces que
frecuentan la biblioteca que es posible aprenderse su nombre y apellido, la carrera a la
que pertenecen y su libro preferido. La costumbre y el hecho de frecuentar a los usuarios
los hace tan cercanos que es posible establecer una amistad. Sin duda eso es lo mas
gratificante que puede brindar este trabajo, el cual queda por encima del sueldo que se

recibe.
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- Sede Piura

Tabla N° 29 Puntuacion de la valoracion afectiva del servicio-Sede Piura

N° I'tem/pregunta Minimo Deseado  Observado Adecuacion Superioridad Zona de
VM VD VO (VO-VM) (VO-VD) tolerancia

1 Lladisposicionde 4.7 7.6 6.87 2.17 -0.73 2.9
ayudar al usuario.

2 Llacortesia 4.9 7.72 7 2.1 -0.72 2.82
mostrada por los
empleados.

3 Lasolucién de 5 8.01 6.81 1.81 -1.2 3.01
consultas sobre
temas

interdisciplinarios

4 | Brindaralos 5.31 7.9 7.31 2 -0.59 2.59
usuarios un trato
personal.

S Losempleados 5.27 8.03 7.02 1.75 -1.01 2.76
que tratan a los
lectores de
manera atenta.

Promedio 5.036 7.852 7.002 1.966 -0.85 2.816
Elaboracién propia
Por medio del puntaje observado, el cual tiene un promedio de 7.002, se muestra
que el personal de Piura logra cumplir con sus expectativas de buen servicio hacia los
usuarios. Se destaca bastante los profesionales alegres, lo que demuestran al brindar un

trato amable al momento de atender a sus usuarios.

A veces les aconsejan si es que no saben qué material solicitar por medio de la
experiencia adquirida. Si surge alguna consulta, no dudan en ayudarlos saliendo de sus
puestos laborales para explicarles como es el funcionamiento de la biblioteca. Un ejemplo
se da principalmente cuando los alumnos son ingresantes y no conocen muy bien las
instalaciones de la biblioteca. Se les explican las normativas y reglas que deben cumplir

al permanecer en ella.
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b. Biblioteca como lugar

-  Sede Lima

Tabla N° 30 Puntuacion de la biblioteca como lugar-Sede Lima

N° item/pregunta Minimo Deseado  Observado Adecuacion Superioridad  Zona de
VM VD Vo (VO-VM) (VO-VD) tolerancia
6 Unambiente(o 522 83 6.99 1.77 -1.54 3.31

espacio) tranquilo
para el trabajo

individual.

7 Contar conun 5.30 8.51 7.01 1.71 -1.5 3.21
lugar cdmodo y
acogedor.

8  Laexistencia de 5.27 8,52 6.98 1.71 -1.54 3.25

un ambiente
adecuado para el
trabajo individual.

Promedio 5.263 8.52 6.993 1.73 -1.526 3.256
Elaboracién propia
El puntaje muestra un promedio de 6,99%. Sucede es que la biblioteca es muy
pequeia para la cantidad de estudiantes matriculados. Més atin, se ha creado una nueva
carrera, lo que implica mayor cantidad de usuarios. La biblioteca sigue manteniendo la

infraestructura de siempre, los alumnos expresan esta incomodidad a menudo.

Las instalaciones de la biblioteca son acogedoras, agradables y atrayentes para el
usuario, sin embargo, la falta de espacio hace que los alumnos busquen otras opciones,
entre ellas, ir a estudiar a sus casas o a cafeterias Los cubiculos de estudio se encuentran

frecuentemente saturados, principalmente en periodos de précticas o examenes finales.

- Sede Piura

Tabla N° 31 Puntuacion de la biblioteca como lugar-Sede Piura

N° item/pregunta Minimo Deseado  Observado Adecuacién Superioridad Zona de
Vv VD \'[e] (VO-VM) (VO-VD) tolerancia
6 Unambiente (o 5.27 8.9 7 1.73 -1.9 3.63

espacio) tranquilo
para el trabajo
individual.
7 | Contar conun 5.31 8.75 7.1 1.79 -1.65 3.44
lugar cémodo y
acogedor.
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La existencia de 54 8.42 7.21 1.81 -1.21 3.02
un ambiente

adecuado para el

trabajo individual.

Promedio 5.32 8.69 7.10 1.77 -1.58 3.36

Elaboracién propia

Las instalaciones de la biblioteca son espaciosas y agradables para los alumnos.

Entre estos, se encuentra la sala de estudio, siendo una caracteristica importante el

silencio; la sala de computo; la sala de arquitectura con estanteria abierta y la sala

especializada de derecho. Estas salas poseen grandes cantidades de coleccion por el aporte

valioso y significativo para la universidad. Estas mantienen un cuidado especial, por lo

que se encuentran en constante supervision de los profesionales de la biblioteca.

C.

NO

10

11

12

13

Control de la Informacion

- Sede Lima

Tabla N° 32 Puntuacion del control de la informacion-Sede Lima

item/pregunta Minimo  Deseado Observado  Adecuacion  Superioridad Zona de
VM VD VO (VO-VM) (VO-VD) tolerancia
Las colecciones 522 844 7.23 2.01 -1.21 3.22
completas del
material
bibliografico.
El acceso a los 536 841 7.21 1.85 -1.2 3.05

documentos a

texto completo,

usando las bases de

datos.

Localizar 523 842 7.34 2.11 -1.08 3.19
informacion

usando el sitio web

de la biblioteca.

Elacceso a 5.12  8.40 7.25 2.13 -1.15 3.28
herramientas

sencillas que

permiten encontrar

lo que busco.

Las colecciones 5.03 84l 7.35 2.32 -1.06 3.38
impresas con

adecuada

cobertura de

informacion.

Promedio 5.192 8.416 7.276 2.084 -1.14 3.224

Elaboracién propia



95

De igual modo, la percepcion mostrada por los alumnos refleja un buen puntaje
en torno a las colecciones y material de informacion. Periédicamente, se adquieren libros
con las ultimas ediciones publicadas. El presupuesto para la compra del material de
informacién no es un problema, puesto que cada facultad cuenta con medios econémicos
aceptables. Dicha compra debe estar autorizada y requerida por un profesor con la

autorizacién de su facultad y de inmediato se procede a realizar la compra.

Parte del presupuesto propio de la biblioteca se destina a comprar libros de
literatura o PLC, los cuales presentan mayor acogida por parte de los usuarios, ya que se
pueden llevar los libros a sus casas por 30 dias. De igual manera, otra parte del
presupuesto es destinada a la compra de libros formativos para difundir la ideologia de la
universidad, es decir, del Opus Dei. Asi también, gran parte del presupuesto cubre la

compra de Blurays, suscripciones de revistas, diarios, etc.

Por otro lado, la mayoria de ingresantes tarda en adaptarse a utilizar el catdlogo
de la biblioteca y realizar la reserva de libros, por ello, se brinda asesoramiento

personalizado en las computadoras de la biblioteca.

El siguiente paso consiste en brindar instrucciones para la renovacién de los libros
a través del registro de usuario, asi como la consulta sobre su historial de lectura. Es clave

para desarrollar estos procesos, el uso del catdlogo en linea.

En el catdlogo en linea se encuentra informacion rapidamente, ya que la coleccion
se encuentra normalizada, ello es resultado de la exhaustiva catalogacién que realiza el

area de procesos técnicos.

- Sede Piura

Tabla N° 33 Puntuacion del control de la informacion-Sede Piura

N° item/pregunta Minimo Deseado Observado  Adecuacion  Superioridad Zona de
VM VD \'[e] (VO-VM) (VO-VD) tolerancia
9  Lascolecciones 5.59 8.01 7 1.41 -1.01 2.42
completas del
material
bibliografico.
10 Elaccesoalos 5.45 7.89 7.07 1.62 -0.82 2.44

documentos a
texto completo,
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usando las bases
de datos.

11  Localizar 5.72 7.67 6.75 1.03 -0.92 1.95

informacion
usando el sitio
web de la
biblioteca.

12  Elaccesoa 5.86 7.43 7.08 1.22 -0.35 1.57
herramientas
sencillas que
permiten
encontrar lo que
busco.

13 Las colecciones 5.81 7.88 6.91 1.1 -0.97 2.07
impresas con
adecuada
cobertura de
informacion.

Promedio 5.68 7.77 6.962 1.267 -0.814 2.09
Elaboracidn propia
La coleccion contiene un aporte valioso para la institucion y la region de Piura.
Por esa razon, los libros de coleccion valiosa son prestados por tres horas para consulta
en sala, hecho que incomoda un poco a los estudiantes cuando se trata de realizar

investigaciones exhaustivas.

Otra opci6n que se recomienda para sus trabajos de investigacion son los articulos
de las bases de datos, a los cuales se encuentra suscrita la universidad. Principalmente,
los estudiantes de comunicaciones, marketing y empresas solicitan informes estadisticos;
y se les presta los Informes Gerenciales de Marketing (IGM). Sin embargo, se ha
incrementado el uso de la base de datos “Passport” de la cual se obtienen resultados
estadisticos confiables y actualizados. No obstante, como suele pasar en muchas
bibliotecas, los alumnos de otras carreras profesionales no se acostumbran del todo a

utilizar las bases de datos y prefieren el soporte fisico, es decir el libro impreso.

d. Alfabetizacion Informacional

- Sede Lima

Tabla N° 34 Puntuacion de la alfabetizacion informacional-Sede Lima

N° item/pregunta Minimo Deseado  Observado Adecuacion Superioridad Zona de
VM VD \'[e] (VO-VM) (VO-VD) tolerancia
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14 Talleres o 4.99 8.29 6.92 1.93 -1.37 3.3
consultas de base
de datos.

15 Charla sobre 5.08 8.29 7.07 1.99 -1.22 3,21
recursosy

servicios al inicio
del semestre.

I 5035 829  6.995 1.96 259 3.255

Elaboracién propia

La alfabetizacién informacional se brinda obligatoriamente a todos los alumnos
de pregrado al comienzo del ciclo académico. En las charlas, se les ensena a usar el
catdlogo, reservar un libro con su usuario y contrasefia, y parte del reglamento a seguir
dentro de la biblioteca. Ademds, los profesores tienen la oportunidad de solicitar
instruccion para que los estudiantes se acostumbren a utilizar las bases de datos, recursos

electrénicos, citas y estilos de citacion.

Para ello, existen softwares propietarios, estos son: Citavi, herramienta util en gran
parte de Europa. Constantemente los proveedores brindan capacitaciones a los
profesionales de la informacidn, en consecuencia, se retroalimenta a los usuarios para la
elaboracién de sus investigaciones. Turniti, adquirido en este periodo académico 2018-1,
demuestra la calidad de los trabajos de investigacion detectando un posible plagio, este

ha tenido gran acogida de los profesores, alumnos y administrativos de la universidad.

- Sede Piura

Tabla N° 35 Puntuacion de la alfabetizacion informacional-Sede Piura

Ne° item/Pregunta Minimo  Deseado  Observado Adecuacion Superioridad  Zona de
VM VD \'[e] (VO-VM) (VO-VD) tolerancia
14  Talleres o 5.59 8 7.1 1.51 -0.9 2.41
consultas de base
de datos.
15 Charla sobre 5.68 7.99 7.34 1.66 -0.65 2.31
recursosy

servicios al inicio
del semestre.

N 5635 799 722 1.585  -0.775 2.36

Elaboracién propia

Las charlas de alfabetizacion informacional, al igual que en Lima, se realizan al

inicio de clases, de igual modo, los profesores pueden solicitar las charlas dentro del ciclo
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académico. La persona encargada de ello, trata de instruir amenamente. Por ello, los
usuarios asisten constantemente a pedir su ayuda desde su puesto en la biblioteca, por lo
cual, alguna que otra vez, se encuentra saturado por la acogida. Los usuarios que suelen
frecuentar la misma, son alumnos de los dltimos semestres académicos y tesistas en busca
de elaborar sus investigaciones con informacion actualizada y confiable. Ademas, se les
instruye en el uso del repositorio Pirhua, puesto que sus profesores y compafieros adhieren
sus investigaciones. Esas investigaciones les sirve como base de sus antecedentes y

modelo de su futuro trabajo de investigacion.

4.1.2.3 Analisis de los niveles de satisfaccion

- Sede Lima

Grafico N° 6 Respuesta de los niveles de satisfacciéon- Sede Lima

7.45%
7.40%
7.35%
7.30%
7.25%
7.20%
7.15%
7.10%
7.05%
7.00%
6.95%

7.39

Estoy satisfecho con la Estoy satisfecho conel ¢Coémo evaluarias la calidad
manera como me tratan en la apoyo de la biblioteca para del servicio ofrecido por la
biblioteca mi aprendizaje biblioteca?

B Estoy satisfecho con la manera como me tratan en la biblioteca
Estoy satisfecho con el apoyo de la biblioteca para mi aprendizaje

[ ¢ Como evaluarias la calidad del servicio ofrecido por la biblioteca?
Elaboracién propia

Como conclusiones finales, 7.39 es el puntaje mds alto que los alumnos brindan
al item relacionado con el personal de biblioteca, es decir, el profesional de la
informacién. Porque reciben un trato personalizado y sienten que su preocupacion por

encontrar informacidn, también es la preocupacion de los bibliotec6logos.

En relacion a los tres items, el puntaje més bajo es la satisfaccion de la biblioteca

en torno al aprendizaje. Sin embargo, la puntuacidn es mayor a siete, lo cual induce ser
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un puntaje apropiado, ya que en ello intervienen el préstamo de libros y el tiempo que

tienen que esperar luego de realizar sus reservas.

El siguiente item es la calidad del servicio, en el cual se engloba todas las
dimensiones analizadas. El puntaje 7.32 es un promedio significativo semejante al que se

ha obtenido en la percepcion de observacion.

- Sede Piura

Grafico N° 7 Respuesta de los niveles de satisfaccion- Sede Piura
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Estoy satisfecho con la Estoy satisfecho conel ¢Como evaluarias la calidad
manera como me tratan en la apoyo de la biblioteca para del servicio ofrecido por la
biblioteca mi aprendizaje biblioteca?

B Estoy satisfecho con la manera como me tratan en la biblioteca
Estoy satisfecho con el apoyo de la biblioteca para mi aprendizaje

[ ¢ Como evaluarias la calidad del servicio ofrecido por la biblioteca?

Elaboracién propia

Los usuarios han considerado que el mayor puntaje, al igual que en Lima, lo
obtiene el profesional de la informacién, gracias a la dedicada atencién, cortesia y trato

que se les brinda, ya que son personas con mucho compromiso.

El item mas bajo, con 6.7, es el apoyo de la biblioteca para su aprendizaje, que no
es malo, puesto que la biblioteca trata de renovarse con las bases de datos y softwares, lo

cual refleja que solo algunos usuarios utilizan estas herramientas.

En cuanto a la calidad del servicio obtiene un 6.99, englobando todos los items
con respecto a la satisfaccion del servicio ofrecido. Ello debido a que los usuarios cada
dia son mds exigentes y desean tener una biblioteca que supere sus expectativas

personales.
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4.1.2.4 Analisis de las frecuencias de materiales de informacion y servicios

a) Frecuencia de los materiales de informacion

- Sede Lima

Grafico N° 8 Periodicidad en el uso del material de informaciéon-Sede Lima

Porcentaje

Digriamente Semanalmente Mensualmente Una vez en el ciclo

Elaboracién propia

La gran parte de alumnos encuestados sefiala que la frecuencia del material de
informacién es semanal. Los dias que se llevan los libros a casa son los jueves y viernes,
ya que estos, salen en préstamo por tres dias, y tienen el fin de semana para revisarlos.
Un pequefio inconveniente surge en relacion al préstamo de materiales, ello es debido que
tienen que esperar 10 minutos luego de realizar sus reservas, algo que les incomoda, ya

que estan acostumbrados a que se les preste el material de informacion al instante.
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- Sede Piura

Grafico N° 9 Periodicidad en el uso del material de informacion-Sede Piura

Porcentaje

Diariamente Semanalmente Mensuamente Una vez en el ciclo

Elaboracién propia

Los usuarios suelen utilizar el material y las colecciones semanalmente, a
diferencia de los usuarios de la sede Lima. En Piura, los usuarios estan acostumbrados a
reservar los libros desde sus casas e ir a recogerlos por la tarde o al dia siguiente. Si es
que lo reservan el mismo dia saben que tienen que esperar aproximadamente 15 minutos
y si es que desean algiin material de Lima se les envia por encomienda, puesto que la
universidad tiene un contrato con Olva currier. Se envian libros los martes y jueves, y
viceversa, de Lima también se envian libros a Piura. Si hubiera algiin inconveniente se

realizan las gestiones por medio del correo institucional y los anexos entre oficinas.
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Porcentaje
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Frecuencia de los servicios

- Sede Lima

Grifico N° 10 Periodicidad en el uso de los servicios-Sede Lima

Diariamente Semanalmente Mensualmente Una vez en el ciclo

Elaboracién propia

Existen alumnos que frecuentan los servicios de biblioteca todos los dias. Algunos

inclusive no se prestan materiales de informacion en todo el ciclo, sin embargo, utilizan

los cubiculos grupales a diario. Ellos son denominados usuarios reales, muestran simpatia

y agradecimiento con el servicio que se les brinda.

Para hacer uso de los cubiculos grupales deben dejar como minimo tres

documentos de identificacion por el tiempo de dos horas. Muchas veces la demanda de

cubiculos es demasiado alta y no es posible el realizar las renovaciones de los cubiculos.

En consecuencia, surge la incomodidad de los alumnos al ser la biblioteca muy pequefia.
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- Sede Piura

Grafico N° 11 Periodicidad en el uso de los servicios-Sede Piura

Porcentaje

Diariamente Semanalmente Mensualmente Una vez en el ciclo

Elaboracién propia

Los usuarios usan los servicios de la biblioteca semanalmente, como es el caso de
los alumnos a los que les gusta estudiar con absoluto silencio o cuando tienen que estudiar
para sus exdmenes. En este caso, la universidad es tan grande que otra gran cantidad de
alumnos prefiere estudiar en sus facultades. Ademads, para ello se han disefiado espacios
de reuniones grupales como es el caso del Bloque E, entre otros ambientes agradables y

acogedores en el exterior de la biblioteca.
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4.1.2.5 Analisis de los comentarios y sugerencias

- Sede Lima

Tabla N° 36 Respuesta obtenida por parte de los usuarios-Sede Lima

Comentarios/sugerencias Frecuencia Porcentaje

Ampliacion de las salas de estudio 30 50%
Mayor cantidad de cubiculos grupales 18 30%
Cobertura del Wi-fi en las Salas F 5 8,3%
Atencién mds rapida en la reserva de libros 2 3,3%
Permitir la justificacion de la tardanza en la devolucién de libros 2 3,3%
Control de la bulla 2 3,3%
Exceso de aire acondicionado 1 1,6 %

Total 60 100%

Elaboracidn propia

De los 182 usuarios encuestados, el 32,6% o su equivalencia de 60 estudiantes se

animaron a escribir y presentar sus sugerencias en cuanto a la percepcion del servicio.

Se rescata con mayor porcentaje el que deseen una ampliacion de la biblioteca, ya
que la proporcion de alumnos es mayor al tamafio de la misma. Las salas de estudio del
primer y segundo nivel quedan saturadas, por ello constantemente se percibe su

incomodidad.

De igual manera, esta situacién sucede con los cubiculos grupales, estos en total
son 14. De ellos, seis se encuentran en el segundo nivel de la biblioteca y ocho se
encuentran en el bloque F, frente al jardin principal de la universidad. Aunado a esto, el
wi-fl no tiene gran cobertura para los cubiculos F. Con respecto a ello, la biblioteca
muchas veces ha manifestado el malestar de los usuarios hacia el area de sistemas, sin

embargo, no se soluciona el problema hasta el momento.

Por otro lado, las multas de la biblioteca si pueden ser justificadas con la jefatura.
En caso haya ocurrido un incidente grave o de salud, estas pueden ser condonadas o
dependiendo de la situacion puede ser reducida. Sin embargo, periédicamente suelen
presentarse estos casos por descuido del alumno. En cuanto al aire acondicionado, la

temperatura estd normalizada con 23°C durante todo el afio académico.
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- Sede Piura

Tabla N° 37 Respuesta obtenida por parte de los usuarios-Sede Piura

Comentarios/sugerencias Frecuencia Porcentaje

Cobertura del Wi-fi 10 31,2%
Incrementar los dias de préstamo de los libros y materiales de informacién 8 25%
El horario de atencién debe extenderse 5 15,6 %
Multas excesivas 4 12,5%
Mejorar el mobiliario de la sala de estudios 4 12,5%
Mayor control de la bulla 1 3,1%

Total 32 100%

Elaboracién propia

De los 187 usuarios encuestados, solo el 17% o 32 estudiantes se animaron a
presentar sus sugerencias. De ello, el mayor problema surge en relacién a la banda ancha
del wi-fi, ya que son demasiados usuarios los cuales se conectan a la red y estd no se da
abasto. En consecuencia, les ocasionan molestias, puesto que deben hacer uso de sus datos
moviles. En cuanto a los dias de préstamo, este se mantendré estipulado en el reglamento,

puesto que existen colecciones valiosas y de alta demanda.

El horario de atencién para usuarios es hasta las 9 pm., a diferencia de Lima que
es hasta las 8 pm. En efecto, se percibe que los usuarios desean seguir estudiando hasta
altas horas de la noche, lo cual no es recomendable, ya que existen zonas peligrosas en la

ciudad. Ademéds, ello implicaria una alteracion de horarios con respecto al personal.

Igualmente, las multas se encuentran establecidas en el reglamento, el primer dia
s/.5, y a partir del segundo dia, se incrementa en s/.10 por dia. Es posible inferir que

algunos estudiantes cuentan con mesurados recursos econémicos.

Por otro lado, se necesita una remodelaciéon del mobiliario, ya que este se
encuentra desactualizado; y el ruido no es un problema frecuente en la sala de estudios,

este se presenta ocasionalmente.
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4.2  Contrastacion de hipotesis

4.2.1 Prueba de hipdtesis

Para obtener la correlacion se ha utilizado la prueba estadistica de correlacion
Canodnica del SPSS. La misma permite interrelacionar grupos de variables como se
presenta en la investigacion. De ello, arrojan resultados de la correlacién de Pearson, ya

que simultdneamente se relaciona variable con variable.
En consecuencia, se presentara el significado resultante de las correlaciones:

Tabla N° 38 Valoracion de las correlaciones

Valor Significado

1 Correlacién negativa grande y
perfecta

-0,9a-10,99 Correlacion negativa muy alta

-0,7 a-0,89 Correlacién negativa alta

-0,4 a-0,69 Correlacién negativa moderada

-0,2a-0,39 Correlacién negativa baja

-0,01 a-0,19 Correlacién negativa muy baja

0 Correlacién nula

0,01a0,19 Correlacién positiva muy baja

0,2a0,39 Correlacién positiva baja

0,4 a0,69 Correlacién positiva moderada

0,7a0,89 Correlacién positiva alta

0,9a0,99 Correlacién positiva muy alta

1 Correlacién positiva grande y
perfecta

Fuente: Vinuesa (2016)
Elaboracién propia
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4.2.2 Demostracion de hipotesis general

“El talento humano de los profesionales de la informacién influye
significativamente en la satisfaccion del servicio prestado a los usuarios de pregrado de

la Universidad de Piura en el Perd”.

Tabla N° 39 Puntuacion general de los indicadores del talento humano

Sumatoria total  Puntuacién del Sumatoria Puntuacién
del puntaje 0 al 20 total del 0 al 20

130 16 211 15.6

131 18.9 215 17.91

137 12.68 240 13.33

192 17.7 315 17.5

143 15.88 213 14.2

133 16.3 202 14.93

16.24 15.57

Elaboracidn propia

El grifico muestra un resumen del puntaje general con respecto al Talento
Humano obtenido de los profesionales de la Informacién entre las ambas sedes de la
Universidad de Piura. A partir de los puntajes y promedios obtenidos se llegard a tener
una visién mds clara de la situacién en ambos centros, asi como se podra establecer su

influencia entre cada dimension del servicio en la biblioteca.

4.2.3 Demostracion de hipétesis especificas

Hipotesis especifica 1: “La vocacién de los profesionales de la informacién influye
significativamente en la satisfaccion del servicio prestado a los usuarios de pregrado de

la Universidad de Piura en el Pera”.
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Tabla N° 40 Puntuacion de la vocacion y de las dimensiones del servicio

Vocacion 16 15.6

Lima Piura
Valoracién afectiva del servicio 16.33 15.56
Biblioteca como lugar 15.54 15.77
Control de la informacion 16.15 17.69
Alfabetizacion informacional 15.54 16.04

Elaboracién propia

Se observa diferencia entre Lima y Piura, en torno a la vocacion, se da ya que hace
muchos afios en Piura se cursaban estudios en Ciencias de la Informaciéon y
Comunicacion, carrera que llevaba una malla curricular semejante a la de Bibliotecologia.
Esta carrera se extinguid, por lo cual la mayoria de profesionales que laboran en la
biblioteca pertenecen a diversas carreras profesionales. Sin embargo, de la misma manera
realizan muy bien su trabajo por medio de la experiencia adquirida y las capacitaciones

que se han recibido.

Lo que sucede es que no logran identificarse como profesionales de la
informacion, ya que prefieren ser reconocidos por su carrera profesional de origen, ello a
consecuencia de que sienten que socialmente la Bibliotecologia no es muy reconocida,
como lo son las otras profesiones. Con respecto al puntaje obtenido no varia mucho,
puesto que en Piura la biblioteca y su coleccidon son importantes para la preservacion
cultural de toda la regién. Ese es su punto fuerte que se relaciona a la dedicacién y la
pasién con el trabajo que muestran los colaboradores para mantener, preservar y cuidar

el gran patrimonio a sus descendientes.
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Grafico N° 12 Comparacién entre un item de la valoracion

El bibliotecario es un profesional El bibliotecario es un profesional respetado
respetado con relacién a las demas conrelacion a las demas profesiones
profesiones [ A veces
Ero
=ao\teces Esi
Wsi

Elaboracién propia
Ante ello, la prueba estadistica arroja el siguiente resultado:

Grafico N° 13 Correlacion entre la vocacion y las dimensiones del servicio

Estadisticos
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Variables
Elaboracién propia

Del grafico, se observa la linea azul, la cual indica la vocacién en cada una de las
dimensiones del servicio. Se obtiene un valor de 0,919 en cuanto a la valoracién afectiva
del servicio, lo cual refleja una “correlacion positiva muy alta”. Ademds, presenta un
valor de 0,880 sobre la dimension biblioteca como lugar, lo cual muestra una “correlacion
positiva alta”. Asi también, muestra un valor de 0,843 en cuanto al control de la
informacion, lo cual refleja de igual modo una “correlacion positiva alta”, finalmente, se
observa un valor de 0,893 sobre la dimensién de alfabetizacion informacional, lo cual

muestra una “correlacion positiva alta”.
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Por medio del gréfico de correlaciones, se muestra que la vocacion si influye en
la satisfaccion de los servicios prestados a los usuarios de la Universidad de Piura en el

Peru.

Hipétesis especifica 2: “El compromiso de los profesionales de la informacién influye
significativamente en la satisfaccion del servicio prestado a los usuarios de pregrado de

la Universidad de Piura en el Peru”.

Tabla N° 41 Puntuacién del compromiso y de las dimensiones del servicio

Compromiso 18.9 17.91

Lima Piura
Valoracion afectiva del servicio 16.33 15.56
Biblioteca como lugar 15.54 15.77
Control de la informacion 16.15 17.69
Alfabetizacion informacional 15.54 16.04

Elaboracién propia

De la tabla general del talento humano, se desprende que el indicador con mayor
puntuacion obtenida es el compromiso, el cual se demuestra dia a dia al realizarse las
actividades laborales. Por ello, el equipo de la biblioteca se encuentra constantemente
pendiente de los usuarios y sus necesidades de informacion. Si en caso suceda algun
inconveniente, este trata de solucionarse generando muchas veces carga laboral extra,
puesto que es importante brindar siempre un buen servicio hacia toda la comunidad

universitaria.
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Grafico N° 14 Comparacién entre un item del compromiso

Gracias a mi trabajo, la biblioteca funciona Gracias a mi trabajo, |la biblioteca funciona
adecuadamente adecuadamente
W & veces [ A veces
Mo Mo
Wsi Wsi

Elaboracién propia

Ante lo expuesto, la prueba estadistica arroja el siguiente resultado:

Gréfico N° 15 Correlacion entre el compromiso y las dimensiones del servicio
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Elaboracién propia

Del grafico, se observa nuevamente la linea azul, el cual se indica el compromiso
en cada una de las dimensiones del servicio. Primero se obtiene un valor de 0,919 en
cuanto a la valoracién afectiva del servicio, lo cual refleja una “correlacion positiva muy
alta”; ademads, presenta un valor de 0,874 sobre la dimension biblioteca como lugar, lo
cual muestra una “correlacion positiva alta”; asi también, un valor de 0,932 en cuanto al

control de la informacion, lo cual refleja de igual modo una “correlacion positiva muy
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alta”; finalmente, un valor de 0,912 sobre la dimension de alfabetizacién informacional,

lo cual muestra una “correlacion positiva muy alta”.

A partir de ello se infiere, que el compromiso si influye significativamente en la

satisfaccion de los servicios prestados a los usuarios de la Universidad de Piura en el Peru.

Hipotesis especifica 3: “El deseo de superacién de los profesionales de la informacién
influye significativamente en la satisfaccion del servicio prestado a los usuarios de

pregrado de la Universidad de Piura en el Pera”.

Tabla N° 42 Puntuacion del deseo de superacion y de las dimensiones del servicio

Deseo de superacion 12.68 13.33

Lima Piura
Valoracién afectiva del servicio 16.33 15.56
Biblioteca como lugar 15.54 15.77
Control de la informacion 16.15 17.69
Alfabetizacion informacional 15.54 16.04

Elaboracién propia

El indicador con puntaje mds bajo entre todos los indicadores del talento humano
lo obtiene el deseo de superacién en ambas sedes de la universidad, puesto que los
profesionales no cuentan con una linea de carrera. Ademas de ello, entra en
controversia el sueldo que reciben, puesto que no estan satisfechos del todo con el mismo,
sienten que trabajan mucho més y que merecen un aumento salarial. También, incluye el
acortamiento de capacitaciones que no se estan dando debidamente debido al bajo

presupuesto que se recibe.
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Grafico N° 16 Comparacién entre un item del deseo de superacién

El sueldo que recibo esta de acuerdo conel  E| sueldo que recibo esta de acuerdo con el
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Elaboracién propia
Ante ello se muestran los siguientes resultados estadisticos:

Grafico N° 17 Correlacion entre el deseo de superacion y las dimensiones del servicio
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Elaboracién propia
Del mismo modo, la linea azul, la cual hace referencia al deseo de superacion en
cada una de las dimensiones del servicio. Esta obtiene un valor de -0,777 en cuanto a la
valoracidn afectiva del servicio; ademads, presenta un valor de -0,714 sobre la dimensioén
biblioteca como lugar; asi también, un valor de -0,787 en cuanto al control de la
informacion; finalmente, un valor de -0,795 sobre la dimensién de alfabetizacion
informacional. Siendo todos los resultados negativos, en general muestran una

“correlacion negativa alta”.
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En consecuencia, se infiere que el deseo de superaciéon no influye en la

satisfaccion de los servicios prestados a los usuarios de la Universidad de Piura en el Peru.

Hipétesis especifica 4: “El conocimiento de los profesionales de la informacion influye
significativamente en la satisfaccion del servicio prestado a los usuarios de pregrado de

la Universidad de Piura en el Perad”.

Tabla N° 43 Puntuacion del conocimiento y de las dimensiones del servicio

Conocimiento 17.7 17.5

Lima Piura
Valoracion afectiva del servicio 16.33 15.56
Biblioteca como lugar 15.54 15.77
Control de la informacién 16.15 17.69
Alfabetizaciéon informacional 15.54 16.04

Elaboracién propia

El conocimiento se demuestra por la amplia experiencia en el campo
bibliotecoldgico, ya que constantemente se aprende, se desarrollan destrezas y
habilidades, que sirven de retroalimentacién para los usuarios. Ademds, se fomenta la

participacion de los profesionales en la toma de decisiones, la cual se da a nivel horizontal.

Grafico N° 18 Comparacion entre un item del conocimiento

En mi trabajo es imposible planificar las En mi trabajo es imposible planificar las
actividades actividades
M A veces W & veces
Eno B o
Wsi Wsi

Elaboracién propia

Por ese motivo las estadisticas arrojan el siguiente resultado:
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Grafico N° 19 Correlacion entre el conocimiento y las dimensiones del servicio
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Elaboracién propia
Al visualizar la linea azul, se hace referencia al indicador de conocimiento en cada
una de las dimensiones del servicio. Se obtiene un valor de 0,946 en cuanto a la valoracién
afectiva del servicio, lo cual refleja una “correlacion positiva muy alta”; ademads, presenta
un valor de 0,867 sobre la dimensién biblioteca como lugar, lo cual muestra una
“correlacion positiva alta”; asi también, un valor de 0,880 en cuanto al control de la
informacion, lo cual refleja de igual modo una “correlacion positiva alta”; finalmente, un
valor de 0,909 sobre la dimension de alfabetizacion informacional, lo cual muestra una

“correlacion positiva muy alta”.

Asi pues, el conocimiento si influye en la satisfaccion de los servicios prestados a

los usuarios de la Universidad de Piura en el Peru.

Hipatesis especifica 5: “Las habilidades blandas de los profesionales de la informacién
influyen significativamente en la satisfaccion del servicio prestado a los usuarios de

pregrado de la Universidad de Piura en el Pera”.

Tabla N° 44 Puntuacion de las habilidades blandas y de las dimensiones del servicio

Habilidades blandas 15.88 14.2

Lima Piura

Valoracion afectiva del servicio 16.33 15.56
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Biblioteca como lugar 15.54 15.77
Control de la informacién 16.15 17.69
Alfabetizacion informacional 15.54 16.04

Elaboracién propia

Otro punto relativamente variado se da con el indicador de habilidades blandas.
La diferencia es solo de un punto y esto sucede porque no se pueden poner del todo en el
lugar de sus compaiieros, ya que no se intercambian funciones ni actividades. Sin
embargo, destacan en ambas sedes la empatia hacia sus usuarios, el buen trato, la cortesia,
el estar alegres, el saber escuchar y aconsejar, si es que sucede alglin inconveniente o
problema. Del mismo modo, la relacién entre compaieros es muy buena, se demuestra

amistad y estima entre todos los miembros del equipo laboral.

Grafico N° 20 Comparacion entre un item de las habilidades blandas

En mi trabajo existe un ambiente de En mi trabajo existe un ambiente de
colaboracion colaboracion
A veces WA veces
B Ero
Wsi

Elaboracién propia

En consecuencia, los resultados estadisticos arrojan el siguiente resultado:
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Grafico N° 21 Correlacion entre las habilidades blandas y las dimensiones del servicio
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Elaboracién propia

La linea azul indica la influencia de las habilidades blandas, en cada una de las
dimensiones del servicio. Esta obtiene un valor de 0,997 en cuanto a la valoracién afectiva
del servicio, lo cual refleja una “correlacion positiva muy alta”; ademads, presenta un valor
de 0,876 sobre la dimensién biblioteca como lugar, lo cual muestra una “correlacién
positiva alta”; asi también, un valor de 0,879 en cuanto al control de la informacién, lo
cual refleja de igual modo una “correlacién positiva alta”; finalmente, un valor de 0,958
sobre la dimension de alfabetizacion informacional, lo cual muestra una “correlacion

positiva muy alta”.

Por consiguiente, se infiere que las habilidades blandas si influyen en la

satisfaccion de los servicios prestados a los usuarios de la Universidad de Piura en el Peru.

Hipotesis especifica 6: “La innovacién de los profesionales de la informacién influye
significativamente en la satisfaccion del servicio prestado a los usuarios de pregrado de

la Universidad de Piura en el Pera”.

Tabla N° 45 Puntuacion de la innovacion y de las dimensiones del servicio

Innovacion 16.3 14.93

Lima Piura

Valoracion afectiva del servicio 16.33 15.56
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Biblioteca como lugar 15.54 15.77
Control de la informacién 16.15 17.69
Alfabetizacion informacional 15.54 16.04

Elaboracién propia

En el caso de la innovacién, el puntaje también es solo de un punto. De ello, se
sabe en ambas sedes que la innovacion y la creatividad forman parte importante de la
biblioteca. Muchas veces cuesta adaptarse a los cambios, y esto se da con las personas de
edad avanzada, quienes mantienen su forma de pensar, sus ideas, etc. Sin embargo, el
lado més fuerte de Piura viene en relacion a los sistemas y la tecnologia que se adopta del

extranjero.

Cabe destacar que, dentro de la innovacién, por medio de los items presentados,
ha destacado en gran medida el clima organizacional de la biblioteca, siendo esta en
ambas sedes muy buena. En consecuencia, surge la iniciativa personal al tratar de
solucionar por si mismos los problemas que puedan ocurrir en cierto momento, asi como

el expresar soluciones creativas en la rutina laboral.

Grafico N° 22 Comparacion entre un item de la innovacion

En mi trabajo realizo actividades muy
variadas

En mi trabajo realizo actividades muy
variadas
B A veces

Esi W A veces

=

Elaboracién propia

Por ende, los resultados estadisticos arrojan el siguiente resultado:
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Grafico N° 23 Correlacion entre la innovacion y las dimensiones del servicio
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Se observa nuevamente la linea azul, el cual indica la innovacién en cada una de

las dimensiones del servicio, esta obtiene un valor de 0,867 en cuanto a la valoracion
afectiva del servicio; ademads, presenta un valor de 0,724 sobre la dimension biblioteca
como lugar; asi también, un valor de 0,732 en cuanto al control de la informacion;
finalmente, un valor de 0,781 sobre la dimensién de alfabetizacion informacional. Siendo

todos los valores mayores a 0,7 en conjunto muestran una “correlacion positiva alta”.

Finalmente, se infiere que la innovacion si influye en la satisfaccion de los

servicios prestados a los usuarios de la Universidad de Piura en el Peru.



CONCLUSIONES

En virtud de los objetivos especificos planteados, se puede afirmar lo siguiente:

La vocacion y la carrera de Bibliotecologia necesitan de profesionales con talento
para sobresalir entre aquellos de las distintas disciplinas existentes. Para ello, se
requiere alcanzar una identificacién personal, y solo de esa manera se logrard
alcanzar una satisfaccion de autorrealizacion laboral. A su vez, por medio de la
correlacion estimada, se demuestra que todos los aspectos si influyen al momento
de brindar un servicio al usuario. Cabe destacar que ambas sedes han presentado
un promedio de 16 puntos, lo cual refleja que se consideran personas valiosas en

la biblioteca.

El compromiso se demuestra constantemente, ya que los profesionales de la
informacién adquieren la confianza y seguridad al desenvolverse en sus puestos
laborales. Ello conlleva a establecer metas personales y realizarlas, de igual modo
se refleja la identidad hacia la universidad para la cual laboran, ya que se respeta
mucho la disposicién y el pensamiento ideoldgico que siguen. El compromiso
obtiene el mds alto puntaje tanto en Lima como en Piura con 18 puntos y dentro
del resultado estadistico de igual manera se refleja al obtener tres resultados con

“correlacion positiva muy alta”.

El deseo de superacion conlleva que los profesionales se sientan satisfechos con
los beneficios otorgados por la empresa. Por ello, no se encuentran de acuerdo con
el salario que reciben, pues sienten que el trabajo que desempefian dia a dia es
mayor que la retribucién econémica. No obstante, se muestra un déficit en las
capacitaciones a comparacion de otros afilos con mayor presupuesto asignado. Més
aun, la situacién se complica al no ofrecerse una linea de carrera. En consecuencia,
el deseo de superacion es el que més bajo puntaje ha obtenido con un promedio
de 12 puntos. Asi también, la prueba estadistica de correlacién ha resultado

negativa en las cuatro dimensiones del servicio.
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Los conocimientos se adquieren desde que uno se empieza a instruirse y recibir
educacion por medio del colegio, y luego, por parte la universidad. En
consecuencia, se debe adquirir toda la ensefianza brindada por los maestros, ain
mads cuando se trata de estudiar una carrera profesional, ya que mas adelante se
pondrd de manifiesto todas las competencias y capacidades adquiridas en los
centros de trabajo. Del mismo modo, la experiencia juega un papel importante al
afrontar situaciones complicadas, ademds de tomar buenas decisiones. Ha
resultado ser 6ptimo dentro de los profesionales de la informacidn, ya que esos
mismos conocimientos son la retroalimentaciéon de sus usuarios. Por ello, el
puntaje es adecuado con un promedio de 17 puntos; en consecuencia, el sistema

estadistico arrojo resultados significativos en las cuatro dimensiones del servicio.

Las habilidades blandas son destacadas por todo el equipo de profesionales en
ambas sedes. Ellas surgen entorno a la empatia que se transmite. Estas van desde
la jefatura hacia los colaboradores. Asi también, se destaca el compafierismo y la
amistad reflejados en los momentos més importantes, entre dichas y tristezas, lo
cual también es expresado hacia los usuarios al brindar los servicios, agregando a
ello la capacidad para escucharlos y de igual manera intervenir en su estado de
animo. El puntaje que presenta es de 15 puntos y existe una correlacion

significativa por parte de los profesionales hacia la satisfaccion del usuario.

La innovacién se percibe en una persona, por medio de la creatividad. En base a
ello, se sugiere un cambio de paradigma para no caer en lo cotidiano y rutinario.
Ademas, el adaptarse a la tecnologia, ya que es una herramienta util en el siglo
XXI. Hacer uso del marketing por medio de las redes sociales y aplicativos
moviles conlleva a un empoderamiento distinto el cual atrae a més usuarios. El
puntaje tiene un promedio de 16, ya que los profesionales hacen que su trabajo
sea unico y diferente. Los resultados estadisticos muestran también una influencia

de este factor en las dimensiones del servicio.
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A raiz de los resultados y la informacién obtenida a lo largo de la investigacion se

ha podido observar los siguientes hallazgos:

- En la vocacion, se ha identificado un cuarto aspecto mds a rescatar dentro de las
organizaciones es el autoreconocimiento social de la profesidn, puesto que
muchas veces se percibe de manera diferente a como realmente suceden los
acontecimientos en la carrera de Bibliotecologia; es decir, se piensa que el
reconocimiento social de los profesionales de la informacién es minimo a

diferencia de otras carreras profesionales con gran demanda de estudiantes.

- La innovacion por parte del profesional de la informaciéon no solo conlleva a
destacar temas con respecto a la tecnologia y su capacidad de respuesta hacia ella,
ademds se involucran aspectos propios de las personas creativas y su
comportamiento hacia las situaciones de conflicto. En consecuencia, se desataca
como un cuarto aspecto la capacidad de mejorar y hacer visible el clima
organizacional del drea de la biblioteca, pues este debe ser percibido por los

usuarios y la comunidad universitaria en general.
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Anexo N° 1 Cuestionario del profesional de la informacion

CUESTIONARIO DEL DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO EN EL PROFESIONAL DE
BIBLIOTECOLOGIA

UNIVERSIDAD DE PIURA- 2018-I

Estimado profesional, por favor, conteste las preguntas con toda sinceridad, cada una de sus
respuestas serdn confidenciales. De antemano, muchas gracias por contestar las preguntas.

Informacion general:

Sexo: () Masculino ( ) Femenino

Formacion académica:

Licenciado (a) en Bibliotecologia ()
Licenciado (a) en Biblioteconomia ()
Otra licenciatura ()
Especializacion: ()
Maestria: ()

Funcidn o actividad que desarrolla en la biblioteca:

Jefatura ()
Procesos técnicos ()
Hemeroteca ()
Recursos electrénicos ()
Adquisiciones ()
Desarrollo de colecciones ()
Administracion y canjes ()
Circulacién ()

Sistemas ()
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PREGUNTAS

Si

No

veces

Vocacion

1

El trabajo de bibliotecario es estimulante

Deseo cambiar de profesidn

La bibliotecologia es importante para el mantenimiento y preservacion cultural

Mi trabajo es interesante

La importancia social y cultural de mi trabajo es minima

Una persona capaz y dinamica se satisface profesionalmente en la bibliotecologia

El bibliotecario es un profesional respetado con relacidn a las demas profesiones

Me considero preparado para el ejercicio profesional de la bibliotecologia

O (0 [(N|o(Ln|b(fw (N

La comunidad reconoce la capacidad profesional del bibliotecdlogo

Compromiso

10

Gracias a mi trabajo, los usuarios reciben un buen servicio

11

Si dejara de hacer mi trabajo no se afectaria el de los demds

12

Con mi trabajo sirvo a la comunidad universitaria

13

Gracias a mi trabajo, la biblioteca funciona adecuadamente

14

Cuando dejo de hacer mi trabajo no pasa nada

15

Me es imposible saber si he hecho bien o mal mi trabajo

16

Puedo establecer las metas y objetivos de mi propio trabajo

17

Cuando concluye la jornada diaria de trabajo, puedo saber si terminé satisfactoriamente
con mis tareas

Deseos de superacion

18

El trabajo de bibliotecélogo permite el ascenso al igual que en otras profesiones

19

El campo bibliotecoldgico ofrece pocas oportunidades de ascenso a cargos directivos

20

El cargo que ocupo como bibliotecario es bien remunerado

21

Mi salario es equivalente al de otros profesionales con formacion universitaria

22

Gracias a los cursos de capacitacién que recibo, hago mejor mi trabajo

23

Los cursos de capacitacion son insuficientes

24

Deberiamos tener mas oportunidades para capacitarnos

25

Los cursos de capacitacion estan de acuerdo con mis intereses

26

El sueldo que recibo estd de acuerdo con el trabajo que hago

27

Mi trabajo estd mal pagado

28

En comparacién con el salario de mis companieros de trabajo, el mio es injusto

29

En este trabajo, sdlo los que tienen influencias pueden ascender

Conocimientos y experiencia

30

El desempefio satisfactorio del bibliotecario requiere conocimientos

31

Mi trabajo propicia el desarrollo de mis capacidades

32

En mi trabajo puedo tomar decisiones

33

Mi participacién es activa dentro de la toma de decisiones en la biblioteca

34

En mi trabajo, debo limitarme a acatar las 6rdenes que recibo

35

En mi trabajo tengo la libertad para disponer como y cudndo hacer las cosas

36

En mi trabajo se toman las decisiones importantes sin siquiera consultarme

37

En mi trabajo es imposible planificar las actividades

38

En mi trabajo puedo utilizar los conocimientos que tengo

39

El trabajo en la biblioteca enriquece el conocimiento




131

40

El bibliotecario dificilmente ejecuta la capacidad de razonamiento

41

La memoria es la Unica capacidad intelectual que desarrolla el bibliotecario

Habilidades blandas

42

Mi jefe celebra mis aciertos y me impulsa a trabajar mejor

43

Las situaciones de conflicto personales son muy raras en la biblioteca

44

Mis companferos consideran que mi trabajo es importante

45

En mi trabajo todos nos ayudamos para resolver los problemas

46

En mi trabajo cada quien "se rasca con sus propias unas"

47

En mi trabajo existe un ambiente de colaboracién

48

Mi jefe me hace sentir incapaz si le pido ayuda

49

Los problemas de trabajo de mis comparieros son de ellos

50

Cuando tengo errores en mi trabajo mis companeros me critican severamente

51

En mi trabajo frecuentemente me llaman la atencién

Inn

ovacion

52

El trabajo del bibliotecario requiere de creatividad

53

Los nuevos métodos y técnicas sélo confunden el trabajo de la bibliotecologia

54

En mi trabajo todos los dias son iguales

55

En mi trabajo realizo actividades muy variadas

56

Mi trabajo es mondtono y aburrido

57

El bibliotecario se apega demasiado a los detalles y rutinas de trabajo

58

Las ideas profesionales las pone en practica, sin mayores dificultades

59

La funcidn principal del bibliotecario es ejecutar tareas

60

La bibliotecologia, como profesion, permite el ejercicio de la iniciativa individual

Muchas gracias!!




Anexo N° 2 Cuestionario de satisfaccion de usuarios- Sede Lima

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE USUARIOS EN LA BIBLIOTECA

UNIVERSIDAD DE PIURA- SEDE LIMA

2018-1
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Por favor, conteste las preguntas con sinceridad, estas respuestas seran confidenciales. Mediante ello, se hara
lo posible por mejorar los servicios ofrecidos en tu biblioteca.

DATOS GENERALES:

Sexo: ( )Masculino

Edad: ()16 afios ()18 afios

()17 afios ()19 afios

Carrera Profesional:

( ) Ingenieria industrial y de Sistemas
( ) Psicologia

( ) Derecho

() Medicina Humana

( )JFemenino

()20 afios

()21 afos

()
()
()

()22 afios

( )23 afios a mas

Administracion de empresas

Administracion de servicios

Economia

Cuando se trata de ...

Lo minimo que
aceptaria, tendria

Lo que esperaria
encontrar, tendria

Alo que veo en la
biblioteca, le daria

un puntaje: un puntaje: un puntaje:

Bajo Alto | Bajo Alto Bajo Alto
La disposicidon de ayudar al usuario. 123456789(123456789 | 123456789
La cortesia mostrada por los empleados. 123456789|123456789 |123456789
La solucién de consultas sobre temas
interdisciplinarios. 123456789|123456789 |123456789
Brindar a los usuarios un trato personal. 123456789|123456789 |123456789
Los empleados que tratan a los lectores de manera
atenta. 123456789|123456789 |123456789
Un ambiente (o espacio) tranquilo para el trabajo
individual. 123456789|123456789 |123456789
Contar con un lugar cdmodo y acogedor. 123456789 |123456789 |123456789




La existencia de un ambiente adecuado para el trabajo
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8 | individual. 123456789(123456789 | 123456789
9
Las colecciones completas del material bibliografico. 123456789 123456789 |123456789
10 El acceso a los documentos a texto completo, usando
las bases de datos. 123456789(123456789 | 123456789
Lo minimo que Lo que esperaria | Alo queveoen la
aceptaria, tendria | encontrar, tendria | biblioteca, le daria
Cuando se trata de... un puntaje: un puntaje: un puntaje:
Bajo Alto | Bajo Alto Bajo Alto
11 Localizar informacidn usando el sitio web de la
biblioteca. 123456789(123456789 | 123456789
12 El acceso a herramientas sencillas que permiten
encontrar lo que busco. 123456789(123456789 | 123456789
13 Las colecciones impresas con adecuada cobertura de
informacion. 123456789(123456789 | 123456789
14 | Talleres o consultas de base de datos. 123456789(123456789 | 123456789
1
> Charla sobre recursos y servicios al inicio del semestre. | 123456789 | 123456789 |123456789

En términos generales, indica que tan de acuerdo o desacuerdo estas con las siguientes afirmaciones:

1 2 3 4 5 6 7 8 9
1 Estoy satisfecho con la manera como me tratan en la ./l—i
biblioteca
Totalmente Totalmente de
en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5 6 7 8 9
Estoy satisfecho con el apoyo de la biblioteca para mi l/l_)'
2 | aprendizaje (mis necesidades de informacion,
investigacion) Totalmente Totalmente de
en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5 6 7 8 9
3 ¢Cémo evaluarias la calidad del servicio ofrecido por la lﬁ
biblioteca?
Totalmente Totalmente de
en desacuerdo acuerdo
éCon qué frecuencia usas el material de la biblioteca?
( ) Diariamente ( ) Mensualmente ( ) Nunca

( ) Semanalmente

( ) Unavezenelciclo
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éCon qué frecuencia usas los servicios de la biblioteca?
( ) Diariamente () Mensualmente ( ) Nunca

( ) Semanalmente ( ) Unavezen el ciclo

Si tienes algun comentario o sugerencia sobre los servicios en general de la biblioteca, puedes explicarnos en
las siguientes lineas:

Muchas gracias!!



Anexo N° 3 Cuestionario de satisfaccion de usuarios-Sede Piura

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE USUARIOS EN LA BIBLIOTECA

UNIVERSIDAD DE PIURA

2018-1

Por favor, conteste las preguntas con sinceridad, estas respuestas seran confidenciales.
Mediante ello, se hard lo posible por mejorar los servicios ofrecidos en tu biblioteca.

DATOS GENERALES:
Sexo: ( )Masculino ( )JFemenino
Edad: ( )16 afios ( )18 afios

()17 afios ( ) 19 afios

Carrera profesional:

( )20afios ( )22 afios

( )21 afios ( )23 afiosamas

( ) Administracion de

( ) Ingenieria Industrial y de Sistemas
( ) Ingenieria Civil

( ) Ingenieria Mecdanico-eléctrica

( ) Arquitectura

( ) Economia

Empresas

( ) Contabilidad y auditoria
( ) Educacion Inicial

( ) Educacion Primaria

( ) Educacion Secundaria

( ) Derecho
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( ) Historia y Gestién Cultural

( ) Periodismo

( ) Comunicacién Audiovisual
( ) Comunicaciones de marketing

Lo minimo que

aceptaria, Lo que esperaria | Alo que veo en la
tendria un encontrar, tendria | biblioteca, le daria
Cuando se trata de ... puntaje: un puntaje: un puntaje:
Bajo Alto | Bajo Alto Bajo Alto
La disposicién de ayudar al usuario. 123456789 |123456789 | 123456789
La cortesia mostrada por los empleados. 123456789 |123456789 | 123456789
La solucién de consultas sobre temas
interdisciplinarios. 123456789|123456789 | 123456789
Brindar a los usuarios un trato personal. 123456789|123456789 |123456789
Los empleados que tratan a los lectores de
manera atenta. 123456789|123456789 |[123456789
Un ambiente (o espacio) tranquilo para el trabajo
individual. 123456789 123456789 | 123456789
Contar con un lugar cémodo y acogedor. 123456789|123456789 |[123456789
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8 | trabajo individual. 123456789 |123456789 | 123456789
9 Las colecciones completas del material
bibliogréfico. 123456789 |123456789 | 123456789
10 El acceso a los documentos a texto completo,
usando las bases de datos. 123456789 |123456789 | 123456789
Lo minimo que
aceptaria, Lo que esperaria | Alo queveoenla
tendria un encontrar, tendria | biblioteca, le daria
Cuando se trata de... puntaje: un puntaje: un puntaje:
» N &l L]l L&
Bajo Alto | Bajo Alto Bajo Alto
11 Localizar informacidn usando el sitio web de la
biblioteca. 123456789 |123456789 | 123456789
12 El acceso a herramientas sencillas que permiten
encontrar lo que busco. 123456789|123456789 |123456789
13 Las colecciones impresas con adecuada cobertura
de informacion. 123456789 |123456789 | 123456789
14 | Talleres o consultas de base de datos. 123456789 123456789 | 123456789
15 Charla sobre recursos y servicios al inicio del
semestre. 123456789|123456789 | 123456789
En términos generales, indica que tan de acuerdo o desacuerdo estas con las siguientes afirmaciones:
1 2 3 4 5 6 7 8 9
1 Estoy satisfecho con la manera cémo me tratan en ﬁ
la biblioteca
Totalmente Totalmente de
en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5 6 7 8 9
Estoy satisfecho con el apoyo de la biblioteca para lﬁ
2 | mi aprendizaje (mis necesidades de informacion,
investigacion) Totalmente Totalmente de
en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5 6 7 8 9
3 ¢Cémo evaluarias la calidad del servicio ofrecido ﬁ
por la biblioteca?
Totalmente Totalmente de

en desacuerdo

acuerdo

éCon qué frecuencia usas el material de la biblioteca?

( ) Diariamente

( ) Semanalmente

() Mensualmente

( ) Unavezen el ciclo

( ) Nunca
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éCon qué frecuencia usas los servicios de la biblioteca?
( ) Diariamente ( ) Mensualmente ( ) Nunca

( ) Semanalmente ( ) Unavezen el ciclo

Si tienes alglin comentario o sugerencia sobre los servicios en general de la biblioteca, puedes
explicarnos en las siguientes lineas:

Muchas gracias!!



