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Epigrafe

“Los buenos libros nos hacen mejores seres humanos y mejores ciudadanos”

Sinecio Lopez Jiménez.
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RESUMEN

En los dltimos afios, la calidad del servicio en las bibliotecas publicas del pais se ha
precarizado, reflejando asi la debilidad que atraviesa el sector cultural. Con la aparicion
de las TICs, las bibliotecas experimentaron una merma en la concurrencia de los lectores.
A esto hay que agregar que, la falta de mejoramiento en cuanto a infraestructura y material
bibliogréafico, le ha hecho perder atractivo y concurrencia, afectando la satisfaccion del
usuario, al momento de brindar un servicio bibliotecario. ElI objetivo general fue
determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de las
bibliotecas publicas en las municipalidades provinciales de la region Puno 2020. La
metodologia corresponde a un enfoque cuantitativo, de alcance correlacional, disefio no
experimental de corte transeccional. La muestra estuvo constituida por 11 bibliotecarios
encargados y 368 usuarios de las capitales de provincia. Para la recoleccion de
informacion se aplicaron dos instrumentos: el primero, midié la calidad de servicio
mediante el autodiagndstico en materia de calidad de bienes y servicios de la Norma
Técnica para la gestion de la calidad de servicios en sector pablico y la segunda, la
satisfaccion del usuario aplicando la encuesta del modelo LIBQUAL. En los resultados
se hallé que, 09 bibliotecas municipales se encuentran en un nivel bajo respecto al grado
de cumplimiento de los componentes de la NT, mientras que las bibliotecas de Puno y
Moho alcanzaron un nivel alto, respecto a la satisfaccion de los usuarios ain es bajo, de
tal forma que no se hall6 evidencia de una correlacion significativa entre la calidad de
servicio y satisfaccion en los usuarios. Concluyendo que es necesario capacitar al personal
que labora en las bibliotecas municipales, para mejorar el servicio brindado a fin de

satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios.

Palabras clave: biblioteca, calidad de servicio, libqual, municipalidad, satisfaccion.
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ABSTRACT

In recent years, the quality of service in the country's public libraries has become precarious,
thus reflecting the weakness that the cultural sector is going through. With the advent of
ICTs, libraries have experienced a drop in reader attendance. To this must be added that the
lack of improvement in terms of infrastructure and bibliographic material has made it lose
attractiveness and attendance, affecting user satisfaction when providing a library service.
The general objective of the research was to determine the relationship between the quality
of service and user satisfaction of public libraries in the provincial municipalities of the Puno
2020 region. The methodology corresponds to a quantitative approach, with a correlational
scope, non-experimental design of transactional cut. The sample consisted of 11 librarians
in charge and 368 users from the provincial capitals. For the collection of information, two
instruments were applied: the first, measured the quality of service through self-diagnosis in
terms of quality of goods and services of the Technical Standard for the management of the
quality of services in the public sector and the second, the satisfaction of the user applying
the survey of the LIBQUAL model. In the results, it was found that 09 municipal libraries
are at a low level with respect to the degree of compliance with the components of the NT,
while the libraries of Puno and Moho reached a high level, with respect to user satisfaction
it is still low, such that no evidence was found of a significant correlation between service
quality and user satisfaction. Concluding that it is necessary to train the staff that works in
municipal libraries, to improve the service provided in order to meet the needs and

expectations of users.

Keywords: library, service quality, libqual, municipality, satisfaction.



INTRODUCCION

La biblioteca publica es una institucion democrética de ensefianza, que brinda servicios a
todos los miembros de la comunidad sin distincion de su oficio, clase o religion, pues se
encuentra al servicio de la educacion popular, la libertad de expresion y la aprehension de
conocimientos. En ese sentido, debe asumir un rol dindmico e integrador que asegure su
fortalecimiento con otras instituciones, para contribuir de manera general al progreso del
saber (UNESCO, 1949). Los materiales a disposicion deben satisfacer las necesidades en los
diferentes niveles educativos, contando con suficiente personal capacitado, demostrando el
valor de sus servicios y promoviendo a que lo utilicen (UNESCO, 1972). La finalidad de
una biblioteca publica radica en garantizar el acceso a la informacion comunitaria, fomentar

y brindar medios necesarios que permitan mejorar el servicio (UNESCO, 1994).

La caracteristica principal de una biblioteca publica es brindar un servicio gratuito que se
encuentre bajo la administracion de las autoridades locales y nacionales ya que al regirse
bajo una legislacion permite orientar el cumplimiento de politicas y planes de cultura,
informacion, alfabetizacion y educacion. El impacto social de este espacio hacia sus
habitantes es proporcionar informacion que sea de su interés y que permita conocer
diferentes realidades mediante la disposicion de material bibliografico, segun el SNB
manifiesta que la procedencia de la coleccion de las bibliotecas se da a través de las

diferentes donaciones que hacen las instituciones publico privadas (Quispe, 2020).

El interés en realizar la investigacion se dio, a partir de ver la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios al momento de recibir el servicio por
parte del personal, de igual modo conocer la realidad en la que se encuentran las bibliotecas
publicas en la regién Puno, considerando que ain no se han realizado investigaciones sobre
estos espacios publicos, Asi mismo cabe resaltar que el presente estudio se encuentra dentro

de la linea de investigacion Modernizacién del Estado y Gestion Pablica.

En base a lo anterior expuesto, se realizd encuestas a los encargados y usuarios de las

bibliotecas publicas municipales de las capitales de provincia en la region Puno.

Durante la ejecucion del trabajo de investigacion, se encontr6 limitantes una de ellas fue la

COVID-19, pues esto trajo consigo el cierre definitivo de las bibliotecas municipales y la
16



reapertura de la misma se dio después de un afio aproximadamente. Por otro lado, la lejania
de algunas provincias dificulté el trabajo de campo sin embargo, la disponibilidad y
accesibilidad de los encargados de las bibliotecas permitié cumplir con el objetivo, ademas
de comentarnos su preocupacion y la situacion actual en la que se encuentran las bibliotecas

municipales.

El estudio se realiz6 mediante el enfoque cuantitativo, el objetivo general de la investigacion:
es determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario de las
bibliotecas publicas en las municipalidades provinciales de la region Puno 2020. Objetivos
especificos: determinar la calidad de servicio de las bibliotecas publicas en las
municipalidades provinciales de la region Puno 2020; determinar la satisfaccion de los
usuarios de las bibliotecas publicas en las municipalidades provinciales de la region Puno
2020; establecer el nivel de asociacion que existe entre la calidad del servicio bibliotecario
y la satisfaccion de los usuarios de las bibliotecas publicas en las municipalidades

provinciales de la region Puno 2020.

El presente trabajo, se ha organizado en cuatro capitulos. En el capitulo I, se presenta el
planteamiento de problema, preguntas de investigacion, objetivos de investigacion y
justificacion. En el capitulo 11, se realiza la revisién de literatura, antecedentes, marco
tedrico, base legal, marco conceptual, hipétesis de investigacion y variables de investigacion.
En el capitulo I11, materiales y métodos, se compone por el disefio de investigacion, ambito
de estudio, poblacion y muestra, recoleccion y analisis de datos. En el capitulo 1V, se

presenta los resultados y discusiones.

Por ultimo, presentamos las conclusiones y recomendaciones de la presente investigacion.

17



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 PROBLEMA DE INVESTIGACION

Las bibliotecas publicas son espacios interactivos que permiten desarrollar y proporcionar
conocimiento e informacion en beneficio de la persona y la sociedad en conjunto, teniendo
en cuenta las necesidades identificadas para cada una de ellas. Las autoridades locales son
las responsables de asegurar el adecuado funcionamiento de los servicios bibliotecarios, las
mismas que, deben estar correctamente administradas y gestionadas, a fin de brindar un
servicio de calidad que permita asegurar el acceso local y global a la informacion (IFLA,
2001).

Las bibliotecas publicas juegan un rol importante en la vida de los ciudadanos, desde las
diferentes funciones para las que fueron creadas, se resalta la funcién educadora, pues los
diversos materiales bibliogréaficos deben estar a disposicion de los usuarios asi se encuentren
en periodos escolares como también extraescolares, con la finalidad de disminuir la brecha
de informacion en todos sus niveles, a su vez es necesario que las bibliotecas publicas
cuenten con una herramienta que permita a los usuarios acceder de una manera mas facil a
la educacion e informacion. Por otro lado, se tiene la funcion recreativa, en donde es
necesario promover una participacién activa de los habitantes, sea en actividades ludicas
que busquen promover la actividad cultural conformado por grupos juveniles activos que
institucionalicen dichas actividades, en tanto, lo positivo de estas actividades es que permiten
que la biblioteca publica esté presente en la vida de los ciudadanos. La funcion informativa,
que en esencia es la mas destacada, pues uno de los objetivos en la actualidad es estar
alineada con las tecnologia de informacion para optimizar el servicio bibliotecario, y por
ultimo tenemos la funcion social, el cual especifica la labor de la biblioteca con las personas,
realizando actividades como inclusion social y talleres de busqueda de empleo que se
relacionan a buscar el bienestar de quienes hacen uso de la biblioteca (Garcia, 2016).

En Murcia, las bibliotecas publicas son consideradas instituciones que estan abiertas a su
comunidad sin ningun tipo de distincion. Sin embargo, se manifiesta la necesidad de conocer

las opiniones de los usuarios, pues los servicios que se brindan son béasicos, aun asi sirven
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como base para atender las diversas necesidades informativas de manera inclusiva,
aplicando diferentes estrategias en los servicios que ofrece, es necesario evaluar los servicios
y mejorarlos para asi contribuir a crear espacios de motivacion que ayuden a promover la

practica de la lectura (Garcia, 2018).

En México, la evolucion de las bibliotecas publicas ha dado pase a la diversificacion de los
servicios que se brinda, teniendo asi un acceso mas amplio e inmediato a la informacion. El
entorno global ha significado la dinamizacion a las nuevas formas de acceso al conocimiento
que ayuda a mejorar la calidad de vida en sus ciudadanos y la calidad de servicio en sus
usuarios, ejerciendo el derecho a la informacion, cultura y educacion. Cabe resaltar la
importancia de las tecnologias de informacion y comunicacion, pues se convirtieron una
herramienta fundamental en el crecimiento y desarrollo de habilidades sociales (Alvarez,
2015).

En América Latina, las bibliotecas publicas se encuentran en el proceso de innovar los
servicios bibliotecarios que brindan, pues la falta de adaptacion a un nuevo modelo de
bibliotecas puablicas, no contar con adecuada infraestructura, material bibliografico
actualizado, acceso a internet y personal capacitado, hace que estos espacios sigan
manteniendo el servicio tradicional desde hace afios atras sin mejora alguna (Rodriguez,
2002).

En Antioquia, se analiza la situacion real de las bibliotecas pablicas, considerando que su
importancia radica en la dotacién de conocimiento, cultura e informacion. Sin embargo, la
falta de asignacion presupuestal, la insuficiente valoracion e importancia por parte de las
autoridades locales, trae al retroceso el adecuado desarrollo del servicio bibliotecario. La
importancia de las bibliotecas en la actualidad tiene un caracter social y cultural, genera
oportunidades, pues estos espacios incentivan la participacion ciudadanay la inclusién como

medio para el desarrollo, integridad e igualdad (Cuadros, Valencia & Valencia, 2013).

En el Perq, las bibliotecas publicas ain se encuentren en el proceso de implementar nuevas
formas de brindar un servicio de calidad, es por ello que en el marco del Sistema Nacional
de Bibliotecas se tiene por finalidad, la integracion técnica de su gestion, como también el

aseguramiento de la calidad en sus servicios de acceso al conocimiento, cultura y a la
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informacion, propiciando para ello el funcionamiento de bibliotecas que estén organizadas
por el territorio nacional que incentiven el desarrollo humano y la inclusion social (Ley
30034, 2013).

A nivel nacional, 869 bibliotecas publicas municipales brindan diferentes servicios, entre
ellos en un 93.6% lectura en sala, el 44.3% préstamos a domicilio, el 40.7% informacion a
usuarios, el 34.3% realizan actividades de fomento del libro y la lectura, el 21.6% actividades

culturales y el 18% el servicio de cabinas publicas de internet (INEI, 2016).

La calidad del servicio en las bibliotecas publicas refleja la debilidad por la que atraviesa el
sector cultural del pais, con la aparicion de las TICs estos espacios perdieron el atractivo y
concurrencia, ello se ve reflejado en los resultados de la Encuesta Nacional de Programas
Presupuestales en el afio 2018, pues solo existe un 6.5% de la poblacién que asiste a espacios
tales como biblioteca y/o salas de lectura, teniendo asi una brecha de 93.5% en cuanto a la

participacion en este tipo de servicios culturales (Ministerio de Cultura, 2021).

La Ley Organica de Municipalidades en su articulo 82° sefala que, “Las municipalidades,
en materia de educacion, cultura, deportes y recreacion tiene como competencias y funciones
especificas compartidas con el gobierno nacional y el regional”, lo siguiente:
11. Organizar y sostener centros culturales, bibliotecas, teatros y talleres de
arte en provincias, distritos y centros poblados
20. Promover la consolidacion de una cultura de ciudadania democratica para
fortalecer la identidad cultural de la poblacion, campesina, nativa y afro

peruana (p.20).

En la region Puno, existen 11 bibliotecas publicas, las mismas que se encuentran bajo la
administracion de las municipalidades en las capitales de provincia, sin embargo no existen
politicas publicas que enmarquen el tema de las bibliotecas y que a su vez permitan mejorar
la calidad de servicio bibliotecario a nivel local, es por ello que el servicio que prevalece en
la actualidad es el de la lectura en sala, en donde el usuario accede a los diferentes materiales
bibliograficos brindados por la biblioteca en un determinado tiempo. Cabe indicar que a
nivel de la regidon de Puno no existen investigaciones sobre las bibliotecas publicas, que

aborden las variables de estudio, lo cual conlleva a plantearse las siguientes preguntas.
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1.2 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.2.1 Pregunta general
e ;Qué relacion existe entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario de las

bibliotecas publicas en las municipalidades provinciales de la region Puno 2020?

1.2.2 Preguntas especificas
e (Cudl es la calidad de servicio de las bibliotecas publicas en las municipalidades

provinciales de la region Puno 2020?

e Cual es la satisfaccion de los usuarios de las bibliotecas publicas en las
municipalidades provinciales de la region Puno 2020?

e (Cudl es el nivel de asociacion que existe entre la calidad del servicio bibliotecario
y la satisfaccion de los usuarios de las bibliotecas publicas en las municipalidades

provinciales de la region Puno 20207

1.3  OBJETIVOS DE INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo general
o Determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario

de las bibliotecas publicas en las municipalidades provinciales de la region Puno
2020

1.3.2 Objetivos especificos
e Determinar la calidad de servicio de las bibliotecas publicas en las municipalidades

provinciales de la region Puno 2020

e Determinar la satisfaccion de los usuarios de las bibliotecas publicas en las
municipalidades provinciales de la region Puno 2020

e Establecer el nivel de asociacidn que existe entre la calidad del servicio bibliotecario
y la satisfaccion de los usuarios de las bibliotecas publicas en las municipalidades

provinciales de la region Puno 2020
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1.4

JUSTIFICACION

Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), un trabajo de investigacion puede ser

justificado por cinco criterios, a saber: conveniencia, relevancia social, implicaciones

practicas, valor tedrico y utilidad metodoldgica; sin embargo en este trabajo de investigacion

se adoptd solo tres criterios de justificacion:

Conveniencia: El trabajo de investigacion sirvio para contar con una base de datos el
cual permitié conocer estado actual en la que se encuentran las bibliotecas publicas
municipales, las debilidades y fortalezas de dichos espacios tanto en infraestructura,
material bibliografico y recursos humanos, como también las tecnologias de
informacidn al momento de la provision de un servicio bibliotecario.

Relevancia social: Las autoridades locales y los usuarios tendran disposicion los
resultados obtenidos de la presente investigacion, para que, en base a ellos se puedan
adoptar medidas que permitan mejorar paulatinamente los servicios y cumplir las
necesidades y expectativas del usuario, planteando nuevas maneras de prestar un
servicio bibliotecario cumpliendo sus funciones en la parte educativa, recreativa y
social.

Implicaciones practicas: En la actualidad, las bibliotecas pablicas municipales no
cuentan con una asignacion presupuestal que ayude a ampliar el servicio
bibliotecario. En respuesta a ello es necesario que las bibliotecas formen parte de las
agendas gubernamentales en las diferentes municipalidades provinciales, que
propicien el cambio que se necesita, tomando en cuenta la Politica Nacional de
Cultura al 2030.
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CAPITULO Il
REVISION DE LITERATURA

21 ANTECEDENTES

2.1.1 Sobre la calidad de servicio

Para Cruz (2020), en su estudio tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre
la gestion administrativa y la calidad de servicio desde el punto de vista de los usuarios en
la Biblioteca Municipal de Trujillo. Este estudio es de enfoque cuantitativo, tuvo un alcance
correlacional, no experimenta, transversal. La muestra estuvo constituida por 150 usuarios a
quienes se les aplicd una encuesta virtual con respuestas basadas en escala Likert. Los
resultados fueron que la gestion administrativa se encuentra en un nivel bueno al igual que
la calidad de servicio ya que ambas variables obtuvieron un valor de ,212* en la correlacién
de Spearman sefialando que existe una relacion positiva. Por lo tanto, se concluye que la
gestion administrativa debe mejorar para seguir brindando un mejor servicio bibliotecaria al

usuario.

Los principales actores para brindar servicios de calidad en caso de las bibliotecas
municipales, son las que laboran dentro de la municipalidad. La gestion administrativa
dentro de este espacio cultural, repercute en la calidad de servicio por ende es necesario
afianzar y trabajar de manera conjunta dentro de la planeacion, organizacion, direccion y
control, ya que esté ultimo contribuira a que la biblioteca llegue de manera oportuna a los
usuarios en el momento preciso, considerando que, son pilares fundamentales para el
correcto funcionamiento de la biblioteca municipal de Trujillo, teniendo como referencia

gue mantienen un nivel bueno.

Segun Vizcarra (2020) el objetivo principal es identificar en qué situacion se encuentran las
bibliotecas publicas municipales de la capital, en la investigacion indica que para determinar
un adecuado funcionamiento de una biblioteca es importante verificar la infraestructura,
pues esta aumenta la cantidad de usuarios al sentirse acogidos por una biblioteca municipal,
las instalaciones deben situarse en un lugar céntrico y de acceso universal para sus
ciudadanos. En cuanto al método utilizado es el enfoque cuantitativo pues se centra en el

recojo de informacion de las bibliotecas municipales de: Lima cercado, Jesus Maria, La
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Victoria, Lince, Puente Piedra, San Juan de Lurigancho y San Miguel. La investigacion es
basicay exploratoria, como instrumento se empled un cuestionario. En los resultados se tiene
que las bibliotecas municipales se encuentran en una situacién regular, pues falta la
adaptacion a los estandares internacionales, asi mismo no contar con una infraestructura

modernizada, hace que repercuta en la afluencia de los usuarios a estos espacios.

Por otro lado Cuchillo (2018), tuvo como objetivo establecer la relacion que existe entre la
gestion y la calidad de servicios en la biblioteca de la Municipalidad Provincial de Cusco, la
metodologia empleada es el enfoque cuantitativo, se realizaron cuestionarios a 20 sujetos
para examinar la relacion de variables existentes empleando la Escala Likert. En los
resultados se da a conocer que existe una relacion moderada entre la gestion y la calidad de
servicio, para ello es necesario considerar la planificacién y la organizacion desde el nivel
jerarquico en las entidades. En conclusion, para poder realizar la mejora de calidad de

servicio se plantea estructurar la mejora de la planificacion seguido de la organizacion.

En cuanto a calidad de servicio nos da a conocer que, las autoridades no realizan
capacitaciones para el personal bibliotecario, casi siempre se brinda y se logra un efectivo
servicio de calidad, es necesario organizar a todo el personal tomando en cuenta la capacidad
y preparacion del trabajador, ello conlleva a indicar que la calidad de servicio se encuentra
en un estado regular. La alta direccion es uno de los factores clave dentro del proceso de
modernizacion y adaptacion a los nuevos cambios de una biblioteca municipal, para el caso
de la provincia de Cusco, la falta de manejo de recursos econémicos hace que no se de
mantenimiento y actualizacion a la infraestructura, al material bibliografico y otras

colecciones.

Segln Coéndor (2019) tuvo como objetivo identificar la percepcién de la calidad de servicio
de las bibliotecas de la Universidad Nacional Santiago Antinez de Mayolo. La investigacion
es de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental y transversal, teniendo como muestra
a 197 usuarios, a quienes se les aplicd un cuestionario con escala Likert, teniendo como
referencia el carné unico de lector de la biblioteca desde 2018 a mayo del 2019. Los
resultados obtenidos indican que, el 78% de los usuarios perciben la calidad de servicio como
regular, mientras que el 16%, perciben que es malo y solo el 6% indica que es servicio es
bueno. Siendo las méas frecuentadas la biblioteca especializada y la biblioteca central en

hacer uso de los diversos servicios hibliotecarios.
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Una de las falencias por parte de esta biblioteca es la escasa atencion personalizada para los
estudiantes, pues los encargados de la biblioteca no realizan una atencion integral, todo ello
causa desconfianza e inseguridad en el servicio bibliotecario. La falta de equipos de
coémputos actualizados y con antivirus, mas la remodelacion de la actual infraestructura son
puntos decisivos al momento de brindar el servicio bibliotecario, es necesario mejorar la
apariencia de las instalaciones de la biblioteca, dar prioridad a la atencion personalizada para

asi lograr un lograr una mejora de acuerdo a las necesidades y expectativas del usuario.

Segun Vela (2019) tiene como objetivo determinar la relacion que existente entre la gestion
de recursos humanos y la calidad de servicio de la biblioteca de la unidad de postgrado de la
Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle, la investigacion tuvo un
enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo y disefio correlacional por las dos variables
utilizadas, la muestra estuvo constituido por 128 sujetos y se recolecciond los datos mediante
una encuesta y fichaje de registro y de investigacién. En los resultados, se obtuvo que el
26.6% perciben dentro de un nivel bajo la calidad de servicio. En conclusion existe una
relacion significativa en la gestion de recursos humanos y la calidad de servicio, se

recomienda invertir en capital humano para afianzar estos servicios.

Segun Calsin (2019) en su estudio, tiene como objetivo determinar los factores que influye
en la percepcion de los usuarios sobre la calidad de servicios de la Biblioteca Central en la
Universidad Nacional del Altiplano, Puno — 2018. El estudio corresponde a un enfoque
cuantitativo, para la recopilacion de datos se realizO una encuesta virtual, en la que
participaron 377 usuarios de la biblioteca central. Se concluye que el 50% de los usuarios
indican que el servicio que brinda la biblioteca es regular, otro 45% perciben como servicio

de calidad buena y solo el 2,4% manifiestan que el servicio es malo.

El espacio donde se brinda el servicio bibliotecario requiere de cambios y a la misma vez
modernizacion, pues al ir cambiando la realidad de las bibliotecas, estas tienen que adecuarse
a los nuevos tiempos, los usuarios de la biblioteca central manifiestan que uno de los recursos

importantes es el material bibliogréafico, la falta de actualizacidn es una principal deficiencia.

Segun Lizana (2010) en su investigacion tiene como objetivo, establecer lineamientos para

un plan de capacitacion bibliotecaria. La falta de capacitacion hacia los encargados de las
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bibliotecas municipales sigue siendo un problema latente en la actualidad, con la creacion
de la escuela nacional de bibliotecarios en el afio de 1944 se da pase a la fundacion de
escuelas profesionales en bibliotecologia sin embargo la cantidad de graduados no hace
frente a las diversas necesidades en cuanto a bibliotecas a nivel nacional. Se utilizd los
métodos de descripcidn y de comparacién, en la recoleccién de informacion se realizé una
basqueda profunda de todos los archivos existentes sobre capacitaciones, charlas,
contenidos, duracién y participantes. La mayoria de los cursos impartidos por el ente rector,
trata de cdmo organizar de manera basica una biblioteca, pues la rotacion de personal hace
que tenga inestabilidad en cuanto al recurso humano por ende solo se imparte un

conocimiento basico.

Segun Alejos (2003) en su estudio, plantea como objetivo determinar la situacion real en que
se encuentran las Bibliotecas Publicas Municipales de Lima Metropolitana y la Provincia
Constitucional de Callao, basado en un enfoque cuantitativo, aplicado a 34 bibliotecas
publicas municipales de Lima Metropolitana y la Provincia Constitucional del Callao en la
gue se tuvo como instrumento una encuesta con preguntas cerradas de acuerdo a la realidad
de la informacion. Los resultados dan a conocer la preocupante situacién por las que
atraviesan las bibliotecas publicas municipales pues su mayor deficiencia es no contar con
un presupuesto fijo que permita ofrecer un servicio de calidad, en cuanto a documentacion
y mobiliarios modernos y seguros siguen siendo deficientes. Dentro de la gestidn
bibliotecaria, estas bibliotecas no cuentan con colecciones bibliogréaficas actualizadas y solo

brindan servicios tradicionales que no permitan ir méas alla de una innovacion bibliotecaria.

Al 2022 la realidad de las bibliotecas publicas municipales no ha cambiado mucho, pues la
falta de presupuesto para mejorar el servicio bibliotecario a seguido manteniéndose como a
comienzos de los afios 2000, la falta de conocimiento por parte de las autoridades locales ha
afectado la modernizacion, los actores principales han dado prioridad a otro tipo de obras y
con la aparicion de las tecnologias de informacion ha disminuido considerablemente la
concurrencia al interior del Pais. Solo existe 17 bibliotec6logos en la biblioteca municipal
de lima y callao, por otro lado, son encargados, méas no profesionales, técnicos capacitados
para cumplir el rol de bibliotecario por ende existe escasa capacitacion y orientacion hacia
estos trabajadores. El 62.9% de estas bibliotecas ofrecen atencién de lunes a viernes en turno
mafiana-tarde y mafiana noche, cierran la atencién sabados, domingos y feriados por falta de

personal adicional.
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2.1.2 Sobre la satisfaccién de los usuarios

Segun Cedefio, Cedefio y Ruiz (2019) tuvo como objetivo analizar el nivel de satisfaccion
de los usuarios de la biblioteca la Pontifica Universidad Central del Ecuador, sede Manabi,
Portoviejo. El enfoque cuantitativo permitié aplicar una encuesta validada y también una
ficha bibliografica a 48 estudiantes que hacen uso del servicio bibliotecario. Dentro de los
resultados obtenidos se indican que la operatividad de la biblioteca es buena, pues cuenta
con servicios personalizados y adecuados. Asi mismo se 30 de los 48 encuestados
manifiestan que la localizacion de la biblioteca es buena, 28 indica que el horario de atencion
es la indicada para las horas de estudio y por Gltimo 35 encuestados dijeron que la atencion
del personal bibliotecario es satisfactorio. Concluyendo que la satisfaccion tiene un nivel

elevado.

La importancia de contar con un profesional en bibliotecologia es un factor decisivo que
ayuda a mejorar cada vez el servicio bibliotecario, con su eficiencia y conocimiento en
manejo de una biblioteca hace que se cumpla la politica bibliotecaria. Conocer las
necesidades y expectativas del usuario sobre el servicio que se brinda, contribuird a mejorar
todo lo concerniente a la biblioteca tanto espacio, material bibliogréfico, servicios de internet
asi mismo los espacios culturales permiten tener constante interaccion y comunicacion entre
el bibliotecdlogo y el usuario de manera que el personal facilite una buena orientacion,
conocer la satisfaccion del usuario contribuira a planificar, organizar y mejorar el servicio

segun las demandas de los usuarios.

Segun Vasquez y Gabalan (2019) presentan en su articulo el grado de satisfaccién en la
calidad de servicios realizados en la biblioteca de la Universidad Autonoma de Occidente en
Colombia. En los métodos y materiales, se tiene un estudio de caracter cuantitativo en el que
para su desarrollo se empled una encuesta aplicada a unos 1485 usuarios de las bibliotecas
entre los que se encuentran alumnos de pre grado, egresados y docentes en general. En base
a las encuestas realizadas se tiene que, dentro de los resultados se obtiene que, en un 55% de
los usuarios son alumnos de Pre grado, siendo los profesionales que no ejercen el cargo de
docencia dentro de la Universidad, los que mayor concurrencia tienen dentro de este espacio
informativo. Entonces es necesario ampliar los servicios que permitan potenciar capacidades
y habilidades de la comunidad universitaria que oriente a la mejor provision de servicios

bibliotecarios.
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Una biblioteca moderna es la que se adapta de manera rapida a los constantes cambios de tal
modo que, mantiene relacion con los usuarios fomentando actividades culturales que den a
conocer todos los servicios que se brinda, las condiciones fisicas del lugar deben ser los
adecuados es por ello que, esta biblioteca tiene un correcto funcionamiento apuntando a la
calidad en base a las opiniones de los usuarios, donde se brinda el servicio es el adecuado
pues de ello depende un correcto funcionamiento. Definitivamente es necesario realizar
encuestas periddicas que permitan recabar informacion acerca de la percepcion de los

estudiantes que hacen uso del servicio.

Segun Vasquez (2019), tuvo como objetivo conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios
universitarios de los servicios que ofrece la biblioteca Cesar Guardia Mayorga de la
Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa. La investigacion tuvo un enfoque
cuantitativo, de caracter descriptivo, de disefio no experimental de corte transversal. Para la
recoleccion de informacion se aplico el modelo LIBQUAL a un total de 384 usuarios. En los
resultados se obtuvo que no existe un trato adecuado en cuanto a cortesia y amabilidad por
parte de los que trabajan en la biblioteca, como también se tiene que en la dimensién
biblioteca como lugar, no es adecuado para el estudio o trabajo en equipo, pues no hay
comodidad en cuanto a mobiliario y por Gltimo en la dimension de control de informacién
tiene una adecuacion negativa pues no se tiene acceso a herramientas sencillas que permiten
encontrar lo que busca el usuario. En conclusion es necesario poner énfasis en las
dimensiones evaluadas a partir de los resultados que nos brinda el modelo Libqual para

mejorar el servicio que se brinda.

Segun Garrido (2017) en su investigacion tuvo como objetivo identificar y describir las
caracteristicas de la biblioteca municipal de archena en los periodos de 2015y 2017. En la
metodologia se aplicd un enfoque cuantitativo, debido a que se realiz6 un cuestionario a los
usuarios de la region de Murcia con un total de 13 preguntas cerradas y una abierta. Teniendo
como resultados la aplicacion de dicho cuestionario en dos tiempos, asi mismo la poblacién
con mayor frecuencia en el uso de los servicios de la biblioteca municipal oscilan entre los
14 y 20 afios de edad y el servicio que predomina es el de consulta en sala seguido del
préstamo a domicilio. Dentro de los resultados la escasez de actividades culturales y la
ausencia de conectividad a las redes para reducirla brecha digital hace que se encuentre en
una situacién preocupante, por ello es de importancia realizar camparfias de concientizacion

social y politica hacia la ciudadania para mantener y mejorar los servicios que brindan.
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Segun Casado (2017), brinda informacion acerca de los servicios que ofrece las bibliotecas
municipales de Huesca, el objetivo del estudio fue conocer la imagen y el significado que
tienen las bibliotecas de Huesca para los usuarios y no usuarios. Este estudio se baso en un
enfoque cuantitativo, en la que se aplicd cuestionario en formato de escala Likert a usuarios
adultos siendo estos considerados mayores a 14 afios de edad, es asi que el numero de
usuarios adultos ascendio a 387. Los resultados obtenidos nos muestran que los usuarios
destacan la participacion por parte del personal bibliotecario, mientras que se encuentran
insatisfechos con la infraestructura de las bibliotecas, pues posee un espacio reducido y no
brinda facilidades para el estudio, por otro los servicios mas conocidos en el ayuntamiento
de Huesca en el préstamo de libro electronicos utilizando la tarjeta cultural. En conclusion
es necesario optimizar la conexion WIFI y seguir adaptandose a las tecnologias de
informacién ya que es una herramienta de uso frecuente en los usuarios en la red de

bibliotecas municipales de Huesca.

Segun Léazaro,Lopez y Herrera (2018) tuvo como objetivo dar a conocer qué dimension o
dimensiones de entre las del valor afectivo, la biblioteca como espacio y el control de la
informacion son més importantes para las personas usuarias en base a los valores observados
dados por las mismas y el nivel de adecuacién. Teniendo un enfoque cuantitativo se aplico
la encuesta del modelo Libqual a 265 usuarios en la biblioteca publica de Jovellanos.
Teniendo como resultados que la dimension mejor valorada fue la del valor afectivo del

servicio y la menos valorada la biblioteca como espacio.

La evaluacidn en las bibliotecas permite realizar un diagnéstico de como es a como quisiera
llegar a ser un espacio cultural, dentro de las dimensiones la del personal es considerado
importante debido a que si son capacitados pueden generar condiciones de confianza y trato
profesional para poner al usuario en el centro de atencién ya que en base a ello podran
mejorar todo lo que concierne al servicio bibliotecario y proyectar planes estratégicos a

futuro.

Segun Diaz (2017) tuvo como objetivo buscar diferencias entre el grado de satisfaccion de
los servicios bibliotecarios de la Universidad de Montemorelos. Este estudio corresponde a
un enfoque cuantitativo transversal, la muestra conformada por 295 empleados y estudiantes
que utilizan con frecuencia el servicio bibliotecario se utiliz6 47 criterios dentro de los que

se consideraron 03 dimensiones: personal de la biblioteca, servicios generales y la
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instalacion de la biblioteca, teniendo una escala tipo likert que va desde 01 que es totalmente
insatisfecho, 02 muy insatisfecho, 03 algo insatisfecho, 04 indeciso, 05 algo satisfecho, 06
muy satisfecho y 07 totalmente satisfecho. Dentro de los resultados se tiene que, el 93.9%
eran estudiantes y el 6.1% eran empleados, en la que indican que estan entre algo satisfechos
y muy satisfechos en la atencion que brinda. Asi mismo se indica que no existe diferencia
respecto al grado de satisfaccion de los servicios con el tipo de usuario que asiste a las

instalaciones bibliotecarias.

La importancia de evaluar el servicio que se ofrece radica en los nuevos servicios que se
pueden brindar teniendo como antecedente la exigencia de los usuarios, pues la finalidad de
una biblioteca pablica es garantizar un servicio de excelencia, atencion personalizada tanto
para profesores, estudiantes y los empleados de dicha institucion. Las capacitaciones
constantes permiten desarrollar e integrar de mejor manera los roles dentro de la biblioteca,
esto significa que la biblioteca esta direccionadndose hacia la calidad total del servicio.

Por otro lado Recio, Lopez, y Romo (2015), en su estudio se tuvo como objetivo evaluar la
calidad de servicios bibliotecarios basado en la satisfaccion de los usuarios del CIA de la
UAMZM de Rioverde. La investigacion contdé con un enfoque cuantitativo, descriptivo,
correlacional y de disefio transversal. La muestra estuvo conformada por 292 estudiantes a
quienes se les aplicd la encuesta del modelo Libqual. Los resultados demuestran que la
calidad de servicio tiene valores negativos al verificar la diferencia entre lo observado y lo
deseado. Cabe indicar que existe superioridad negativa del servicio en la dimension de

acceso a la informacion donde la brecha es mayor.

La percepcion de los usuarios a partir de la satisfaccion adquiere gran relevancia, pues a
partir de ello se puede reestructurar la funcionalidad de la biblioteca, es transcendental que
el personal de la biblioteca conozca el propdsito de entrega del servicio, mantener
comunicacion con los usuarios para entender a qué material desea acceder. Las dimensiones
evaluadas muestran que el acceso a la informacion y compromiso del personal no adecuadas.

Sin embargo, la biblioteca como espacio se destaca como la dimension mejor valorada.

Segun Nufiez (2015) se plante6 como objetivo determinar el nivel de satisfaccion que tienen
los estudiantes de la Pontificia Universidad Catolica Madre y Maestra con el servicio que

ofrece la Biblioteca Central. Este estudio tuvo un enfoque mixto de disefio de tipo no
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experimental. En la recoleccién de informaciéon se utiliz6 la encuesta y una ficha de
observacion, empleando el modelo Libqual aplicado a 365 usuarios segun el tramo de
horarios en las que asisten a la biblioteca central. Los resultados muestran que los estudiantes
tienen una percepcion buena respecto al personal bibliotecario, la valoracién media del nivel
del servicio observado se encuentra en un nivel minimo aceptable. Por otro lado, manifiestan
que el ambiente bibliotecario debe mejorar, asi mismo la infraestructura y la biblioteca como

lugar deben innovarse para brindar un éptimo servicio bibliotecario.

De acuerdo con Barrionuevo (2012), manifiesta que los productos o también llamados
servicios deben responder al objetivo con el que fue creado, asi mismo nos indica la
importancia de la evaluacion a los usuarios en bibliotecas publicas, dicho estudio tuvo como
objetivo describir el cuadro de situacion de las bibliotecas publicas del Noroeste de
conurbano bonaerense en cuanto a como evaltan el nivel de satisfaccion de los usuarios. El
método utilizado es el enfoque mixto al aplicar dentro los instrumentos de recoleccion de
datos, un cuestionario y una entrevista no estructurada dirigida a los responsables de las
bibliotecas siendo un total de 10 bibliotecas. Dentro de los resultados se tiene que no se
realiza evaluaciones periddicas a los usuarios y eso trae un riesgo del alejamiento de los
usuarios pues los servicios que brinda es bajo y no alcanza a las expectativas deseadas de los
mismos, en cuanto al recurso humano especializado es escaso, pues son voluntarios los que

en mayor cantidad hacen la labor de bibliotecarios.

Segun Herrera-Viedma et al., (2010) en su estudio toma como punto central la calidad como
herramienta fundamental para lograr un alto nivel de satisfaccion en los usuarios, bajo la
perspectiva de que una biblioteca sera de calidad en la medida que responda a las necesidades
de sus usuarios. Este estudio tuvo un enfoque cuantitativo, en la que se aplicé la encuesta
del modelo Libqual a bibliotecas de México, Argentina y Espafia. En los resultados del valor
afectivo del servicio muestra una adecuacion del 0.63, en la dimensién biblioteca como lugar
se tiene un 0.33 y en control de informacion se cuenta con una adecuacion positiva del 0.46.
También se analiz6 la superioridad de las 03 dimensiones dentro de las que se tiene como
resultado que, ninguna de las bibliotecas obtuvo niveles de superioridad. En conclusion, al
no tener superioridad en los servicios bibliotecarios se tiene como indicador que las

bibliotecas no brindan un servicio de calidad.
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2.1.3 Sobre la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios

Para Barrera (2019), la finalidad de su estudio fue determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de la Biblioteca Central y Virtual de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion. El enfoque de la investigacion es
cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal. La muestra estuvo conformada
por 245 estudiantes de Pre Grado, en la técnica de recoleccion de datos se utilizaron las
encuestas del modelo Libqual y el modelo ACSI, que ayudaron a medir las variables de
investigacion teniendo en cuenta la valoracion de escala Likert para evaluar los servicios
bibliotecarios. En los resultados se obtuvo que existe una relacion significativa entre ambas
variables de investigacién habiéndose obtenido un nivel de significancia de 0.000 y un grado

de correlacion positiva alta de 0,738.

En la investigacion de Mamani (2019), tuvo como objetivo analizar los estandares de calidad
para bibliotecas universitarias en la dimension gestion del servicio, verificar su
cumplimiento y determinar la satisfaccion de los usuarios de las bibliotecas centrales. La
metodologia utilizada es de enfoque cuantitativo, disefio no experimental transversal, el nivel
de investigacion es explicativo. La técnica empleada para la investigacion fue la guia de
observacion y la encuesta del modelo Libqual aplicado a 384 usuarios en donde se tiene
como resultados que, la calidad de servicio y la satisfaccién se encuentran en un nivel
regular, es necesario capacitar a los auxiliares de las bibliotecas para brindar un servicio
personalizado a los usuarios de las diferentes escuelas profesionales, ademas de ello es
también ampliar los servicios y proporcionar material actualizado de acuerdo a las

necesidades para asegurar su sostenibilidad.

Para Carranza (2018), su estudio tuvo como objetivo determinar la relacion existente entre
los estandares de calidad de la biblioteca central de la USMP y el grado de satisfaccién de
los alumnos de estudios generales en la sede Santa Anita. La importancia en realizar dichos
estudios ha ido incrementandose con el tiempo, es necesario evaluar el servicio bibliotecario
para cumplir con las expectativas de los estudiantes. El disefio de investigacion es no
experimental, de corte transversal, corresponde a un enfoque cuantitativo pues se aplicé un
cuestionario tipo Likert compuesta por 18 preguntas en las que se enfocd basicamente a
conocer la percepcion del usuario en la utilidad de la coleccién en formato impresa y digital,

como también la efectividad en la atencién del personal bibliotecario y la infraestructura y
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mobiliario en donde se accede al servicio a 301 estudiantes que cursaban el segundo
semestre 2018 — II. En los resultados se obtuvo un valor del coeficiente correlacional de
0.949 mayor de 0.2, es asi que se comprueba que existe correlacion positiva entre las
variables de estandares de calidad y grado de satisfaccion de la biblioteca central de la
USMP.

Segun Palacios (2014), tuvo como objetivo evaluar la calidad de los servicios que brinda la
biblioteca de la facultad de derecho de la USMP. La metodologia empleada es de tipo
descriptiva, analitico en donde se analizaron las debilidades y fortalezas de los recursos de
informacion y servicios que se brindan. Al mismo tiempo, la muestra estuvo conformada por
194 usuarios, entre ellos 181 alumnos de pregrado y 13 docentes de la facultad de derecho

En cuanto a los instrumentos, se aplicd el modelo de autoevaluacion EFMQ para la
evaluacion de la calidad de la biblioteca, en base a 09 criterios y 32 sub criterios, asi mismo
el modelo Libqual ayudara a medir la satisfaccion de los usuarios desde la percepcion de los
usuarios. Como resultado general se tuvo que, la biblioteca debe poner mayor énfasis en
mejorar la atencion en cuanto al trato del personal, capacitarlos de manera continua,
igualmente en la biblioteca como lugar es necesario renovar los espacios en sala de lectura

para la comodidad de los usuarios de la facultad de Derecho de la USMP.

22 MARCO TEORICO

2.2.1 Calidad de servicio: definicién, importancia y norma técnica para la Gestion de la
calidad de servicios en el sector publico

La calidad de servicio es entendida como la proximidad entre el servicio percibido y el
servicio deseado, el cliente percibe el grado en gque sus necesidades y expectativas se ven
atendidas en un determinado tiempo, de alli se parte que, la atencion debe estar asociada a
la diversidad de los clientes que existen, esto beneficiard a la empresa, ya que al adopta una
nueva estrategia para brindar un servicio de calidad, se estaria satisfaciendo la necesidad del

usuario y/o cliente (Camisén et al., 2016).

Por otro lado, la calidad de servicio se define bajo el supuesto que, tanto los miembros de la
empresa como todos los aspectos de la organizacion deben trabajar de manera conjunta y

continua para alcanzar los objetivos a mediano o largo plazo. Mediante las actividades
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desarrolladas para satisfacer las necesidades, todos deben implicarse para alcanzar un
calificativo positivo con el producto que se brinda a los clientes (Mora, 2011).

El fundamento del concepto de calidad nacié en la industria armamentistica durante la
segunda guerra mundial, despuUes de ello se aplicé al mundo industrial; es asi que abarca
generalmente dos conceptos entre las cuales tenemos el cumplimiento de unas
especificaciones de acuedo con alguna norma, por otro lado es la adecuacion de los servicios
a las expectativas y necesidades de los usuarios para que éstos generen satisfaccion (Arias,
2013).

Es definido como la amplitud de la diferencia o discrepancia que existe entre las necesidades,
deseos y expectativas de los clientes, lo que permite analizar la adaptacion consistente entre
lo que desea el cliente y lo que se le brinda como servicio. Conocer las expectativas permitira
transformar en realidad lo que necesita, convirtiéndose asi en uno de los factores importantes

para lograr la satisfaccion del cliente (Parasuraman et al., 1988).

Tambien la calidad de servicio depende sustancialmente de las capacidades técnicas y
profesionales de quienes brindan el servicio, el desempefio de los empleados determinara en
gran medida la satisfaccion de los clientes, por ende es necesario considerar dentro de la
organizacion capacitaciones que permitan obtener un mejor desenvolvimiento al momento

de brindar un servicio al cliente (Arias, 2013).

Los constantes cambios en el mundo del mercado competitivo han trasladado la definicién
de la calidad de servicio a una nueva forma de optimizar los recursos disponibles para
mantener y mejorar sus actividades, en donde la calidad va ligada a lograr la satisfaccion de
los clientes dentro de las organizaciones de los diferentes rubros a nivel mundial (Morales
& Hernandez, 2019).

El termino calidad estd muy presente en el dia a dia, hablamos de calidad de las empresas,
de la calidad de ensefianza, calidad de productos o también calidad de vida. La idea es
determinar el grado de satisfaccion que se da a raiz de dicha calidad (Cuchillo, 2018). Es
definido como la totalidad de los rasgos, caracteristica y demas de un producto o servicio
gue se sustente en su habilidad para satisfacer las necesidades implicitas o establecidas

(Carro & Gonzalez, 2018).
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La calidad esta relacionado con la organizacion que tiene una entidad, pues en la medida en
que sus bienes y servicios satisfagan las necesidades y expectativas de las personas se puede

manifestar que el servicio percibido es de calidad.

2.2.1.1 Importancia de la calidad. Particularmente, la calidad afecta de 04 maneras a una

organizacion dentro de las cuales tenemos:

e Costos y participacion del mercado: cuando se tiene un servicio de buena calidad,
este adquiere mayor participacion en el mercado y disminucién de fallas, retroceso
que afecten al normal funcionamiento de este servicio.

e Prestigio de la organizacion: dentro de esta manera, nos da a conocer que la calidad
surgird a través de las percepciones que los clientes vayan a tener sobre el producto,
se tiene en cuenta que los empleados guardan relacion con los proveedores.

e Responsabilidad de los productos: el servicio que se brinda debe estar elaborado y
disefiado de manera correcta, si por el contrario esto no se da, la organizacion correra
con arreglos y pérdidas que puedan suscitarse.

e Implicaciones internacionales: se ha visto en los ultimos tiempos la era de la
modernizacion es asi que esto influye en la necesidad de hacer uso de las tecnologias

para asi mejorar y cumplir con las expectativas de calidad y precio.

Entonces es determinante poder tomar en cuenta la importancia de la calidad para poder

alcanzar y superar la expectativa del usuario (Carro & Gonzalez, 2018).

2.2.1.2 Norma Técnica para la gestion de la calidad de servicio en el sector publico

Dentro del marco de la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestién Publica se
reconoce la importancia de contar con una herramienta que permita mejorar los servicios
que se brindan en las entidades publicas del estado. Considerando que la calidad es la
capacidad de satisfacer las necesidades y/o expectativas de quienes hacen uso de los
diferentes bienes y servicios en el Perl. La presente norma enmarca que es indispensable
ofrecer un trato profesional durante la atencion e informacion de calidad dentro de lo
establecido en la presente politica (PCM, 2019).
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Mediante Resolucién de secretaria de Gestion Pablica N° 006-2019-PCM/SGP, se aprueba
la norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en el sector publico, con la
finalidad de autoevaluar los bienes y servicios que se brindan en las entidades puablicas,

mediante 06 componentes:

e Componente 01: Conocer las necesidades y expectativas de los usuarios
Sirve para definir los medios y métodos que permiten recoger las diferentes
informaciones, asi mismo se constatara si, la entidad conoce las caracteristicas de los
usuarios que acceden al servicio.

e Componente 02: Identificar el valor del servicio
Este componente ayudara a analizar las oportunidades del entorno en beneficio de
los usuarios para constatar si el servicio es entregado de manera segmentada.

e Componente 03: Fortalecer el servicio
Mediante dicho componente se propondra la adaptacién del servicio a la politica
nacional de cultura al 2030, pues asegurar la provisién de bienes y servicios es
fundamental para los usuarios.

e Componente 04: Medicion y analisis de la calidad de servicio
Este componente permite determinar oportunidades de mejora, teniendo como base
el nivel de satisfaccion por parte de los usuarios que forman parte y acceden al
servicio.

e Componente 05: Liderazgo y compromiso de la alta direccion
Reducir las brechas en los servicios que brindan las entidades es clave para que la
organizacion promueva el fortalecimiento de sus servicios.

e Componente 06: Cultura de calidad en el servicio de los usuarios
Permite identificar las falencias que se estan teniendo dentro de la entidad publica, a

fin de realizar acciones de cambio en la calidad de bienes y servicios.

2.2.2 Satisfaccion del usuario: definicion, importancia, niveles y modelo Libqual

La satisfaccion del usuario es un término que se ha ido adaptando a diferentes realidades
entre las organizaciones. Se presentan 03 elementos que consecutivamente guardan relacion
con dicho término, primero se efectua la evaluacion para que seguido de ello se aplique la
calidad y se obtenga la satisfaccion del usuario. La satisfaccion es el resultado que toda

organizacion desea alcanzar, por consiguiente, se desea que la satisfaccién dependa de la
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calidad de servicio pues se tendrd como premisa cumplir las expectativas y necesidades del
propio usuario, mejorando los servicios que brindan (Rey, 2000).

La satisfaccion del usuario y /o cliente, es el resultado de ofrecer los bienes y servicios que

se ajustan o excedan a las necesidades y expectativas del mismo (Arias, 2013).

2.2.2.1 Importancia de la satisfaccion. Permite adoptar nuevas medidas para la provision
de servicios en bibliotecas publicas municipales, pues la satisfaccion puede afectar al

comportamiento del usuario positiva o negativamente.
2.2.2.2 Niveles de satisfaccion

e Esto se realiza después de haber adquirido el bien o servicio, pues los usuarios
experimentan cada uno de estos tres niveles:

e Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del bien o servicio no
alcanza las expectativas del usuario.

e Satisfaccion: se produce cuando el usuario percibe el bien o servicio cumplieron sus
expectativas.

e Complacencia: se produce cuando las expectativas del usuario sobre el bien o

servicio que le brindaron fueron excedidas (Millones, 2010).

2.2.2.3 Modelo Libqual. Este modelo sirvio para medir la satisfaccion de los usuarios con
el servicio que prestan las bibliotecas, mediante este se detecta la calidad de servicio a partir
de las percepciones de los usuarios. Esta basado en las teorias de evaluacion de calidad
aplicadas al mundo empresarial y a las organizaciones. Una de las grandes ventajas de este
modelo es que permite localizar las buenas practicas para realizar evaluacién comparativa

que permiten mejorar el servicio (Herrera, Lopez, & Avila, 2008).

Los objetivos de Libqual son:
e Fomentar una cultura de excelencia en la prestacion del servicio bibliotecario.
e Ayudar a las bibliotecas en el mejor conocimiento de lo que los usuarios perciben

como servicios de calidad.

e Recoger e interpretar retroalimentacion de los usuarios a lo largo del tiempo.
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e Ofrecer informacién de evaluacion comparable con otros centros homogéneos
(benchmarking).
o Identificar las buenas practicas en los servicios de bibliotecas.
e Mejorar las destrezas analiticas de los bibliotecarios para interpretar y actuar segin
datos.
Ademaés, el modelo Libqual consta de 03 dimensiones, las que se encuentran de la siguiente
manera:
e Valor afectivo al servicio: permite captar las percepciones de los usuarios sobre sus
interacciones con el personal bibliotecario.
e Biblioteca como espacio: permite registrar las percepciones sobre los diferentes
espacios del edificio destinados para el estudio o trabajo de los usuarios.
e Control de la informacion: recaba datos sobre las percepciones de los usuarios

respecto a la utilidad de los recursos de informacion.

2.2.3 Calidad de servicio y su relacién con la satisfaccion

Para evaluar de manera Optima la calidad en un determinado servicio, es necesario conocer
las necesidades de los clientes o usuarios segun el rubro al que se dedique una empresa, pues
de este modo se podré medir la satisfaccion, lo cual es complejo ya que depende de factores
externos tales como su estado de animo al momento de recibir el servicio, esto puede variar
pues las percepciones de las personas se encuentran en constante cambio, Ahora bien resulta
complejo relacionar la calidad de servicio con la satisfaccidn pues existen casos en los que
lograr con este propoésito depende de la organizacion de la empresa y conlleva a un estudio
mas profundo teniendo en cuenta la calidad funcional y técnica, en donde la primera nos
indica el proceso de como se ofrece el servicio y la segunda, el resultado del servicio ofrecido
(Mora, 2011).

2.2.4 Biblioteca pablica y municipal: definicion, importancia, finalidad y rol

La biblioteca publica es un centro de informacién que facilita a los usuarios todo tipo de
informacion de datos y de conocimientos, pues presta sus servicios en base a la igualdad de
acceso de todas las personas, ello no depende de las edad, raza, sexo, religion, nacionalidad
o condicidn social. Ademas este servicio debe contar con materiales ordinarios, por ejemplo,

deficientes fisicos y mentales, minorias linguisticas y otros (UNESCO, 1994).
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La biblioteca publica es una organizacion establecida y apoyada en la mayoria de casos por
un organismo local y/o central, que a su vez estan autorizadas para actuar dentro de este
ambito. Es asi que mediante este espacio publico, todos sus habitantes pueden acceder y ser
parte del servicio que se brinda sin discriminacion por raza o sexo, pues de tal manera se
busca fomentar la lectura y brindar apoyo a la educacién formal y el autoaprendizaje (Ley,
2014).

Las bibliotecas publicas son un fendmeno mundial. Pues estas existen en un sinfin de
sociedades, en diferentes culturas y fases de desarrollo diferentes. A pesar de la variedad
existente la biblioteca publica es una organizacion establecida, financiada y respaldada por
la comunidad, ya sea por un conducto de una autoridad regional o local, esto depende a la
jurisdiccion en la que se encuentra dicha sociedad. La biblioteca como tal brinda acceso al
conocimiento y a la informacién para que asi esté a disposicion de todos los miembros de
una comunidad (IFLA, 2001).

Las bibliotecas publicas municipales es un tipo de biblioteca que ofrece servicios
diversificados, teniendo como base informacién contenida en documentos, revistas y otros,
organizados de manera adecuada, convirtiéndose en el soporte informéatico del pablico en
general, cuya gestion administrativa y presupuestal se encuentra bajo la responsabilidad de
las municipalidades en su jurisdiccién (Direccion de Desarrollo de Politicas Bibliotecarias,
2020).

2.2.4.1 Importancia de las bibliotecas publicas municipales. Estas son los que brindan el
acceso a la cultura a todos los ciudadanos de una localidad, es uno de los factores de inclusion
social pues la informacion que se brinda es para todos. Ayuda a erradicar la pobreza puesto
que hace que las capacidades de los nifios puedan desarrollarse, es importante fomentar la
lectura para un garantizar la educacion. Es una herramienta indispensable pues ayudara al

progreso de un determinado lugar (Garcia, Martin, & Monje, 2004).

En paises como Espafia, las bibliotecas publicas municipales constituyen el Unico espacio
abierto a la cultura, en donde el usuario puede libremente informarse y enriquecer sus
conocimientos de forma amplia. Esto fomenta un mejor desarrollo cultural y social (Ortiz,
2005).
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2.2.4.2 Finalidad de la biblioteca publica

Facilitar material educativo que permita lo siguiente:

e Creary consolidar el habito de la lectura en los nifios desde los primeros afios;

e Prestar apoyo a la autoeducacion y la educacion formal de todos los niveles;

e Brindar posibilidades para un desarrollo personal creativo

e Estimular la imaginacion y creatividad de nifios y jovenes

e Sensibilizar respecto del patrimonio cultural y el aprecio de las artes, las
innovaciones y los logros cientificos;

e Facilitar el acceso a la expresion cultural de todas las artes del espectaculo;

e Fomentar el didlogo intercultural y favorecer a la diversidad cultural;

e Prestar apoyo a la tradicion oral;

e Garantizar a todos los ciudadanos el acceso a la informacion comunitaria;

e Prestar servicios adecuados de informacion a empresas, asociaciones y agrupaciones;

e Contribuir al mejoramiento de la capacidad de informacion y de las nociones basicas
de informatica;

e Prestar apoyo a las actividades y programas de alfabetizacidn destinadas a todos los

grupos de edad, participar en ellas y, de ser necesario, iniciarlas.

2.2.4.3 Rol de las bibliotecas publicas municipales. Las tecnologias de informacion
facilitan a que la biblioteca publica pueda actuar como distribuidora de la informacion, pues
esta debe participar activamente en las politicas locales de informacion, de manera que se
pueda abrir posibilidades en el campo de la coordinacién y asesoramiento en cuestiones

documentales (Omella, 2003).

2.2.5 Lafigura del bibliotecario: capacidad y responsabilidad

Los bibliotecarios, son el elemento crucial del cual depende la biblioteca publica pues este
es quien llevara a cabo las funciones que se le confiere. Es considerado el méas costoso de
los recursos porque corresponde a su condicion humana, si hay una adecuada gestion
respecto a los recursos humanos y a la capacitacion de la misma se producird un personal

efectivo que realice las tareas y funciones de la manera mas adecuada, asi mismo su
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eficiencia y eficacia hara conocer las necesidades que tengan los usuarios. Por lo tanto, el
bibliotecario juega un rol importante dentro de la biblioteca, pues si carece de capacidad y
de conocimiento, la biblioteca publica tendra un lugar secundario o marginal dentro de la
sociedad (Cuchillo, 2018).

2.2.5.1 Capacidad del personal bibliotecario. La biblioteca publica presta servicios a
todos los miembros de la comunidad, cuyas necesidades son variadas a la misma vez
cambiantes, es por ello que el personal de una biblioteca publica debera contar con una serie
de aptitudes y cualidades que conlleven a que este pueda ser sociable y tenga también
conciencia social, es importante resaltar que debe contar con la capacidad de trabajar en
equipo para asi generar productividad en este espacio. Las aptitudes y cualidades que debe

tener un personal de una biblioteca publica se define de la siguiente manera:

e Capacidad de comprender las necesidades de los usuarios
e Capacidad de comunicarse positivamente con otras personas
e Capacidad de cooperar con personas y grupos en la comunidad
e Conocimiento del material que constituye el acervo de la biblioteca y el modo de
acceder a él
e Conocimiento de las tecnologias de la informacion y la comunicacion
Mediante la capacidad del personal bibliotecario se podra desarrollar una adecuada calidad

de servicio que favorecera a la entidad publica (IFLA, 2001).

2.2.5.2 Responsabilidad del personal bibliotecario. El adecuado funcionamiento de una
biblioteca debe ser un esfuerzo colectivo en una estrecha relacion de colaboracion entre los
miembros del personal, pues cada quien cumple una funcion en especifica, cabe resaltar que
no es necesario que exista un bibliotecario titulado en cada biblioteca, pues estas dependen
del tamafio y los recursos con los que cuenta dicho espacio, a su vez el horario en los que
prestan la atencion, no son los mismos y en muchos casos son limitados. Entonces la

supervision debe estar a cargo de un empleado calificado (IFLA, 2001).
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2.2.6 Base legal de las bibliotecas publicas municipales en el Peru

Constitucion Politica del Perd — 1993

En el Art. 2° “Toda persona tiene derecho a:

Inciso 8) A la libertad de creacion intelectual, artistica, técnica y cientifica, asi como
la propiedad sobre dichas creaciones y a su producto. El estado propicia el acceso a
la cultura y fomenta su desarrollo y difusion”

Ley N° 27658, Ley marco de modernizacion de la gestion del Estado y su
modificatoria ( 29 de enero del 2002)

En el Art. 4° “Establece que el estado debe estar al servicio de la ciudadania, con
canales efectivos de participacion ciudadana, desconcentrado y descentralizado,
transparente en su gestion, con servidores publicos capacitados y adecuadamente
remunerados y fiscalmente equilibrados”

Ley N°30570, Ley general de la Biblioteca Nacional del Pert (12 de mayo del 2017)
Mediante esta ley se establecen las normas basicas y los lineamientos generales para
el funcionamiento de la biblioteca nacional del Peru,

Mediante decreto supremo N°010-2017-MC, se aprueba el reglamento de la ley
N°30570, que establece que la Biblioteca Nacional del Pert es el ente rector del
Sistema Nacional de bibliotecas, adscrito al Ministerio de Cultura.

Ley N° 30034, Ley del Sistema Nacional de Bibliotecas (04 de junio del 2013)

En el Art. 1° “Considerado un instrumento de gestion publica para el establecimiento
de estandares de calidad, eficacia y eficiencia durante la prestacion de los servicios
brindados a la ciudadania por las bibliotecas a cargo del estado”.

Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades (03 de mayo del 2003)

En el Art. 82° “Educacion, ciencia, tecnologia, innovacion tecnoldgica, cultura,
deportes y recreacion”

Inciso 11° Organizar y sostener centros culturales, bibliotecas, teatros talleres de arte
en provincias, distritos y centros poblados.

Inciso 20° Promover la consolidacion de una cultura de ciudadania democratica y
fortalecer la identidad cultural de la poblacion campesina, nativa y afroperuana.
Resolucién Jefatural N° 145-2019-BNP (21 de noviembre del 2019)

Se aprueba las “Disposiciones para la creacion y funcionamiento de Redes de

Bibliotecas Publicas Municipales” para conservar su autonomia.
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2.2.7 Politicas bibliotecarias en el Pert

2.2.7.1 Reconocimiento no dinerario “Jorge Basadre Grohmann”. Dentro del marco de
la ley N° 30570, Ley General de la Biblioteca Nacional del Per( y mediante Resolucion
Jefatural N° 123-2018-BNP, en fecha del 17 de agosto del 2018 y su modificatoria en la
Resolucion Jefatural N° 062-2020-bnp, en fecha 19 de mayo del 2020, se crea el
reconocimiento no dinerario “Jorge Basadre Grohmann”, el cual tiene como objetivo valorar
la labor que realizan los encargados de las bibliotecas publicas municipales. Mediante la
direccion de desarrollo de politicas bibliotecarias, se elabora categorias y criterios para ser
reconocido por el trabajo que realiza dia a dia. Cabe precisar, que dicho reconocimiento es

entregado cada 28 de agosto de cada afio (Biblioteca Nacional del Peru, 2021).

2.2.7.2 Criterios orientadores para el reinicio del servicio de atencidn en bibliotecas
publicas en el contexto del COVID-19. Mediante R.D. N°02-2020-BNP-J-DDPB, de fecha
26 de mayo del 2020, se establece e implementa medidas que permitan brindar un servicio
bibliotecario de manera remota, tomando en cuenta las disposiciones del gobierno central
para salvaguardar la salud de los servidores publicos y usuarios en general. Es por ello que
se comenzo a ampliar la cobertura de los servicios bibliotecarios que ayuden y promuevan
la lectura en casa, que permitieron posteriormente la adaptacion y reinicio progresivo de las
actividades en las bibliotecas publicas municipales a nivel nacional (Direccién de Desarrollo
de Politicas Bibliotecarias, 2020).

2.2.7.3 Guia para la organizacion técnica del material bibliografico documental de las
bibliotecas publicas municipales. Mediante R.D. N°000005-2020-BNP-J-DDPB, de fecha
30 de diciembre de 2020, se establece pautas para una organizacién efectiva del material
bibliografico documental en las bibliotecas publicas municipales, con el propésito de brindar
servicios de calidad a la ciudadania en general. Los procesos son secuencias a seguir segun
actividades a realizarse, ello con motivo de contar con colecciones que responsan a las
necesidades de los diferentes usuarios. Estos procesos son: la seleccion, adquisicion, registro
e ingreso, catalogacion, clasificacion, indizacion y los procesos complementarios (Direccion

de Desarrollo de Politicas Bibliotecarias, 2020).
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2.2.7.4 Recomendaciones para la creacién de una biblioteca publica municipal.
Mediante R.D. N°000008-2021-BNP-J-DDPB, de fecha 10 de junio del 2021, se brinda un
instrumento de gestion que facilite el ejercicio del derecho al acceso universal de
informacidn cientifica y cultural de los ciudadanos. Creando e implementando bibliotecas
publicas municipales dentro del marco del Sistema Nacional de Bibliotecas en favor de los
gobiernos provinciales y distritales. Contando con apoyo de diferentes instituciones pablicas
y privadas para mejorar la calidad de vida de sus habitantes (Direccién de Desarrollo de
Politicas Bibliotecarias, 2021).

2.2.7.5 Guia para la aprobacion y desarrollo del plan de implementacion y gestion de
bibliotecas. Mediante R.D. N°000014-2021-BNP-J-DDPB, de fecha 04 de agosto del 2021,
la presente guia tiene por objetivo instaurar pautas para que las municipalidades provinciales
y distritales puedan seguir de manera correcta los pasos para una correcta elaboracion del
“Plan de Implementacion y Gestion de Bibliotecas 2021-2024” propuesto en coordinacion
con la BNP. Siguiendo 5 etapas durante el tiempo de 4 afios. Teniendo el compromiso de las
oficinas competentes y las autoridades locales, pues son los que representan a la entidad
(Direccidn de Desarrollo de Politicas Bibliotecarias, 2021).

2.2.7.6 Plan de capacitacion para la formacion laboral de los operadores del Sistema
Nacional de Bibliotecas. Mediante R.D. N° 000001-2022-BNP-J-DDPB, de fecha 04 de
febrero del 2022, se establece los lineamientos y pautas para el desarrollo de capacidades,
competencias y habilidades de los servidores publicos que laboran en la gestién bibliotecaria
en una determinada entidad publica para mejorar el desempefio y llegar al usuario que asiste
a las diferentes bibliotecas publicas municipales. Se busca potenciar el rol e intermediacién
directa con los usuarios, gestionando material bibliografico que conlleve a un mejor servicio
bibliotecario. Las capacitaciones permanentes son un factor importante ya que determina la
importancia que se le da a la biblioteca como institucion democratica (Direccion de
Desarrollo de Politicas Bibliotecarias, 2022).
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2.2.8 Politica Nacional de Cultura al 2030

Dentro de la Politica Nacional de Cultura al 2030, se cuenta con diversas areas
programaticas, las mismas que se encuentran bajo un rango de ley. Una de ellas es, el area
programatica de Gestion Cultural e industrias culturales, dentro de las que se considera la
Ley N° 30034, Ley del Sistema Nacional de Bibliotecas. Asi mismo, dentro de la PNC se
encuentra los derechos culturales, que se componen del acceso, contribucién y participacion
a la vida cultural, que nos permite acceder y fortalecer los servicios educativos que brinda
cada biblioteca publica municipal. Sin embargo es necesario que el ejercicio de estos
derechos se vea promovidos por las autoridades locales, gestionando un estado pluricultural,
que genere confianza entre los habitantes, aprovechando sosteniblemente los recursos que
se tiene. Actualmente las cifras son alertantes pues al 2018 la participacion en servicios
culturales segun entorno urbano, es en un 6.5% cifra en la que acceden a una biblioteca o

sala de lectura, teniendo asi como brecha un 93.5% (Ministerio de Cultura, 2021).

2.3 MARCO CONCEPTUAL

2.3.1 Eficiencia

Muestra la profesionalidad de una persona competente que cumple con su deber de una
forma asertiva realizando una labor impecable, que ademas aporte a la empresa y conlleve
al cumplimiento de objetivos (Nicuesa, 2014). Para medir la eficiencia es conveniente
reducir procesos administrativos sin afectar la calidad y el nivel de vida de los servidores
publicos, teniendo asi como resultado efectividad y competitividad en una organizacién
(Rodriguez & Garcia, 2012).

2.3.2 Municipalidad

Es considerada como un Organo de Gobierno Local, pues tiene asignado basicamente la
administracion de los servicios publicos, dentro de ello el desarrollo urbano y rural para
satisfacer las necesidades de una determinada poblacidn, es asi que se encuentran reguladas
por las normas expedidas por el gobierno central. Existen tres tipos de municipalidad dentro
de las cuales estan las provinciales, distritales y la de los centros poblados, estos Gltimos son

creados bajo una ordenanza municipal y ejercen funciones delegadas. Por otro lado,
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municipalidad tiene personeria juridica que promueve el desarrollo de su &mbito, compuesto

por drganos de gobierno y direccion (Garcia, 2022).

2.3.3 Necesidad

Las necesidades se dan de acuerdo al comportamiento de las personas, ademas se dice que
estas se encuentran en constante cambio pues a medida que el hombre va satisfaciendo sus
necesidades estas cambian y surgen otras, dentro de la clasificacién de Maslow se tiene
categorias de necesidades, las fisiologicas, de seguridad, de amor y pertinencia, de estimay
de auto-realizacion, siendo la primera de mas bajo nivel (Quintero, 2011). Asi mismo la
necesidad es todo aquello que se vuelve una causa infalible, un efecto determinado, que no

puede ignorarse o ejercer resistencia (Goméz, 2022).

2.3.4 QOrganizacion

La organizacidn es un sistema que permite tener una utilizacion adecuada de los recursos
que se tiene, la caracteristica que posee es de caracter continuo, un medio a través del cual
se establece de manera adecuada para el logro de objetivos, suministra métodos que permiten
contar con métodos estratégicos para desempefiar diferentes actividades eficientemente y
por ultimo reduce la duplicidad de esfuerzos por parte de quienes la componen (Taylor,
1978). También la organizacion es una condicion necesaria en cualquier actividad a nivel
institucional o empresarial pues implican un orden para la consecucion de metas u objetivos

de manera satisfactoria (Ucha, 2009).

2.3.5 Politica bibliotecaria

Es un conjunto de decisiones que enmarcan al estado como intermediador en los principios
bibliotecondmicos, pues mediante esta se logra conseguir un equilibro entre el derecho que
le corresponde a un ciudadano de tener acceso a la informacion y el estado se encuentra en
la obligacion de satisfacer dicha necesidad informativa, actuando a traves de sus diferentes
niveles de organizacién, coadyuvando a garantizar el acceso universal del conocimiento
(Garcia, 2003).
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2.3.6 Servicio Publico

A principios del siglo XX, la nocién del servicio pablico adoptd una nueva manera de brindar
servicios rigiéndose bajo un mismo ordenamiento legales, pues es empleada a diferentes
contextos, sin embargo se entiende que es una accion ejercida por servidores publicos, bajo
algunas particularidades, una de ellas es estar al servicio del ciudadano segun las diferentes
necesidades que adopten al momento de realizar algun tramite de acuerdo a sus intereses,
también nos indica que la autoridad administrativa es la Gnica competente para conocer y

organizar los procesos dentro de su jurisdiccion (Fernandez, 2016).

2.3.7 Usuario

Es el individuo que utiliza o trabaja con algun dispositivo o que usa algin servicio en
particular (Bembibre, 2019). También se hace mencion que es la persona que utiliza algin
objeto o servicio, ya sea en el ambito publico o privado, también es considerado como la
razén de ser de cualquier servicio que sea ofrecido en cualquier tipo de espacio, EXisten
tipologias de usuarios, entre ellas se tiene al usuario principiante, intermedio y avanzado,
por ende se debe brindar un servicio personalizado segun su clasificacion (Hurtado &
Fenéandez, 2015).
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2.4 HIPOTESIS DE INVESTIGACION

24.1

2.4.2

Hipotesis general

La calidad de servicio se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario de las

bibliotecas publicas en las municipalidades provinciales de la region Puno 2020.

Hipotesis especificas

Las bibliotecas publicas de las municipalidades provinciales de la region Puno
presentan predominantemente una calidad baja, segun los criterios de la norma
técnica para la gestion de la calidad de servicios en el sector publico.

La satisfaccion del usuario de las bibliotecas publicas en las municipalidades
provinciales en la region Puno 2020, es predominantemente bajo (més del 50%).
Existe una correlacion positiva considerable entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios de las bibliotecas publicas en las municipalidades
provinciales de la regién Puno 2020. A mayor calidad mayor serd la satisfaccion de

los usuarios.
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2.5

VARIABLES DE INVESTIGACION

Tabla 1
Variable de investigacion “Calidad de Servicio”
Variable Dimension Indicadores Preg.
Calidad de | Conocer las |- Identificacion de usuarios que acceden al servicio | 4.1
- . bibliotecario
Servicio necesidades y - - -
. - Medios que permitan conocer y recoger expectativas y | 4.2—4.3
expectativas  de necesidades de los usuarios
los usuarios - Andlisis de informacion recabada 4.4
Identificar el valor |- Cubre las necesidades y expectativas de los usuarios 4.5
del servicio - Conocimiento de la labor que realiza 4.6
- Segmentacion en entrega de servicio 4.7
- Mecanismos de entrega del servicio 4.8
Identificacion en oportunidades del entorno 4.9
Fortalecer el |- Alineacion en la estructura organizacional 4.10
servicio - Politicas que brindan soporte a la entrega del servicio | 4.11
bibliotecario
- Programas de capacitacion 4.12
- Evaluacion y mejoramiento de desempeiio laboral 4.13
- Identificacion de canales de entrega y comunicacion 4.14 -
4.15
- Disefio y caracterizacion de los procesos actuales en | 4.16
bibliotecas
- Identificacion de deficiencias 4.17
- Plan de mejora para resolver deficiencias 4.18
- Implementacion del reglamento de seguridad y salud en | 4.19
el trabajo
Medicion y |- Herramientas para la mediciéon y evaluacion de la | 4.20
e satisfaccion de los usuarios
analisis de la . — .
' - Conformidad en el servicio bibliotecario 4.21
calidad de [~ Personal capacitado para la medicion y evaluacion de la | 4.22
servicio satisfaccion de los usuarios
- Maediciones periddicas sobre satisfaccion de los usuarios | 4.23
- Realizacion de mejoras en cuanto al servicio bibliotecario | 4.24
Liderazgo y |- Promocion y fortalecimiento en los espacios del servicio | 4.25
compromiso de la | pibliotecario —
_ B - Promueve condiciones para la medicion de la |4.26
alta direccion satisfaccion de los usuarios
- Comunica logros de mejora 4.27
- Cultura de calidad de servicio 4.28
- Incorporacion de materia sobre la calidad de servicio | 4.29

bibliotecario
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Cultura de calidad |- Programas de formacion en cultura de calidad de servicio | 4.30
de servicio en los |- R@lizacién de iniciativas en circulos df: mejora 4.31
) - Nivel de desarrollo en la cultura de calidad 4.32
usuarios
Nota. Escala ordinal del (0-3).
Variable Dimension Indicadores Preg.

Datos generales | - Sexo del responsable 1.1
del bibliotecario - Edad del responsable 1.2

- Profesion u ocupacion 1.3

- Condicion laboral 1.4

- Tiempo de servicios (en afios) 1.5
Datos sobre el | - Aforo 2.1
espacio 2.2
bibliotecario - Espacio infantil 2.3

- Material bibliogréfico 2.4

- Computadoras 2.5

- Internet y/o wifi 2.6
Datos sobre el | - Turno de atencién 3.1
turno, horario y | - Horario de atencion 3.1.A
dias de atencion | - Dias de atencion 3.2

Nota. Escala Nominal, Razén y Ordinal.
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Tabla 2

Variable de investigacion “Satisfaccion”

Variable Dimension Indicadores Pregunta
Satisfaccion sobre | Valor afectivo - Confianza en el personal 2.1
el servicio - Atencion personalizada 2224
o _ - Trato amable 23 — 26 —
bibliotecario 27
- Capacidad de respuesta 25-28
- Seguridad 2.9
Biblioteca como | - Espacio que ayuda al estudio y|2.10-2.13
espacio ap_rendl_zgj,e
- Disposicion de apoyo 2.11
- Instalaciones confortables y|212
acogedoras
- Espacio para el aprendizaje y estudio | 2.14
en grupo
Control de | - Accesibilidad a los  recursos | 2.15
informacion electronicos
- Facilidad para encontrar informacion | 2.16 — 2.21
- Material expuesto en la biblioteca | 2.17 — 2.18 —
cubre mis necesidades 2.22
- Equipamiento moderno 2.19
- Facilidad para recuperar informacion | 2.20
Nota. Escala ordinal (1-9).
Variable Dimension Indicadores Pregunta
Sobre el usuario Sexo del usuario 1.1
Edad del usuario 1.2
Nivel de estudio 1.3

Nota. Escala nominal.
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CAPITULO 11l
MATERIALES Y METODOS

3.1 DISENO DE INVESTIGACION

Dado que se buscd comprobar la hipotesis previamente establecida, asi como los objetivos
trazados, el presente trabajo fue elaborado bajo el planteamiento metodologico del enfoque
cuantitativo, pues se explico los fendmenos investigados, buscando regularidades y a la vez
relaciones causales entre ellos (Herndndez et al., 2014). El alcance de la investigacion es de
tipo correlacional, puesto que estos relacionan conceptos o variables en un momento
determinado (Hernandez et al., 2014). Teniendo en cuenta que, el objetivo del estudio fue
determinar la relacién que existe entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario en las
bibliotecas publicas en las municipalidades provinciales en la region Puno 2020, se recurri6
a un disefio no experimental de corte transeccional. Segin Hernandez et al., (2014) la
investigacion no experimental es la que se realiza sin manipulacion deliberada de las
variables, pues este tipo de investigacion son las que observan a los fenémenos tal y como
son, sin alterar la realidad para luego analizarlos, ademas de ello el corte transeccional o

transversal son los que recolectan datos en un tiempo dnico.

3.2 AMBITO DE ESTUDIO

La presente investigacion se llevo a cabo en 11 municipalidades provinciales de la regién
Puno, considerando que cuentan con una biblioteca municipal en la capital de su respectiva
provincia. Sin embargo en la Municipalidad Provincial de Carabaya y San Antonio de Putina
la realidad no es la misma en temas bibliotecarios, pues la primera no cuenta con una
biblioteca municipal segun detalla en el ANEXO (19) y para el segundo caso, hasta la fecha
no cuenta con responsable en esta area como se precisa en el ANEXO (20) sin embargo, se
cuenta con registro fotografico de las instalaciones y material bibliografico de dicha

biblioteca pablica municipal.



o
/.¢ €

BOLIVIA

Nota. La Municipalidad Provincial de Carabaya, no cuenta con B.M
Nota A. La Municipalidad Provincial de S.A. de Putina, no esta reaperturado

3.2.1 Direccion de las bibliotecas publicas municipales

B.M de San Roman — Juliaca
B.M “Gamaliel Churata” — Puno
B.M de Azangaro

B.M de Chucuito — Juli

B.M de Melgar — Ayaviri

B.M de El Collao — llave

B.M “Julio A. Luza Gironzini” — Huancané
B.M de Sandia

B.M de Lampa

B.M de Yunguyo

B.M de Moho

: Pasaje la cultura — 1ra cuadra

- Jr. Lima Nro. 552 — 3er piso

. Av. Lizandro Luna S/N

: Jr. Loyola S/N — 1ra cuadra

: Jr. Tacna Nro. 562 — 2do piso

: Jr. Independencia Nro. 210

: Plaza de armas S/N — 3er piso

: Plaza Grau — mercado 2do piso

: Plaza de armas Nro. 100 ler piso

: Jr. San Martin Nro. 123 —CC — 4to piso

: Terminal Terrestre — 2do Piso

3.2.2 Encargados de las bibliotecas publicas municipales

B.M de San Roman — Juliaca
B.M “Gamaliel Churata” — Puno
B.M de Azangaro

B.M de Chucuito — Juli

. Ing. Eduardo Paredes Pérez
- Ing. Pepe Aranibar Huaquisto
: Lic. Miriam Betty Cala Vilavila

: Clotilde Mamani Zegarra
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e B.M de Melgar — Ayaviri

e B.Mde El Collao — llave

e B.M “Julio A. Luza Gironzini” — Huancané
e B.M de Sandia

e B.Mde Lampa

e B.M de Yunguyo

e B.M de Moho

33 POBLACIONY MUESTRA

3.3.1 Poblacién

> Isidro Huisa Flores

: Andrea Ticona Yujra

: Abg. Pablo Mamani Mendoza

: Abg. Lednidas Araujo Diaz

: Maria Antonieta Ticona de Ortiz
: Juan Ofelio Panclas Mengoa

: Liz Yennyfer Apaza Mamani

a) Poblacion 01:

Definicion de la poblacion: Las bibliotecas publicas en las municipalidades
provinciales de la region Puno.
Tamario de la poblacion: 11 municipalidades provinciales
Marco muestral: Azangaro, Chucuito, El Collao, Huancané, Lampa, Melgar, Moho,
Puno, San Roman, Sandia y Yunguyo.
Muestra: Por ser una poblacion con un tamafio menor a 30 unidades, se trabajé con
la totalidad de municipalidades provinciales de la regién Puno

b) Poblacién 02:

Definicion de la poblacion: Usuario que asisten regularmente a las bibliotecas
publicas municipales en la region Puno

Tamafo de la poblacion: En la region Puno se tiene una poblacion que asciende a

1, 172,697 segun (INEI, 2017).

Marco muestral: Todos los usuarios reales y potenciales de las bibliotecas publicas
de las municipalidades provinciales de la region Puno.

Muestra: Por considerar un tamafio de poblaciéon superior a 10 000 unidades
muestrales se optd por el método muestreo aplicado de tipo probabilistica
estratificada por afijacion proporcional (Cea D’ Ancona, 1996).
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Es asi que se tomo en cuenta la cantidad poblacional por cada provincia de la regién Puno,
considerando las 11 capitales de provincia que cuentan con una biblioteca municipal para
aplicar el instrumento sefialado.

Para el calculo de la muestra se determiné de la siguiente manera:

Tabla 3
Muestra para aplicar cuestionario a los usuarios de las bibliotecas publicas en las
municipalidades provinciales en la region Puno

Poblacion segun Proporcion de )
PROVINCIA Provincia (2017) afijacion Muestra Proporcional
San Roméan 307417 0.262 105
Puno 219494 0.187 75
Azéngaro 110392 0.094 36
Chucuito 89002 0.075 29
Melgar 67138 0.057 35
El Collao 63878 0.054 21
Huancané 57651 0.049 19
Sandia 50742 0.043 17
Lampa 40856 0.034 13
Yunguyo 36939 0.031 12
Moho 19753 0.016 6
Total 1,063,262 0.902 368

Nota. Elaboracidon propia.

Nota A. La Municipalidad Provincial de Carabaya, no cuenta con biblioteca publica
municipal.

Nota B. La Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, no se encuentra
reaperturado la biblioteca publica municipal.

34 RECOLECCION DE DATOS

La técnica de recoleccidn de datos que se empled para medir las variables de investigacion,
es la encuesta. La encuesta es una técnica que utiliza un conjunto de procedimientos
estandarizados de investigacion, mediante el cual se recoge y analiza una serie de datos de
una muestra de casos que representan a una poblacion o universo del cual se quiera explicar

una serie de caracteristicas (Garcia, 1992). Se busco diferentes opiniones acerca del servicio

55



bibliotecario en las 11 municipalidades provinciales en la region Puno. La calidad de servicio
y satisfaccion fueron medidos por 02 instrumentos:

3.4.1 Instrumento 1: Autodiagnostico en materia de calidad de bienes y servicios

Norma técnica para la gestion de la calidad de servicio en el sector publico
El instrumento utilizado para medir la variable calidad de servicio es el cuestionario de
autoevaluacion interna que se realizd a los encargados de las 11 bibliotecas publicas
municipales existentes dentro de la region Puno y esta constituida por 32 items, los mismos
que estdn compuestos por 06 componentes, con 04 opciones de respuesta, en la que se puede
asignar un puntaje de 0 a 3 puntos, donde 0 indica un nivel muy bajo, 1 nivel bajo, 2 nivel
alto y 3 nivel muy alto. El puntaje minimo es de 0 y el maximo es 96 (PCM, 2019).
Fue aplicado de manera individual, para el cual se acudio a las capitales de provincia de la
region Puno, previa coordinacion con el encargado de la biblioteca publica municipal se
procedio a desarrollar la encuesta.

e Componente 01: conocer las necesidades y expectativas de los usuarios

e Componente 02: identificar el valor del servicio

e Componente 03: fortalecer el servicio

e Componente 04: medicién y anélisis de la calidad de servicio

e Componente 05: liderazgo y compromiso de la alta direccion

e Componente 06: cultura de calidad en el servicio a los usuarios

3.4.2 Instrumento 2: Modelo Libqual

La Association of research libraries — ARL presenta al modelo Libqual como una
herramienta para evaluar y medir los servicios en diferente tipos de bibliotecas, este modelo
trabaja con un conjunto de dimensiones aplicables al servicio bibliotecario con la finalidad
de medir la satisfaccion de los usuarios, siendo este el objetivo maximo en las gestion
bibliotecaria con la finalidad superar las deficiencias que se pueda tener (Jativa & Gallo,
2006). La técnica utilizada para medir la variable satisfaccion es el cuestionario del modelo
Libqual, modelo que tiene por objetivo medir la satisfaccion de los usuarios a partir de la
percepcion que tiene sobre la calidad de servicio. Este modelo fue aplicado a 368 usuarios
de las bibliotecas publicas municipales a nivel de la region Puno, el cual estd compuesta por

03 dimensiones, con un total de 22 items, en cada pregunta se contestd a tres niveles de
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servicio: las expectativas minimas (nivel minimo), expectativas ideales (nivel deseado) y la
realidad (nivel observado), con puntuacion del 01 al 09 (Herrera et al., 2008).
Fue aplicado de manera individual, virtual y presencialmente a los usuarios de las bibliotecas
publicas municipales, previa coordinacién con los mismos, dando a conocer cual es el
objetivo de la encuesta, cabe resaltar que fue desarrollado de manera andnima.
e Dimension 01: valor afectivo al servicio
e Dimension 02: la biblioteca como lugar
e Dimension 03: control de la informacion
Ademas de ello Libqual se caracteriza por tener 03 valoraciones o niveles de servicio
e Nivel minimo: se refiere a aquel por debajo del cual se piensa que el servicio no
podria considerarse tal.
e Nivel percibido: se refiere a lo que se percibe u observa en la biblioteca durante el
uso del servicio.
¢ Nivel deseado: se refiere a la puntuacion que se da en referencia a lo que nos gustaria

recibir del servicio.

3.4.3 Confiabilidad y validez en los instrumentos

3.4.3.1 Confiabilidad. Es el grado en que un instrumento a ser aplicado produce los mismos
resultados, es decir, es coherente y consistente (Hernandez et al., 2014). Para la presente
investigacion se empled el alfa de cronbach, pues permitid indicar la consistencia interna del
instrumento, de la siguiente manera:
Anadlisis de la fiabilidad para el instrumento: Cuestionario sobre calidad de servicio
Test de Calidad de servicio
Alfa de Cronbach: 0,916

El primer test da un valor de 0,916 lo gque indica que se encuentra en una excelente
confiabilidad.
Test de Satisfaccion
Alfa de Cronbach: 0,980

El segundo test da un valor de 0,980 lo que indica que se encuentra en una excelente
confiabilidad.
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3.4.3.2. Validez. Hace referencia al grado en el que un instrumento mide la variable que
pretende medir (Hern&ndez et al., 2014). En nuestra investigacion se opt6 por la validez a
juicio de expertos, mediante el analisis de cada item en ambos instrumentos, para determinar
la validez de los instrumentos.

En el presente trabajo, se realizd como primer paso la ejecucion de un pre-test, de acuerdo a
las recomendaciones del experto, es asi que se aplica ambos instrumentos que permitieron
obtener los resultados en el alfa de cronbach de la parte superior, de las variables de

investigacion.

35  ANALISIS DE DATOS

El tratamiento de los datos obtenidos en el trabajo de campo se realizé a traves del software
estadistico Statistical Package For The Social Sciences IBM SPSS 25.0, luego de ello se
aplico estadistica descriptiva para el andlisis preliminar de los datos. Para las hipdtesis
especificas 1y 2, se utiliz6 una prueba no paramétrica unilateral derecha: prueba binomial
para estimar una proporcion, que nos permitid rechazar la hipotesis nula y aceptar la
hipétesis, usando para ello un nivel de significancia de 0.05. En la hipotesis especifica 3 se
utilizé la prueba no paramétrica rho de spearman. Para la aplicacion de esta prueba
previamente se reviso si las variables de estudio cumplian con el supuesto de normalidad.
Por tratarse de un conjunto de datos inferior a 50 unidades se opt6 por la prueba de Shapiro
Wilk. El resultado confirmo que los datos de las variables de estudio no se ajustan a una
distribucion normal y por lo tanto es valido aplicar y considerar el valor de rho de Spearman

para estimar la relacion estadistica requerida.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 RESULTADOS

Datos generales del bibliotecario y la biblioteca, segun provincia

Antes de analizar los resultados obtenidos en la presente investigacion, es necesario conocer
aspectos tales como sexo, edad, nivel ocupacional, la condicion laboral y el tiempo de
servicio que vienen laborando dentro de las 11 bibliotecas publicas municipales en la region
Puno.

En cuanto a la distribucion por sexo, se obtuvo que 06 bibliotecarios son del sexo masculino,
mientras que 05, son del sexo femenino. Ahora bien, el rango de edad prevaleciente en los
resultados se encuentra dentro de 18 y 66 afios. En cuanto a la profesién u ocupacion de los
bibliotecarios un total de 06 tienen otras ocupaciones, mientras que 02 de los bibliotecarios
son profesionales de ingenieria, 02 son abogados y solo 01 docente en el caso de la biblioteca
municipal de Azangaro. Un total de 8 bibliotecarios son nombrados mientras que solo 3 son
contratados. Es por ello que, el tiempo de servicios abarca desde 01 afio hasta 40 afios de

servicios como se muestra en la tabla 4 a nivel de las bibliotecas publicas municipales de la

region Puno.
Tabla 4
Datos del Bibliotecario, segln provincia
B.M Sexo  Edad Profesion u Condicion Tiempo de Servicios
Ocupacion Laboral (en afos)
San Roman M 63 Ingenieria Nombrado 30
Puno M 51 Ingenieria Nombrado 4
Azangaro F 43 Docente Contratado 2
Chucuito F 55 Otros Nombrado 33
Melgar M 65 Otros Nombrado 28
El Collao F 66 Otros Nombrado 40
Huancané M 65 Abogado Nombrado 28
Sandia M 59 Abogado Nombrado 30
Lampa F 42 Otros Nombrado 1
Yunguyo M 62 Otros Contratado 4
Moho F 18 Otros Contratado 1

Nota. Elaborado en base a datos obtenidos en la encuesta.
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Principales caracteristicas de las bibliotecas publicas municipales

Segun los resultados obtenidos, la B.M de Puno cuenta con un aforo de 169 usuarios, seguido
de la B.M de San Roman y Melgar con un aforo de 150 usuarios. Mientras que, en la cantidad
de usuarios por dia, San Roman atiende a 350 usuarios por dia, sequido de la B.M de Puno
y Melgar con una cantidad de 70 y 60 usuarios al dia. En tanto, 04 de 11 bibliotecas cuentan
con espacio infantil, material educativo para nifios y nifias, las 07 restantes no cuentan con
lo anteriormente mencionado. Respecto a la cantidad de libros por biblioteca municipal, una
vez mas la B.M de San Roman predomina en mayor cantidad de libros, pues asciende un
total de 19570 libros, en la B.M de Yunguyo la suma de libros es de 10254 libros, a diferencia
de la B.M de Azangaro ya que solo cuenta con 2100 libros, lo que llamaria a la reflexion a
las autoridades locales, pues hay un descuido en la dotacion de materiales bibliogréaficos.

Es necesario contar con equipos de computo moderno, que a la vez se encuentren al alcance
de los usuarios y/o visitantes a estos espacios, pues permite contar con mayor informacion
en cualquier tema que sea de su interés, en las B.M. de San Roman y Melgar se tiene un total
de 20 computadoras, la primera con acceso a internet, sin embargo la B.M de Melgar no
cuenta con servicios de internet a pesar de contar con equipos de computo, en cambio 05 de
11 bibliotecas municipales no cuentan con equipos de computo ni servicios de internet y/o

wifi.
Tabla 5
Caracteristicas de la biblioteca municipal, segun provincia
B.M Aforode  Usuarios Espacio N° de N°de Internet
laB.M por dia Infantil Libros computadoras y/o Wifi
San 150 350 No 9560 20 Si
Roman
Puno 169 70 Si 19570 05 Si
Azéngaro 65 10 No 2100 14 Si
Chucuito 30 10 No 3200 No hay No
Melgar 150 60 Si 8600 20 No
El Collao 60 20 Si 4700 No hay No
Huancané 40 20 No 1823 No hay No
Sandia 30 7 Si 3000 04 Si
Lampa 60 8 No 8100 No hay No
Yunguyo 35 22 No 10254 No hay No
Moho 8 2 No 1221 02 Si

Nota. Elaborado en base a datos obtenidos en la encuesta.
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Datos sobre el turno, horario y dias de atencion en las bibliotecas municipales

Segun la tabla 6, 09 de 11 bibliotecas municipales brinda atencion por las mafanas y tardes,
respetando asi el horario de atencion al pablico en general, solo las B.M de Huancané y
Lampa, realizan su atencién por el turno de la mafiana. Todas las B.M brindan el servicio

bibliotecario de lunes a viernes.

Tabla 6
Datos sobre la atencidon del servicio bibliotecario
B.M Turno de Horario de atencion Dias de
atencion atencion
San Roman MyT De 07:00am a 07:00pm LaV
Puno MyT De 08:00am a 08:00pm LaV
Azéngaro My T De 08:00am a 05:30pm LaV
Chucuito MyT De 08:00am a 05:30pm LaVv
Melgar MyT De 08:00am a 05:30pm LaV
El Collao MyT De 08:00am a 05:30pm LaV
Huancané M De 08:00am a 01:00pm LaVv
Sandia MyT De 08:00am a 05:30pm LaVv
Lampa M De 08:00am a 01:00pm LaV
Yunguyo MyT De 08:00am a 05:30pm LaV
Moho MyT De 08:00am a 05:30pm LaV

Nota. Elaborado en base a datos obtenidos en la encuesta.
Nota A. M: mafnana, T: tarde
Nota B. L a V: lunes a viernes

4.1.1 La calidad de servicio de las bibliotecas publicas en las municipalidades
provinciales de la region Puno, 2020.

a) Conocer las necesidades y expectativas de los usuarios; identificar el valor del
servicio

En los resultados del componente 01 de este estudio, se obtuvo que la B.M de Moho
alcanzo un puntaje 8 de 12, la misma que se encuentra dentro del rango alto en conocer las
necesidades y expectativas de los usuarios que acceden al servicio bibliotecario que brinda
dicha entidad, asi mismo, la B.M de Melgar y Puno obtuvieron una misma puntuacion 6

de 12, a diferencia de la B.M de El Collao en donde obtuvo un puntaje 3 de 12, lo cual
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indica que se encuentra en un rango bajo, y que ademas no cuenta con informacion, medios
0 métodos que permitan conocer las necesidades y expectativas de los usuarios en esta
B.M.

A continuacion, en el componente 02 la B.M de Moho, El Collao y Huancané obtuvieron
un puntaje de 13, 11 y 9 de 15 puntos, respecto a identificar el valor de servicio, en efecto
en dichas bibliotecas municipales conocen el propoésito de entrega de servicio, también se
tiene definido el usuario a quien se le entrega el servicio bibliotecario. Por otra parte, la
B.M de Chucuito obtuvo un puntaje 3 de 15, siendo el puntaje méas bajo lo cual es

preocupante ya que refleja la falta de mecanismos que ayuden a mejorar el servicio

bibliotecario
Figura 1
Componentes 1y 2 de criterios de calidad de servicio
Moho I o Moho I 13
Yunguyo NG 5 Yunguyo I G
Lampa I 4 Lampa I
Sandia I 4 Sandia IEEEEEGEGEEE ©
Huancané I 4 Huancané I o
El Collac NS 2 El Collao I 11
Melgar IIIENENGGGNNNNNN Melgar NG T
Chucuito NN 4 Chucuito IS 3
Azangaro NN 4 Azdngaro I ©
Funo I G Puno I S
San Roman NN 4 San Foman I 7
A B

Nota. A: Conocer las necesidades y expectativas de los usuarios; B: Identificar el valor del
servicio. Elaborado en base a datos obtenidos en la encuesta aplicada en el estudio.

b) Fortalecer el servicio; Medicion y andlisis de la calidad de servicio

De acuerdo a los resultados de la encuesta aplicada a la B.M de Puno, Yunguyo y El Collao
obtuvieron un puntaje de 24,15 y 13 respectivamente de un total de 30 puntos en el tercer
componente, estos resultados nos muestran que las bibliotecas mencionadas se encuentran
en un nivel alto en cuanto a la organizacion y caracterizacion de servicios bibliotecarios que
brindan a los usuarios. Mientras tanto las B.M de Huancané, Chucuito obtuvieron un puntaje
minimo 7,4 y 3 de 30 puntos en el componente 03.

En el componente 04, medicion y analisis de la calidad de servicio la B.M de Azangaro

obtuvo 8 puntos, seguido de Puno y Moho con 7 y 6 de 15 correspondiente a este
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componente. Cabe considerar por otra parte la situacion en las B.M de Yunguyo, Lampa,
Chucuito y San Romén en donde se observa que la puntuacion es minima, 1 para ser precisos

lo que da a conocer que no se realiza mediciones en cuanto a la calidad de servicio.

Figura 2
Componentes 3y 4 de criterios de calidad de servicio.
Moho I 12 Moho I G
Yunguyo I 15 Yunguyo [ 1
Lampa I 10 Lampa M 1
Sandia TN ° Sandia I -
Huancane N 7 Huancane N 2
El Collao I 12 El Collao I 4
Melgar I 2 Melgar I 7
Chucuito 1N 4 Chucuito 1N 1
Azangaro I © Azdangaro I
Funo I 4 Funo I 7
San Roman W 3 San Roman N 1
A B

Nota. A: Fortalecer el servicio. B: Medicion y andlisis de la calidad de servicio. Elaborado

en base a datos obtenidos en la encuesta aplicada en el estudio.

c) Liderazgo y compromiso de la alta direccion, Cultura de calidad de servicio en los
usuarios

En el componente 05, la B.M de Moho obtuvo 10 de 12 puntos, es decir la autoridad local
promueve y fortalece el servicio bibliotecario, las B.M de Lampa, Huancané, Chucuito,
Azangaro y San Roman tienen una puntuacién 0, lo cual indica que no se tiene compromiso
con la biblioteca pablica municipal, no se genera condiciones que mejoren el servicio
bibliotecario y se le da prioridad a otros temas.
Ahora tenemos el componente 06, en donde la B.M de Moho obtuvo un puntaje 9 de 12,
donde la iniciativa por parte del personal bibliotecario tiene mas participacion, se promueve
el trabajo en equipo, seguido de la B.M de Puno y Melgar. Sin embargo no sucede lo mismo
en las B.M de Lampa y Huancané pues al obtener una puntuaciéon de 1, no se desarrolla
ninguna mejora ni compromiso con los servicios que brinda la biblioteca municipal de estas

entidades publicas.
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Figura 3

Componentes 5y 6 de criterios de calidad de servicio.
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Nota. A: Liderazgo y compromiso de la alta direccion. B: Cultura de calidad de servicio en

los usuarios. Elaborado en base a datos obtenidos en la encuesta aplicada en el estudio.

En la tabla 7 se observa la valoracién por componente a nivel de las 11 bibliotecas publicas

municipales, es asi que en el primer componente una biblioteca ha obtenido una puntuacion

minima de 3 puntos y el maximo es de 8 puntos, teniendo como promedio 4.73 de puntaje.

En el segundo componente se obtuvo un promedio de 7.82 puntos, en la tercera se tiene un

promedio de 10.27 mostrandonos asi una dispersion entre los deméas componentes evaluados,

la cuarta muestra un promedio de 3.45 puntos, la quinta muestra un promedio de 1.91 de

puntos y en el ultimo componente se obtuvo como promedio 3.55 de puntaje.
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Tabla 7
Score de puntuacion promedio de los componentes de calidad de servicio.

Componentes Min.  Max. Media Desviacio
n estandar
Conocer las necesidades y expectativas de los
usuarios 3 8 4.73 1.42
Identificar el valor del servicio 3 13 7.82 2.68
Fortalecer el servicio 3 24 10.27 5.80
Medicion y analisis de la calidad de servicio 1 8 3.45 2.66
Liderazgo y compromiso de la alta direccion 0 10 1.91 2.98
Cultura de calidad de servicio en los usuarios 1 9 3.55 2.54

Nota. Elaborado en base a datos obtenidos en la encuesta aplicada en el estudio

La figura muestra el score y nivel de calidad de servicio, dandonos a conocer que, 9
bibliotecas publicas municipales se encuentran dentro del nivel muy bajo y bajo en cuanto a
la implementacién de los componentes de la NT, pues la falta de compromiso, el inadecuado
manejo de los recursos del estado no permite que las bibliotecas puedan modernizar el
servicio bibliotecario que se brinda hasta la actualidad. Solo las bibliotecas de Moho y Puno

obtuvieron un puntaje alto de 58 y 54 respectivamente.
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Figura 4
Score y nivel de calidad de servicio segun los criterios de la norma técnica

Muy bajo Bajo Alto
Moho I Y e 52

Puno I N . 54

El Collao 36
Yunguyo 35
Sandia 30
Melgar 30
Azangaro 29

Lampa NI -
Huancang GG -
San Roman NN 17
Chucuito NG 14
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Nota. Elaborado en base a datos obtenidos en la encuesta aplicada en el estudio

Prueba de hipotesis especifica 01
Para la contrastacion de la primera hipétesis especifica 01 se siguieron los siguientes pasos:

1° Planteamiento de hipdtesis estadisticas
Ho: 1 <51%
Ha: > 51%
Donde:
n s la proporcion de bibliotecas publicas de las municipalidades provinciales de la
region Puno que presentan predominantemente a lo mas una calidad baja.
2° Especificacion del nivel de significancia
Nivel de significancia a=0.05
3° Identificacion del estadistico de prueba
Se utiliz6 una prueba no paramétrica unilateral derecha: prueba binomial para estimar

una proporcion.
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4° Determinacion del valor de p.

Nivel de calidad Proporcion  Proporcion  Significacion
de servicio N  observada de prueba exacta
Muy bajo - Bajo 9 0.82 0.51 0.038
Alto 2 0.18
Total 11 1

Nota. Elaborado en base a datos obtenidos en la encuesta aplicada en el estudio

5.° Toma de decision
Puesto que el valor de p (0.038) es inferior a 0.05, entonces rechazamos la hipotesis
nula y aceptamos la hipotesis alterna. Esto significa que la proporcion de bibliotecas
publicas de las municipalidades provinciales de la region Puno que presentan a o mas

una calidad baja es superior al 51%, o lo que es lo mismo: es lo mas predominante.

4.1.2 Satisfaccion de los usuarios de las bibliotecas publicas en las municipalidades
provinciales de la region Puno, 2020.

En la figura 5, nos muestra las brechas existentes por item, se puede visualizar que, en el
R8 el personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios, tiene una brecha de 1,11 lo
cual corresponde a que el usuario se encuentra menos insatisfecho con el servicio que se le
brinda, cabe resaltar que dicho item se encuentra dentro de la dimension valor afectivo al
servicio.

Mientras tanto en el R15, el acceso a los recursos electrénicos es factible desde mi casa,
tiene una brecha de 1.80 lo cual significa que el usuario esta mas insatisfecho, este item

corresponde a la dimensién control de informacién
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Figura 5
Brecha entre servicio deseado y servicio observado, segin cada item de la escala de
satisfaccion de usuario
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Nota. Elaborado en base a datos obtenidos en la encuesta aplicada en el estudio
En la figura 6, se analiz0 las brechas que existen a partir de las dimensiones, en efecto se

visualiza una menor brecha en la dimension valor afectivo al servicio, esto es resultado del
esfuerzo que realiza cada bibliotecario en las 11 B.M al momento de brindar el servicio la
disposicion y la voluntad que muestran permite satisfacer las necesidades del usuario.
Sin embargo, en la dimension control de informacidn, existe una mayor brecha, el avance
de la tecnologia, muestra la falta de modernizacion en servicios bibliotecarios pues la falta
de acceso a internet, libros digitales no permite satisfacer las necesidades del usuario.

Figura 6
Brecha entre servicio deseado y servicio observado, segin dimensiones de la escala de
satisfaccion de usuario

RO1 1,15

RO2 1,21

RO3 1,21 6,00

RO4 1,23 \/__’\__/\_’-\ -
RO& 117

RO6 1,22 5.00

ROT 1.28

RO 1.1 ~— Mx,,____\/
RO9 120 400

R10 1.27

R11 1.32 500

R12 1.38 '

R13 1.23

R14 1.35 2,00

R15 1,80 . Biblioteca Control de

R16 1,74 Valor afectivo COomo espacio informacion

R1T 1,67 1.00

R18 1,63

R19 1.76

R20 168 200 ,

= 1-?? RO1 R02 R03 R04 R0O5 R06 RO7 R02 R09 R10 R11 R12 R13 R14 R15 R16 R17 R18 R19 R20 R21 R22
R22 1:53 Deseado Observado

Nota. Elaborado en base a datos obtenidos en la encuesta aplicada en el estudio.
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En la tabla 8, se muestra los resultados de las dimensiones a partir de las 11 bibliotecas
municipales existentes en la region Puno, es asi que en la dimension 01 la B.M de Azangaro
se encuentra con menor brecha de 0.56 promedio, sin embargo, la B.M de Lampa obtuvo
una mayor brecha de 2.69 en cuanto al valor afectivo al servicio. En la dimension 02, la
biblioteca con menor brecha promedio es la de Huancané con un puntaje de 3.74, por otra
parte, la B.M de Moho obtuvo una mayor brecha promedio con una puntuacion de 7.33, cabe
indicar que el espacio es muy reducido y ello se demuestra en la brecha promedio en la
dimensién biblioteca como espacio. En la dimension 03 control de informacion, la B.M de
Puno posee una brecha menor con un promedio de 0.81, a diferencia de la B.M de Yunguyo
en donde no se tiene equipos de computo y la brecha es mayor 5.25 de promedio.

Tabla 8
Brecha entre servicio deseado — servicio observado segin dimensiones de la escala de
satisfaccion de usuario, por biblioteca

Brecha promedio

Biblioteca como Control de
Provincia Valor afectivo espacio informacién
San Roman 1.08 3.88 1.24
Puno 0.83 4.88 0.81
Azéngaro 0.56 4.19 0.61
Chucuito 1.31 4.07 1.86
Melgar 0.57 4.94 0.89
El Collao 2.43 4.10 4.57
Huancané 2.32 3.74 4.68
Sandia 1.59 6.59 1.35
Lampa 2.69 4.15 3.15
Yunguyo 2.25 5.50 5.25
Moho 1.50 7.33 0.83

Nota. Elaborado en base a datos obtenidos en la encuesta aplicada en el estudio
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Figura 7

Brecha entre servicio deseado — servicio observado segun dimensiones de la escala de
satisfaccion de usuario, por biblioteca
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Nota. Elaborado en base a datos obtenidos en la encuesta aplicada en el estudio

Los resultados en la tabla 9, nos muestra que, de 368 usuarios encuestados, 119 varones se
encuentran insatisfechos con el servicio bibliotecario a nivel de la region Puno, asi mismo
54 usuarios se encuentran satisfechos y 26 estan entusiastas con el servicio. En el caso del
sexo femenino 110 estan insatisfechas, 44 satisfechas y 15 entusiastas con el servicio
bibliotecario.

El rango de edad que predomina es de 21 a 25 afios, y en su mayoria los usuarios se

encuentran en el nivel superior Universidad.
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Tabla 9
Relacion entre el nivel de satisfaccion con el servicio recibido y las caracteristicas del
usuario

Chi

Insatisfecho Satisfecho Entusiasta ~ Total cuadrado GL p-valor
Sexo 1.892 2 0.388
Masculino 119 54 26 199
Femenino 110 44 15 169
Edad 22.091 8 0.005
De 06 a 10
afos 2 0 0 2
De 11 a 15
afos 42 2 3 47
De 16 a 20
afos 38 13 6 57
De 21 a 25
afos 116 62 24 202
De 26 a més 31 21 8 60
Nivel de
estudio 25.927 8 0.001
Primaria 12 1 0 13
Secundaria 53 6 9 68
Instituto
Super. 21 7 3 31
Universidad 140 78 28 246
Otros 3 6 1 10
Total 229 98 41 368

Nota. Elaborado en base a datos obtenidos en la encuesta aplicada en el estudio

En los resultados de la figura 8, el 59% de los usuarios en la B.M de San Roméan se
encuentran insatisfechos con el servicio brindado, el 26% se encuentra satisfecho y el 15%
se encuentra entusiasta con el servicio bibliotecario. En la B.M de Puno, un 51% se encuentra
insatisfecho, 37% satisfecho y 12% se encuentra entusiasta con el servicio bibliotecario. Asi
mismo, la B.M de Azangaro cuenta con 44% de usuarios insatisfechos, 47% satisfechos y
un 8% de usuarios entusiastas. Ahora bien, en la B.M de Lampa se tiene un 85% de usuarios
insatisfechos, solo un 8% satisfechos y a la misma vez un 8% de usuarios entusiastas con el
servicio, se tiene los resultados en cuanto a la B.M de Yunguyo en donde muestra la
insatisfaccion al 100%, seguido de la B.M de Moho con un 67% de insatisfaccion y un 33%
de satisfaccion en los usuarios, como se muestra en la figura, no se tiene usuarios entusiastas

de esta biblioteca municipal.
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Figura 8
Porcentaje de usuarios segun nivel de satisfaccion y por cada biblioteca analizada
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Nota. Elaborado en base a datos obtenidos en la encuesta aplicada en el estudio

Prueba de hipdtesis especifica 2
Para la contrastacion de la primera hipotesis especifica 02 se siguieron los siguientes pasos:
1° Planteamiento de hipétesis estadisticas

Ho: © <51%
Ha: > 51%
Donde:
7 €s la proporcion de usuarios insatisfechos con el servicio recibido en las bibliotecas
municipales provinciales.
2° Especificacion del nivel de significancia
Nivel de significancia a=0.05
3° Identificacion del estadistico de prueba
Se utiliz6 una prueba no paramétrica: prueba binomial unilateral derecho para estimar
una proporcion.

4° Determinacion del valor de p.

Nivel de Proporcion Proporcién

satisfaccion N observada de prueba p valor
Insatisfecho 229 0.62 0.51 0.000
Satisfecho + entu. 139 0.38

Total 368 1.00

Nota. Elaborado en base a datos obtenidos en la encuesta aplicada en el estudio.
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5.° Toma de decision
Puesto que el valor de p (0.000) es inferior a 0.05. Entonces rechazamos la hipétesis
nula y aceptamos la hipdétesis alterna. Esto significa que la proporcion de usuarios
insatisfechos con el servicio brindado en las bibliotecas publicas de las
municipalidades provinciales de la region Puno es superior al 51%. o lo que es lo

mismo: la satisfaccion es baja.

4.1.3 Nivel de asociacion que existe entre la calidad del servicio bibliotecario y la
satisfaccion de los usuarios de las bibliotecas publicas en las municipalidades
de la region Puno, 2020.

En lafigura 9, los valores relativos en la B.M de Chucuito muestra un score de 15 en cuanto
a la calidad de servicio y 41 en la satisfaccion del usuario, en San Roman una puntuacion de
18 en la calidad de servicio y 44 en satisfaccién, la B.M Huancané un puntaje de 24 y 30
para la calidad de servicio y satisfaccion del usuario, sin embargo, en la B.M de El Collao
la situacion se invierte pues se obtuvo un puntaje de 38 en cuanto a la calidad de servicio y
solo 32 en la variable de satisfaccion del usuario, en la B.M de Puno un puntaje de 56 y 46
para cada variable de investigacion y por ultimo se encuentra la B.M de Moho con un puntaje
de 60 en la calidad de servicio, sin embargo la satisfaccion de sus usuarios solo alcanza un
puntaje de 44 de acuerdo a los resultados, esto refleja una desigual distribucion en el score

relativo
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Figura 9
Score relativo (base 100) de la calidad de servicio y satisfaccion de usuarios de las
bibliotecas publicas en las municipalidades provinciales de la region Puno
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Nota. Elaborado en base a datos obtenidos en la encuesta aplicada en el estudio

En la figura 10, se muestra que las 11 bibliotecas publicas municipales en la que se visualiza
que las B.M de las provincias de Puno y Moho tienen alta calidad de servicio, sin embargo
en las B.M de Lampa, Huancané, El Collao y Yunguyo tienen una baja calidad de servicio
y las B.M de Azéngaro, Chucuito, Melgar, San Roméan y Sandia. Se muestra una variada
dispersion.

Figura 10
Diagrama de dispersion del score de la calidad de servicio y satisfaccion de usuarios de las
bibliotecas pablicas en las municipalidades provinciales de la regién Puno
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Nota. Elaborado en base a datos obtenidos en la encuesta aplicada en el estudio
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Prueba de hipotesis especifica 3
Para la contrastacion de la primera hipotesis especifica 03 se siguieron los siguientes pasos:
1° Planteamiento de hipdtesis estadisticas
Ho:0=0
Ha: 0+#0
Donde:
o es el coeficiente de correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios en las bibliotecas municipales provinciales.
2° Especificacion del nivel de significancia
Nivel de significancia a=0.05
3° Identificacion del estadistico de prueba
Se utiliz6 una prueba no paramétrica: rho de spearman

4° Determinacion del valor de p.

Satisfaccion

fici lacié .187

Calidad del Coeficiente de correlacidn 0.18

servicio p-valor 0.581
N 11

Nota. Elaborado en base a datos obtenidos en la encuesta aplicada en el estudio.

5.° Toma de decision
Puesto que el valor de p (0.581) es mayor a 0.05. entonces aceptamos la hipétesis
nula. Esto significa que el coeficiente de correlacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios en las bibliotecas municipales provinciales es proximo a

cero; por lo tanto, no existe relacion significativa entre las variables de estudio.

4.2 DISCUSION

4.2.1 Calidad de servicio de las bibliotecas publicas en las municipalidades
provinciales de la regién Puno, 2020.

La calidad de servicio depende de la capacidad técnica y profesional de quien brinda dicho
servicio, el buen ejercicio de la funcidén determinara en gran medida la satisfaccion de los
usuarios cuando se haga entrega del servicio (Arias, 2013). La biblioteca publica es la
encargada de prestar servicios a todos los miembros de una comunidad, es de conocimiento
que las necesidades varian en tiempo y espacio, por ello el personal debe contar con aptitudes

y cualidades que conlleven a generar productividad (IFLA, 2001).
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Es necesario mencionar que la calidad esta relacionada con la organizacion que tiene una
entidad pues en la medida en que sus bienes y servicios satisfagan las expectativas y
necesidades se podria indicar que el servicio percibido es de calidad (Carro & Gonzalez,
2018). De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion, segun la figura 4, 09
bibliotecas municipales se encuentran en un nivel bajo en cuanto a la calidad de servicio ,
lo cual implica la falta de adecuacion en la provision de servicios bibliotecarios, la falta de
organizacion interna en las bibliotecas de la region Puno trae consecuencias negativas en los
resultados de la investigacion, sin embargo no sucede lo mismo en las bibliotecas
municipales de la Provincia de Puno y Moho quienes alcanzaron un puntaje de 54 y 58, que
los ubica en un nivel alto segun los criterios de la norma técnica para la gestion de la calidad
de servicios en el sector publico. Ahora bien, conocer las expectativas del usuario permite
satisfacer sus necesidades de informacion que requiera, por ende es importante recabar
informacion acerca de sus demandas, en la investigacion de Cuchillo (2018) se afirma en
un 70% que no se cuenta con indicadores que permitan conocer lo que el usuario necesita,

lo mismo se dio en los resultados de la presente investigacion.

La falta de politicas, planes y otras actividades que brinden soporte al servicio bibliotecario
se encuentran aun en proceso de desarrollo pues se sabe que la direccion incentiva y
promueve los servicios que brindan. Ahora, si bien es cierto las autoridades locales son las
encargadas de dirigir a mejores destinos las bibliotecas municipales (Pages, 2008), sin
embargo esto no se refleja en la actualidad la calidad depende de la capacidad de los que
trabajan dentro de las bibliotecas. En cuanto a la planificaciéon anual de las bibliotecas, se
obtuvo que la constante rotacion de personal hace que no se ejecute agendas programadas lo
cual dificulta el brindar un servicio garantizado, tal y como lo indica. En la biblioteca
municipal de Trujillo, el cambio de jefes ocasiona en un 40% dificultades para una correcta
y buena planificacion de la biblioteca municipal (Cuchillo, 2018). Es importante manifestar
que la capacitacion constante a los bibliotecarios influird en el desarrollo de capacidades
frente al usuario, en las bibliotecas municipales no se capacita al personal que labora dentro
de esta area, de la misma manera en la investigacion de (Cuchillo, 2018) se manifiesta que,
el 50% de los trabajadores de las bibliotecas municipales indican que nunca recibieron
capacitacion internas o externas. Asi mismo la situacion no ha cambiado, la falta de
capacitacion adin es una problematica latente, si bien es cierto a partir del afio de 1944 se
funda la escuela de bibliotecdlogos del Peru, sin embargo a la actualidad estos profesionales

tienen poca participacion al interior del pais (Lizana, 2010).
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Por otro lado, esta responde al grado de adecuacion de los bienes y servicios en respuesta a
las demandas del usuario que accede al servicio bibliotecario. En la investigacion de (Cruz,
2020) nos sefiala que la calidad de servicio en la biblioteca municipal de Trujillo, se
encuentra en un nivel regular, debido a que la organizacion interna se encuentra alineada
planes de mejora en cuanto a servicio bibliotecario, llegando a precisar que solo manejando
una buena administracion se llegara a brindar un buen servicio de calidad. En las bibliotecas
municipales de la region Puno, existe desinterés en mejorar los servicios bibliotecarios, el
esfuerzo solo se ve reflejado por quienes laboran desde las bibliotecas municipales, la
administracion local es responsable de crear y ofrecer servicios de lectura pablica, festivales
de cultura a la poblacion con el fin de mejorar la calidad de vida de los mismos, cabe resaltar
que segun la UNESCO (1994) las bibliotecas son un centro de informacién para los que
hacen uso de ella, ya que facilita todo tipo de informacién, en su investigacion Pages (2008)
nos sefiala que las bibliotecas son una inversion a largo plazo, pues traen beneficios sociales
que mejoran la calidad de vida de las personas, con el tiempo estos servicios se han
convertido en tradicionales, sin embargo la biblioteca debe actualizarse constantemente para
responder a las necesidades de quienes acceden al servicio. Una de las limitantes que
consideramos resaltante es la del recorte presupuestario, que afecta dia a dia y ello se ve
reflejado en la deteriorada infraestructura, mobiliarios y material bibliogréafico, lo que
conlleva a los resultados obtenido en la investigacion, las bibliotecas municipales se
encuentran en un nivel bajo, sin presupuesto, con deficiencias materiales y el mismo recurso
humano que toma el papel de impulsor e intermediador entre los usuarios y la biblioteca
(Pages, 2008).

4.2.2 Satisfaccion de los usuarios de las bibliotecas publicas en las municipalidades
provinciales de la region Puno, 2020.

El término de satisfaccién ha ido adaptandose entre diferentes organizaciones, teniendo
como finalidad cumplir con las expectativas de los usuarios, es asi que se precisa que la
satisfaccion depende de la calidad de servicio (Rey, 2000). Una vez recibido el bien o
servicio el usuario tiende a valorar el nivel de satisfaccion, en la que se tienen niveles tanto
la insatisfaccion, que se produce cuando el desempefio percibido no alcanza a las
expectativas del usuario, también se tiene la satisfaccion , y se da cuando el usuario percibe
que el bien o servicio cumple con sus expectativas, ahora la complacencia se da cuando

dicho bien o servicio supera o excede segun lo previsto por el usuario (Millones, 2010). De
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acuerdo a lo expuesto anteriormente y en base a los resultados del segundo objetivo
especifico, la satisfaccion de los usuarios a nivel de la region Puno, es baja. Dichos resultados
se evaluaron por dimensiones, siendo la primera dimension valor afectivo al servicio,
considerado como el mas valorado entre los usuarios, debido a la baja insatisfaccion que
existe entre los item que se encuentran en la figura 6, los mismos que a pesar de las carencias
actuales en las bibliotecas valoran el servicio y atencion por parte del personal encargado de
las bibliotecas en la region Puno (Garrido, 2017). La voluntad, la confianza y la buena
disposicion por parte del personal bibliotecario, ayuda al usuario a satisfacer sus necesidades
informativas (Cedefio et al., 2019). En otro estudio realizado en bibliotecas municipales de
Huesca, también se destaca la participacion por parte del personal bibliotecario sobre la
atencion que brinda al usuario pues la amabilidad y la atencidon es frecuente y activa lo que
positivamente repercute en el retorno de los usuarios (Casado, 2017). Asi mismo, estos
resultados se asemejan a lo indicado por Lazaro et al. (2018) en donde la biblioteca publica
de Jovellanos, obtuvo un puntaje de 6,66 lo cual indica que no existe mucha brecha al igual
que en la region Puno. También en la investigacion de Recio et al.(2015) se hace una
comparacion entre lo recibido y observado dando como resultado una superioridad negativa
de -0.16 en cuanto a la dimension valor del servicio, segln los usuarios de la biblioteca. El
responsabilidad del personal es clave para tener mejor manejo en los servicios de la
biblioteca, en el item 07 de la figura 06, se muestra una puntuacién de 1.28 referente a si el
personal comprende las necesidades del usuario, aqui segun lo indicado por (Nufiez, 2015)
el compromiso de quienes trabajan en la biblioteca es limitado, al no tener las competencias
adecuadas, no llegan a comprender y entender las necesidades de quieren acuden a la
biblioteca, obteniendo asi un DM Score -0.85%, es necesario que a los que laboran dentro
de estas areas en las municipalidades provinciales puedan capacitarlos, pues existe escaso
personal especializado en bibliotecologia. El personal de la biblioteca debe estar en la
capacidad de comprender las necesidades de los usuarios. Asi como buscar una
comunicacion adecuada que permita mantener la relacién con el usuario segun el IFLA

(2001), esto no se da en la realidad, por ello se tiene una brecha en esta primera dimension.

La segunda dimension la biblioteca como espacio, tiene una brecha regular segun los
usuarios de la region Puno, pues segun los resultados de la figura 6, el y item 12 tiene una
brecha de 1.38, lo cual indica que el espacio de la biblioteca no es un lugar confortable para
el estudio y/o investigacion, de acuerdo a la investigacion de (Nufiez, 2015) el nivel de

servicio promedio observado en este item se encuentra por debajo del servicio minimo
78



aceptado por los usuarios, asi mismo Vasquez (2019) en su investigacion referente a la
adecuacion de servicio de la segunda dimension se tiene que, el nivel observado es menor al

nivel minimo, lo que resulta en si un valor negativo.

De igual manera, el problema en la dimension de control de informacion tiene una brecha
considerable segln la figura 6, item 15 tiene una brecha de 1.80, considerandose asi la mas
insatisfecha entre todos los items de la encuesta Libqual, pues la falta de acceso a los recursos
electronicos desde el hogar de los usuarios no es factible, si bien es cierto con la aparicion
de las tecnologias de informacion, la basqueda de conocimiento ha evolucionado el uso de
internet, wifi y recursos electronicos permiten buscar informacion en la actualidad, segln
(Recio et al., 2015) la dimensién control de informacion tiene una puntuacion negativa lo
que indicaria que no se da abastecimiento de internet en la biblioteca de Rio Verde. Una de
las funciones de toda biblioteca es brindar y garantizar a la comunidad el acceso y uso de los
recursos electronicos para satisfacer la necesidad de informacion, formacion y ocio dentro
de la sociedad. Es de importancia optimizar la conexion WIFI (Casado, 2017). En la regién
Puno, las bibliotecas municipales aln no se adaptaron a esta nueva y actual modalidad de

brindar y acceder a todo tipo de informacion que sea de su interés frente a los usuarios.

Se sabe que la biblioteca como tal es un instrumento insustituible y vital en la vida de los
usuarios en general, sin embargo existe factores que no permiten que los usuarios estén
satisfechos con el servicio bibliotecario, la satisfaccion del usuario es un hecho que permite
constatar si, la biblioteca estd cumpliendo con el rol que se le a encomendado, si se encuentra
en cambios o retrocesos, y el acceso al internet es una limitante con mas frecuencias entre

las 11 bibliotecas municipales.

4.2.3 Nivel de asociacion que existe entre la calidad del servicio bibliotecario y la
satisfaccion de los usuarios de las bibliotecas publicas en las municipalidades
provinciales de la region Puno, 2020.

Segun los resultados obtenidos en la prueba de hipotesis, no existe relacion significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion, por ende aiin no se posee un avance significativo
en cuanto a la norma técnica para la gestion de la calidad de servicio. Sin embargo en la

investigacion de Barrera (2019) nos muestra que existe una relacion significativa, lo que
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confirma la correlacién positiva alta, a mayor calidad de servicio en la biblioteca central,

mayor serd la satisfaccion de los usuarios.

Asi mismo en la investigacion de Carranza (2018), indica que el servicio que se brinda en la
biblioteca central de USMP tiene una relacion significativa con el grado de satisfaccion de
los usuarios, pues los ambientes que ofrecen, la disponibilidad de materiales y la
comprension de los bibliotecarios hacia los usuarios hace que se exista dicha relacion. E n
cuanto a la investigacion de Palacios (2014) indica que la biblioteca debe poner mayor
énfasis al personal, pues la falta de orientacion técnica trae como efecto una baja satisfaccion
en los usuarios. Por ende en las bibliotecas de la region Puno es necesario desarrollar ambas
variables para superar las brechas que muestran en esta investigacion. Asi mismo (Mamani,
2019), tiene como resultado que la calidad de servicio y satisfaccion se encuentra en un
estado regular, sin embargo es necesario brindar un servicio personalizado de acuerdo a las
exigencias del usuario ademés es necesario ampliar los servicios y proporcionar material
actualizado segun las diferentes necesidades para asegurar su sostenibilidad. Por otro lado,
es necesario conocer las preferencias de los usuarios pues sin ello no se obtendra resultados
positivos. Ahora en cuanto a la relacidn que se pueda tener entre ambas variables es complejo
en la actualidad, pues se da casos en los que lograr dicha relacion depende de la entidad u
organizacion y conlleva a un estudio mas profundo teniendo en cuenta la calidad funcional
y técnica, en donde la primera nos indica el proceso de cémo se ofrece el servicio y la

segunda, el resultado del servicio ofrecido (Mora, 2011).
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CONCLUSIONES

En la region de Puno las bibliotecas publicas municipales se encuentran en un nivel bajo, el
desinterés por parte de las autoridades locales afecta cada vez mas al desarrollo y
modernizacion del servicio bibliotecario, la falta de asignacion presupuestal no permite
mejorar la totalidad de los servicios que se brinda incluyendo la falta de capacitacion al

personal bibliotecario.

El modelo Libqual nos muestra las deficiencias en cada dimension evaluada, si bien es cierto
de acuerdo a los resultados la satisfaccion en los usuarios de las bibliotecas publicas
municipales, se encuentra en nivel bajo, en la primera dimension es la falta de comprension
en cuanto a la necesidades que manifiestan los usuarios, ello es el resultado de la falta de
capacitacion interna al personal que labora dentro de estas bibliotecas. En tanto la segunda
dimension, nos muestra que el espacio de la biblioteca no es un lugar confortable y acogedor
y la tercera, refleja la falta de acceso al uso de internet y/o wifi, solo 5 de 11 bibliotecas
publicas municipales cuentan con este servicio, sin embargo las 6 restantes aln carecen de

esta herramienta de uso importante en la actualidad.

La calidad de servicio no se manifiesta en la satisfaccion de los usuarios, a causa de los
factores mencionados anteriormente. La falta de capacitacion al personal hace que el usuario
no se sienta comprendido por el bibliotecario, la falta de mejoramiento de cuanto a
infraestructura trae consigo a considerar a la biblioteca como un lugar no confortable y
acogedor y por ultimo la falta de acceso a internet hace que los usuarios no puedan buscar

cualquier informacidn que sea de su interés.
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RECOMENDACIONES

A las autoridades locales se recomienda promover la capacitacion y formacion permanente
del personal, una biblioteca publica serd de calidad cuando responda a las necesidades y
expectativas de sus usuarios, es importante invertir en el capital humano, ya que se considera
una pieza importante a nivel de las bibliotecas publicas municipales en la region Puno. Asi
mismo es necesario reaperturar las bibliotecas en las provincias de Carabaya y San Antonio
de Putina para que puedan acceder a todo tipo de informacion, destinando un lugar exclusivo
para este espacio informativo, en especial para la biblioteca municipal “Julio A. Luza

Gironzini” — Huancané.

Evaluar constantemente la satisfaccion de los usuarios en las bibliotecas, ya que permitira
mejorar paulatinamente los servicios que se brinda, uno de los objetivos que brinda el
modelo Libqual para el estudio de las bibliotecas es fomentar una cultura de excelencia en
la prestacion del servicio bibliotecario y mediante la evaluaciéon de las dimensiones nos
ofrece informacion sobre que debe mejorar en los servicios que se brinda. Se recomienda
digitalizar y/o escanear el material bibliografico para virtualizar los servicios bibliotecarios
y mostrar el valor histérico de las bibliotecas municipales en la actualidad, promoviendo el

fomento a la lectura y actividades culturales.

Para mejorar los servicios bibliotecarios en la region Puno, es necesario formar parte de la
red de bibliotecas publicas municipales a cargo de la Biblioteca Nacional de Per(, a través
del centro de coordinacién regional, para asi optimizar la gestién bibliotecaria mediante
municipalidades provinciales, distritales y centros poblados a fin de brindar una mejor oferta
de servicios, ademas de contar con acceso a la informacién y al conocimiento considerando
a las bibliotecas como una inversion social a largo plazo que beneficiara la calidad de vida
y educativa de los ciudadanos en general.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

ANEXOS

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DISENO POBLACION Y | TECNICAS E INTRUMENTOS
METODOLOGICO MUESTRA

GENERAL GENERAL GENERAL VI. Calidad de | Enfoque: cuantitativo | Poblacién Variable 01 : Calidad de Servicio

-¢Cual es la relacion que existe entre | -Determinar la relacion que existe | Hipdtesis General Servicios Tipo de investigacion | .Poblacion 01: Técnica: Encuesta

la calidad de servicio y satisfaccion | entre calidad de servicio vy | -La calidad de servicio se relaciona | VD. Satisfaccion Correlacional Las 11 bibliotecas | Instrumento: Cuestionario

del wusuario de las bibliotecas | satisfaccion del usuario de las | directamente con la satisfaccion del | V. Sexo Disefio de | publicas municipales

publicas en las municipalidades | bibliotecas  pulblicas en las | usuario de lasbibliotecas piblicasde | V. Edad investigacion: No | provinciales de la | Variable 02: Satisfaccion

provinciales en la regién Puno?
ESPECIFICO

-¢Cudl es la calidad de servicio de
bibliotecas  publicas en las
municipalidades provinciales de la
region Puno 2020?

-¢Cudl es la satisfaccion de los
usuarios de bibliotecas pablicas en
las municipalidades provinciales de
la region Puno 2020?

-;Cudl es el nivel de asociacion que
existe entre la calidad del servicio
bibliotecario y la satisfaccion de los
usuarios de la bibliotecas publicas en
las municipalidades provinciales de
la region Puno 2020

municipalidades provinciales de la
regién Puno 2020

ESPECIFICOS

-Determinar la calidad de servicio
de las bibliotecas publicas en las
municipalidades provinciales de la
regién Puno 2020

-Determinar la satisfaccion de los
usuarios de las bibliotecas puablicas
en las municipalidades provinciales
de la regién Puno 2020

-Establecer el nivel de asociacion
que existe entre la calidad del
servicio  bibliotecario 'y la
satisfaccion de los usuarios de la
bibliotecas  publicas en las
municipalidades provinciales de la
region Puno 2020

las municipalidades provinciales de
la regién Puno 2020

Hipotesis Especificas

- Las bibliotecas publicas de las
municipalidades provinciales de la
region Puno presentan
predominantemente una calidad
baja, segun los criterios de la norma
técnica para la gestion de la calidad
de servicios en el sector publico.
-La satisfaccion del usuario de las
bibliotecas  publicas en las
municipalidades provinciales en la
region Puno 2020, es
predominantemente bajo (mas del
50%).

-Existe una correlacion positiva
considerable (r > 0.75) entre la
calidad del servicio y la satisfaccion
de los usuarios de las bibliotecas
publicas en las municipalidades
provinciales de la regién Puno 2020.
A mayor calidad mayor serd la
satisfaccion de los usuarios.

V. Nivel  de
Estudio

experimental de corte
transeccional

region de Puno 2020
Poblacion 02:

Los usuarios de las
bibliotecas publicas
municipales
provinciales de la
region de Puno 2020
Muestra

Muestra 01:

El personal de las
Bibliotecas.
Muestra 02:

Es probabilistica
estratificada por
afijacion
proporcional (CEA
DE ANCONA)

La muestra serd un
total de 368
encuestados

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario




Anexo 02: Cuestionario aplicado a los encargados de las bibliotecas publicas en las municipalidades

provinciales de la region Puno

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS
BIBLIOTECAS PUBLICAS EN LAS MUNICIPALIDADES PROVINCIALES DE
LA REGION PUNO 2020

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN
“BIBLIOTECA PUBLICA MUNICIPAL DE JULIACA”

Dirigido al encargado del servicio bibliotecario de la Municipalidad Provincial de San Roméan - Juliaca.
1. DATOS GENERALES:

1.1. Sexo:
Masculino |:| Femenino |:|

1.2.Edad:  [__|

1.3. Profesién u Ocupacién:

1.4.Condicién laboral:
Contratado [ | Nombrado [ |
1.5.Tiempo de servicios: [ __|
2. DATOS SOBRE EL ESPACIO BIBLIOTECARIO
2.1. ¢ A cuanto asciende el aforo de la biblioteca publica?

L ]

2.2. ¢Cual es el nimero de usuarios por dia?

2.3. ¢ La biblioteca cuenta con espacio infantil?
st ] No []

2.4.;Cuantos libros y revistas se tienen en la biblioteca publica?

Libros |:|
Revistas |:|

2.5.¢,Cuantas computadoras existen en la biblioteca publica?
En funcionamiento [__|
Sin funcionamiento |:|

2.6.¢La biblioteca publica cuenta con servicio de internet y/o wifi?

st [ ] w~No []



5 DATOS SOBRE EL HORARIO Y DIAS DE ATENCION
5.2 ¢En qué turno atiende la biblioteca publica municipal?

3.1.1 ;Cuaéles son los horarios de atencion?

3.2 ¢ Cuales son los dias de atencién?

Lunes [ |
Martes [ ]

Miércoles [ | Viernes [ | Domingo [ |
Jueves [ ] Sabado [ ]

Objetivo: Mediante el cuestionario de autodiagndstico se busca recolectar informacion sobre la

calidad de servicio de las bibliotecas publicas en las municipalidades provinciales de la region Puno

2020.
Indicaciones:

El cuestionario presenta una serie de preguntas, por cada componente de la norma se tiene una guia

de respuestas, en la que el encargado de la biblioteca debera calificar de 0 a 3, siendo 0 el puntaje

mas bajo y 3 el mas alto. El puntaje consignado en la columna “puntaje obtenido” servira para el

calculo del porcentaje de cumplimiento.

Muy bajo Bajo Alto Muy alto
0 1 2 3
Componentes Guia de Respuesta Puntaje
Obtenido
item | CONOCER LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS
01 0: No se tiene identificado las caracteristicas de los usuarios.
¢Se han identificado las 1: Se ha identificado algunas caracteristicas de los usuarios.
caracteristicas de los usuarios que 2: Se ha identificado las caracteristicas de los usuarios, pero la
acceden al servicio bibliotecario informacion no ha sido difundida.
que brinda la municipalidad? 3: Se cumple con lo definido en el criterio anterior. Adicionalmente, la
informacion ha sido difundida a las unidades de organizacion.
02 0: No se ha identificado los medios y métodos para recoger las
necesidades y expectativas de los usuarios.
, . . 1: Se esta disefiando los medios y métodos para recoger las
¢Se cuenta con los medios y métodos, X : 4
. . necesidades y expectativas de los usuarios.
que permitan recoger las necesidades y . . . ] .
. ; 2: Se ha definido los medios y métodos para recoger las necesidades y
expectativas de los usuarios? . .
expectativas de los usuarios.
3: Se cumple con lo definido en el criterio anterior. Adicionalmente,
se encuentran implementados.
03 0: No se conocen las necesidades y expectativas de los usuarios.

¢Se conocen las necesidades y

1: Se esta recabando la informacion para conocer las necesidades y
expectativas de los usuarios.
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expectativas que demandan los
usuarios que reciben o recibiran el
servicio bibliotecario que

brinda la municipalidad

2: Se conoce las necesidades y expectativas de los usuarios.
3: Se cumple con lo definido en el criterio anterior. Adicionalmente, la
informacion ha sido difundida a las unidades de organizacion.

04

¢Se ha analizado la informacién
recabada sobre las

necesidades y expectativas de los
usuarios?

0: No se cuenta con informacion sobre las necesidades y expectativas.
1: Se cuenta con la informacién sobre las necesidades y expectativas,
pero no se ha analizado.

2: Se haanalizado la informacion sobre las necesidades y expectativas,
pero no se encuentra segmentada por grupo de usuarios.

3: Se ha analizado la informacidn sobre las necesidades y expectativas,
y se encuentra segmentada por grupo de usuarios.

IDENTIFICAR EL VALOR DEL SERVICIO

05

¢El servicio bibliotecario actual, cubre
las necesidades y expectativas de los
usuarios?

0: El servicio actual no cubre las necesidades y expectativas de los
usuarios

1: El servicio actual cubre solo algunas necesidades y expectativas de
los usuarios.

2: El servicio actual cubre algunas necesidades y expectativas de los
usuarios, pero se estd mejorando o reestructurando el servicio.

3: El servicio actual cubre todas las necesidades y expectativas de los

usuarios.

06

¢Se conoce el propdsito del servicio
bibliotecario que se entrega?

0: No se tiene identificado el servicio que se entrega.

1: Se ha identificado el servicio que se entrega, pero no se conoce su
proposito.

2: Se ha definido el propdsito del servicio que se entrega.

3: Se cumple con lo definido en el criterio anterior. Adicionalmente, el
proposito del servicio se encuentra alineado a los objetivos estratégicos
de la entidad.

07

¢El servicio bibliotecario es entregado
al segmento de usuarios definidas?

0: No se entrega el servicio por segmento de usuarios.

: La segmentacion de usuarios se encuentra en desarrollo.

: El servicio gue se entrega cubre algunos segmentos de los usuarios.
: El servicio que se entrega cubre todos los segmentos de los usuarios.

08

¢Se han establecido los mecanismos de
cdmo y cuando se entrega el servicio
bibliotecario?

: No se ha establecido ningin mecanismo de entrega del servicio.

: Se esta disefiando mecanismos de entrega del servicio.

: Se tiene definido los mecanismos de entrega del servicio.

: Se cumple con lo definido en el criterio anterior. Adicionalmente,

los mecanismos se encuentran implementados.

WNFPOIWN P

09

¢Las oportunidades del entorno, han
sido identificadas e incluidas en el
servicio bibliotecario?

0: No se tiene identificado las oportunidades del entorno.

1: Se esta realizando el anélisis del entorno.

2: Se ha analizado el entorno y se tiene definido sus oportunidades.
3: Se ha incorporado las oportunidades del entorno al  servicio.

FORTALECER EL SERVICIO

10 0: La estructura organizacion no se encuentra alineada, ni brinda
soporte al servicio.
La estructura organizacional se 1 La e_ntldad estd realizando los ajustes a la estructura
lineada v brind e al organizacional.
encu.er.1tra.a !nea a_y rinda soporte al | .| a estructura organizacional se encuentra alineada y brinda
servicio bibliotecario? soporte al servicio.
3: Se cumple con lo definido en el criterio anterior. Adicionalmente,
se encuentran aprobadas.
11 0: No se cuenta con politicas, planes u otros que brinden soporte en las

¢Se cuenta con politicas, planes u otros
que brinden soporte en las actividades

actividades relacionadas a la entrega del servicio.
1: Se cuenta con politicas, planes u otros, pero no brindan el soporte
en las actividades relacionadas a la entrega del servicio.
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relacionadas a la entrega del servicio
bibliotecario?

2: Se cuenta con politicas, planes u otros y brindan el soporte en las
actividades relacionadas a la entrega del servicio.
3: Se cumple con lo definido en el criterio anterior. Adicionalmente,

se encuentran implementadas.

12 0: El programa de capacitacion no cuenta con temas orientados a la
necesidad del servicio.
;Se realiza programas de capacitacion 1: Se est4 disefiando Ios_ temas orientados a la necesidad del servicio
. . - en el programa de capacitacion.
orientados a la necesidad del servicio, | 5. ge 'ha incorporado los temas orientados a la necesidad del servicio
para el personal involucrado en el | gngl programa de capacitacion.
servicio bibliotecario? 3: Se cumple con lo definido en el criterio anterior. Adicionalmente,
se ha implementado temas orientados a la necesidad de servicio en el
programa de capacitacion.
13 ) ) 0: La entidad no realiza evaluaciones de desempefio.
¢Se  realizan  evaluaciones de | 1. gyjsten evaluaciones espordicas al personal.
desempefio orientadas a la necesidad del 2: Se realizan evaluaciones de desempefio se encuentran
servicio para el personal ) y
involucrado en el servicio, y se aplican | documentadas. o o _ .
medidas para mejorar su desempefio? 3: Se cumple con lo definido en el criterio anterior. Adicionalmente,
se aplican medidas para mejorar su desempefio.
14 0: No se tiene identificado los canales de entrega.
;Se tiene identificado los canales de L: Se ha_[dentifica_do los canales de_ entrega, pero no todos poseen
entrega mformgcmn_ actu_al_lzada sobre el servicio ofrecido. _ -
(Presencial, virtual u otros) que 2: Se tiene identificado _Io_s canale_-s de entrega y poseen informacién
. ’ | actualizada sobre el servicio ofrecido.
permitan  ofrecer el servicio | 3. se cumple con lo definido en el criterio anterior. Adicionalmente,
bibliotecario a los usuarios? se cuenta con un mecanismo de actualizacion de la informacion
ofrecida en los canales de entrega.
15 0: No existen canales de comunicacion para difundir el bien y/o
servicio a las personas.
. L 1: Existen canales de comunicacion, pero no se difunde el servicio a
¢Existen canales de comunicacion para [0S USUArios.
difundir el servicio bibliotecario a l0s | 2: Existen canales de comunicacion y se difunde el servicio a los
usuarios? usuarios.
3: Se cumple con lo definido en el criterio anterior. Adicionalmente,
se mide el impacto del uso de estos canales.
16 0: No se cuenta con el disefio de los procesos actuales del servicio.
1: Se esta desarrollando el disefio y la caracterizacion de los procesos
¢Se cuenta con el disefio Yy | actuales del servicio.
caracterizacion de los procesos actuales | 2: Se ha disefiado y caracterizado los procesos, pero no se encuentran
del servicio bibliotecario? actualizados.
3: Los procesos actuales se encuentran disefiados y caracterizados.
Adicionalmente, se encuentran implementados.
17 0: No se ha identificado las deficiencias, puntos criticos o espacios de
mejora de los procesos.
¢Se tienen identificadas las deficiencias, | 1: Se ha identificado algunas deficiencias, puntos criticos o espacios
puntos criticos o espacios de mejora de | de mejora de los procesos.
los procesos actuales del servicio | 2: Se ha identificado deficiencias, puntos criticos o espacio de mejora
bibliotecario? de los procesos y se encuentran documentados.
3: Se cumple con lo definido en el criterio anterior. Adicionalmente,
se han establecidos acciones para mejorarlas.
18 0: No se ha elaborado el plan de mejoras.

¢Se cuenta con un plan de mejoras para
resolver las problematicas detectadas, y
se encuentra implementado?

1: El plan de mejoras se encuentra en desarrollo.
2: Se ha elaborado el plan de mejoras.
3: Se cumple con lo definido en el criterio anterior. Adicionalmente,

se encuentra implementado.
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19

¢ Se tiene implementado el reglamento
de seguridad y salud en el trabajo o
similares?

0: No se ha elaborado el reglamento de seguridad y salud en el trabajo.
1: El reglamento de seguridad y salud en el trabajo se encuentra en
desarrollo.

2: Se ha desarrollado el reglamento de seguridad y salud en el trabajo.
3: Se cumple con lo definido en el criterio anterior. Adicionalmente,
se encuentra implementado.

MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD DELSERVICIO

20 0: No se cuenta ni aplican herramientas para la medicion y evaluacién
de la satisfaccion de los usuarios.
4Se cuentan y aplican herramientas para 1: Se e§t,é elaboran_do el _Qiseﬁo de herra_mientas para la medicién y
. ., evaluacion de la satisfaccion de los usuarios.
la- medicion y evaluacion de la | 5. so aplican herramientas para la medicién y evaluacion de la
satisfaccién de los usuarios? satisfaccion de los usuarios.
3: Se cumple con lo definido en el criterio anterior. Adicionalmente,
se realizan mediciones periodicas y se analizan los resultados.
21 0: No se cuenta con indicadores asociados a la conformidad del
servicio.
1: Se esta disefiando indicadores asociados a la conformidad del
¢Se ha definido indicadores asociados a ‘o
] - % | servicio.
I? . conformldad del SEIVICIO | 5. Se ha definido indicadores asociados a la conformidad del
bibliotecario? servicio.
3: Se cumple con lo definido en el criterio anterior. Adicionalmente,
se realizan mediciones periddicas y se analizan los resultados.
22 ¢Se cuenta con personal capacitado para | O NO se cuenta con personal capacitado.
la medicion, anlisis e interpretacion de L:Seesta dlsenar_1do un plan de capac_ltac_lgn.
) v, 2: Se ha establecido un plan de capacitacion
la medicion 'y evaluacion de la | 3. ¢ cymple con lo definido en el criterio anterior. Adicionalmente,
satisfaccion de los usuarios? se ha implementado la capacitacion.
23 0: No se realizan mediciones sobre la satisfaccion de los
usuarios.
¢Se  han realizado  mediciones | 1: Se est4 disefiando un esquema de mediciones periédicas sobre
periddicas sobre la satisfaccion de los | la satisfaccion de los usuarios.
usuarios? 2: Se han realizado mediciones periddicas sobre la satisfaccion de los
usuarios
3: Se realizan mediciones periodicas y se analizan los resultados
24 0: No se realiza ninguna accion sobre los resultados de las mediciones

¢Se han realizado mejoras sobre las
mediciones resultantes en materia de
satisfaccion de los usuarios?

de satisfaccion de los usuarios.

1. Esporadicamente se toman en cuenta algunas mediciones y se
realizan mejoras.

2: Se analizan los resultados y se plantean mejoras para la satisfaccion
de los usuarios.

3: Se cumple con lo definido en el criterio anterior. Adicionalmente,

se realiza el seguimiento a la implementacion.

LIDERAZGO Y COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION

25

¢La Alta Direccion promueve y
participa en los espacios de articulacion
para el fortalecimiento del servicio
bibliotecario que ofrece la entidad?

0: No realiza ninguna promocion ni participacion en los espacios de
articulacion para el fortalecimiento del servicio.
1. La Alta Direccién promueve esporadicamente los espacios de
articulacidn para el fortalecimiento del servicio.
2: La Alta Direccion esta disefiando o requiere el redisefio de los
mecanismos para la promocion y participacién en los espacios de
articulacion para el fortalecimiento del servicio.
3: La Alta Direccidn tiene definidos los mecanismos para la promocién

y participacion en los espacios de articulacion para el fortalecimiento
del servicio.
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26 0: No se genera ninguna condicién para la medicion de la
L o satisfaccion
¢La Alta Direccion genera condiciones | 1: |_a Alta Direccién menciona esporadicamente el tema de medicién
para la medicion de la satisfaccion de las | de la satisfaccion
personas que acceden al servicio | 2 La Alta Direccion esta disefiando condiciones para la medicion de
bibliotecario de la entidad? la satisfaccion . .
3: La Alta Direccion genera condiciones para la medicion de la
satisfaccion
27 0: No se comunica ningun logro sobre la mejora del servicio.
1. La Alta Direccién menciona esporadicamente los logros de la
;La Alta Direccion comunica los logros mejora del servicio,
¢ : T 9 .~ | 2: La Alta Direccién esta disefiando mecanismos para comunicar los
de la mejora de! servicio bibliotecario logros de la mejora del servicio.
que ofrece la entidad?
3: La Alta Direccion tiene definido mecanismos para comunicar los
logros de la mejora del servicio.
28 0: No realiza ninguna promocion sobre la cultura de calidad.

¢La Alta Direccibn promueve una
cultura de calidad de servicio?

1: La Alta Direccion menciona esporadicamente el tema de la cultura
de la calidad en alguna reunion.

2: La Alta Direccion esta disefiando mecanismos para promover una
cultura de calidad.

3: La Alta Direccidn tiene definidos mecanismos de promocién de la

cultura de calidad.

CULTURA DE CALIDAD DE SERVICIO EN LOS USUARIOS

29

¢Se contempla como parte del Programa
de induccion al servidor publico, que se
incorpora a la entidad, alguna materia
sobre calidad de servicio en las
personas?

0: No se incluyen temas de calidad en los programas de
induccion.

1: El programa de induccidn incluye temas de calidad, pero
deben ser mejorados.

2: El programa de induccidn incluye temas de calidad adecuados, pero
no alcanza a todos los servidores publicos que se incorporan a la
entidad.

3: El programa de induccion incluye temas de calidad adecuados y se
imparte a todos los servidores publicos que se incorporan a la entidad.

30

¢Se han desarrollado Programas de
formacion en cultura de calidad de
servicio?

0: La entidad no tiene desarrollado Programas de formacidn en cultura
de calidad de servicio.

1: Se esté elaborando el disefio de Programas de formacion en cultura
de calidad de servicio.

2: Se han definido Programas de formacion en cultura de calidad de
servicio.

3: Se cumple con lo definido en el criterio anterior. Adicionalmente,
se realizan mediciones anuales y se analizan los resultados.

31

¢El personal presenta iniciativas y/o
participa en circulos de mejora?

0: No presenta iniciativas y/o participa en circulos de calidad.

1. Existen reuniones esporadicas que integran al personal para la
mejora del servicio.

2: Se realizan reuniones periddicas para la mejora del servicio.

3: La entidad tiene instaurados circulos de mejora y se ha difundido a

otros servicios.

32

¢Se realizan encuestas para conocer el
nivel de desarrollo de la cultura de la
calidad en la entidad?

0: No se realizan mediciones sobre el desarrollo de la cultura de la
calidad en la entidad.

1: Se esta disefiando la metodologia para realizar encuestas.

2: Se han realizado encuestas y mediciones anuales para el desarrollo
de la cultura de la calidad.

3: Se cumple con lo definido en el criterio anterior. Adicionalmente,

se realizan s se implementa acciones de mejora.
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Anexo 03: Cuestionario aplicado a los usuarios de las bibliotecas publicas en las municipalidades

provinciales de la region Puno

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN
“BIBLIOTECA PUBLICA MUNICIPAL DE JULIACA”
Estimado usuario: el presente cuestionario tiene como finalidad el acopio de informacion que nos

pueda proporcionar. Nos ayudara a conseguir resultados en la investigacion. Por favor responda con

sinceridad.
1. DATOS GENERALES:
1.1. SEXO:
Masculino |:| Femenino |:|
1.2. EDAD:

De06a10 [ ] De16a20 [ 1 De26amas []
Dellals [ | De2la2s [ ]

1.3. NIVEL DE ESTUDIO:
Primaria |:| Instituto Superior |:| Otros |:|
Secundaria [__]  Universidad ]
2. INSTRUCCIONES: Por favor marque con una (X) la alternativa de acuerdo a la realidad

Nivel del servicio minimo que Nivel de servicio

. Nivel de servicio deseado
aceptaria observado

ITEM Bajo Alto | Bajo Alto | Bajo Alto

112(3|4|5(6|7(8({9]|1|2|3|4(5|6|7|8|9[1|2|3|4|5|6(7|8(9

VALOR AFECTIVO AL SERVICIO

01 | El personal le inspira confianza

02 | El personal le ofrece atencién personalizada

03 | El personal es siempre amable

04 El personal muestra buena disposicion para
responder

El personal tiene conocimiento y es capaz de

05 responder a las preguntas planteadas

06 | El personal es atento con las necesidades del usuario

07 El personal comprende las necesidades de sus
usuarios

El personal manifiesta voluntad de ayudar a los

08 -
usuarios

El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de
09 |los problemas del servicio manifestadas por los
usuarios

LA BIBLIOTECA COMO ESPACIO

10 | El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al
aprendizaje
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El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo

| individual

12 El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y
acogedor

13 El espacio de la biblioteca es ideal para el estudio, el
aprendizaje o la investigacion

14 | Existen espacios colectivos para aprendizaje y

estudio en grupo

CONTROL DE LA INFORMACION

El acceso a los recursos electrénicos es factible desde

15 |El
mi casa

16 El sitio web de la biblioteca permite encontrar
informacién por uno mismo

17 | Los materiales impresos de la biblioteca cubren las
necesidades de informacién que tengo

18 | Los recursos digitales cubren las necesidades de
informacion que tengo

19 | El equipamiento es moderno y me permite un acceso
facil a la informacidn que necesito
Los instrumentos para la recuperacion de

20 informacion (catdlogos, bases de datos,...) son
faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo
lo que busco

21 |Puedo acceder facilmente a la informacion
(conexiones, wifi, portatiles)

22 |Las revistas en version electronica y/o impresa

cubren mis necesidades de informacion
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Anexo 04: Validacion de instrumento “Calidad de servicio”

CLAD N 799

Solicito: Validacién de instrumento de investigacidn.

Dra. INGRID ROSSANA RODRIGUEZ CHOKEWANCA
DOCENTE DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA

Yo, Katy del Rosario Mamani Quispe, identificado con DNI N®
72216346, con codigo de matricula N® 5172216346, estudiante de la
Escuela Profesional de Gestidn Pidblica y Desarrollo Social de la
Universidad Nacionsl de Juliaca, me dirjjo respetuosamente para
expresarie lo siguiente:
Que siendo necesario contar con la validacidn de los instrumentos pam recolectar datos que
me permitun contrastar las hipdtesis propuestas en mi investigacién titulada “Calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios de las bibliotecas piblicas cn las Municipalidades
Provinciales de In regién Puno — 20207, solicito a usted tenga a bien validar como juez
experto en el tema, para tal efecto adjunto los siguientes documentos:

- Validacién del instrumento,
- Opemlizacion de las variables,
- Cuestionario.

Le agradezco anticipadamente u Ud. Por 1a atencién # la presente solicitud.

Julinca, 18 de diciembre del 2019

)L

KATY DEL ROSARIO MAMANI QUISPE
DNI N"72216346
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VALIDEZ DE CUESTIONARIO: JUICIO DE EXPERTO

TIULO: CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE
LOS USUARIOS DE LAS BIBLIOTECAS PUBLICAS EN LAS MUNICIPALES
PROVINCIALES DE LA REGION PUNO - 2020

EXPERTO:

GRADO ACADEMICO:

TITULO PROFESIONAL:

INDICACTONES:

Sefior especialista se le agradece por el apoye en la validacidn del Cuestionario, cuyo objetivo
s determinar la calidad de servicio y satisfaccién de los usuarios de las bibliotecas piblicas
en Jas municipales provincinles de la regién puno - 2020

. Se I solicita que efectiie un riguroso mdlisis de los ftems y marque con una X segiin la
vakoracion que le asigne segin ls escala.

asl persons,
I:Seh{deMmcmimuhhmmhhﬁannn]
|

servicio bibliotecario que 3. Se cumple con Jo definido en el criterio antecior. Adicinalmente,
beinda ls municipalidsd? | imformacitn ha sido difindida a 1ns unidedes de organizacide,

B No se ha identificedo 108 medios ¥ métodos parn recoger 1 nocesidades v

i con Jos medios yf SXpectutivas de los personus,
m clns .yI:Seuidh“hmuﬂmyMplumhmsiduduy

ivas de las personas.

recager |ns necesidades ¥13.'ge hy definido los medios y métodos pars recoger lu neoesidades
expectativns  de a8 cxpectativos de b personas.
personns? 3: Se cumple con lo definido en el criterio anterior. Adicionalmente, sef
encuentran implementados,

iS¢ conocen I g; No se conocen s necesidades y expectstivas de lus personss,
necesidades y expectativag 1: Se es1d recabando la informacién para conocer lay necesidades y
que demandan las expectativas de las personns.

que reciben o recibirin 2: Se conoce las necesidades y expectutivas de lus personas.
seevicio  bibliotecario 3; Se cumple con lo definido en el criterio anterior, Adicionalmente, Inj
beinds Is municipalidad? informaciém ha sido difundida a las unidades de organizacibn.

0: No se cuenta con informacidn sobye las recesidades y cxpeotativas,

1: Se cuenta con la informacidn sobse ks necesidades y expectativas, pero no
e ha analizado,

2: Se ha analizado b informacion sobre las nepesidades y expectativas, pero no

(Se ha apmalizado ln
informacion recabada sobre

ONAS! o enicucntrs segmentads por grupo de persons.
rfiles) 3: Se ha analizado b informacion sobre las necesidades y expectativas, y s

eocuentra segmentads por grupo de personas.
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0: El seevicio actual o cubre las necenidades y expectativas de las personns.

servicio biblintecario que
s¢ entrega?

(Bl servicio bible iod B2 El servicio actual cubre solo algunas necesidades y expectativas de
aotual, cobre persanas.
5 idedes 2: El servicio actual cubee slgunss nocesidades y expectativas de las personas,
dats 2 pero se esté mejorando o reestructurando el servicio,
o 3: El servicio actual cubre todas las necesidades y expectativas de las personss.
9: No s tiens identificado ¢l servicio que se entregn.
1Se conoce & propbatio del| 1: Se ka identificado el servicio que se entrega, pero no se conoce su prapdsito.

2: Se ba definido el propésito del servicio que se entrega.
3; Se cumple con lo definido en el criterio anterice. Adicionalmente, el propdsito
del servicio se encuentm alineado o los objetivos estrutégicos de la entidad.

LEl scrvicio bibliotecano es
entregado ul segmeato de

0: No se entregn el servicio por segmento de personsd.

1: La segmentacidn de persotas se encucntm en desamolio.

2: El servicio gue se entrega cubre algunos segmentos de las personss,
3: El servicio que se entrega cubre todos 1os segmentos de las personas,

mecanismos de  como
cuindo sc emtregn
servicio bibliotecario?

iS¢ tmn exablecido log| % No se ba establecido ningiin mecaniamo de entregn del servicio,

1: 8¢ estil disediando mecanismos de entregn del servicio,

2: Se tiene definido los mecanbimos de entrega del servicio.

3 Se cumple con o defimdo en el criterio mnterior. Adicionalmente, los
mecanismos se encuentras implementados.

(las  oportunidades  del
entormo,  lan sido
identificads ¢ incluidas en
el servicio biblivtecario?

Ja estruchint
organizacinnal s encuenirs.
alinesda y brinda soporte al
servicio bibliotecario?

0: No se tiene identificado bas oportunidades del entorno,

1: Se estd realizando el anilisis del entorno.

2: Se ba analizado el entomo y se tiene definido sus oportunidades.
3: Se ba incorporudo les oportunidades del entorno al  servicio.

tg.mwmummumm!

IVICI0,
1: La entidad esta realizando los ajustes a la estructura orgenizacional.
X uemwmn organizacional se encuentr alineada y brinda soporte al

3: Se cumple con lo definido en el criterio smterior. Adicionalmente,
encuentrin aprobadas, 1

11

0: No se cuenta con politeas, plancs w otrs que brinden sopocte en
actividades

; relacionadas & la eatregn del servicio,
cuenty politicas,
s o L&mmwﬂﬂmﬂmummmbﬂndmnm
PUok 2 ok Qo actividades refacionadas a la entrega del servicio.
soporte en ls acti 2: Se cuenta con politicas, planes u otros y brindan el soporie en las actividades
relacionadas a [n entroga dell relacionadas  In entregs del servicio.
sexvicio bibliosecario? 3: Se cumple con o defimido en e crilerlo anterior. Adicionalmente,

encuentran implementadas,

12

iS¢ realiza programas
capocitscidn arientados a
necesidad del servicio,
el personal [avolucrado
of servicio bibtiotecario?

¥; El progrima de capacitacion 50 cuents con temas orientados & s

del servicio.

1: Se esth disefiando los temas orientados 1 ln secesidad del servicio en el
pograma de capocitacidn

2: Se ba incorpormdo los temas orientados 3 la nevesidad del servicio en el
programa de capacitacidn

3: Se cumple con lo definido en el criterio mnterior. Adicionalmente, se
implementado temas ofientados & la necesidad de servicio en el programs

capocitaciin.
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dbseedewnpdio 0: La entided no realizy evaluacioses de desempefio.
Ia necesidad del servicio I:Exknthcknuemﬂhdpml.
para el personal 2: Se realizan evalusciones de desempedio y se encuentrun documentndas.

13 ” : - : :
involucrado ‘e & servici 3: Se cumple con Jo definido en el criterio anterior. Adicionalmente, s
y se aplican medid medidas pars mejorar su desempeiio.
mejorme su desempedio?

0: No se tiene identificado los cansles de entroga.
1Se ticne idestificado lod| 1: Se ba identificado los canales d= entrega, pero no todos poseen i
canales de entrega actualizada sobre el servicio ofrecido,

(presencial, virtaal u otros)| 2; Se tiene identificado los canales de entregn y posess informacidn

W |que permitan ofrecer el sobre el servicio offecido.

servicio bibliotecario a lasi 3: Se cummple con lo definido en o criterio anterior. Adicionalmente, se

persoaas? con un mecanino do actunkizacién de b informacidn ofrecida ea los cunales
entrega,
o:mmm«wmmmﬁdmyom.:j
porsoans.

(Existen  camales  dely. pojen camles de comunicacidn, pero mo se difunde cl servicio a

el servicio bibliotecario o 2: Existen camales do comunicaciém y se difunde el servicio o Ins pemsonas.

Ins personss? 3: Se cumple con bo definido en o criterio anterior. Adicicealmente, se mide
tmpacto del wso de estos canales.

0: No se cuenta con el diseio de los procesos actuales del servicio.
L&demyl:&uﬁ'MMdMyhmhblum
camcterizacion  de del servicio.

16 2: Se ba dissfiado y camcterizado los procesos, pero no se
servicio bibliotecario? 3: Los procesos actusles se encuentran disefiados y camcterizades. -

Adicionalmeste, se encuentrn inplementados.

0: No se ka identificado kas deficicacias, puntos criticos o espacios de mejors
Se tienen (dentifioadns Jas| 105 procesos.

“ i 1: Se ha identificado algunas deficiencias, puntos criticos o espacios de
duﬁdendu.pmuiﬂcocdau
procesos,
17 |o espacios de mejorn de Jos| 3. 5y identificado defickencias, puntos criticos o espacio de mejorn de
procesos  nctaales procesos y s encuentran documentadon,
servicio bibliotecario? 3: Se cumple con lo definido en el criterio anterice. Adivionalmente, se
extablecsdos nociones pam mejorring.
(S cuenta con =n plan de| p; No se ha elshorado ¢l plan de mejorns,
wejoras pera resolver las| 1: El plan de mejoras se encuent en desarrollo,
18 | problemiticas detectadas, y| 2: Sc ba claborado el plan de mejaras.
% 3: Se cumple con lo definido en ef criterio mterior. Adicionalmente,
unplementado? encuentra implementado,
5 0: No sc ha elaborado i reglamento de seguridad y slod en el trabajo.
iSe tiene implementado ell 1 E1 reglamento de seguridad y salud en el trabnjo se cocusmitra en desarralla.
9 reglamento de segunidad 3| 2: Se ha desarmliado el reglumesto da seguridad y salud en ¢l tabajo.

siid en el tmbsjo of3t Se cumple con lo definido en el criterio asterior. Adicionalmente, so
similarcs? encuentra inplementado,
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0: No se cuentn ni aplican hermmientus para 1o medision y evaluacidn de

(S¢ cwentan atisfaccion de las
1: Se estd elabarando el disefio de herramsentas para lo medicidn y evaluacion
bermumieotas para de la satisfacciin de las personas.

medicitn y evaluscitn de Il 2. Se aplican herramientas pars la medicida y evaluscién de ln satisfaccién
satisfaccadn de Ins

pemamas.
personsa? 3: Se cumple con lo definido en el critedo anterior. Adicionalmente, s=
mediciones periddicas y se analizen Jos resultados.

21

0): No so cuanta oon indicadores nsociados a ln conformidad del servicio.
1Se ha definido indi 1: Se esth disefiando indicadores asocindos a In conformidad ded servicio,
asocindes & kn conformidad] 2: Se ha definido indicadores asocindos a la conformidsd del servicio.

el servicio bibliotecario? |3: Se cumple con lo definido en ¢l crilerio anterior, Adicionalmente, se
realizan mediciones periddicas v se npalizan los resultados.

iSc cuenta con

capacitado  parm 0: No se cuents con personal capacitndo.
medicidn,  andlisis L Semwmphndew

22 |imerpretocidn de 2: Se ha establecido un plan de
mediciém y evaluacion = la} 3 Se cumple con lo definido en el criterio anterior. Adiciosalmente, se ha
satisfaccidn de lag| implementado Is capacitacion.
0: No se realizan mediciones sobre ks satisfuccion de lns personss.
1: Se extd dissfisndo un esquema de mediciones periddicss sobee ln
3 satisfaccion de s

persanas,
2: Se han realizado mediciones periddscas sobre In satisfaccidn de lns personas.
3: Se realizan mediciones peritdicas v se analizan los resultados

« satisfnceidn de las pesonas.

0 Nosatuﬂunl.mnmldnnhehruubdmdahmeﬂblonuj
1: Esporidicameniz se toman en cuenta algunas medicianes y se-

participacidn en Jos espacios de articulacién parn el fortalecimiento del servicio.

‘u‘“‘m 0: No se geoem ninguna condicién para In medicién de la satsfaccién 1: La
condiciones  pars  1a| Ay Direccidn mencionn esporidiczmente el tema de medicion de |a
medicitn de |2 satieficcitn| satisficcion
de Ins personns que z-ummmgwmmmhwmam
al servicio biblictecario def SWtisfhosidn

In entidad? 3: La Alta Direccitm geners condiciones para |a medicion de la satisfaccion
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Lo Al
comunpics los logros de
mejors  del
bibliotecatio que ofrece
entidad?

0: No se comunica niagin logro sobre la mejors del setvicio.

1; La Alta Direccién menciona esporddicamente los logros do n mejora del
servicio,

2: L Alts Direccion esti dissfiando mecanitmod pars ocmumicar los logros
Ta mejora del servicio.

3: La Alta Direccién tiene definido mecanismos para comunicar los logros de
mejora ded servicio,

da Al calidad en lguna resmidn, ;
progmeve uma cultura ::lthmm&dmmmmvcmm

calided,
3: La Alta Direccidn tiene definidos mecanismos de promocida de s cultura
calidad,

oalidad de servicio?

narte] 0 No e incluyen temas de calidsd e los programas de induccidn.

al servidor pablico, que : I: E1 programa de induccide incluye temas de calidad, pero deben ser

{1: No realiza nityguna promocion sobee la cultur de calidad.
1: La Alts Direccién mesciona esporddicamente ¢l tema de I cultura de ln

mejorndos

29 |incorpomn 3 In entidady by ooorema de induccitn incluye temas de calidad adecusdos, pero 1o
:ﬁ':d ;::::io " 3 sloarza a todos los servidores piiblicos que se incorporan a I entidad.
3: El programa de induccidn incluye temas de calidad adecuados y s imparte af
perscans? todos Jos servidores piblicos que se incorporan a n entidad,
thmﬂddm&mdnuoﬂndo?mmdehmdbnmwmj
calidad de servicio,
Se  ban  desarrolinde) . Go esti elaborando el disefio de Programss de formaciin en cultara de
10 Programas de formacidn enl de servicio.
culturs  de calidad 2: 86 han definido Programas de formacién ea cultum de calidad de servicio,
servicio? 3: Se cumple con lo definido en el criterio aterioe. Adicionalmeste, se
medsciones anuales y s analizan los resaltades.
0 No presents inicistivas /o participa en circulos de calidad.
I: Existen reuniones esporkdicas que integran 2l personal parn b mejorn del)
(Bl pomomsl  present o,
31 | inciativas ylo participa €4 3, 6o eqlizan reuniones periddicas para b mejor del servicio,
circulos de mejora? ¥: L2 entidad tiene lnstaundos clroulos de mejora y se ha difindido o
servicio.
mmmmaaﬁ&?aummw.m
(/e realizan E0CUESIDS DA 1 ¢, oo dicefiando In mesodologia par reslizar encuestas,
3 |comocer e - nivel 36l 54y realizado encuestas y medicioses aomales para el desmollo de
desarrollo de ks culturn do Il cudurn do I cutidad.
calidad en In entitad? 3: Se cunple con o definido en el criterio anterior, Adicionalimente, s

s & implementa scciones de mejorn.
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Recomendaciones:
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Anexo 05: Validacién de instrumento “Satisfaccion”

4

\

[ Solicito: Validacién de instrumento de investigacion.
CLap N" 799

Dra. INGRID ROSSANA RODRIGUEZ CHOKEWANCA
DOCENTE DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA

Yo, Katy del Rosario Mamani Quispe, identificado con DNI N°®
72216346, con eddigo de matricula N* 5172216346, estudiante de la
Escuels Profesional de Gestién Priblica y Desarrollo Social de ln
Universidad Nacional de Juliaca, me dirijo respetuosamente para
expresarle lo siguiente:
Que siendo neoesario contar con Ia validacion de los instrumentos para recolectar datos que
me permitun contrastur las hipétesis propuestas en mi investigacidn titulada “Calidad de
servicio y sutisfaccion de los usuarios de las bibliotecas piblicas en las Municipulidades
Provinciales de la regién Puno ~ 2020”, solicito a ustedl tenga a bien validar como juez
experto en el tema, para tul efecto adjunto los siguientes documentos:

- Validecion del mstrumento.
«  Cuestionario.

Le ngradezco anticipadamente n Ud. Por la stencidn & In presente solicitud.

Julincn, 18 de diciembre del 2019

)

KATY DEL ROSARIO MAMANI QUISPE
DNIN®T2216346

——
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VALIDEZ DE CUESTIONARIO: JUICIO DE EXPERTO

TITULO: CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DE LAS BIBLIOTECAS PUBLICAS EN LAS MUNICIPALES PROVINCIALES
DE LA REGION PUNO - 2020

EXPERTO:

GRADO ACADEMICO:
TITULO PROFESIONAL:
INDICACIONES:

Sefior especialista s« le agmdece par el apoyo en la validacin del Cuestionario, cuyo objetivo es
Delerminar ka calidad de servicio y satisfuceidn de los usuarios de las bibliotecas pablicas en las
municipales provinciales de la regién puno - 2020
. 8e Je solicita que efiectie un riguroso andlisis de los items y marque con una X segin la valoracion

que ke agigne segnin la escala,

Nivel del rervicio minimo que
aceptiria

Nived de servicso

Nivel de servicio deseado

Bajo

Bugo

s(a]s]6 ]2

8|9

L=

060k

III

34]s]elx

5|9

LOR AFECTIVO AL SERVICIO

El personal le inspirs confisnza

El personal le ofrece ssencitn personaiizadn

| El personsl ex senpre umable

El personal muestra buena disposicke pars
responder

"El personal fime cooociniento y ex capex de
lunitendan

2
mpgu-mnmmu

R e
El personal comprende ks necesidades de aus
usuarios

Tl persooal manifiesta volunisd de sywdr o

BIBLIOTECA COMO ESPACIO

E! espacio de 1a biblictecn ayudna al estudio y
ol aprendizaje

E! expacio de lx biblioteca et tranguils pars of
trabago indlvidaal

El espacic de Iz biblivteca e un bsgar
confartable y wcegedor

13

El espacio de ls biblicteca o5 idesl pars e
estudio, el aprendizaje 0 b investigacion

"

Existen espacion colectivos pacs aprendessje v
estudio e grupo

CONTROL DE LA INFORMACION
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El noceso a bos recursos electrdnicon e

| tctible desde ol cam

El 110 web (e b bibisecs permite encontre
informacitn por uoo mismo

| 1engo

Lo improscs de [ bibllotecs
cobeen Jas necesidades de Informacion que

Luncnm,dﬂuﬂmlum

| do informacidn qee tengo

El equipamients es moderno y me permite e
acoeso ficil a ln foformacidn gue necesito

Los mstrumentos pees ls recoperacién de
Informacion (catilogos, buses de datos, ) son
fixciles de usar y me permilen encontrar par mi
 nisno Jo que buss

Puedo ncceder Beibmente o la informacidn
(coneviones, wifl, poridikes)

Las revistas en versiim deceriniea Yo imjren
oebeen min necesidades de Informacitn
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Anexo 06: Solicitud a la Municipalidad Provincial de San Roméan

"Afio del Bicentenario del Perii: 200 afios de Independencia”

SOLICITO: Realizar encuesta al personal
bibliotecario de la Municipalidad Provincial de San

Roman — Juliaca

Mg. David Sucacahua Yucra
ALCALDE DE LA MUMCIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN - JULIACA

Yo, Katy del Rosario Mamani Quispe, identificado
con N° de D.N.I 72216346, con domicilio en el Jr.
Cusco N° 436 del distrito de Ayaviri, provincia de

——

Melgar, region Pﬁno, ante Ud. me dirijo y expongo:

Que, siendo egregada de la Escuela Profesional de “Gestion Publica y Desarrollo Social” en la
Universidad Naclional de Juliaca, solicito a Ud. vuestra autorizacion para realizar una encuesta al
personal encargado de la biblioteca publica nﬂunicii;)al de la entidad de su representada, con la
finalidad de llevar a cabo la fase de ejecucion del Proyecto de Tesis “CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS BIBLIOTECAS PUBLICAS EN LAS
MUNICIPALIDADES PROVINCIALES DE LA REGION PUNO 2020”, el mismo que se

encuentra registrado en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca.
Adjunto a la presente:

- Constancia de registro en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca
- Cuestionario “Norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en el sector ptiblico”

- Copia simple de Documento Nacional de Identidad.

Sin otro particular, me despido de Ud. agradeciendo anticipadamente su gentil atencién.

A

Katy del'Rosario Mamani Quispe

D.N.I 72216346

111



Anexo 07: Solicitud a la Municipalidad Provincial de Puno

"Aiio del Bicentenario del Peri: 200 aiios de Independencia"

SOLICITO: Realizar encuesta al personal

bibliotecario de la Municipalidad Provincial de Puno

Abg. Martin Ticona Maquera
ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO
Yo, Katy del Rosario Mamani Quispe, identificado con
I/II/I 7-2021 15,3, N° de D.N.I 72216346, con domicilio en el Jr. Cusco
M’ll/l/ﬂlllll N° 436 del distrito de Ayaviri, provincia de Melgar,

"‘m-w.. region Puno, ante Ud. me dirijo y expongo:

Que, siendo egresada de la Escuela Profesional de “Gestion Publica y Desarrollo Social” en la
Universidad Nacional de Juliaca, solicito a Ud. vuestra autorizacion para realizar una encuesta al
personal encargado de la biblioteca publica municipal de la entidad de su representada, con la
finalidad de llevar a cabo la fase de ejecucion del Proyecto de Tesis “CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS BIBLIOTECAS PUBLICAS EN LAS
MUNICIPALIDADES PROVINCIALES DE LA REGION PUNO 2020, el mismo que se encuentra

registrado en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca.
Adjunto a la presente:

- Constancia de registro en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca
- Cuestionario “Norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en el sector publico™

- Copia simple de Documento Nacional de Identidad.

Sin otro particular, me despido de Ud. agradeciendo anticipadamente su gentil atencidn.

G i
\.:A AAay )/

Katy del Rosario Mamani Quispe
D.N.I 72216346

P

I
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Anexo 08: Solicitud a la Municipalidad Provincial de Az&ngaro

s
St

"Afm‘('lc; Bicentenario del Peri: 200 afios de Independencia”

921 JuL 2021 i ' SOLICITO: Realizar encuesta al personal
| it .
it v M oo 01_\ bibliotecario de la Municipalidad Provincial de
\Reglstw GO SRS 1 6 ‘ !
buya (. HO....F Azéangaro

Abg. Flavio Jesus Mamani Hancco _

ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE AZANGARO
Yo, Katy del Rosario Mamani Quispe, identificado
cﬁn N° de D.N.I 72216346, con domicilio en el Jr.
Cusco N° 436 del distrito de Ayaviri, provincia de

Melgar, regién Puno, ante Ud. me dirijo y expongo:

Que, siendo egresada de la Escuela Profesional de “Gestion Publica y Desarrollo Social” en la
Universidad Nacional de Juliaca, solicito a Ud. vuestra autorizacion para realizar una encuesta al
personal encargado de la biblioteca piblica municipal de la entidad de su representada, con la
finalidad de llevar a cabo la fase de ejecﬁci()n del Proyecto de Tesis “CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS BIBLIOTECAS PUBLICAS EN LAS
MUNICIPALIDADES PROVINCIALES DE LA REGION PUNO 2020, el mismo que se

encuentra registrado en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca.
Adjunto a la presente:

- Constancia de registro en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca
4
- Cuestionario “Norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en el sector ptiblico”

- Copia simple de Documento Nacional de Identidad.

Sin otro particular, me despido de Ud. agradeciendo anticipadamente su gentil atencion.

‘%ﬂ:ﬁ
¢
il |

Katy del Rosario Mémani_ Quispe

D.N.I 72216346
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Anexo 09: Solicitud a la Municipalidad Provincial de Chucuito

"Afio del Bicentenario del Pera: 200 afos de Independencia"

SOLICITO: Realizar encuesta al personal
bibliotecario de la Municipalidad Provincial Chucuito

- Juli

Lic. Justo Apaza Delgado

ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHUCUITO - JULI

S AUNZCIPALIBAD PROVINSIAL
UM C T HUCUITO JULL— . -
ESA DE B ES

o, Katy del Rosario Mamani “Quispe, identificado
con N° de D.N.I 72216346, con domicilio en el Jr.

; - f_‘oq : r .
FECHA: 05 AGO 2021 -t o A
g Cusco N°© 436 del distrito de Ayaviri, provincia de

(N'REGJSI'RO '-"-'-5-2—0-?‘

RO O St TR
Que. siendo egresada de la Escuela Profesional de “Gestion Publica y Desarrollo Social” en la

Vielgar, region Puno, ante Ud. me dirijo y expongo:

Universidad Nacional de Juliaca, solicito a Ud. vuestra autorizacion para realizar una encuesta al
personal encargado de la biblioteca pﬁblicalmunicipal de la entidad de su representada, éon la
finalidad de llevar a cabo la fase de ejecucion del Proyécto de Tesis “CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DE LOS USUAR]OS DE LAS BIBLIOTECAS PUBLICAS EN LAS
MUNICIPALIDADES PROVINCIALES DE LA REGION PUNO 20207, el mismo que se

encuentra registrado en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca.
Adjunto a la presente:

- Constancia de registro en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca
- Cuestionario “Norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en el sector publico”

- Copia simple de Documento Nacional de Identidad.

Sin otro particular, me despido de Ud. agradeciendo anticipadamente su gentil atencién.

Katy del Rosario Mamani Quispe

D.N.I 72216346
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Anexo 10: Solicitud a la Municipalidad Provincial de Carabaya

" Afio del Bicentenario del Pera: 200 aios de Independencia” \

SOLICITO: Realizar encuesta al personal |
bibliotecario . de la Municipalidad Provincial de

Carabaya — Macusani

Prof. Fabio Vargas Huamantuco

ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CARABAYA - MACUSANI

L. B(S) 2)Q) Yo, Katy del Rosario Mamani Quispe, identificado
] |
‘ i con N° de D.N.I 72216346, con domicilio en el Jr.

|

i}“eg' Ne: S568 eorione: ~09 - 't ' Cusco N° 436 del distrito de Ayaviri, provincia de

{(HORA: 4131 ;,RM,»;:H_J__U{_'_' ) - Melgar, region Puno, ante Ud. me dirijo y expongo:

Que, siendo egresada de la Escuela Profesional de “Gestion Publica y Desarrollo Social” en la
Universidad Nacional de Juliaca, solicito a Ud. vuestra autorizacion para realizar una encuesta al
personal encargado de la biblioteca publica municipal de la entidad de su representada, con la
finalidad de Hevar a cabo la fase de ejecucion del Proyecto de Tesis “CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS BIBLIOTECAS PUBLICAS EN LAS
MUNICIPALIDADES PROVINCIALES DE LA REG‘ION', PUNO 20207, el mismo que se

encuentra registrado en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca.
Adjunto a la presente:

- Constancia de registro en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca
- Cuestionario “Norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en el sector publico”

- Copia simple de Documento Nacional de Identidad.

Sin otro particular, me despido de Ud. agradeciecndo anticipadamente su gentil atencion.

Katy del Rosario Mamani Quispe
D.N.1 72216346

q 18844020
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Anexo 11 Solicitud a la Municipalidad Provincial de Melgar

""Afio del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia™ - . -

SOLICITO: Realizar encuesta al personal
bibliotecario .de la Municipalidad Provincial de

Melgar - Ayaviri

Prof. Esteban Alvarez Cassa : ; ) f

A\L&A;LDE DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MELGAR - AYAVIRI \

REGION PUNO
g""“"'““’”""”j.{‘.’(',;v’,',‘;f""*"”"’"’””!‘ Yo, Katy del Rosario Mamani Quispe, identificado
| TRAM'TE DOCUMER 10 |
e, e i con N° de D.N.I 72216346, con domicilio en el Jr.
l .
0 E fnf ?[121 'l ‘ Cusco N° 436 del distrito de Ayaviri, provincia de
TRO| FOLIO \ HORA | Fifa I

Melgar, region Puno, ante Ud. me dirijo y expongo:

2|-09- ‘)o,zj

Que, siendo cgresada

. Escuela Profesional de “Gestion Publica y Desarrollo Social” en la
Universidad Nacional Juliaéa, solicito a Ud. vuestra autorizacién para realizar una encuesta al
personal encargado de|la biblioteca pl’xblical.municipal de 1a>entidad de su representada, con la
finalidad de lievaroa cabo la fase de ejecucion del Proyecto de Tesis “CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS BIBLIOTECAS PUBLICAS EN LAS
MUNICIPALIDADES PROVINCIALES DE LA REGION PUNO 20207, el mismo que se

encuentra registrado en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca.
Adjunto a la presente:

- Constancia de registro en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca
- Cuestionario “Norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en el sector ptblico™

- Copia simple de Documento Nacional de Identidad.

Sin otro particular, me despido de Ud. agradeciendo anticipadamente su gentil atencién.

At

Katy del Rosario Mamani Quispe

D.N.I'72216346
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Anexo 12: Solicitud a la Municipalidad Provincial de EI Collao

" Aiio del Bicentenario del Pera: 200 afios de Independencia"

SOLICITO: Realizar encuesta al personal

bibliotecario de la Municipalidad Provincial de Collao

~ Ilave

Prof. Villanueva Maquera Resalaso
ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE COLLAO - ILAVE
=5 ‘ ' Yo, Katy del Rqéario Mamani Quispe, identificado
0-3A | Fain o 3 con N° de D.N.I 72216346, con domicilio en el Jr.
‘ . Cusco N° 436 del distrito de Ayaviri, provincia de
' ) Melgar, region Puno, ante Ud. me dirijo y expongo:
{0357 /c > ) )
Que: siendo egresada de la Escuela Profesional de “Gestion Publica y Desarrollo Social” en la
Universidad Nacional de Juliaca, solicito a Ud. vuestra autorizacién para realizar una encuesta al
personal encargado de la biblioteca publica municipal de la entidad de su representada, con la
finalidad de Ilevar a cabo la fase de ejecucion del Proyecto de Tesis “CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS BIBLIOTECAS PUBLICAS EN LAS
MUNICIPALIDADES PROVINCIALES DE LA REGION PUNO 20207, el mismo que se

encuentra registrado en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca.
Adjunto a la presente:

- Constancia de registro en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca
- Cuestionario “Norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en el sector publico”

- Copia simple de Documento Nacional de Identidad.

Sin otro particular, me despido de Ud. agradeciendo anticipadamente su gentil atencion.

Katy del Rosario Mamani. Quispe

D.N.I 72216346 \
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Anexo 13: Solicitud a la Municipalidad Provincial de Huancané

"Afio del Bicentenario del Pera: 200 aiios de Independencia'

SOLICITO: Realizar = encuesta al  personal
bibliotecario de la Municipalidad Provincial de

Huancané
Dr. Jorge Arturo Alvarez Mendoza

ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANCANE
Yo, Katy del Rosario Mamani Quisi)e, identificado
con N° de D.N:.I 72216346, con domicilio en el Jr.
Cusco N° 436 del distrito de Ayaviri, provincia de

Melgar, regién Puno, ante Ud. me dirijo y expongo:

Que, siendo egresada de la Escuela Profesional de “Gestién Publica y Desarrollo Social” en la
Universidad Nacional de Juliaca, solicito a Ud. vuestra autorizacién para realizar una encuesta al
personal encargado de la biblioteca publica municipél de la entidad de su representada, con la
finalidad de llevar a cabo la fase de ejecucion del Proyecto de Tesis“CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS BIBLIOTECAS PUBLICAS EN LAS
MUNICIPALIDADES PROVINCIALES DE LA REGION_ PUNO 20207, el mismo que se

encuentra registrado en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca.
Adjunto a la presente:

- Constancia de registro en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca
- Cuestionario “Norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en el sector publico™

- Copia simple de Documento Nacional de Identidad.

Sin otro particular, me despido de Ud. agradeciendo anticipadamente su gentil atencién.

Katy del Rosario Mamani Quispe

2 f d L. ‘
D.N.I'72216346 ‘ 20 JpL 201 .‘ ‘
N‘Exp ? S ~1 7)) Folio. ( ,(/ ‘

J

Hora. ..[./...f.f.‘.)?..finna. ...... ,:f%
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Anexo 14: Solicitud a la Municipalidad Provincial de Sandia

"Afo del Bicentenario del Pera: 200 aiios de Independencia

SOLICITO: Realizar encuesta al personal

bibliotecario de la Municipalidad Provincial de Sandia

Sr. Victor Adan Malaga Carcasi

ACALDE DE 1./ Mﬂmm i_i)\A?P!ROVlNClAL DE SANDIA

NUIA UE JAN

! ‘ Yo, Katy del Rosario Mamani Quispe, identificado
12269.. I con N° de D.N.I 72216346, con domicilio en el Jr.

2050821 Hora:.. Jd=0 21 Cusco N° 436 del distrito de Ayaviri, provincia de
]
0. Firmas....... 84 Melgar, region Puno, ante Ud. me dirijo y expongo:
Que. ‘siendo cgresada de taEscuela Profesional de “Gestion Publica y Desarrollo Social” en la

Universidad Nacional de Juliaca, solicito a Ud; vuestra autorizacion para realizar una encuesta al
personal encargado de la biblioteca publica. municipal de la entidad de su representada, con la
finalidad de llevar a cabo la fase de ¢jecucion del Proyecto de Tesis “CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS BIBLIOTECAS PUBLICAS EN LAS
MUNICIPALIDADES PROVINCIALES DE LA REGION PUNO 2020”, el mismo que se

encuentra registrado en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca.
Adjunto a la presente: -

- Constancia de registro en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca
- Cuestionario “Norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en el sector ptblico”

- Copia simple de Documento Nacional de [dentidad.

Sin otro particular, me despido de Ud. agradeciendo anticipadamente su gentil atencién.

2l

Katy del Rosario Mamani Quispe
D.N.I 72216346
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Anexo 15: Solicitud a la Municipalidad Provincial de Lampa

o | 2649

"Afio del Bicentenario del Perd: 200 afos de Independencia" GereniA Hoe pal
(_K&J Zl(f

SOLICITO: Realizar encuesta al [ "pes sonal !

bibliotecario de la Municipalidad Provincial de

Lampa

Prof. Ciriaco Isidro Diaz Arestegui

ALCALDE DE LA MUNIC]PALIDAD PROVINCIAL DE LAMPA
i A |l

| AUNICIFALIDAD PR( -m :m R0 Yo, Katy del Rosario Mamani Quispe, identificado

it TRAMITE IC "

{ ' : \TEb ‘ con N° de D.N.I 72216346, con domicilio en el Jr.
\ 3 ““ 9N\ | : Cusco N° 436 del distrito de Ayaviri, provincia de

Melgar, regién Puno, ante Ud me dirijo y expongo:

Que, s'%fd% Lgregajaz Jeﬁ\aﬁl’rofesmnal de “Gestion Publica y Desarrollo Social” en la

Umvexsndad Nacional de Juliaca, solicito a Ud. vuestra autorizacion para realizar una encuesta al
personal encargado de la biblioteca piiblica municipal de la entidad de su representada, con la
finalidad de llevar a cabo la fase de ejecucion del Proyecto de Tesis “CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE' LAS BIBLIOTECAS PUBLICAS EN LAS
MUNICIPALIDADES PROVINCIALES DE LA REGION PUNO 2020”, el mismo que se

encuentra registrado en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca.
Adjunto a la presente:

- Constancia de registro en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca
- Cuestionario “Norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en el sector publico”

- Copia simple de Documento Nacional de [dentidad.

Sin otro particular, me despido de Ud. agradeciendo anticipadamente su gentil atencién.

gl
Katy del Rosario Mamani Quispe
D.N.I 72216346

[ o gy

120



Anexo 16: Solicitud a la Municipalidad Provincial de Yunguyo

2

"Aiio del Bicentenario del Peri: 200 aiios de Independencia”

'SOLICITO: Realizar encuesta al personal
bibliotecario de la Municipalidad Provincial de

Yunguyo

Ing. Hermes Geroncio Bazan Choque

ALCALDE DE LA WAD'PRO‘VINCIAL DE YUNGUYO
AL BGHICIPAVIPAR POOVINCIAL
{F . yuncuvo Yo, Katy del Rosario Mamani Quispe, identificado

RECYS8TDO con N° de D.N.I 72216346, con domicilio en el Jr.

16 AGL. 202/ Cusco N° 436 del distrito de Ayaviri, provincia de

: /5 (2 -

N é"f_&l__/"_igz Melgar, regién Puno, ante Ud. me dirijo y expongo:
FiRma wopa_ 7~ 7+ 1

Que, siendo gfresada de¢ 2 Profesional de “Gestion Publica y Desarrollo Social” en la

Universidad Nacional de Juliaca, solicito a Ud. vuestra autorizacion para realizar una encuesta al
personal encargado de la biblioteca publica municipal de la entidad de su representada, con la
finalidad de llevar a cabo la fase de ejecucion del Proyecto de Tesis “CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS BIBLIOTECAS PUBLICAS EN LAS
MUNICIPALIDADES PROVINCIALES DE LA REGION PUNO 20207, el mismo que se

encuentra registrado en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca.
Adjunto a la presente:

- Constancia de registro en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca
- Cuestionario “Norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en el sector publico™

- Copia simple de Documento Nacional de [dentidad.

Sin otro particular, me despido de Ud. agradeciendo anticipadamente su gentil atencion.

Katy del Rosario Mamani Quispe
D.N.1 72216346
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Anexo 17: Solicitud a la Municipalidad Provincial S.A de Putina

— P 1 % \

'Q A o T 67 .

e 5 Ap provINGIAY A Ti0 del Bicentenario del Peri: 200 afios de Independencia’
TSN A NTONIO DE PUTINA

riRAr S MENTARIG _
7 6 JUL 2021 . SOLICITO:  Realizar encuesta al  personal

bibliotecario de la Municipalidad Provincial de San

Antonio de Putina

|/

Abg. Yolinda Barrantes Quenallata _

ALCALDESA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE S.A de PUTINA
Yo, Katy del Rosario Mamani Quispe, identificado
con N° de D.N.f 72216346, con domicilio en el Jr.
Cusco N° 436 del distrito de Ayaviri, provincia de

Melgar, region Puno, ante Ud. me dirijo y expongo:

Que, siendo egresada de la Escuela Profesional de “Gestién Publica y Desarrollo Social” en la
Universidad Nacional de Juliaca, solicito a Ud. vuestra autorizacién para realizar una encuesta al
personal encargado de la biblioteca piblica municipal de la entidad de su representada, con la
finalidad de llevar a cabo la fase de ejecucion del Proyecto de Tesis “CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS BIBLlOTECAS PUBLICAS EN LAS
MUNICIPALIDADES PROVINCIALES DE LA REGION PUNO 2020”, el mismo que se

encuentra registrado en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca.
Adjunto a la presente:

- Constancia de ;cgistro en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca
- Cuestionario “Norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en el sector publico”

- Copia simple de Documento Nacional de Identidad.

Sin otro particular, me despido de Ud. agradecicndo anticipadamente su gentil atencién.

Katy del Rosario Mamani. Quispe

D.N.I 72216346
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Anexo 18: Solicitud a la Municipalidad Provincial de Moho

"Afio del Bicentenario del Peri: 200 afos de Independencia'

SOLICITO: Realizar encuesta al personal

bibliotecario de la Municipalidad Provincial de Moho

Ing. Juan José Tinta Mamani
ALCALDE DE LA MUNICIPALiDAD PROVINCIAL DE MOHO
. Yo, Katy del Rosario Mamani Quispe, identificado
con N° de D.N.I 72216346, con domicilio en el Ir.
Cusco N° 436 del distrito de Ayaviri, provincia de

Mélgar, region Puno, ante Ud. me dirijo y expongo:

Que, siendo egresada de la Escuela Profesional de “Gestion Publica y Desarrollo Social” en la
Universidad Nacional de Juliaca, solicito a Ud. vuestra autorizacion para realizar una encuesta al
personal encargado de la biblioteca pL’xlSlica_ municipal de Ia_'emidad de su representada, con la
finaiidad de llevar a cabo la fase de ejecucion del Proyecto de Tesis “CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCkONF DE LOS USUARIOS DE LAS BIBLIOTECAS PUBLICAS EN LAS
MUNICIPALIDADES PROVINCIALES DE LA REGION PUNO 2020.”, el mismo que se

encuentra registrado en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca.
Adjunto a la presente:

- Constancia de registro en el banco de proyectos de tesis de la Universidad Nacional de Juliaca
- Cuestionario “Norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en el sector ptiblico”

- Copia simple de Documento Nacional de Identidad..

Sin otro particular, me despido de Ud. agradeciendo anticipadamente su gentil atencion.
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Anexo 19: Oficio emitido por la Sub Gerencia de Educacion Cultura y Deporte — Carabaya

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CARABAYA - MACUSANI
— Sul Gorencla de Educactin, Quttwna y Deponte _____

_ ]

“Afo del fortalecimiento de la soberania nacional”

Macusani, 15 de junio del 2022

OFICIO N°011-2022/SGECD/MPC-M

SENORITA KATY DEL ROSARIO MAMANI QUISPE
TESISTA UNIVERSIDAD DE JULIACA

Presente. -
ASUNTO REMITO RESPUESTA A LO SOLICITADO
REFERENCIA SOLICITUD PRESENTADA POR LA SRTA. KATY DEL ROSARIO MAMANI QUISPE

Tengo a bien dirigirme a usted para hacerle llegar un cordial saludo y al mismo
tiempo respecto a la solicitud presentada por tramite documentario, donde solicitan realizar encuesta al
personal bibliotecario de la Municipalidad Provincial de Carabaya — Macusani.

Al respecto sobre la informacion requerida debo manifestar que no contamos con biblioteca municipal
por lo que, no se cuenta con personal responsable para realizar la encuesta a si mismo a los usuarios,
indicar también que seglin indagaciones la biblioteca funciono hasta el afio 1995 aproximadamente en la
casa del maestro de la ciudad de Macusani, en la presente gestion habia intensiones de poder reaperturar
y poner en funcionamiento, pero por falta de infraestructura adecuada no se concreto su reapertura.

Por lo que no se podra atender a su pedido en vista que no se cuenta con biblioteca ni personal
responsable de la misma.

Sin otro particular, aprovecho la ocasion para expresarle mis consideraciones
mas distinguidas.

Atentamente,

Redbido :
03:48pm
|5-06- 2022

CULTURAY DEPORTE
K"\l’j de| Rosaio Meman)

WJPQ
put T2216346

B = W N TN
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Anexo 20: Informe emitido por la Division de Educacion Culturay Deporte — S.A. Putina

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL SAN ANTONIO DE PUTINA

SUBGERENCU DE DESARROLLD RUMAND Y PRIYECCION SOCIL
DIVISION DE EDUCACION CULTURA Y DEPORTE

INEORME N" 070-2021/MPSAPDECOIDCLO.

PARA ¢ 8rt. KATY DEL ROSARIO MAMANI QUISPE

DE : DEYVIS CRISTIAM LAURA QUISPE
DIVISION DE EOUCACION CULTURA ¥ DEPORTE (8)

ASUNTO : INFORME SOBRE SOLICITUD DE ENCUESTA HACIA EL PERSONAL DE LA
BIBLIOTECA MUNICIPAL

FECHA : Putin, 04 do agosto de 2021

Me es grato dirigime & UD. Con (a finalidad de saludarlo y manifestarie que
on cumplimiento a las nermas administrativas se hace alcance presente Informe, teniendo como
referencia, & documento con nimero de registro 4124 por tramite documentario, con fecha, 26 de
Jullo det 2021, en &l cual solicita una encuesta por parte de |s seforita KATY DEL ROSARIO MAMANI
QUISPE, con numaro de DNI N* 72216348, hacia &l parsona! de ia bilioteca, teniendo conocimiento
de dicho dosumento antes mencionado &l encargado de Iz Division de Educacion Cultura y Deporte
do la Municipalided Provincisl de Ssn Antonio de Putina, se pronuncia para Informar que |a biblisteca
munleipal no cuenta hasta el momento con personal por &l tema de |a panderia que se viene
afrontando hasta ol momento frente & |2 COVID- 19, en tal afecto no se puade realizar tal encuesta
hasta que se cuente con nuevo personal de la biblioteca y se atlenda a |a poblacion en generl.

+  Sollcitud ragistro 4124 (08 folios)

Es 1ndo ouant puada miormar en hanat & 18 verdad, para los fnes que viara por convenianie,

Atentamenis

ﬁ\‘ﬂ“n.’) l.‘:l)n’a“’})

L RE DA es IR Y N"." ) of ’\.(-,,- e "u. ™o C'v-‘-tl
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Anexo 21: Registro fotografico en las bibliotecas publicas municipales de la region Puno,
2020.

“™  MUNICIPALIDAD PROVINCIAL

- DE SAN ROMAN JUI.IACA
- ﬁﬂé)(f{a,m'mm CULTURANIDERORTES

"E OFRECE LOS SIGUIENTES SERVICIOS
'BLIOTECA CONVENEIONAL

s De Nivel Primario. Secundariaty¢sSuperior)

LIOTECA VIRTUARERS. nteime:
‘“’ﬂT“CA (NormasL al{s)

8zas 'trqur'olo’u as 101 Ciuda

Nota. Ingreso para la B.M San Roman

Nota. Responsable del turno tarde de la B.M de San Roméan
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Nota. Ingreso para la B.M “Gamaliel Churata”

Nota. Algunos materiales bibliogréficos de la B.M
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Uso
OBLIGATORIO
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Nota. Biblioteca Municipal de Azangaro

Nota. Encargada de la B.M de Azangaro Prof. Miriam Betty Cala Vilavila
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Nota. Municipalidad Provincial de Chucuito - Juli
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Nota. Encargada de la B.M Sra. Clotilde Mamani Zegarra
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Nota. Municipalidad Provincial de Carabaya - Macusani
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Nota. B.M de Lampa
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Nota. Puerta de ingreso a la B.M de Melgar
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Nota. Material bibliografico de la B.M de El Collao.
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Nota. Jefe de la B.M “Julio A. Luza Gironzini” — Huancané
Abg. Pablo Mamani Mendoza

Nota. Material bibliografico de la B.M “Julio A. Luza Gironzini”
— Huancaneé
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Nota. B.M de Sandia en el mercado de la Plaza Grau

Nota. Orientacidn en la encuesta libqual
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Nota. Material bibliografico de la B.M Sandia

PALACIO MUNICIFPAL

il S-AGPUTINA ;_@ -

I it e

Nota. Palacio Municipal de San Antonio de Putina

]
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Nota. Mobiliario de la B.M de Putina

Nota. Material biblioarafico de la B.M Putina
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Es un buen libro; aquel que se aor= -~

Nota. Infraestructura de la B.M. de Yunguyo

Nota. Jefe de la B.M de Yunguyo Juan Ofelio Panclas Mengoa
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Nota. Imagen de B.M de Moho.
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