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RESUMEN
Introduccion: Los desafios que enfrentan las bibliotecas médicas en la diversificacion de
los servicios, requieren de su evaluacion a partir de la apreciacion de los usuarios.
Objetivo: Describir la percepcion de los usuarios acerca de los servicios que ofrecen las
bibliotecas médicas de la provincia de Sancti Spiritus en el periodo enero-junio de 2023.
Métodos: Se realizdé un estudio observacional, descriptivo, no experimental, transversal.
Se aplico un cuestionario predisefiado por la metodologia LibQual, validado en el contexto
espirituano. Se eligieron 155 usuarios de acuerdo con el niumero y tipo de servicios
contabilizados en 11 bibliotecas que ofrecieron servicios entre enero y junio de 2023.
Resultados: La frecuencia de uso del material impreso y los servicios de internet
mostraron que los usuarios se auxilian asiduamente de las bibliotecas. El valor minimo y
el deseado mas alto que pudiera tener un servicio se le confiridé a la dimension control de
la informacién, el valor percibido superior le correspondi6 a la dimension afectiva,
mientras que la menor puntuacion fue para la biblioteca como espacio. La adecuacion
indica que los servicios se corresponden con el minimo de satisfaccion de los usuarios. La
superioridad revela que los servicios percibidos no superan las aspiraciones de los
usuarios.
Conclusiones: Las diferencias y similitudes en la percepcion de los servicios de las
bibliotecas espirituanas comparadas, orientan hacia areas especificas que requieren
mejoras, ofrecen respuestas sobre las causas que pueden provocar un rendimiento
inferior al deseado y ayudan a planear las politicas para mejorar su calidad.
Palabras clave: biblioteca médica; evaluacion del sistema de informacion; servicios
bibliotecarios; usuario de informacion
ABSTRACT
Introduction: The challenges faced by medical libraries in diversifying services require

evaluation based on the appreciation of users.
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Objective: To describe users' perceptions of the services offered by medical libraries in
the province of Sancti Spiritus in the period January-June 2023.
Methods: An observational, descriptive, non-experimental, cross-sectional study was
conducted. A pre-designed questionnaire based on the LibQual methodology, validated in
the context of Sancti Spiritus, was applied. One hundred and fifty five users were selected
according to the number and type of services recorded in 11 libraries offering services
between January and June 2023.
Results: The frequency of use of printed materials and internet services indicated that
users frequently rely on libraries. The minimum value and the highest desired value for a
service were assigned to the information control dimension, while the highest perceived
value corresponded to the affective dimension; the lowest score was for the library as a
space. Adequacy indicates that services meet the minimum satisfaction level of users.
Superiority reveals that perceived services do not exceed users' aspirations.
Conclusions: The differences and similarities in the perceptions about the services of the
libraries compared is Sancti Spiritus indicate specific areas needing improvement, provide
insights into causes for underperformance, and contribute to policy planning to enhance
the service quality.
Keywords: information systems evaluation; information users; library services; medical
libraries
* Esta investigacion constituye un resultado del Proyecto aprobado por el Consejo
Cientifico de la Universidad de Ciencias Médicas de Sancti Spiritus: Bibliotecas
meédicas. Una evolucion centrada en la calidad de los servicios. Asociado a la linea
de investigacion: Organizacion y calidad de los sistemas y servicios de Salud.
INTRODUCCION
Las bibliotecas médicas en Cuba son una red de bibliotecas especializadas que “puede
definirse como la totalidad de personas e instituciones de informacion, que establecen un
flujo de trabajo y de comunicacion sistematica y organizada, para proveer servicios y
productos de informacién a un segmento determinado de usuarios. (...)” (Zayas Mujica y
Fernandez Valdés, 2014, p. 172). Segun el propio autor, estas realizan tres tipos

fundamentales de servicios: especializados en ciencias de la salud, servicios de apoyo a



la docencia y servicios de extension como forma de tratamiento a pacientes con una larga
estadia hospitalaria (Zayas Mujica y Fernandez Valdés, 2014).

Los servicios que realizan dichas bibliotecas se registran en datos primarios que se
contabilizan de manera minuciosa y periodica, se emiten partes y se establecen
comparaciones puesto que estas “(...) continuamente se enfrentan al reto de demostrar a
la comunidad la calidad de sus servicios, la cual se ha definido de acuerdo con la
satisfaccion y expectativas de sus usuarios. (...)” (Aguila Garcia et al., 2023, parr. 20).
Una porcion importante de las Normas ISO se refiere a la evaluacion de los servicios de
bibliotecas, estadisticas e indicadores de desempefio; ademas de otras metodologias y
cuestionarios que se han desarrollado; regidos todos por instrumentos e indicadores
establecidos a nivel internacional (Guerra Bretafia y Orozco Inca, 2020). En Cuba, varios
autores han reconocido que la estadistica de los servicios por si sola no es suficiente, es
necesario recurrir a pardmetros que puedan ser evaluados por los usuarios con la
finalidad de determinar en qué medida se han cumplido los objetivos en un periodo de
tiempo determinado (Aguila Garcia et al., 2023).

En Sancti Spiritus, adn cuando se aprecia un incremento del nimero de servicios
prestados, la satisfaccion de los usuarios no crece en igual medida. En el estudio de
antecedentes cientificos solo se encontrd una investigacion de Llano Gil et al. (2010), que
evalud el nivel de satisfaccion de usuarios de la biblioteca de la Universidad de Ciencias
Médicas de Sancti Spiritus; sin embargo, la evaluacion es un campo de experimentacion e
innovacion permanente y continuo.

Por ello, en el 2022 se inicié un proyecto de evaluacién de la calidad de los servicios
basado en la metodologia LIbQUAL que, ademas de ser estandarizada mundialmente,
centra el interés en las valoraciones que ofrecen los usuarios. Este modelo desarrollado
por la Association of Research Libraries (ARL), ha sido muy reconocido por las bibliotecas
académicas (Guillén Macias y Ormaza Pincay, 2021). Desde su creacion en 2000,
aproximadamente 1.5 millones de usuarios de bibliotecas de 1,200 instituciones
académicas en todo el mundo han participado en encuestas LiIbQUAL para evaluar la
calidad de sus servicios bibliotecarios (Panahi et al., 2023).

El cuestionario LibQual fue adaptado y validado en bibliotecas médicas espirituanas en el
2022 y aplicado en el primer semestre del 2023. El presente trabajo tiene como objetivo



describir la percepcién de los usuarios acerca de los servicios que ofrecen las bibliotecas
médicas de la provincia de Sancti Spiritus en el periodo enero-junio de 2023.
MATERIALES Y METODOS

Se realiz6 una investigacion observacional, descriptiva, transversal, no experimental. A
través del andlisis documental se revisé la metodologia LiIbQUAL, los antecedentes
cientificos directos, las investigaciones que abordan la evaluacion de los servicios
internacional y nacionalmente y los estandares de calidad de las bibliotecas
especializadas del Sistema Nacional de Informacion de Salud. Se aplicé el método de la
encuesta que constd de cuatro partes: | Datos personales, Il Frecuencia de uso de
materiales impresos y los servicios de Internet, Il Percepcion del servicio y IV Satisfaccion
con el apoyo que ofrece la biblioteca.

La parte lll, percepcion del servicio, indagé sobre las tres dimensiones que propone el
cuestionario LibQual: afectiva, la biblioteca como espacio y el control de la informacion.
Las dimensiones agruparon 12 indicadores. La dimension afectiva del servicio, evalto la
atencion que los bibliotecarios dan a las necesidades de los usuarios, la disposicién para
responder a las preguntas formuladas, la cortesia mostrada, la voluntad de ayudar, el
trato, respeto y tacto.

En la dimensién la biblioteca como espacio, se indag6 si es un lugar aceptable para el
estudio individual y colectivo, el aprendizaje o la investigacion y las condiciones de la
instalacion. La dimensiéon control de la informacién incluy6 el acceso a los documentos a
texto completo, mediante bases de datos, la localizacién de la informacién a través del
sitio web de la biblioteca, la solucién de consultas sobre temas interdisciplinarios y el
acceso a herramientas de recuperacion de la informacion.

A cada indicador los usuarios dieron una calificacion minima, percibida y deseada, donde
1 es el valor mas bajo o menor satisfaccion y 9 el mas alto o mayor satisfaccion, de
acuerdo con una escala Likert del 1 al 9. De acuerdo con el método LibQual, se tuvieron
en cuenta las siguientes definiciones: minimo, nivel minimo aceptable de un servicio;
percibido, nivel del servicio que ofrece actualmente la biblioteca y deseado, nivel del
servicio que se desea encontrar.

Para la interpretacion del cuestionario, se aplicé el calculo porcentual en la elaboracion de

las tablas y la determinacion de la adecuacion, la superioridad y las puntuaciones



promedio de las tres dimensiones del servicio. De acuerdo con la metodologia LibQual, la
adecuacion (Adec) y superioridad (Sup) del servicio se hallaron mediante las formulas
Adec: Valor percibido — Valor minimo. Sup: Valor deseado — Valor percibido. En la medida
gue es mayor el valor, mas adecuado es el servicio, asi como la superioridad, pero si es
negativa la diferencia, entonces el servicio no es el adecuado y la superioridad también es
negativa. O sea, se midi6 el trecho entre los valores comparados.

La parte IV del cuestionario utilizd la combinacion de métricas y analisis cualitativo. Se
investigd sobre la satisfaccion de los usuarios con el apoyo de la biblioteca para el
aprendizaje, las necesidades de investigacibon o de enseflanza y se solicitaron
comentarios 0 sugerencias sobre los servicios de la biblioteca en sentido general. Para
determinar el indice de satisfaccion se calculo el nimero de usuarios satisfechos entre el
total de usuarios que respondieron la encuesta y mediante el examen cualitativo se
interpretaron las opiniones y valoraciones de los usuarios.

El universo de estudio estuvo conformado por las 31 bibliotecas que ofrecieron servicios
entre enero y junio del 2023 y el total de usuarios que hicieron uso de ellas. La seleccion
de la muestra se realizoO de forma intencional. Fueron elegidas 11 bibliotecas
pertenecientes a tres tipologias de unidades de informaciéon del Sistema Nacional de
Informacién de Salud de 5 municipios de la provincia de Sancti Spiritus, que representan
el 75 % del total. De Atencion primaria: (8), Atencidon secundaria: (2) y Universitaria: (1).
Para la seleccion de la muestra de sujetos se tuvieron en cuenta las categorias de
usuarios que establece el Modelo 02-11 del Ministerio de Salud Publica. La muestra
guedd constituida por 155 usuarios, agrupados en 7 categorias, contabilizadas en los
estadisticos de los servicios del primer semestre del 2023 de las 11 bibliotecas elegidas:
meédico, estomatélogo, enfermero, profesor, tecnélogo, otros profesionales, estudiante.
Distribuidos por tipo de bibliotecas como sigue: biblioteca de atencién primaria (104),
biblioteca de atencion secundaria (32) y biblioteca universitaria (19). De los 155 sujetos
seleccionados, 123 son profesionales y 32 estudiantes de pregrado pertenecientes a las
carreras de Medicina, Estomatologia, Enfermeria y Tecnologias de la salud.
RESULTADOS

En la tabla 1 se muestra la frecuencia de uso del material impreso. Una proporcion mayor

de usuarios de las bibliotecas de atencion primaria y universitaria consultaron las



colecciones impresas de forma diaria, mientras que en las bibliotecas de atencion

secundaria prevalecio la frecuencia semanal; 21 estudiantes, que representa el 65.6 % las

consultaron de forma asidua. El 14 % del total de usuarios encuestados no consultaron

materiales impresos.

Tabla 1.

Frecuencia de uso del material impreso por tipo de biblioteca.

Bibliotecas de atencion

Bibliotecas de

Biblioteca

primaria atencion secundaria universitaria

Usuarios N=85 N=51 N=19

D |S M |A [N |D|S [MJA D|S |M|A [N
Médicos 5 |6 8 |2 |4 |6 |17]3 2 |1 |1
Enfermeros 6 |4 2 5 |1 (4 |1 |1 1 |1 |1
Tecndlogos 4 |1 1 |2 1 1
Estomatdlogos 1 |1 3 |1 |1 1 |1
Profesores 1 3 1 |1 |1 2
Otros 3 3 1 |1
profesionales
Estudiantes 7 |2 5 12 (2 |10 4
Total 27 |17 |16 |6 |19 /18|27 |5 |1 8 [4 |3 |1 |3

Nota: Simbologia: D (diario), S (semanal), M (mensual), A (anual), N (nunca)

En la tabla 2 se observa que los servicios que ofrecen las bibliotecas a través de internet

son utilizados de manera semanal por 57 usuarios y de forma diaria 46, por lo que se

aprecia que el 66.4 % se auxilia de las bibliotecas para acceder a los recursos de

informacion disponibles en los entornos virtuales. El 11.6 % (18 usuarios) nunca accede a

los recursos informativos disponibles en las redes que ofrecen las bibliotecas.



Tabla 2.

Frecuencia de uso de los servicios de internet segun bibliotecas.

Bibliotecas de atencion Bibliotecas de Biblioteca
primaria atencion secundaria universitaria

Usuarios N=85 N=51 N=19

D |S M | A D|S M|A|[N|D|S |M|A N
Médicos 11 |7 3 5 1105 6 |1 2
Enfermeros 6 10 1 1 |3 |2 1 |1 |2
Tecnélogos 2 3 |2 |1 |2 |2 2 1
Estomatdlogos |3 |2 2 2
Profesores 1 1 1 |2 2
Otros 2 4 2
profesionales
Estudiantes 8 |4 6 3 |7 2 |1 |1
Total 33 (29 |11 (6 |6 |[11|24 |7 9 |2 (4 |8 |2 |3

Nota: Simbologia: D (diario), S (semanal), M (mensual), A (anual), N (nunca)

Percepcidon de los servicios

Respecto a los valores otorgados a las dimensiones del servicio (Tabla 3), los usuarios de
la biblioteca universitaria le otorgaron a la dimension control de la informacién el minimo
mas alto (6.65) a diferencia del valor afectivo (5.33) y la biblioteca como espacio (5.95);
coincidiendo en el orden con las bibliotecas de atencion secundaria, que también dieron el
minimo mas alto al control de la informacién, seguido del nivel afectivo (6.75) y la
biblioteca como espacio (6.02). En las bibliotecas de atencién primaria se considera que
el control de la informacion es el superior con (6.85), mientras que le dan a la biblioteca
como espacio un minimo de (6.24) y a la dimension afectiva del servicio (5.4). Por lo que
el valor inferior méas alto que pudiera tener un servicio para considerarse como tal se le
confirid, en los tres tipos de bibliotecas, a la dimension control de la informacion, es decir,
por encima del valor afectivo del servicio y de la biblioteca como espacio.

Con relacion al nivel percibido, los usuarios de las tres bibliotecas consideraron que el

valor afectivo de los servicios es el mayor: atencion primaria (7.83), atencion secundaria



(7.36) y universitaria (7.33). Los usuarios de la atencion secundaria le dieron la
puntuacibn mas alta al espacio de la biblioteca (6.75), seguido de la biblioteca
universitaria (6.56) y los de atencion primaria (6.35). El control de la informacién obtuvo el
valor mas alto en las bibliotecas de atencion secundaria (6.85), en comparacion con la
universitaria (6.55) y las de atencién primaria (6.35). Si se tiene en cuenta que el nivel
percibido corresponde a la observacion del servicio que se recibe actualmente entonces,
en las tres bibliotecas el valor afectivo es el mas relevante; mientras que, los usuarios de
las bibliotecas de atencion primaria dieron el valor mas bajo (6.35), a las dimensiones
biblioteca como espacio y control de la informacion.

En los tres estudios realizados la puntuacion mas alta deseada se le proporciona al
control de la informacién: (8.87) biblioteca de atencion secundaria, (8.75) biblioteca de
atencion primaria y (8.38) la universitaria. Mientras que la biblioteca como espacio posee
una puntuacion alta en la atencion primaria de salud (8.45) y la mas baja calificacion en la
biblioteca universitaria (6.52) y la de atencién secundaria (6.71). Como puede observarse,
el nivel del servicio que los usuarios esperan encontrar en la biblioteca con valores mas
altos corresponde a la dimension control de la informacién; mientras que, la menor
puntuacién es para el espacio de la biblioteca.

Los usuarios encuestados percibieron la dimension afectiva del servicio y el espacio de la
biblioteca con valores superiores al nivel minimo, es decir, su diferencia es positiva y en la
dimensién control de la informacién, el nivel de los servicios percibido por los usuarios es
inferior al nivel minimo.

La adecuacion mas alta le corresponde al valor afectivo del servicio en las bibliotecas de
atencion primaria (2.43) y la universitaria (2). La mas baja se muestra en la dimension
control de la informacion en los tres tipos de bibliotecas, con puntuaciones negativas. Los
resultados de la superioridad en dicha dimension coinciden con la adecuacion, por tanto,
en esta dimension no se logra que las bibliotecas ofrezcan un servicio que satisfaga las
expectativas de los usuarios. La dimension biblioteca como espacio no es adecuada en
las bibliotecas de atencion primaria (-2.1) y presenta el valor mas bajo en la de atenciéon
secundaria y universitaria (0.04), respectivamente. El valor afectivo del servicio, posee
superioridad positiva (0.21) en las bibliotecas de atencidn secundaria y valores negativos
en el resto de las bibliotecas.



Tabla 3.

Resultado de los valores otorgados a las dimensiones del servicio.

Biblioteca Minimo | Percibido | Deseado Adec Super

Valor afectivo del servicio

Universitaria 5.33 7.33 8.02 2 -0.69

Atencion secundaria 6.75 7.36 7.15 0.61 0.21

Atencion primaria 5.4 7.83 8.15 2.43 -0.32
Biblioteca como espacio

Universitaria 5.95 6.56 6.52 0.61 0.04

Atencion secundaria 6.02 6.75 6.71 0.73 0.04

Atencion primaria 6.24 6.35 8.45 0.11 2.1
Control de la informacion

Universitaria 6.65 6.55 8.38 -0.1 -1.83

Atencion secundaria 6.95 6.85 8.87 -0.1 -2.02

Atencion primaria 6.85 6.35 8.75 -0.5 2.4

El valor total media de las tres dimensiones de los servicios aparece en la Tabla 4, donde

la biblioteca universitaria dio las calificaciones mas bajas al nivel minimo (5.97) y al

percibido (6.81).

superiores al nivel minimo de los servicios (6.57) y al percibido (6.98); mientras que, el

nivel deseado (7.57) resultd ser el inferior. Las bibliotecas de atencion primaria sitian el

nivel deseado por encima del resto (8.45).

La adecuacion indica que los valores percibidos en los tres tipos de bibliotecas son

superiores al minimo, por tanto, los servicios se adecuan al minimo de satisfaccion de los

usuarios.

Las bibliotecas de atenciébn secundaria otorgaron puntuaciones
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Tabla 4.

Total media de las tres dimensiones.

Biblioteca Minimo| Percibido | Deseado | Adec Super
Universitaria 5.97 6.81 7.64 0.84 -0.83
Atencion secundaria 6.57 6.98 7.57 0.41 -0.59
Atencion primaria 6.16 6.84 8.45 0.68 -1.61

La superioridad no es positiva, los datos obtenidos no superan las aspiraciones de los
usuarios del total de bibliotecas estudiadas. Los deseos del mejoramiento de la calidad de
los servicios quedaron expresados en los valores negativos entre la diferencia del nivel
percibido y el deseado en las tres dimensiones del servicio. Los usuarios de las
bibliotecas estudiadas esperan un alto nivel de servicio ya que las puntuaciones medias
deseadas de las tres dimensiones son superiores a 7 en una escala Likert del 1 al 9.
Satisfaccion con el apoyo que ofrece la biblioteca

La satisfaccion con el apoyo que ofrece la biblioteca fue considerada de positiva por 151
encuestados, lo que representa un 97 %, solo 4 usuarios afirman lo contrario. En las
opiniones ofrecidas por los usuarios se reconoce que el personal bibliotecario esta
capacitado para dar la atencién general que reciben. El personal de direccion reconoce el
apoyo que brinda la biblioteca en la acreditacion de las especialidades médicas y el
personal docente resalta la busqueda de informacion para resolver problemas de indole
académico e investigativo.

Todas las categorias de usuarios sugieren que se perfeccionen algunas actividades de las
gue se realizan para ayudarlos a resolver problemas informativos especificos, sefalan la
necesidad de dar mas promocién a los servicios, asi como la falta de recursos
tecnoldgicos que beneficiarian la cooperacion e integracion de las bibliotecas y la creacion
de nuevos y mas diferenciados servicios. Los estudiantes valoran la importancia de contar
con la literatura basica en las colecciones de las bibliotecas y recomiendan que los
profesores mantengan una mayor comunicacion con estas.

DISCUSION

Los autores coinciden con Angel Santillan y Olguin Martinez (2024) en que: “El desarrollo

equilibrado de colecciones es fundamental para proporcionar la informacion que satisfaga
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las necesidades de los usuarios. (...)" (p. 22). En los tres tipos de bibliotecas estudiadas
se comprobd que los usuarios consultan material impreso existente en los fondos y las
frecuencias diarias y semanales preponderantes indican que las colecciones fisicas
satisfacen necesidades informativas de acuerdo a determinadas actividades, tematicas y
tipos de documentos disponibles, tanto para uso interno como externo.

El hecho de que los estudiantes constituyan la categoria que utiliza con mayor frecuencia
los materiales existentes en las bibliotecas, lo explican Zayas Mujica y Fernandez Valdés
(2014), al plantear que las bibliotecas médicas cubanas constituyen un tipo especifico
dentro de la comunidad de bibliotecas especializadas porque cada institucion de salud es
una entidad docente que ofrece servicios.

En esta investigacion, prevalecio la frecuencia diaria, seguida de la semanal en el uso de
los servicios de biblioteca a través de internet, lo que indica que los usuarios acceden a
productos y servicios en linea. Un estudio sobre el uso de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones en profesionales de la enfermeria revel6 que el 86 %
utiliza la tecnologia mévil pero las bases de datos y las bibliotecas virtuales son poco
exploradas; motivado principalmente por la falta de capacitacion (Regaira Martinez y
Vazquez Calatayud, 2020). Aunque en el presente estudio el 66.4 % se auxilia de las
bibliotecas para acceder a los recursos de informacion disponibles en los entornos
virtuales, esta es una cuestién que las bibliotecas deberian tener en cuenta a la hora de
planificar los servicios de alfabetizacién.

Estudiosos del tema consideran que las bibliotecas en el Sistema de Salud constituyen un
sitio en el que se gestiona la informacion y el conocimiento de forma interactiva, por lo que
“(...) debe estar concebida para brindar ademas de los servicios tradicionales (referencia,
sala de lectura, localizacibn de bibliografia, etc.), servicios virtuales utilizando las
bondades de las Tecnologias de la Informacion. (...)" (Fernandez Valdés y Zayas Muijica,
2015, p. 846).

La percepcion de los usuarios acerca del nivel afectivo del servicio es positivo, si se tiene
en cuenta que el valor percibido es superior al minimo; en esta evaluacion tuvieron mayor
relevancia la voluntad de ayudar y el respeto, propio de la atencion que histéricamente los
bibliotecarios ofrecen a los asistentes a las salas de lectura, pues han constituido un

adecuado espacio para multiples fines: estudiar con sus materiales personales, participar
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en actividades, socializar. Sin embargo, los usuarios dieron menor puntuacion a la
biblioteca como espacio respecto al nivel deseado, ademas, las puntuaciones otorgadas
al indicador condiciones de la instalacion fueron bajas, particularmente a la diferencia
entre el valor deseado y el percibido.

Un estudio realizado en bibliotecas universitarias espafolas, argentinas y chilenas,
basado en LibQual, que comparé la satisfaccion de los usuarios, revel6 que en Espafa
existe menos satisfaccion con la biblioteca como espacio y que las mujeres son muy
exigentes con el valor afectivo del servicio (Lazaro-Rodriguez, Lopez Gijon et al., 2020).
Los usuarios encuestados otorgaron a la dimension control de la informacion el valor
inferior mas alto que pudiera tener un servicio para considerarse como tal y, sin embargo,
se identifica como la principal area que debe ser fortalecida para satisfacer las
necesidades de los usuarios en los tres tipos de bibliotecas. Los resultados de los
indicadores evidenciaron que la capacidad de la biblioteca para responder a las
demandas no es efectiva respecto al uso de herramientas avanzadas de gestion de la
informacion y el conocimiento. De ahi que la diferencia entre el nivel minimo y percibido
por los usuarios acerca de dicha dimension es negativa, por lo tanto, el servicio no es
adecuado.

Similares resultados obtuvieron Andersen & Baker (2019) a través de un estudio en el
gue, mediante datos de la encuesta LibQual, encontraron vacios en las colecciones
fisicas y electronicas a lo que sugirieron la renovacion de servicios y la adquisicion de
nuevos recursos. Asimismo, otra investigacion que evalud los servicios de informacion de
una biblioteca especializada, desde la percepcion de los usuarios, comprobdé que: “El
38,7% utiliza internet para buscar la informaciéon que necesita, pero el 61,3% presenta
dificultades para localizar y acceder a la informacion” (Garcia Diaz y Rodriguez Lugo,
2018, p. 199).

En esta dimension, cabria preguntarse si los productos y servicios electronicos disefiados
localmente por las bibliotecas médicas estan basados en los intereses y demandas de los
usuarios y si los sistemas de recuperacion de la informacién requieren ser
perfeccionados. La anterior investigacion realizada sobre la satisfaccion de los servicios

gue ofrece la biblioteca de la Universidad de Ciencias Médicas de Sancti Spiritus arrojo
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gue los aspectos que muestran mayor nivel de insatisfaccion fueron la tecnologia de la
biblioteca (32.2 %) y el acceso a la informacion (16.9 %) (Llano Gil et al., 2010).
De acuerdo con los Estandares para bibliotecas especializadas de la Salud, esta
‘garantizara a los especialistas e investigadores, el acceso a la informacién cientifica
actualizada que responda a la especializacién y al desarrollo de las investigaciones”
(Fuente Valdés, 2015, p. 6). En correspondencia con la afirmacién anterior y para lograr la
satisfaccion de las expectativas de los usuarios de forma mas efectiva, se sugiere la
realizacion de acciones que contribuyan a la gestién y desarrollo de colecciones, ademas
de una revisién minuciosa de las politicas de dicho proceso en el que las prioridades de
cada biblioteca se formulen de acuerdo con las apreciaciones de los usuarios.
En la presente investigacion, la adecuacion indica que los valores percibidos en los tres
tipos de bibliotecas son superiores al minimo. Estos resultados poseen similitud con otras
investigaciones revisadas. Por ejemplo, Igbal & Hussain (2023), estudiaron los servicios
bibliotecarios esperados y percibidos por los usuarios de una biblioteca académica y
aunque encontraron que el afecto del servicio, el control de la informacion y la biblioteca
como lugar poseen calificaciones altas, los usuarios plantearon que mejores servicios
aumentarian la satisfaccién y conducirian a una mayor captacion de los usuarios.
Como se mostré en los resultados, a pesar de que los servicios se adecuan al minimo de
satisfaccion de los usuarios, la mayoria de los encuestados valoran de positivo el apoyo
gue las bibliotecas médicas les brindan; estas proporcionan recursos informativos a partir
del acervo bibliografico impreso especializado que atesoran para la preparacion de los
profesores, el fondo de manuscritos, ponencias, revistas y otras fuentes que, unidas a
materiales digitales, apoyan los curriculum del plan de estudio de las carreras de las
ciencias biomédicas y facilitan los procesos de categorizacion docente, cientifica y la
preparacion de actividades propias de los programas priorizados del Ministerio de Salud
Publica.
Pero la necesidad de mejorar la calidad del servicio esta explicitada en las ideas de
Gonzalez Ramos y Alcaide Guardado (2018), quienes consideran que:

Es primordial pensar en el desarrollo de investigaciones basadas en las mejores

practicas, que satisfagan demandas colectivas, que impliquen sostenibilidad, y

permitan alcanzar mayor calidad en los servicios que desde las Bibliotecas
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Médicas se despliegan, en aras de lograr la transformacion que tanto se necesita

desde la Atencién Primaria de Salud. (p. 629)
La superioridad negativa con la particularidad de puntuaciones medias deseadas altas en
las tres dimensiones estudiadas, requiere subrayar que los Estandares para bibliotecas
especializadas explicitan que este tipo de bibliotecas “tiene un determinado tipo de
usuario con una formacion elevada y unos requerimientos de informacién muy exigentes”
(Fuente Valdés, 2015, p. 6). Por tanto, sus expectativas son superiores en cuanto a los
servicios; y su calidad, en este caso, dependera de la profundidad en el procesamiento de
las colecciones, vigencia y actualizacion continua, asi como de la satisfaccion de una gran
variedad de necesidades.
Las bibliotecas médicas tienen la importante mision de ofrecer servicios de informacion
especializados a los profesionales y técnicos que promueven y ejecutan programas de
atencién priorizados en el medio comunitario y realizan acciones asociadas a problemas
identificados en el analisis de la situacion de salud de la poblacion (Gonzalez Ramos y
Alcaide Guardado, 2018). Las opiniones de estos usuarios son esenciales para
determinar el tipo de informacién que gestionan las bibliotecas, “(...), asi como el
desarrollo de sus colecciones y los servicios que se prestaran al publico en general. (...)"
(Lemus Lemus y Chavez Jiménez, 2022, parr. 9).
La informacion que se obtuvo del personal de salud es apreciable para identificar
limitaciones y establecer prioridades que contribuyan al perfeccionamiento de los servicios
desde la percepcion de los usuarios.
La presente investigacion tuvo la limitacibn de evaluar los servicios a partir de
valoraciones subjetivas que, si bien se expresan a través de valores numéricos que
cuantifican las apreciaciones individuales y colectivas de los usuarios, también pueden
producir sesgos en la interpretacion de los resultados.
CONCLUSIONES
La percepcion de los usuarios acerca de los niveles del servicio en las bibliotecas
comparadas muestran diferencias y similitudes que orientan hacia areas especificas de
los servicios que requieren mejoras, ofrece algunas respuestas sobre las causas que

pueden provocar un rendimiento inferior al deseado y ayudan a planear y justificar las
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politicas, programas y objetivos que se tracen en funcion de mejorar la calidad de los
servicios en bibliotecas médicas del contexto espirituano.
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