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Evaluacion del desempeno
del personal de biblioteca

MARIA ELENA GOMEZ CRUZ
GENOVEVA VERGARA MENDOZA
VICTOR MANUEL HARARI BETANCOURT

Universidad Iberoamericana

INTRODUCCION

1 objetivo de este trabajo es mostrar la relevancia cuantitati-

va que tiene el desempeiio del personal en la evaluacion de

la calidad de bibliotecas universitarias, asi como los elemen-
tos que reflejan este desempefio de manera que sean considerados
en los programas de capacitacion.

En la actualidad, la tecnologia impera en las bibliotecas y se tiene
la nocion de que, gracias a ella, los usuarios son completamente
autosuficientes, que no necesitan ayuda del personal que labora
en ellas para obtener los recursos de informacién que requieren
durante el proceso de su formaciéon académica o para hacer uso
de los diversos servicios que ofrecen estos recintos. Los usuarios
actuales de las bibliotecas universitarias son nativos digitales que
viven en un mundo hiperconectado y que estin completamente
habituados a la existencia de tecnologia. Sin embargo, esto no
significa que tengan las competencias digitales necesarias para
utilizarla y aprovecharla en el ambito académico. Duke y Asher
(2012, 162) indican que “el impacto del Internet en esta generacion
de estudiantes es inequivoco: los estudiantes esperan un acceso
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instantaneo en linea a las fuentes y con frecuencia carecen de las
habilidades para refinar sus busquedas y evaluar dichas fuentes”.

Debido a esto ultimo es necesario que el personal que labora
en las bibliotecas reciba una capacitacion constante que le permita
estar actualizado no sélo en las colecciones impresas y electronicas
que ofrecen, sino también en los recursos tecnolégicos que permiten
acceder a ellas. Estar capacitados para contribuir en el desarrollo de
habilidades de informacion de la comunidad universitaria.

Para conocer la calidad de los servicios y los recursos en las
diferentes bibliotecas de las instituciones pertenecientes al Siste-
ma Universitario Jesuita (SUJ),' se realizé un estudio en el que se
encontré que el desempefio del personal es un factor sumamente
importante para los usuarios.

En este documento se consideran los resultados obtenidos para
la construccion de indicadores de calidad, aplicados en cinco ins-
tituciones de educacion superior pertenecientes al SUJ en 2019. Los
indicadores de calidad son un resultado parcial de la estimacion
del modelo de ecuaciones estructurales (MEE), construido en la Bi-
blioteca Francisco Xavier Clavigero (BFXC) de la Universidad Ibe-
roamericana Ciudad de México y validado en cinco instituciones
hermanas. Los elementos que explican la calidad de los servicios y
recursos medidos en el MEE son: la biblioteca como espacio, el des-
empeno del personal, el acceso a la informacién y el control de bus-
queda. La técnica estadistica aplicada permite conocer cuil de ellos
explica en mayor medida la calidad y qué elementos lo reflejan.

Entre los elementos que explican la calidad de los servicios y
recursos de las bibliotecas universitarias en cuestion, se encontro,
en general, que el desempeno del personal es el elemento mejor

1  El Sistema Universitario Jesuita (SUJ) esta integrado por todas las insti-
tuciones de educacion superior confiadas o asociadas a la Compaiia de
Jests en México. Estas son: Universidad Iberoamericana-Ciudad de Méxi-
co, Universidad Iberoamericana-Puebla, Universidad Iberoamericana-Leén,
Universidad Iberoamericana-Torre6n, Universidad Iberoamericana-Tijuana,
Instituto Tecnolégico de Estudios Superiores de Occidente (ITESO), Insti-
tuto Superior Intercultural Ayuuk y Tecnologico Universitario del Valle de
Chalco.
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evaluado por los usuarios y entre los primeros en orden de impor-
tancia para explicar la calidad (Gémez-Cruz et al. 2020, 6).

REVISION DE LA LITERATURA

Con el desarrollo de las tecnologias y la reproduccién vertigino-
sa de informacion, las bibliotecas, y con ello el rol del personal
bibliotecario, han presentado importantes y constantes cambios,
incorporando nuevas tareas para satisfacer las necesidades de los
usuarios y estar a la vanguardia en nuevos servicios y productos
(Tavares et al. 2018, 66).

Todo un proceso de transformacién que necesariamente involucra
la percepcion de los usuarios, que son finalmente quienes deben
reconocer el desempenio de la labor cumplida, en términos de los
servicios ofrecidos por la biblioteca, y si éstos contribuyen a ge-
nerar valor agregado en sus acervos personales de conocimiento
(Vasquez y Gabalan 2019, 170).

Los bibliotecarios, profesionales de la informacién que laboran en
las bibliotecas universitarias, se encargan de fomentar el desarro-
llo de habilidades de informacion, de incidir en la alfabetizacion
informacional de la comunidad a la cual ofrecen sus servicios. De
esta manera, se contribuye al cumplimiento de los objetivos y la
mision de la biblioteca, asi como, en general, al alcance de los ob-
jetivos y planes institucionales. Por tanto, resulta relevante que las
variables cultura organizacional, satisfaccion laboral y desempeno
laboral se consideren y sean analizadas dentro del contexto de las
bibliotecas universitarias (Vargas y Flores 2019, 152).

A pesar de que los usuarios de bibliotecas universitarias pre-
sentan, regularmente, buen manejo de las tecnologias empleadas
en el proceso educativo, el desempefio del personal bibliotecario
continua siendo clave para acompainar en el proceso de busqueda,
recuperaciéon y uso de la informacién. Se requiere de diversas
habilidades para proveer un servicio de manera efectiva y eficiente.
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Por lo tanto, es indispensable que el personal se mantenga en conti-
nua capacitacion y aprendizaje de las nuevas tendencias en el area.
La preparacion del personal juega un papel sumamente importante;
aunque esté asignado a tareas basicas, es esencial que tenga pleno
conocimiento de las labores a desarrollar, asi como de los objetivos,
planes y estructura de la instancia para la cual trabaja.

Es esencial contar con una soélida cultura de adaptacion a los
constantes cambios en el ambito laboral (Abban 2018, 2). El per-
sonal debe permanecer en un modo de aprendizaje continuo para
mantenerse al dia con las nuevas tendencias, ser capaz de incor-
porar la diversidad de recursos de informacioén y brindar mejor
servicio, lo que equivale a un publico mas satisfecho en todos los
niveles. “Los usuarios deben poder confiar en el personal que esta
tratando con ellos. Esta confianza significa que los usuarios volve-
ran nuevamente y pedirin informacion al personal de la biblio-
teca” (Abban 2018, 3). La disposicion del personal es clave para
lograr la mision de la biblioteca y contribuir significativamente al
éxito de la meta institucional.

La labor del personal bibliotecario se puede ver reflejada en la
manera en que éste conoce los objetivos establecidos en la institu-
cion y se involucra para contribuir en el cumplimiento de los mis-
mos, buscando constantemente un valor agregado a los productos
y servicios ofrecidos. “Brindar un servicio de calidad forma parte
de la cultura organizacional de los bibliotecarios” (Vargas y Flo-
res 2019, 163).

La evaluacion de los servicios y el desempefio del personal
muestra gran importancia para medir la eficiencia en las biblio-
tecas universitarias. Mediante dicha evaluacion es posible emitir
criterios de valor, identificar las expectativas de los usuarios Y,
con base en los resultados obtenidos, buscar alternativas que per-
mitan superar los puntos débiles. “Se requiere que la evaluacion
de todas y cada una de las actividades de la biblioteca sea indis-
pensable; sin embargo, en los servicios es donde se reflejan las
necesidades de los usuarios” (Cuesta et al. 2013, 271). Cuanto ma-
yor sea el nimero de personal y éstos participen en procesos de
capacitacion constante, mayor puede ser el impacto en la presta-
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cion de un servicio eficiente y efectivo. De esta misma manera,
mayor sera la contribucién que el equipo pueda realizar al cum-
plimiento de la planeacion en la institucion. La calidad de los ser-
vicios que ofrece la biblioteca universitaria impacta de manera
positiva en la satisfaccion de los usuarios (Chandra et al. 2018; Ta-
vares et al. 2018).

METODOLOGIA Y DATOS

Los resultados presentados en este capitulo corresponden a la eva-
luacion que los usuarios dan al desempeno del personal como
parte de las variables latentes o factores que explican la calidad de
los servicios y recursos de las bibliotecas universitarias del SUJ. Pa-
ra la evaluacion de las bibliotecas universitarias se utiliz6 un MEE,
desarrollado y aplicado en 2017 en la BFXC, el cual fue verificado
en 2018 en la Biblioteca Loyola de la Universidad Iberoamericana
Tijuana. Durante el 2019 se evaluaron cinco bibliotecas universita-
rias pertenecientes al SUJ.

Los MEE son una herramienta estadistica con la cual es posi-
ble medir conceptos que ordinariamente no es posible contabili-
zar, identificados en la literatura como factores o variables latentes.
Ejemplo de estos conceptos son: embriaguez, inteligencia, satisfac-
cion, pobreza, calidad, etcétera. Puesto que no pueden medirse di-
rectamente, se requiere identificar items o variables manifiestas que
los reflejen, para el caso de los modelos reflexivos, o que los expli-
quen, para el caso de los modelos formativos. Estas variables ma-
nifiestas generalmente se traducen en preguntas que conforman
instrumentos de medicion o encuestas. A través de los MEE es posi-
ble obtener una puntuacion numérica de los conceptos, la cual se
genera con la evaluacion que dan a cada elemento los encuestados,
y con la ponderacién que se obtiene como parte de la técnica esta-
distica. A partir de la evaluacion promedio de cada pregunta y de su
relevancia en la variable latente o factor se puede visualizar el des-
empeno de cada variable, lo cual es util para identificar fortalezas y
areas de oportunidad.
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El propoésito del estudio de evaluacién de las bibliotecas
universitarias del SUJ fue medir la calidad de los recursos y
servicios, asi como la satisfaccion de los usuarios. El MEE construido
consider6 instrumentos y metodologias aplicadas para la evaluacion
de bibliotecas en diferentes latitudes, asi como los resultados de
la evaluacion de la calidad y satisfaccion del servicio de consulta
efectuada en la BFXC (Gomez-Cruz 2019). Las variables latentes
consideradas en el MEE para explicar la calidad de los servicios y
recursos estan basadas en los factores del modelo LibQual, asi como
en instrumentos probados en universidades mexicanas. Los factores
o variables son: “la biblioteca como espacio”, “el desempeno del
personal”, “el acceso a la informacién” y “el control de busqueda”.

Para este estudio nos centramos en la relevancia que tiene la
variable “desempefio del personal” en la calidad de los servicios,
la evaluacion general de la variable, la evaluacion promedio de las
variables manifiestas que la reflejan y su relevancia o peso en la
variable latente.

La aplicacion de la encuesta autoadministrada fue en linea, uti-
lizando el formato de Google, a través de envio de la liga a las
direcciones de correo electronico de la comunidad universitaria
vigente en 2019. Para hacer llegar los cuestionarios se solicit6 a
las entidades que administran las direcciones de los correos elec-
tronicos que enviaran la liga a toda la comunidad. En el caso de
BFXC, de la Universidad Iberoamericana Ciudad de México, por
disposicion de la Direccion de Analisis e Informaciéon Académica
(DAIA), se selecciond una muestra aleatoria por estratos.

Los usuarios so6lo evalian los servicios y recursos que han uti-
lizado, por lo que el instrumento esta conformado por un maximo
de 41 preguntas. Estos nimeros variaron un poco entre las biblio-
tecas evaluadas, debido a que hay diferencia en los servicios y re-
cursos que se ofrecen.

La falta de respuesta en algunas preguntas, derivada del no uso
de los servicios o recursos, genera que los archivos de las respuestas
registren valores faltantes y, dado que la estimacion de los MEE re-
quiere valores completos, se recurre a llenar estos datos por medio
de una técnica estadistica llamada multivariate imputation by
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chained equations (MicE), implementando la rutina dispuesta en el
software libre R. Es importante indicar que la eleccion de este mé-
todo de llenado de valores faltantes obedece a evitar que se obten-
gan valores sub- o sobreestimados. Es decir, se obtienen medias y
desviaciones estandares muy similares a las obtenidas consideran-
do sélo las respuestas captadas.

Para la evaluacion de las variables se utiliz6 una escala numé-
rica de 5 puntos, donde 1 significa la evaluacién mas baja y 5 la
evaluacion mas alta.

En el cuadro 1 se muestran las bibliotecas consideradas en la
evaluacion, asi como la institucion a la que pertenecen, la fecha de
aplicacion y la tasa de respuesta obtenida.

Cuadro 1. Bibliotecas del SuJ evaluadas en 2019

Institucion Biblioteca Fecha IEEEIEE

respuesta

Tecnoldgico Universita- | Banorte 26/03 al 11/04 de 2019 32.25 %

rio del Valle de Chalco

Universidad Iberoame- |Pedro  Arrupe, S.J.|11/04 al 31/05 de 2019 5.47 %

ricana, Puebla CRAI

ITESO Dr. José Villalobos Pa- | 11/11 al 04/12 de 2019 7.6 %

dilla, S.J.

Universidad Iberoame- | Luis Gonzélez Luna vy | 11/11 al 04/12 de 2019 17.8 %

ricana, Torreén Morfin, S.J.

Universidad Iberoame- | Francisco Xavier Cla- | 11/11 al 12/12 de 2019 9.32 %

ricana, CDMX vigero

RESULTADOS

Dado que el objetivo de este documento es mostrar los resultados
referentes a la evaluacion de “desempeno del personal”, solo se
muestra el analisis para esa variable latente. De las otras variables
identificadas para explicar la calidad de los recursos y servicios
que ofrecen las bibliotecas s6lo se exhibira, con fines meramen-
te ilustrativos, la variable que tiene que ver con los espacios de la
biblioteca.
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La evaluacion y la presentaciéon de los resultados no buscan
comparar las bibliotecas en su desempefio, puesto que, si bien
pertenecen al SUJ, cada una tiene entornos diferentes. La evalua-
cion desarrollada en cada entidad consider6 sus particularidades,
con el objetivo de identificar las fortalezas y areas de oportunidad
en cada caso. Mas aln, se busca confirmar —o no— las sospe-
chas que tienen los administradores respecto a la percepcion de
los usuarios sobre la calidad de los servicios y recursos ofrecidos,
a través de una medicion vilida y confiable que permita la toma
eficiente de decisiones.

Como se indic6 en la seccion de la metodologia, los MEE permi-
ten medir conceptos no medibles de manera directa, tales como la
calidad de los servicios y recursos de las bibliotecas universitarias,
ademas de indicar el peso que cada variable exdgena propuesta
tiene en la explicacion de la calidad, a partir de los coeficientes
de correlacion lineal y de su significancia estadistica. El MEE de-
sarrollado y utilizado en la evaluacion de las bibliotecas indicadas
coloca a las variables “biblioteca como espacio”, “desempeno del
personal”, “acceso a la informacion” y “control de busqueda” como
variables latentes exdégenas que explican la calidad.

La grafica 1 representa la evaluacion de las variables “desem-
peno del personal” y “biblioteca como espacio”. En el eje horizon-
tal estan identificadas las entidades evaluadas; en el eje vertical se
muestra la puntuaciéon dada por los usuarios a cada variable. Este
mismo dato se observa en la esfera: en color negro se muestra la
evaluacion dada al desempeno del personal, mientras que en color
gris esta la evaluacion dada a los espacios. Como se indic6 en los
parrafos anteriores, la intencién de mostrar la evaluacion de los es-
pacios es indicar que, comparativamente en cada entidad, el des-
empenio del personal es tan relevante o mas que los espacios que
se ofrecen; lo cual es mucho decir, puesto que en las evaluaciones
realizadas es consistente que estos dos elementos son los que mas
contribuyen a explicar la calidad de los recursos y servicios de las
bibliotecas universitarias. Finalmente, el tamaiio de la esfera corres-
ponde al peso que tiene la variable latente exégena en la variable
latente endogena “calidad”.
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Como puede apreciarse en la grafica 1, el tamano de las esfe-
ras gris obscuro correspondiente al desempefio del personal va
de 0.31 a 0.68, mientras que los pesos asociados al ambiente de la
biblioteca en la calidad van de 0.41 a 0.63. Esta cercania pone de
relevancia que el personal de biblioteca es tan importante para los
usuarios —y en algunos casos lo es mas— que los tan valorados
espacios de las bibliotecas.

La evaluacion del personal en una escala de 1 a 5 se encuen-
tra en todos los casos por arriba de 4.2. En este documento no
se muestran los resultados de las otras variables. Sin embargo, es
consistente que estos dos elementos son los mejor calificados en
todas las evaluaciones realizadas.

Grafica 1. Evaluacion del desempefo del personal y los espacios de las bibliotecas
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La medicion de las variables latentes se realiza con las variables
manifiestas, transformadas en preguntas del cuestionario, las cua-
les fueron probadas y validadas mediante analisis factorial. Gra-
ficamente, podemos pensar que al abrir cada esfera encontramos
los indicadores utilizados para medirla. Esta parte es considerada
en la literatura como el modelo de medida formativo, porque las
variables manifiestas o preguntas son el reflejo de la variable la-
tente “desempeno del personal”. Para estas variables que reflejan
la calidad se obtiene la media o promedio de la evaluacion dada
por los usuarios.
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La grafica 2 muestra, en el eje horizontal, los elementos
que reflejan el desempeno del personal. El color de las esferas
corresponde a la institucion evaluada. El eje vertical corresponde
a la evaluacion promedio obtenida y el tamafio de la esfera indica
el peso o relevancia de la variable manifiesta “disposicion”,
“amabilidad”, “conocimientos”, “orientacion” y “confianza” en la
variable latente “desempeinio del personal”. Como puede observarse,
la evaluacion en todos los casos es superior a 4, esta informacion se
detalla en la grafica 4. En cuanto al tamano de las esferas, a simple
vista se observa bastante similitud. La grafica 3 muestra los detalles
de los pesos obtenidos.

Gréfica 2. Variables manifiestas que reflejan el desempefo del personal.
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Los pesos de las variables manifiestas reportados en la grafica 3
son valores estandarizados. La literatura recomienda que las varia-
bles manifiestas deben tener pesos de por arriba de 0.7, para que
reflejen alrededor de 50 % de la varianza de la variable latente. En
la grafica 3 puede observarse que las cuatro variables propuestas
para medir el desempeno del personal cumplen con el peso desea-
ble, abonando a la unidimensionalidad. Este resultado es produc-
to de la cuidadosa construccion del modelo y de su verificacion en
las etapas de prueba y validacion.

En el cuadro 2 se muestran dos indicadores de confiabilidad del
instrumento aplicado a través de la encuesta: el alfa de Cronbach y
el coeficiente de rho. Valores de 0.60 indican falta de confiabilidad
(Henseler et al. 2009, 299). El alfa de Cronbach se reporta para todo
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el instrumento; sin embargo, los resultados son similares para las
variables latentes “desempeiio del personal” y “biblioteca como es-
pacio”. La diferencia entre reportar un indicador y otro radica en
que el alfa de Cronbach es sensible al tamafio de la muestra, mien-
tras que el coeficiente de rho no.

Cuadro 2. Indicadores de confiablidad del instrumento de evaluacién

Biblioteca Confiabilidad
Alfa de Cronbach Coeficiente

de rho
Banorte 0.976 0.977
Pedro Arrupe, S.J. — CRAIIBERO 0.949 0.947
Dr. Jorge Villalobos Padilla, S.J. 0.926 0.919
Universidad Luis Gonzalez Luna y Morfin, S.J. 0.958 0.958
Francisco Xavier Clavigero 0.945 0.948

Grafica 3. Peso de las variables latentes que miden el desempefo del personal
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Elementos en los que se refleja el desempefio

Finalmente se reporta la evaluacion promedio obtenida para cada
elemento considerado como reflejo del desempeno del personal.
Como puede apreciarse, para todas las instituciones en las que se
aplicé el instrumento, el valor promedio de las variables manifies-
tas indicadas es superior a 4.2 y menor a 4.7, en una escala del 1
al 5, donde 5 es la evaluacion mas alta. Con esta grafica se puede
ver que la actitud, asociada a la disposicion y la amabilidad, como
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la aptitud, asociada a los conocimientos del personal y la orienta-
cion brindada, son relevantes en el servicio, al igual que la con-
fianza que el personal proyecta al usuario.

En general, todos estos elementos obtuvieron evaluaciones al-
tas en las cinco instituciones referidas, lo cual demuestra tener un
importante activo en el capital humano que brinda los servicios. Si
bien la evaluacion se realizé en un periodo ordinario de activida-
des, este potencial se reflejara en el trabajo realizado en el periodo
de contingencia por COVID-19, en el que se escribe este documen-
to, y que puede constatarse con una evaluacion posterior.

Gréfica 4. Evaluacion promedio de las variables manifiestas
que reflejan el desempeno del personal
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CONCLUSION

Los resultados parciales mostrados, derivados de la construccién
de indicadores de calidad y satisfaccion de los usuarios de cinco
bibliotecas universitarias pertenecientes al SUJ, ponen de manifies-
to que para los usuarios es sumamente relevante la labor que des-
empenan los profesionales de la informacion, a tal grado que esta
variable, al igual que la “biblioteca como espacio”, contribuye en
mayor medida a explicar la calidad de los servicios y recursos que
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ofrecen las bibliotecas universitarias. Si bien este resultado pue-
de sorprender poco, su medicion y la certera identificacion de las
variables manifiestas en las que se refleja permiten localizar las
areas de oportunidad y fortalezas del personal de la institucion,
con el objetivo de transitar a un proceso de mejora eficiente.

Una de las virtudes del uso de los MEE es que es posible obte-
ner una mediciéon de un concepto que originalmente no es posi-
ble medir. La verificacion de los pesos obtenidos de cada variable
manifiesta (traducida en pregunta del cuestionario) en la variable
latente que refleja es muestra de que el modelo disenado y pro-
bado cumple con los criterios de confiabilidad indicados en la li-
teratura. Adicionalmente se verifica la validez al constatar que se
obtuvieron pesos similares en las aplicaciones de las cinco biblio-
tecas universitarias.

Los resultados muestran que la disposicion, la amabilidad y los
conocimientos del personal, asi como la orientacién y confianza
proporcionadas a los usuarios son reflejo del desempefio del per-
sonal. No es suficiente con estar presente y ser amable, ademas
es necesario que el personal resuelva acertadamente las solicitu-
des de los usuarios y que genere confianza, para influir en su sa-
tisfaccion y garantizar que acudan a aquel en caso de requerirlo
nuevamente.

Estos resultados deben ser considerados por los directores y
tomadores de decisiones para impulsar programas sobre la for-
macion continua del personal, tanto en lo que concierne a las ap-
titudes como a las actitudes. De igual manera, las instituciones
educativas que ofrecen programas referentes a la formacioén de
profesionales de la informacion pueden considerar incorporarlos
dentro de los planes de estudios. Desde hace tiempo se ha puesto
sobre la mesa que no basta con tener profesionistas con las habi-
lidades requeridas para el puesto, adicionalmente se requiere que
los profesionistas cuenten con habilidades para relacionarse ade-
cuadamente con los usuarios.

Finalmente es necesario indicar que la redaccion de este capitu-
lo se enmarca en el transcurrir de la pandemia de COVID-19, en la
que las bibliotecas se vieron obligadas a cerrar sus instalaciones.
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Por esta razon los usuarios estan limitados a buscar y recuperar
informacion Gnicamente por las vias electronicas. La necesidad de
continuar con las actividades laborales, escolares, de investigacion
y de ocio ha exigido al personal de las bibliotecas mostrar los re-
cursos electronicos y continuar con los servicios y formacion de
usuarios de forma virtual. En muchos casos esta emergencia obli-
g6 al personal a aprender sobre la marcha, ante la necesidad de
seguir acompafando a los usuarios. Los resultados de una evalua-
cion emergente, aplicada en noviembre de 2020, muestran que,
para el caso de la BFXC, su mayor fortaleza sigue siendo el desem-
peno de su personal.

Los espacios y los recursos que las bibliotecas ofrecen requie-
ren ser vistos por sus usuarios, y para ello es necesario contar con
personal calificado y calido, que los lleve a la modalidad que la
actualidad imponga.
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