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Esta Tesis Doctoral resalta el rol de la informacién y las bibliotecas en el desarrollo
humano y como la mejora continua de la calidad de los servicios bibliotecarios
puede satisfacer las necesidades de los estudiantes, aumentando su satisfaccion y
brindando una ventaja competitiva a las universidades. Asi, en naciones en vias de
desarrollo, los estudiantes enfrentan dificultades para utilizar las bibliotecas digitales
debido a la escasez de ordenadores, insuficiencias en el suministro eléctrico,
problemas de conexion a internet y la falta de otras tecnologias clave de informacion
y comunicacion. Estos problemas representan un desafio significativo para las
instituciones de educacion superior. No obstante, las universidades en dichos
paises han adoptado medidas para cerrar esta brecha tecnoldgica, estableciendo
centros dotados de ordenadores y acceso a internet para facilitar el uso de
bibliotecas digitales por los estudiantes. La creacion de espacios especificos para
el acceso a bibliotecas digitales constituye una innovacién en los paises en
desarrollo, permitiendo que los alumnos mas desfavorecidos accedan a informacion
y recursos educativos importantes. En particular, en esta investigacion se examina
la situacion en la Republica Dominicana, donde la brecha digital y los desafios
tecnologicos limitan el acceso a bibliotecas virtuales, resaltando la importancia de
estrategias de mitigacion tecnoldgica y el fomento de la lectura para el desarrollo
profesional de los estudiantes. Los objetivos de la investigacion se dividen en
tedricos y empiricos, buscando proporcionar una comprension profunda del valor de
las bibliotecas, el impacto de las tecnologias en las bibliotecas digitales, y el
comportamiento humano relacionado con su uso y aceptacion. Empiricamente, se
pretende evaluar la influencia del afecto por el servicio, la calidad del sistema, la
informacion, el servicio de la biblioteca digital, la facilidad de uso percibido, la utilidad
percibida, la satisfaccion del usuario y la lealtad hacia las bibliotecas digitales,
culminando en la comprobacion de un modelo de medida y estructural propuesto.
Para ello, se diseAd un cuestionario a partir de items provenientes de estudios
previos. Este cuestionario, una vez validado, se aplicé a estudiantes de la
Universidad Tecnoldgica de Santiago (UTESA), la universidad privada mas grande
de Republica Dominicana. Se obtuvieron 530 cuestionarios validos, que fueron
tabulados en Microsoft Excel y analizados mediante los softwares SPSS y Smart-
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PLS. Los resultados mostraron que, de un total de 17 hipotesis planteadas en la
investigacion y justificadas con la literatura cientifica existente, 13 de ellas fueron
soportadas, mientras que 4 no fueron soportadas. La hipoétesis que establecia una
influencia del Afecto del Servicio sobre la Biblioteca como lugar fisico fue soportada
(H1), asi como la influencia de la Biblioteca como lugar fisico sobre la Calidad del
Sistema (Hz), la Calidad de la Informacion (Hs) y la Calidad del Servicio (Hs). No se
puedo evidenciar la influencia de la Biblioteca como lugar fisico sobre la Satisfaccion
del Usuario (H3). También, han sido soportadas las hipétesis que establecian una
influencia del Sistema de Calidad sobre la Facilidad de Uso Percibida (He) y la
Utilidad Percibida (Hs), no soportandose aquella que establecia una influencia del
Sistema de Calidad sobre la Satisfaccién del Usuario (H7). Ademas, las hipdtesis
gue establecian una influencia de la Calidad de la Informacion sobre la Facilidad de
Uso Percibido (Hg) y Utilidad Percibida (H11) han sido soportadas, salvo aquella que
hipotetizaba sobre una influencia de la Calidad de la Informacion y la Satisfaccion
del usuario (H10). También, han sido soportadas las hipotesis que establecia una
influencia de la Calidad del Servicio sobre la Facilidad de Uso Percibido (H12), la
Utilidad Percibida (H14) y la Satisfaccion del usuario (H13). Por su parte, no se ha
soportado la hipétesis que establecia influencia de la Facilidad de Uso Percibido
sobre la Satisfaccion del Usuario (H1s), pero si aquellas que establecian una
influencia de la Utilidad Percibida sobre la Satisfacciéon del usuario (H1s) y de esta
ultima sobre la Lealtad del usuario (H17). De esta manera, los hallazgos empiricos
de este estudio ofrecen una comprension detallada sobre como diversos factores
como la calidad del sistema, la calidad de la informacion, y la calidad del servicio de
bibliotecas digitales, influyen en la percepcion de los usuarios sobre su utilidad y
facilidad de uso, asi como en su satisfaccion y lealtad. Este trabajo no solo
contribuye significativamente al cuerpo académico sobre la gestion de bibliotecas
digitales en contextos de paises en desarrollo, sino que también ofrece directrices
practicas para las instituciones educativas, especialmente en la Republica

Dominicana, sobre como mejorar la calidad de estos servicios esenciales.

Palabras clave: biblioteca, satisfaccion, calidad, lealtad, utilidad, uso percibido.
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This Doctoral Thesis highlights the role of information and libraries in human
development and how continuous improvement in the quality of library services can
meet the needs of students, increasing their satisfaction and providing a competitive
advantage to universities. Thus, in developing nations, students face difficulties in
using digital libraries due to a shortage of computers, insufficiencies in electricity
supply, Internet connection problems and the lack of other key information and
communication technologies. These issues represent a significant challenge for
higher education institutions. However, universities in these countries have adopted
measures to close this technological gap, establishing centres equipped with
computers and Internet access to facilitate the use of digital libraries by students.
The creation of specific spaces for access to digital libraries constitutes an innovation
in developing countries, allowing the most disadvantaged students to access
important educational information and resources. This research examines the
situation in the Dominican Republic, where the digital divide and technological
challenges limit access to virtual libraries, highlighting the importance of
technological mitigation strategies and the promotion of reading for the professional
development of students. The research objectives are divided into theoretical and
empirical, seeking to provide a deep understanding of the value of libraries, the
impact of technologies on digital libraries, and human behaviour related to their use
and acceptance. Empirically, it is intended to evaluate the influence of affection for
the service, quality of the system, information, digital library service, perceived ease
of use, perceived usefulness, user satisfaction and loyalty towards digital libraries,
culminating in the verification of a proposed measurement and structural model. To
do this, a questionnaire was designed based on items from previous studies. This
questionnaire, once validated, was applied to students at the Technological
University of Santiago (UTESA), the largest private university in the Dominican
Republic. 530 valid questionnaires were obtained, which were tabulated in Microsoft
Excel and analysed using SPSS and Smart-PLS software. The results showed that,
of a total of 17 hypotheses raised in the research and justified with the existing
scientific literature, 13 of them were supported, while 4 were not supported. The
hypothesis that established an influence of Service Affection on the Library as a
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physical place was supported (H+), as well as the influence of the Library as a
physical place on System Quality (Hz2), Information Quality (H4) and Service Quality
(Hs). The influence of the Library as a physical place on User Satisfaction (Hs) cannot
be demonstrated. Also, the hypotheses that established an influence of the Quality
System on Perceived Ease of Use (He) and Perceived Usefulness (Hs) have been
supported, while the one that established an influence of the Quality System on User
Satisfaction (H7) has not been supported. Furthermore, the hypotheses that
established an influence of Information Quality on Perceived Ease of Use (Hg) and
Perceived Usefulness (H11) have been supported, except for the one that
hypothesized an influence of Information Quality and User Satisfaction (H1o). Also,
the hypotheses that established an influence of Service Quality on Perceived Ease
of Use (H12), Perceived Usefulness (H14) and User Satisfaction (H13) have been
supported. For its part, the hypothesis that established an influence of Perceived
Ease of Use on User Satisfaction (H1s) has not been supported, but those that
established an influence of Perceived Usefulness on User Satisfaction (H1s) and of
this last about User Loyalty (H17). Thus, the empirical findings of this study offer a
detailed understanding of how various factors such as system quality, information
quality, and digital library service quality influence users' perceptions of their
usefulness and ease of use, as well as your satisfaction and loyalty. This work not
only contributes significantly to the body of scholarship on digital library management
in developing country contexts but also offers practical guidelines for educational
institutions, especially in the Dominican Republic, on how to improve the quality of

these essential services.

Keywords: library, satisfaction, quality, loyalty, usefulness, perceived use.
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Introduccion

Los diversos problemas socioecénomicos del mundo han atraido la atencion
de los responsables politicos, educadores e investigadores, especialmente en los
paises desarrollados (Winkle-Wagner, 2010). Por lo tanto, no es sorprendente que
los académicos hayan examinado y debatido el papel de la educacion, las familias
y los valores socioculturales para contribuir a la desigualdad social en el rendimiento
escolar de los estudiantes, siendo en si mismo un predictor de los resultados
socioeconomicos posteriores en la vida (Tan y Liu, 2018).

Uno de los elementos importantes en el desarrollo del mundo y la humanidad
es la informacion (Choshaly y Mirabolghasemi, 2018). En este sentido, las
bibliotecas ayudan a compartir informacién y conocimiento. Tanto los estudiantes
como los usuarios de la biblioteca esperan que los servicios de las bibliotecas sean
lo suficientemente buenos para satisfacer sus necesidades (Troll, 2002). Desde el
siglo XX, han ocurrido muchos cambios en la gestion de la informacion y de las

bibliotecas, debido a los rapidos cambios en las tecnologias de la informacién
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(Perng et al., 2009). Asi, los usuarios juegan un papel importante en la evaluacion
de la calidad del servicio (Parasuraman, 1998). En este contexto, las bibliotecas
deberian tratar de mejorar continuamente la calidad de sus servicios y la
disponibilidad de recursos actualizados (Somaratna y Peiris, 2011).

Asi, la satisfaccion del cliente es el objetivo importante de cualquier
organizacion y depende de la calidad de los servicios (Adeniran, 2011). Asumiendo
que los estudiantes son clientes, su experiencia educativa se puede usar como un
predictor de la satisfaccion (Nadiri y Mayboudi, 2010). La satisfaccion de los
estudiantes como usuarios traera una ventaja competitiva para la universidad
(Didomenico y Bonnici, 1996). Por esta razon, las bibliotecas deben medir las
percepciones y expectativas de los usuarios para predecir la calidad del servicio
(Pedramnia et al., 2012). Hossain (2011) mencion6é que los administradores de
bibliotecas deberian saber qué esperan los usuarios en términos de calidad de
servicio. Por consiguiente, evaluar la satisfaccion del usuario es esencial para el
desarrollo de la biblioteca universitaria, ya que ayuda a mantener y retener a los
usuarios existentes y a atraer a otros nuevos (Moreira et al., 2009).

De esta manera, evaluar la calidad del servicio de la biblioteca ayudara a
reducir la brecha entre las percepciones y expectativas de los clientes (Yu, 2008).
Asi, cada aumento en la percepcién del cliente de la calidad del servicio conduce a
un aumento en la satisfaccion y en la confianza de los clientes (Halimi et al., 2011).
Existen diferentes métodos para estudiar la calidad del servicio, como los modelos
Webqual, Servqual y Libqual (Bower y Dennis, 2007). Nadiri y Mayboudi (2010)
mencionaron que el método Libqual ayuda a los bibliotecarios a comprender las
percepciones de los usuarios. Por lo tanto, analizar la calidad del servicio de
biblioteca de las universidades es util para garantizar que la biblioteca esté
utilizando sus recursos para cumplir con los requisitos de los usuarios.

Republica Dominicana se situa entre los paises que menos lecturas realizan
y, en ocasiones, puede deberse a la falta de motivacion por parte de los estudiantes.
Asi, el pais se encuentra en pleno desarrollo y es de vital importancia que sus
estudiantes se preparen de forma adecuada, ya que en un futuro seran quienes

desarrollen acciones de emprendimiento para la region, sobre todo, en aquellas
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areas predominantes para el desarrollo del pais: turismo, comercio, agricultura y
zonas francas. En este contexto, las universidades cuenta con un gran publico de
estudiantes provenientes de las zonas mas desfavorecidas del territorio dominicano
Yy, generalmente, una vez concluidos sus estudios regresaran para poner en practica
sus conocimientos.

Por lo tanto, para que estos estudiantes puedan desarrollar acciones
adecuadas en su ejercicio profesional, la universidad debe impulsar diferentes
actividades complementarias para mejorar sus conocimientos; una de estas
actividades es la lectura de libros y revistas actualizadas, y que se encuentran
disponibles en la biblioteca. Ademas, para disefiar estrategias adecuadas, la
universidad debe conocer los comportamientos y percepciones de los estudiantes,
con la finalidad de impulsar acciones que motiven el uso de las bibliotecas, tanto
fisicas como virtuales.

Sin embargo, en los paises en desarrollo existen obstaculos para que los
estudiantes accedan a las bibliotecas virtuales, derivado de la falta de
computadoras, deficiencias de la energia eléctrica, la conectividad a Internet y otras
tecnologias esenciales de informacion y comunicacién (Tadesse y Muluye, 2020;
Igbinovia y Okuonghae, 2021; Pick et al., 2021). Estos desafios han sido
especialmente problematicos para las instituciones de educacién superior (Tadesse
y Muluye, 2020). A pesar de estos retos, las universidades en estos paises han
implementado estrategias para mitigar la brecha tecnolégica, mediante la creacion
de centros equipados con computadoras y conexion a Internet para el uso de
bibliotecas digitales por parte de los estudiantes (Tadesse y Muluye, 2020; Igbinovia
y Okuonghae, 2021). Asi, la instauracion de areas designadas para el acceso a
bibliotecas digitales se ha convertido en una medida innovadora en paises en
desarrollo, o que ha facilitado que los estudiantes universitarios mas vulnerables
tengan acceso tanto a informacién relevante como a materiales educativos (Ajibade
y Mutula, 2020). En este contexto, el éxito de que los estudiantes acudan a estos
espacios universitarios depende de diferentes elementos.
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Justificacion del tema de estudio

Este estudio se centra en Republica Dominicana, donde la brecha digital es
uno de los principales desafios del pais (Munoz et al., 2022), y donde existen
contextos culturales especificos que podrian incidir en las percepciones de los
estudiantes hacia las bibliotecas virtuales (Xu y Du, 2018). Si bien las ciudades
dominicanas de Santo Domingo y Santiago de los Caballeros tienen un perfil de
poblacion con un estatus medio-alto, otras ciudades del pais tienen altos indices de
pobreza y dificultades de acceso a electricidad, internet y otros servicios. En este
sentido, esta investigacion se ha centrado en esas regiones geograficas. De esta
manera, esta investigacion contribuye con el conocimiento de nuevos datos sobre
la efectividad de las estrategias de mitigacion tecnoldgica en paises en desarrollo,
a la vez que explora la importancia de la utilidad percibida en la satisfaccion de los
usuarios de estos paises, quienes poseen factores culturales y socioeconémicos
especificos, y donde existen desafios tecnoldgicos que le impiden acceder, en
muchos casos, a las bibliotecas virtuales desde fuera de las universidades.

Ademas, esta investigacion busca indagar sobre la relevancia de la gestion
de bibliotecas para la gestion académica de la Republica Dominicana, ya que el uso
de estas herramientas y espacios y, por consecuencia, el impulso de la lectura,
fomentara la adquisicion de nuevos conocimientos que, a su vez, ayudara a obtener
mas herramientas para impulsar la economia en las comunidades y regiones donde
habitan los estudiantes. Pero, para ello, los gestores de las bibliotecas deben
evaluar las percepciones de los estudiantes sobre el servicio, los recursos y otros
aspectos de las bibliotecas fisicas y virtuales (Choshaly y Mirabolghasemi, 2018).

Por tanto, la justificacion de este estudio en la Republica Dominicana se basa
en varios puntos fundamentales que reflejan la importancia de evaluar y mejorar la
calidad del servicio de las bibliotecas universitarias en el contexto de los desafios
socioeconomicos y tecnoldgicos que enfrenta el pais. A modo de resumen, se
presentan los siguientes:

1) Brecha en el desempefio escolar y resultados socioeconomicos. La

literatura existente (Winkle-Wagner, 2010; Tan y Liu, 2018) resalta como
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la educacion, las familias y los valores socioculturales contribuyen a la
desigualdad social y afectan el rendimiento escolar, que a su vez es un
predictor de los resultados socioecondmicos en la vida. En la Republica
Dominicana, donde existen marcadas diferencias socioecondmicas, es
crucial entender y abordar estos factores para mejorar el rendimiento
académico y, por ende, los resultados futuros de los estudiantes.
Importancia de la informacion y las bibliotecas. La informacion es un
recurso clave para el desarrollo (Choshaly y Mirabolghasemi, 2018), y las
bibliotecas tienen un rol esencial en su difusion. Por tanto, mejorar la
calidad de los servicios bibliotecarios en las universidades dominicanas
puede facilitar un mejor acceso a la informacion, lo cual es vital para la
preparacion adecuada de los estudiantes en areas clave para el
desarrollo nacional.

Satisfaccion del usuario y calidad del servicio. La satisfaccion de los
estudiantes depende de la calidad del servicio (Adeniran, 2011). Dado que
la satisfaccion de los estudiantes con los servicios de la biblioteca puede
conferir una ventaja competitiva a las instituciones educativas
(Didomenico y Bonnici, 1996), es fundamental medir y entender las
expectativas y percepciones de los usuarios para mejorar continuamente
la calidad del servicio.

Desafios tecnologicos en paises en desarrollo. Los obstaculos para
acceder a bibliotecas virtuales debido a la falta de infraestructura
tecnoldgica (Tadesse y Muluye, 2020; Igbinovia y Okuonghae, 2021) son
particularmente relevantes en el contexto dominicano. A pesar de estos
desafios, las universidades han buscado cerrar la brecha tecnoldgica a
través de la implementacion de centros equipados con tecnologia para el
uso de bibliotecas digitales. Este estudio puede identificar estrategias
efectivas y areas de mejora en la provision de estos servicios esenciales.
Contexto socioecondmico y desarrollo de competencias. La Republica
Dominicana se enfrenta al reto de mejorar las competencias de sus

estudiantes para fomentar el desarrollo en areas estratégicas como el
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turismo, el comercio, la agricultura y las zonas francas. Las bibliotecas
universitarias tienen un papel crucial en este proceso al proporcionar
acceso a recursos actualizados y fomentar la lectura y el aprendizaje
autonomo.

Ademas, y centrandonos en las bibliotecas virtuales, es importante resaltar
qgue estas facilitan el acceso remoto de los usuarios a una diversidad de recursos
informativos sin estar limitados por el espacio fisico de almacenamiento
(Cherukodan et al., 2013). Por lo tanto, se pueden ver las bibliotecas digitales como
un método efectivo para organizar y proporcionar acceso a recursos informativos y
servicios a sus usuarios (Xu y Du, 2018). En este sentido, y tras mas de veinte afios
de evolucidn, tanto las teorias como las aplicaciones practicas de las bibliotecas
digitales han experimentado un desarrollo rapido y a escala mundial (Heradio et al.,
2012).

A medida que avanzan la tecnologia de Internet y las bibliotecas digitales, las
necesidades y patrones de busqueda de informacién de los usuarios han
evolucionado significativamente, destacando la importancia de la facilidad vy
comodidad en el acceso a los recursos informativos y la expectativa de una
interacciodn directa con los proveedores de dicha informacién (Xu y Du, 2018). Como
resultado, el papel de las bibliotecas digitales ha experimentado una transformacion
profunda, convirtiéendose en algo mas que simples repositorios de informacion;
ahora deben funcionar como comunidades digitales que faciliten la comunicacion,
el aprendizaje y la investigacion electronica entre los usuarios (Hu et al., 2014).

Actualmente, las bibliotecas digitales enfrentan intensas rivalidades como
fuentes de informacion (Ross y Sennyey, 2008), lo que hace esencial centrarse en
la evaluacion de su calidad (Heradio et al., 2012). Los estudios indican que las
bibliotecas digitales a menudo son pasadas por alto por sus usuarios potenciales
(Ross y Sennyey, 2008), que optan por utilizar motores de busqueda en lugar de
bibliotecas digitales para satisfacer sus necesidades de informacion en linea (Kiran
y Diljit, 2011). Por lo tanto, si los usuarios no consideran a la biblioteca digital como
su principal recurso de informacion digital, su lealtad hacia estas bibliotecas podria
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disminuir. Ha llegado el momento de que las bibliotecas digitales presten atencion
a mantener la lealtad de sus usuarios (Keshvari et al., 2015).

Estudios anteriores han investigado algunos factores sobre la satisfaccion y
la lealtad de los usuarios hacia las bibliotecas digitales utilizando teorias de
adopcion de tecnologias de la informacion como el Método de Aceptacion de
Tecnologia (TAM) (Joo et al., 2017), la Teoria del Exito del Sistema de Informacién
(Chang, 2013), influencia social (Fusilier y Durlabhji, 2005), autoeficacia (Shell et
al., 2014), interactividad percibida (Yoon, 2016) y afinidad (Zha et al., 2014). Sin
embargo, estas investigaciones se centran en bibliotecas virtuales o fisicas,
obviando contextos como la Republica Dominicana, donde los estudiantes acuden
a bibliotecas fisicas para conectarse a bibliotecas virtuales. Por lo tanto, el presente
estudio presenta una investigacion integral de multiples factores que pueden afectar
la satisfaccion y la lealtad del usuario hacia las bibliotecas digitales, utilizadas desde
un espacio fisico (bibliotecas fisicas) donde conviven con el entorno de la biblioteca

fisica y el trato del personal de la biblioteca.

Objetivos de la investigacion

La investigacion de esta Tesis Doctoral esta disefiada para alcanzar objetivos
tanto tedricos como empiricos. Este enfoque dual garantiza una contribucion
integral al conocimiento, combinando la rigurosidad de la investigacion tedrica con

la aplicabilidad y relevancia de los hallazgos empiricos.

Objetivos tedricos:

1) Proporcionar una comprension integral sobre el valor fundamental de las
bibliotecas en la sociedad, destacando su papel esencial en el fomento del
conocimiento, la educacion, y la cultura.

2) Profundizar en el impacto significativo y multifacético que las bibliotecas han
tenido en el desarrollo humano a lo largo de la historia, enfocandose en su
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3)

4)

1)

2)

3)

4)

o)

6)

7)

8)

9)

contribucién esencial a la educacion, la preservacién del conocimiento, la
cultura, y su evolucion en respuesta a los avances tecnologicos.
Comprender las principales teorias y modelos tedricos que fundamentan la
comprension del comportamiento humano, especialmente en lo que respecta
al uso y la aceptacion de bibliotecas y tecnologias relacionadas.

Presentar el modelo tedrico y las hipotesis de investigacion.

Objetivos empiricos:

Determinar si el afecto al servicio influye en el uso de la biblioteca como lugar
fisico.

Conocer si la biblioteca como lugar fisico influye en la calidad del sistema de
la biblioteca digital, en la satisfaccion del usuario de la biblioteca digital, en la
calidad de la informacion de la biblioteca digital, y en la calidad del servicio
de la biblioteca digital.

Evaluar si la calidad del sistema de la biblioteca digital influye en la facilidad
de uso percibido de la biblioteca digital, en la satisfaccion del usuario de la
biblioteca digital, y en la utilidad percibida de la biblioteca digital.

Determinar si la calidad de la informacion de la biblioteca digital influye en la
facilidad de uso de la biblioteca digital, en la satisfaccion del usuario de la
biblioteca digital, y en la utilidad percibida de la biblioteca digital.

Conocer si la calidad del servicio de la biblioteca digital influye en la facilidad
de uso de la biblioteca digital, en la satisfaccion del usuario de la biblioteca
digital, y en la utilidad percibida de la biblioteca digital.

Evaluar si la facilidad de uso percibido de la biblioteca digital influye en la
satisfaccion del usuario de la biblioteca digital.

Determinar si la utilidad percibida de la biblioteca digital influye en la
satisfaccion del usuario de la biblioteca digital.

Evaluar si la satisfaccion del usuario de la biblioteca digital influye en la
lealtad del usuario de la biblioteca digital.

Comprobar la validez del modelo de medida y modelo estructural planteado.
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Estructura y planificacion de la Tesis Doctoral

Esta investigacion se divide en dos secciones distintas, pero estrechamente
relacionadas, las cuales contribuyen a la coherencia y proposito general del estudio.
La primera seccidn se centra en los fundamentos teodricos, incluyendo una revision
de literatura y un analisis del estado actual del tema. La segunda seccién abarca un
estudio empirico basado en la evaluacion de los datos obtenidos a través del trabajo
de campo.

La tabla 1 muestra las secciones y capitulos que componen este estudio. El
capitulo actual, que introduce y establece los objetivos de la investigacion, no se
incluye dentro de las dos principales divisiones mencionadas, ya que actua como el
capitulo de introduccion y presentacién del estudio, razon por la cual no sigue la
misma numeracion que los demas capitulos. Lo mismo aplica para las secciones

dedicadas a la bibliografia utilizada y los anexos.

Tabla 1. Estructura de los capitulos de la Tesis Doctoral.
Capitulo 1. Importancia de las bibliotecas Capitulos tedricos,

Capitulo 2. Aportes de las bibliotecas a la humanidad | elaborados a partir de

Capitulo 3. Teorias aplicables al estudio una revision de la
Capitulo 4. Modelo de estudio e hipotesis literatura

Capitulo 5. Metodologia de la investigacion Capitulos empiricos,
Capitulo 6. Analisis de los resultados y discusion elaborados mediante el

Capitulo 7. Conclusiones, implicaciones, limitaciones | trabajo de campo

y futuras lineas de investigacion

Fuente: elaboracion propia.

A continuacion, se describe el contenido de cada uno de los capitulos de esta
Tesis Doctoral.

Capitulo 1. Este capitulo analizara el significado y los diversos tipos de
bibliotecas existentes, reconociendo su valor intrinseco para diferentes grupos de
usuarios. Ademas, se destacara la relevancia de las bibliotecas en la sociedad,

abordando sus multiples usos y beneficios que fomentan el acceso al conocimiento,
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el aprendizaje continuo y el apoyo a la investigacion. También, se profundizara en
el rol que desempefian las bibliotecas dentro de las universidades, subrayando su
contribucion esencial en el ambito académico y como facilitan el proceso educativo.

Capitulo 2. Este capitulo se centra en la relevancia que juegan las bibliotecas
en promover la educacién y el acceso al conocimiento en el entorno universitario,
asi como su esencial funcion en la preservacion de la herencia cultural y cientifica.
Se analiza como las bibliotecas han evolucionado para enfrentar los retos de la
digitalizacién, manteniendo su importancia en una era cada vez mas influenciada
por la tecnologia. Este capitulo también ofrece un analisis especifico sobre la
situacion y el impacto de las bibliotecas universitarias en la Republica Dominicana,
junto con una revisién de la legislacion que regula y promueve el desarrollo de estas
instituciones en el pais.

Capitulo 3. Este capitulo profundiza en el fundamento tedrico que respalda
el analisis realizado, iniciando con la exploracion de la Teoria de los Stakeholders,
que aborda la influencia de aquellos individuos o grupos interesados en las
operaciones de las bibliotecas. Posteriormente, se presenta la Teoria de la Accion
Razonada y la Teoria del Comportamiento Planificado, enfocandose en el modo en
que las predisposiciones y las intenciones afectan el comportamiento de las
personas respecto al uso de las bibliotecas. Se revisara también el Modelo de
Aceptacion de la Tecnologia, que ilustra la adopcidon de nuevas tecnologias en el
entorno bibliotecario. Ademas, se discutira la aplicacion practica de estas teorias en
la investigacion del uso de bibliotecas, estableciendo un marco para analizar las
actitudes y comportamientos de los usuarios.

Capitulo 4. El cuarto capitulo detalla el esquema tedrico subyacente a la
investigacion. Comienza con la “Definicion de los constructos del modelo”, donde se
explican detalladamente los términos y variables esenciales para el estudio,
asentando las bases conceptuales. A continuacion, la seccion “Hipotesis del
estudio” presenta las suposiciones tedricas derivadas del marco tedrico y los
constructos establecidos, definiendo las relaciones esperadas entre las distintas
variables. La “Presentacion grafica del modelo y resumen de hipotesis” ilustra

visualmente la estructura propuesta para el analisis, ofreciendo una comprension
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clara de las interacciones previstas entre las variables y resumiendo las hipétesis
propuestas.

Capitulo 5. El quinto capitulo explica en detalle el procedimiento
metodologico utilizado en el estudio. Comienza con los “Objetivos empiricos de la
investigacion”, donde se recuerdan las metas especificas que se pretenden lograr
a través del estudio empirico, ya mencionadas en este apartado. En la seccion
“Poblacién objetivo de estudio y localizacion de la investigacidn” se define el grupo
de interés del estudio y el lugar especifico donde se lleva a cabo la investigacion.
En el apartado de “Disefio del cuestionario y tamafio muestral” se describe como se
elabor¢ el cuestionario para la recoleccién de datos y el proceso para establecer el
tamano adecuado de la muestra. En las “Técnicas de analisis de datos empleadas”
se muestran los métodos estadisticos y técnicas analiticas aplicadas para procesar
e interpretar los datos recopilados. En el apartado del “Sesgo y relevancia muestral
del estudio” se presentan las potenciales fortalezas y el grado de representatividad
de la muestra seleccionada. Por ultimo, el “Analisis preliminar de los datos y analisis
de fiabilidad de la escala” se centra en evaluar la precision y coherencia de los datos
obtenidos, validando la efectividad de los instrumentos de medicion usados.

Capitulo 6. En este capitulo se lleva a cabo el examen de la validez y la
fiabilidad del modelo utilizado, verificando la exactitud y coherencia de los
instrumentos de medicion para garantizar la confiabilidad y validez de la informacion
recolectada. A continuacién, se procede con el analisis estructural del modelo,
revisando como se interrelacionan las distintas variables definidas en el marco
tedrico, aplicando métodos estadisticos para confirmar la estructura tedrica sugerida
y la intensidad de las relaciones entre los elementos del modelo. Para concluir, se
discuten los hallazgos obtenidos, proporcionando una interpretacion detallada de
los mismos en el contexto de estudios previos y las premisas iniciales del estudio.

Capitulo 7. Este capitulo sintetiza los principales hallazgos y reflexiona sobre
su significado dentro del campo de estudio. En la seccion conclusiones se resumen
los resultados clave y se evalua como estos contribuyen al conocimiento existente,
tanto desde un enfoque tedrico como empirico. La seccion implicaciones examina

las consecuencias practicas y tedricas de los resultados, destacando su relevancia
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para profesionales, académicos y formuladores de politicas. Se presentan las
limitaciones del estudio, incluyendo las debilidades metodologicas y las areas que
requieren mayor indagacion. Finalmente, se presentan futuras lineas de
investigacion, sugiriendo cémo los futuros estudios pueden abordar las lagunas
identificadas, ampliar el trabajo actual o explorar nuevas preguntas emergentes.

El estudio se cierra presentando un listado de referencias bibliograficas
utilizadas a lo largo de la investigacion, citadas en este documento alfabéticamente.
Finalmente, se presenta un apartado de anexos, donde se presenta el cuestionario
utilizado en esta Tesis Doctoral.
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CAPITULO 1. IMPORTANCIA DE LAS BIBLIOTECAS

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.

Concepto y tipos de bibliotecas

Los usuarios e importancia de las bibliotecas

Usos y beneficios de las bibliotecas para la sociedad
Las bibliotecas en las universidades
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El capitulo 1 abordara el concepto y los tipos de bibliotecas. Posteriormente,
presentara detalles sobre los usuarios e importancia de las bibliotecas. También, se
trataran los usos y beneficios de las bibliotecas, asi como su impacto en las

universidades.

1.1. Concepto y tipos de bibliotecas

En el contexto de nuestro entorno social y académico, se evidencian
marcadas diferencias entre los distintos tipos de bibliotecas, tanto fisicas como
digitales. Estas divergencias se extienden a través de las diversas instituciones
académicas del pais, las cuales incorporan bibliotecas en sus estructuras para
brindar servicios a una amplia gama de usuarios, abarcando tanto el ambito privado
como el publico. Estas entidades, ya sean academias o universidades, se han
adaptado para satisfacer las necesidades informativas y de investigacion de su
comunidad educativa (Tait et al., 2016).
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La capacidad humana para discernir y enfrentar desafios intelectuales se
manifiesta especialmente en la creacion y el analisis de documentos, lo que permite
la difusion del conocimiento entre individuos (Machlup, 2014). Este proceso
presupone que los usuarios potenciales de dichos documentos sean capaces de
identificar las fuentes de informacion que necesitan, lo cual subraya la importancia
de la bibliotecologia y el papel fundamental de las bibliotecas en este ecosistema
informativo (Jern y Hjgrland, 2014).

En el ambito de la bibliotecologia, se reconocen varios tipos de bibliotecas,
clasificadas segun su enfoque y poblaciébn objetivo: infantiles, escolares,
universitarias, publicas y nacionales (Aabg y Audunson, 2012). Cada una de estas
categorias responde a objetivos especificos y busca satisfacer las necesidades de
distintos grupos de usuarios. Asi, las bibliotecas se esfuerzan por ofrecer un abanico
de actividades y servicios diseflados para apoyar a sus usuarios en la adquisicion
de conocimientos y en el desarrollo de sus investigaciones, adaptandose al contexto
particular en el que se ubican (Somerville y Collins, 2008).

Para cada tipo de biblioteca, se pueden identificar caracteristicas unicas que
definen su operacion y servicios. Estas particularidades estan alineadas con los
objetivos institucionales y las demandas de su publico objetivo, lo que permite una
gestion eficaz de los recursos informativos y una mejor orientacion a los usuarios

en su busqueda de informacion y conocimiento (Moran y Morner, 2017).

1.1.1. Bibliotecas infantiles

De acuerdo con las directrices establecidas en el manual de bibliotecologia
aplicado a las bibliotecas escolares y de nivel superior, estas instituciones estan
especializadas en ofrecer servicios dirigidos a usuarios en las etapas preescolar y
escolar hasta los 12 afios. El objetivo principal es educar y formar a este segmento
de la poblacion, ademas de despertar y cultivar en ellos el interés por la lectura
desde una edad temprana, fomentando su participacién en las diversas bibliotecas
infantiles disponibles en el pais (Banks et al., 2014).
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La literatura infantil juega un papel esencial en el desarrollo cognitivo y
emocional de nifios, por lo que es imprescindible facilitar el acceso temprano a los
libros (Pulimero et al., 2020). Asi, la creacion de un ambiente propicio para la lectura
en el aula y motivar de manera ludica son estrategias clave para acercar a los mas
pequefios al mundo de la literatura (Sullivan y Strang, 2002).

Asi, es vital contar con bibliotecas en cada grupo infantil dentro de los centros
educativos, disefiando espacios que, aun cuando los nifios no sepan leer de manera
autonoma, permitan el disfrute y el aprendizaje a través de la exploracion de libros
y actividades relacionadas con estos (Neuman, 1999). De esta manera, la correcta
implementacion de una biblioteca constituye una herramienta fundamental en la
formacion integral de los individuos, requiriendo preparacién previa para su uso
eficaz (Meredith, 2015).

La biblioteca debe ser vista no como un lujo, sino como un recurso esencial
al servicio del proceso educativo, incentivando a los nifios a utilizarla como parte
integral de su formacion personal. Asi, para la adecuada organizacion de este
espacio se deben considerar aspectos como la disposicion espacial, la planificacion
temporal y la tipologia de las actividades a desarrollar (Aabg y Audunson, 2012).

1.1.2. Bibliotecas escolares

La biblioteca escolar constituye un entorno educativo primordial, funcionando
como un nucleo de recursos documentales y multimedia a disposicion de la
comunidad pedagogica (Craver, 1986). Actualmente, estas bibliotecas emergen
como espacios cruciales para la formacion y capacitacion de estudiantes en
instituciones educativas tanto publicas como privadas (Martin, 2020).

Asi, es imperativo que la biblioteca actue como catalizador dentro del
ambiente escolar, promoviendo el desarrollo de competencias y la asimilacién de
contenidos curriculares (Craver, 1986). En naciones con un alto grado de desarrollo,
las bibliotecas escolares desempefan un papel esencial y provechoso dentro del
contexto educativo (Krolak, 2006). Por tanto, las bibliotecas escolares son

fundamentales para el progreso sostenible y el desarrollo econémico de un pais. De
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esta manera, es cada vez mas necesario que los planteles escolares incluyan
bibliotecas con reglamentaciones y normativas especificas para facilitar el acceso
de los estudiantes a estos recursos (Merga, 2021).

Los espacios escolares, tanto publicos como privados, deben disponer de
areas adecuadas con mesas y sillas para el trabajo individual y grupal, permitiendo
a los alumnos consultar documentos bibliograficos, tanto fisicos como digitales, para
sus investigaciones o estudios de temas especificos (Lo et al., 2018).

Cuando se integran a las bibliotecas en los centros educativos, se contribuye
significativamente al desarrollo intelectual de los futuros profesionales y, por ende,
al avance de la economia nacional mediante la optimizacion del gasto publico en
educacion (Merga, 2021).

La visita a la biblioteca escolar es beneficiosa por multiples razones,
incluyendo el despertar del interés por la lectura, el desarrollo de habilidades de
comprension lectora y la difusién de la cultura (Krolak, 2006). La implementacion de
clubes de lectura y politicas de préstamo flexibles son estrategias efectivas para
promover la lectura entre los estudiantes (Craver, 1986).

En la era de la lectura digital es imprescindible reconsiderar el papel de las
bibliotecas escolares y su adaptacion a las nuevas realidades educativas (Mehta y
Wang, 2020). Estas bibliotecas ofrecen una perspectiva integral al proceso
formativo, no solo como epicentro del aprendizaje, sino como un espacio que facilita
la interdisciplinariedad (Madhusudhan, 2010).

Segun autores como Bonilla et al. (2014), la discusion sobre bibliotecas
escolares abarca la tension entre teoria y practica, asi como entre aspiraciones y
realidades. La formacion de lectores en el ambito escolar resalta la importancia del
acceso a materiales de lectura variados y de calidad. En este contexto, los objetivos
de la biblioteca escolar incluyen apoyar los fines educativos del centro, inculcar el
habito de la lectura, ofrecer oportunidades para el desarrollo de habilidades
informativas, facilitar el acceso a una diversidad de recursos, entre otros (Bonilla et
al., 2014).
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1.1.3. Bibliotecas publicas

Las bibliotecas publicas son instituciones esenciales que desempefian un
papel crucial al brindar acceso a la informacion, el conocimiento y los recursos
culturales para el publico en general. Estan disefiados para satisfacer las diversas
necesidades de informacion de la comunidad y promover la alfabetizacion, la
educacion y el aprendizaje permanente (Suaiden, 2000).

Las bibliotecas publicas se caracterizan por su capacidad para segmentar el
mercado y ofrecer productos y servicios estructurados de acuerdo con las
necesidades de informacion de la comunidad (Suaiden, 2000). Estas bibliotecas
suelen ser consideradas como espacios en disputa, donde diversas caracteristicas
como la division en sectores, la presencia de profesionales calificados y la
disponibilidad de mobiliario son cruciales para consolidar la biblioteca como espacio
publico (Souza, 2021).

Ademas, las bibliotecas publicas han sido reconocidas como plataformas
para la movilizacidn cultural y la accion sociopolitica, y los bibliotecarios
desempefian un papel clave como agentes publicos en la articulacion local
(Machado et al., 2014). En el contexto de la sociedad de la informacién, las
bibliotecas publicas son vistas como entornos democraticos y alternativos para la
inclusion social, brindando acceso a las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (Barreto et al., 2008). También se los considera agentes potenciales
de inclusién social, al ofrecer servicios y recursos que atienden las necesidades de
comunidades diversas, incluidas las personas mayores (Pérez y Prieto, 2021).

Ademas, las bibliotecas publicas han sido estudiadas en relacién con su
aspecto financiero, con estudios que destacan el desequilibrio y el desajuste en la
financiacion entre diferentes regiones y su impacto en el uso de las bibliotecas
(Lazaro-Rodriguez, 2022). Ademas, se ha estudiado el comportamiento de los
usuarios de la biblioteca en tiempos de crisis, como las crisis econdmicas, para
comprender la influencia de factores externos en el comportamiento del publico en

materia de busqueda de informacion (Quesada et al., 2015).
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1.1.4. Bibliotecas nacionales

Las bibliotecas nacionales son instituciones fundamentales que desempenan
un papel crucial en la preservacion del patrimonio cultural de un pais, brindando
acceso a la informacion y apoyando la investigacion y la educacion (Jiménez, 2018).
Estas bibliotecas suelen considerarse simbolos de identidad nacional y depdsitos
de la produccion intelectual de la nacion, lo que las hace esenciales para la
preservacion y difusion del conocimiento (Jiménez, 2018). Ademas, las bibliotecas
nacionales han sido estudiadas en relacion con su papel en la promocion de la
justicia social y la inclusién, con un enfoque en el concepto de “biblioteca inclusiva”
como paradigma politico y social (Tello, 2020).

La gestion y transparencia de las bibliotecas nacionales también ha sido tema
de analisis, con estudios centrados en la transparencia de la gestion a través de sus
sitios web y las implicaciones para el acceso publico a la informacién (Martin et al.,
2020). Ademas, se ha examinado la accesibilidad de los sitios web de las bibliotecas
nacionales, realizandose estudios comparativos que analizan la accesibilidad web
de las bibliotecas nacionales de Europa y América para establecer un ranking de
calidad basado en la accesibilidad (Rica y Pérez, 2017).

La relevancia de las bibliotecas nacionales en la era digital ha sido un area
destacada de investigacion, centrandose en la transicidon de las bibliotecas
tradicionales a los repositorios digitales y los desafios y oportunidades que presenta
esta transformacion (Hernandez-Pérez, 2016). Ademas, se ha explorado la
evolucion de las bibliotecas nacionales en el contexto de la red de datos,
destacando los conceptos y tecnologias asociados con el paso de una red de
documentos a una red de datos (Hernandez-Pérez, 2016).

También se han estudiado ampliamente los fundamentos historicos y las
caracteristicas clave de las bibliotecas nacionales en regiones especificas, con un
enfoque particular en el establecimiento y las caracteristicas principales de las
bibliotecas nacionales en Centroamérica durante los siglos XIX y XX (Jiménez,
2018).
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1.2. Los usuarios e importancia de las bibliotecas

1.2.1. Usuarios de las bibliotecas

En el marco de la presente investigacion doctoral, es pertinente subrayar la
evolucion histérica y la relevancia de las bibliotecas como instituciones
fundamentales en el almacenamiento y diseminacion del conocimiento. A lo largo
de mas de cuarenta siglos, las bibliotecas han experimentado una transformacion
significativa, desde sus origenes en templos mesopotamicos, donde cumplian
funciones de conservacion de registros vinculados a la religioén, politica, economia
y administracion, hasta la consolidacion de bibliotecas universitarias y publicas en
la modernidad, democratizando el acceso al conocimiento (Knuth, 2003).

Durante la caida del Imperio Romano de Occidente, la cultura se refugié en
monasterios y escritorios catedralicios, lugares que durante la Edad Media
custodiaban documentos y libros, fungiendo como las primeras bibliotecas en el
sentido mas proximo a la concepcion actual. La invencion de la imprenta por
Johannes Gutenberg marcé un hito en el Renacimiento, facilitando la difusién de los
ideales humanistas y el acceso al conocimiento, lo que propicio el surgimiento de
nuevas formas bibliotecarias apoyadas por la realeza y la nobleza (Einasto, 2015).

La Revolucién Francesa y la Revolucion Americana impulsaron principios
democraticos que favorecieron la expansion bibliotecaria en Europa y Ameérica,
transfiriendo a la sociedad riquezas bibliograficas previamente en manos de
instituciones del antiguo régimen. Este periodo vio también el nacimiento de las
bibliotecas publicas, consolidando el modelo de educacion y acceso al conocimiento
para todos (Quarles, 2012; Einasto, 2015).

En este contexto, es imperativo que las bibliotecas se esfuercen en mejorar
continuamente la calidad de sus servicios y la disponibilidad de recursos
actualizados, como enfatizan Somaratna y Peiris (2011), quienes destacan la
importancia de evaluar la satisfaccion del usuario para el desarrollo y expansion de
las bibliotecas universitarias. Este enfoque no solo ayuda a mantener y retener a los

usuarios existentes, sino que también atrae a nuevos usuarios, fortaleciendo el
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papel de las bibliotecas como pilares del aprendizaje y la diseminacion del

conocimiento en la sociedad.

1.2.2. Importancia de las bibliotecas

La comprension de la relevancia de las bibliotecas en paises en desarrollo y,
en particular, en América Latina, implica reconocer su papel central en los procesos
de alfabetizacion y educacion, tanto para nifios como para adultos (Obiora, 2006).
Asi, las bibliotecas se entienden como epicentros del aprendizaje y la adquisicion
de conocimientos. De esta manera, se debe destacar el papel de las bibliotecas en
fomentar la comprension lectora y consolidar habitos de lectura, lo cual es esencial
para mejorar las habilidades de escritura (McKool, 2007). Ademas, las bibliotecas
también contribuyen al crecimiento cultural y literario, evidenciado por un incremento
en el interés por visitar estas instituciones (Murzyn-Kupisz y Dziatek, 2016).
También, las bibliotecas potencian la imaginacion y el asombro de los usuarios a
través de actividades que estimulan la creatividad y ofrecen espacios versatiles para
un aprendizaje autodirigido (Egbert, 2016).

La responsabilidad de potenciar estos roles de las bibliotecas recae
significativamente en el profesorado de los centros educativos, siendo comun que
el encargado de la biblioteca escolar sea un docente (Krolak, 2006). La capacitacion
para estos responsables varia en modalidad (presencial y a distancia) e incluye
tanto aspectos técnicos como estrategias para dinamizar la biblioteca. Asi, las
bibliotecas actuan como portales al conocimiento y la cultura, ofreciendo recursos
que respaldan la alfabetizacion, la educacion y la generacién de nuevas ideas
(McKnight, 2010). Ademas, las bibliotecas aseguran la conservacion de un legado
auténtico de conocimiento de generaciones pasadas (Krolak, 2006).

También, es crucial mantener un equilibrio entre la proteccion de derechos
de autor y el acceso publico al conocimiento. Las excepciones al derecho de autor
son cruciales para permitir que las bibliotecas provean servicios esenciales al

publico, fomentando la creatividad y el aprendizaje. Las bibliotecas enfrentan
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desafios en materia de propiedad intelectual, pero son esenciales para el acceso
equitativo al conocimiento (Aboyeji, 2022).

Ademas, las bibliotecas ofrecen un espectro diverso de servicios, desde el
préstamo de libros hasta el acceso a Internet y recursos digitales, facilitando el
aprendizaje y la investigacion. En este contexto, las excepciones y limitaciones al
derecho de autor permiten que las bibliotecas ofrezcan servicios de copia y
préstamo, esenciales para la educacion y la investigacion (Krolak, 2006).

Finalmente, aunque existen lineamientos generales para los servicios
bibliotecarios, la implementacion y articulacion de estos servicios con programas
educativos varia considerablemente entre instituciones, lo que representa un reto
para maximizar su impacto pedagdgico (Krolak, 2006). La integracion efectiva de
las bibliotecas en los sistemas educativos es fundamental para extender sus
beneficios mas alla de la simple consulta o el préstamo de libros, contribuyendo
significativamente al desarrollo educativo y cultural (Archer, 2013).

1.3. Usos y beneficios de las bibliotecas para la sociedad

Las bibliotecas presentan particularidades distintivas en comparacion con
otras ubicadas en otras regiones, pero siempre desempefian un rol esencial en el
desarrollo socioeducativo y cultural de la sociedad (Hajek y Stejskal, 2014). Estos
establecimientos no solo facilitan el acceso gratuito a una diversidad de materiales
educativos, tales como libros, revistas, periodicos y publicaciones cientificas, sino
que también promueven la alfabetizacion y enriquecen el conocimiento colectivo.
Por tanto, cuando una biblioteca fomenta la lectura y el interés intelectual, estas
estan contribuyendo significativamente a la exploracion de nuevos intereses y
aficiones entre los individuos (Appleton et al., 2018).

Ademas, estos espacios sirven como centros para el estudio y la
investigacion, ofreciendo entornos tranquilos y equipados que son especialmente
beneficiosos para estudiantes e investigadores (Appleton et al., 2018). La inclusion
social se ve reforzada en estas instituciones, que acogen a personas de todas las

edades, razas, géneros y estratos socioecondmicos, promoviendo asi la igualdad
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de oportunidades y el acceso a recursos. La importancia de las bibliotecas se
extiende al ambito digital, proporcionando tecnologia y recursos en linea
indispensables para quienes carecen de estos en sus hogares (Hajek y Stejskal,
2014).

Las bibliotecas publicas tienen un amplio impacto social en los individuos y
las comunidades locales, lo que demuestra su importancia en la sociedad (Aabg,
2005). Los estudios han cuantificado los beneficios economicos directos e indirectos
que las bibliotecas publicas aportan a la sociedad (Vakkari et al., 2016). Por ejemplo,
un estudio sobre la Biblioteca Britanica encontré que por cada £1 invertida, habia
£4,90 en beneficios para la sociedad (Matthews, 2015). Asi, las bibliotecas son
reconocidas internacionalmente como instituciones que pueden efectuar
transformaciones sociales y economicas, contribuyendo a abordar las
desigualdades y fomentando el crecimiento economico (Saurombe y Zimu, 2013).

También sirven como plataformas para reducir la brecha digital a través de
iniciativas como la gobernanza electronica (Mutula, 2005). Ademas, las bibliotecas
se erigen como pilares de la educacion continua y el desarrollo comunitario,
albergando programas y actividades culturales que estimulan la creatividad, la
imaginacion y el pensamiento critico. La alfabetizacion y las habilidades de
pensamiento critico se ven fortalecidas a través de programas educativos dirigidos
tanto a nifnos como a adultos, fundamentales para el éxito académico y profesional
(Leaning, 2019).

Actuando como nucleos comunitarios, las bibliotecas también fomentan un
sentido de pertenencia, ofreciendo un escenario para reuniones, eventos y
actividades sociales que potencian la cohesion comunitaria. La disponibilidad de
materiales en multiples idiomas apoya a las comunidades inmigrantes y a los
aprendices de nuevas lenguas, mientras que la preservacion de la historia y la
cultura local se asegura mediante colecciones especiales (Rasmussen, 2016).

El impacto de las bibliotecas trasciende lo cultural y educativo, contribuyendo
también al desarrollo econdmico local mediante la creacion de empleo y la
adquisicidon de recursos de proveedores locales (Bikos et al., 2014). Estos espacios
fomentan el desarrollo de habilidades sociales, el aprendizaje intergeneracional y
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apoyan la economia local, reafirmando su valor en el fomento de la formacion
ciudadana y la participacion en la sociedad (Rafig, 2021).

Por tanto, las bibliotecas son indispensables para el avance educativo,
cultural y social, ya que ofrecen acceso a un amplio espectro de recursos educativos
y culturales, promover el desarrollo de habilidades esenciales, y servir como centros
de inclusion y entendimiento cultural, las bibliotecas refuerzan su posicion como
fundamentales para el crecimiento individual y colectivo, asi como para la

sostenibilidad econdmica de las comunidades a las que sirven.

1.4. Las bibliotecas en las universidades

Las bibliotecas universitarias son componentes esenciales de las
instituciones de educacioén superior y brindan una amplia gama de servicios y
recursos cruciales para el éxito académico. Estas bibliotecas ofrecen acceso a
materiales académicos como libros, revistas y libros electrénicos, contribuyendo
significativamente al desarrollo académico de las personas (Leonard y Snyman,
2019). Asi, las investigaciones indican que las bibliotecas universitarias tienen un
impacto positivo en los resultados y la participacion de los estudiantes (Thorpe et
al., 2016).

Las bibliotecas disponen de entornos propicios para el estudio, la
investigacion y la colaboracién, y ayudan a los estudiantes a alcanzar sus objetivos
académicos y sobresalir en sus estudios. También, la disponibilidad de servicios y
recursos bibliotecarios mejora el uso por parte de profesores y estudiantes, lo que
lleva a un suministro y entrega de informacion mas eficaz (Ofori et al., 2020).

Ademas, las bibliotecas universitarias sirven como centros de investigacion
e innovacion, promoviendo la alfabetizaciéon investigadora dentro de las
instituciones académicas (McElfresh et al., 2022). Mediante el apoyo a las
actividades de investigacion, estas bibliotecas contribuyen al avance del
conocimiento y la erudicion, ademas de garantizar que la informacion valiosa se

preserve y sea accesible para la comunidad académica (Moraes et al., 2016).
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Adicional

a sus funciones académicas,

las bibliotecas universitarias

participan en programas de extension para conectarse con la comunidad en general.

Por ejemplo, los programas que implican visitas de estudiantes de secundaria a

bibliotecas universitarias pueden ayudar a aliviar la ansiedad bibliotecaria entre los

estudiantes y apoyar los esfuerzos de reclutamiento de estudiantes (Buchansky,

2021). Por tanto, ampliando sus servicios mas alla de los limites del campus, las

bibliotecas universitarias mejoran su impacto y relevancia en la sociedad.

A modo de resumen, la tabla 2 presenta la importancia de las diferentes

dimensiones clave de las bibliotecas.

Tabla 2. Dimensiones e importancia de las bibliotecas.

Dimension

Descripciéon

Apoyo a la

investigacion

Las bibliotecas universitarias ofrecen acceso a una amplia
gama de recursos, incluyendo revistas académicas, libros,

bases de datos y colecciones especiales, cruciales para la

aprendizaje y la

académica
investigacion en todas las disciplinas.
Las bibliotecas disponen de espacios de aprendizaje
adaptados a diversas necesidades de estudio, desde areas de
Mejora del estudio individual hasta espacios colaborativos. Ademas, los

bibliotecarios ofrecen sesiones instructivas y talleres sobre

tecnologicos

ensefianza alfabetizacion informacional, ensefiando a los estudiantes a
evaluar criticamente las fuentes, navegar por bases de datos y
realizar investigaciones efectivas.
Acceso a . . o .

En la era digital, las bibliotecas universitarias han ampliado sus
recursos _ _ _ o .
o colecciones para incluir recursos digitales como libros

digitales y

electronicos, revistas en linea y contenido multimedia.

Facilitacion de
la colaboracion

interdisciplinaria

Las bibliotecas universitarias sirven como centros
interdisciplinarios donde estudiantes y docentes de diferentes
departamentos pueden reunirse para proyectos de
investigacion, grupos de estudio y discusiones académicas.
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Preservacion
del

conocimiento

Las bibliotecas aseguran que materiales académicos valiosos
y documentos histéricos se protejan para futuras

generaciones.

Desarrollo de
habilidades

El proceso de interactuar con los recursos y servicios
bibliotecarios ayuda a los estudiantes a desarrollar una gama
de habilidades transferibles, incluyendo el pensamiento critico,

la alfabetizacion informacional y la comunicacién efectiva.

Fuente: elaboracion propia.
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CAPITULO 2. APORTES DE LAS BIBLIOTECAS A LA HUMANIDAD

2.1. Bibliotecas, educaciéon y conocimiento en la universidad
2.2. Preservacion del patrimonio cultural y cientifico

2.3. Adaptacion a la era digital

2.4. Las bibliotecas universitarias en Republica Dominicana
2.5. Leyes sobre bibliotecas en Republica Dominicana
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El este capitulo se aborda la trascendencia de las bibliotecas en el fomento
de la educacion y la diseminacion del conocimiento dentro del ambito universitario,
asi como su rol en la conservacion del legado cultural y cientifico. Este analisis se
extiende a la adaptacion de las bibliotecas a los desafios de la era digital,
asegurando su relevancia en un contexto tecnolégicamente avanzado. Se dedica
una seccion especifica a las bibliotecas universitarias en Republica Dominicana,
ofreciendo una vision detallada de su funcionamiento y contribucion en este entorno
particular. Ademas, se examina la legislacion dominicana relacionada con las
bibliotecas, destacando el papel del marco legal en el soporte y desarrollo de estas

instituciones esenciales.

2.1. Bibliotecas, educacién y conocimiento en la universidad

Las bibliotecas, la educacién y el conocimiento en el ambito universitario
constituyen una triada esencial en la construccion de sociedades avanzadas y en la

formacion de individuos criticos, informados y preparados para enfrentar los
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desafios del futuro (Pather, 2016). Este entorno interrelacionado no solo facilita el
acceso a recursos de informacion, sino que también promueve un espacio de
interaccidn cultural, intelectual y social, indispensable para el desarrollo académico
y personal de los estudiantes (Staley y Malenfant, 2010).

Estas instituciones van mas alla de ser meros depdsitos de libros y recursos
digitales; son espacios vivos y dinamicos que fomentan la investigacion, la
innovacion y el debate critico. Las bibliotecas universitarias ofrecen un ambiente
unico que estimula el estudio independiente y el trabajo colaborativo,
proporcionando acceso a colecciones especializadas, bases de datos,
publicaciones cientificas y herramientas digitales que son fundamentales para la
exploracion académica y la generacion de nuevo conocimiento (Shahzad y Khan,
2023).

Asi, la educacion universitaria se encuentra en un momento de
transformacion, impulsada por el rapido avance tecnoldgico y la globalizacién del
conocimiento (Mohamed et al., 2022). En este contexto, las bibliotecas desempefian
un papel crucial al democratizar el acceso a la informacién y ofrecer servicios
adaptados a las necesidades cambiantes de la comunidad educativa (Kranich,
2020). La alfabetizacion informacional, es decir, la capacidad de buscar, evaluar y
utilizar la informacion de manera efectiva, se ha convertido en una competencia
clave que las bibliotecas ayudan a desarrollar, preparando a los estudiantes para
navegar con éxito en el complejo mundo de la informacion actual (Cusihuallpa y
Aliaga-Pacora, 2023).

En este sentido, el conocimiento generado y difundido a través de las
universidades y sus bibliotecas es un pilar fundamental para el desarrollo cientifico,
cultural y social. Las bibliotecas universitarias no solo apoyan la mision educativa
de sus instituciones al proporcionar recursos esenciales para el aprendizaje y la
investigacion, sino que también contribuyen a la creacion de un entorno
intelectualmente estimulante, donde se cultivan la curiosidad, la creatividad y el
pensamiento critico (Kranich, 2020). Por tanto, estas bibliotecas son fundamentales
en la formacion de futuros lideres, investigadores y ciudadanos comprometidos con

el progreso de la sociedad; y, en definitiva, las bibliotecas, la educacion y el
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conocimiento en el ambito universitario representan una sinergia poderosa que

impulsa el avance personal y colectivo.

2.2. Preservacion del patrimonio cultural y cientifico

La preservacion del patrimonio cultural y cientifico documental en las
bibliotecas es una practica esencial para el mantenimiento y la difusion del
conocimiento humano a lo largo del tiempo. Este patrimonio, que abarca desde
manuscritos antiguos hasta publicaciones cientificas contemporaneas, constituye
una fuente inestimable de informacidn, cultura, educacion e investigacion que refleja
la diversidad de pensamientos, descubrimientos y expresiones de la humanidad a
través de los siglos (Isa et al., 2018).

La importancia de la preservacidn de este patrimonio radica en su capacidad
para conectar generaciones, permitiendo que el conocimiento y la cultura se
transmitan y se reinterpretan en diferentes contextos historicos y sociales. A través
de la conservacion de documentos, libros, revistas, y otros materiales
documentales, las bibliotecas actuan como custodios de la memoria colectiva,
asegurando que el legado intelectual de la humanidad permanezca accesible para
futuras generaciones (Seifi y Soltanabadi, 2019).

La preservacion del patrimonio cultural y cientifico dentro de las bibliotecas
es esencial para mantener la memoria cultural, asegurando que la historia, las
tradiciones y los valores de las sociedades no se pierdan (Isa et al., 2018). Ademas,
proporciona instalaciones distantes, lo que permite a las personas acceder y
aprender de artefactos y documentos culturales independientemente de su
ubicacion fisica (Isa et al., 2018). También, la preservacion del patrimonio cultural
contribuye a la diversidad ambiental al salvaguardar practicas culturales y sistemas
de conocimiento unicos (Isa et al., 2018). Por ultimo, aporta beneficios econdmicos
al atraer turismo y fomentar las industrias culturales (Isa et al., 2018).

A pesar del reconocimiento de la importancia de la preservacion del
patrimonio cultural, persisten los desafios para cotejar, preservar y conservar

eficazmente el patrimonio cultural en las bibliotecas (Osuchukwu y Udeze, 2021). Si

67



bien las agencias mundiales han aumentado su apoyo a la preservacién del
patrimonio cultural, es necesario realizar mayores esfuerzos para mejorar la
preservacion y difusion de los recursos del patrimonio cultural intangible
(Osuchukwu y Udeze, 2021). Se destaca que las bibliotecas publicas, en particular,
tienen capacidades sin explotar en este sentido (Seifi y Soltanabadi, 2019).

Los estudios han demostrado que las bibliotecas publicas desempefian un
papel crucial en la preservacion y difusiéon del patrimonio cultural inmaterial; sin
embargo, se requiere mas atencidon y recursos para aprovechar plenamente su
potencial (Seifi y Soltanabadi, 2019). Las bibliotecas, junto con los museos, han sido
identificadas como actores clave para permitir la sostenibilidad cultural a través de
la preservacion y promocion del patrimonio cultural (Loach et al., 2016). De esta
forma, tanto las bibliotecas como los museos pueden mostrar el valor de su trabajo
para mantener la vitalidad cultural y contribuir a la sostenibilidad de las practicas y
los conocimientos culturales (Loach et al., 2016).

La preservacién documental en las bibliotecas implica tanto la conservacion
fisica como la digitalizacion. La conservacion fisica incluye técnicas especializadas
para tratar el deterioro de los materiales, como la restauracién de papel, la
desacidificacion, y la proteccidn contra factores ambientales perjudiciales como la
luz, la humedad, y la temperatura. Ademas, se implementan medidas preventivas
para asegurar la integridad de los materiales, como el almacenamiento adecuado y
la manipulacion cuidadosa (Borrell et al., 2004).

Asi, la aparicion de técnicas de reformateo digital ha revolucionado aun mas
las practicas de preservacion dentro de las bibliotecas, permitiendo la digitalizacion
y preservacion de artefactos y documentos culturales (Lischer-Katz, 2022). En el
contexto del patrimonio cultural indigena, las interfaces digitales han sido
fundamentales para apoyar la preservacion y el acceso al patrimonio cultural (Shiri
et al., 2021). Las narraciones y colecciones digitales indigenas han desempefado
un papel importante en la preservacién y difusidn del conocimiento y el patrimonio
cultural indigena (Shiri et al., 2021).

De esta manera, la digitalizacion se ha convertido en una herramienta clave

para la preservacion a largo plazo y la accesibilidad del patrimonio documental. Al
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convertir los materiales fisicos en formatos digitales, las bibliotecas pueden proteger
los originales del desgaste fisico y, al mismo tiempo, facilitar el acceso remoto a
investigadores, académicos y al publico en general. Esto democratiza el acceso al
conocimiento, permitiendo a personas de todo el mundo consultar documentos
histéricos y cientificos que de otro modo serian inaccesibles (Ayala y Garcete,
2015).

Sin embargo, la digitalizacion presenta sus propios desafios, como la
necesidad de estandares tecnoldgicos para asegurar la compatibilidad vy
accesibilidad a largo plazo, y la gestidn de derechos de autor y propiedad intelectual
(Okerson, 2004). Ademas, la preservacion digital requiere una infraestructura
tecnoldgica robusta y estrategias de preservacion a largo plazo para combatir la
obsolescencia tecnoldgica y asegurar que los datos permanezcan accesibles y
utilizables en el futuro (Quiceno y Tuberquia, 2018).

La colaboracion internacional y el intercambio de conocimientos y mejores
practicas entre bibliotecas, archivos, museos y otras instituciones culturales son
fundamentales para la preservacion del patrimonio documental. Iniciativas globales
y regionales, como el Programa Memoria del Mundo de la UNESCO, buscan
promover la preservacion y el acceso universal a documentos de significado cultural
y cientifico, destacando la importancia de estos esfuerzos como un bien comun de
la humanidad (GILL, 2002).

La preservacion del patrimonio cultural y cientifico documental en las
bibliotecas también son fundamentales en la educacion y la investigacion. Cuando
se mantienen colecciones especializadas y archivos historicos, las bibliotecas
apoyan la investigacion académica y cientifica, proporcionando recursos primarios
indispensables para el estudio de la historia, la ciencia, la literatura, y otros campos
del conocimiento, lo que fomenta una comprensién mas profunda y matizada de
nuestro pasado, presente y futuro, alentando el pensamiento critico, la innovacion y
la creatividad (Cabral, 2007).

69



2.3. Caracteristicas de las bibliotecas

Las bibliotecas, ya sean fisicas o virtuales, son instituciones fundamentales
para el acceso a la informacién, la educacion y la cultura. Cada tipo de biblioteca
posee caracteristicas distintivas que responden a las necesidades vy
comportamientos de sus usuarios, asi como a los avances tecnoldgicos. A
continuacion, se detallan y definen las diferentes caracteristicas de las bibliotecas
fisicas y las bibliotecas virtuales.

2.3.1. Bibliotecas fisicas

Las bibliotecas fisicas albergan colecciones de materiales impresos como
libros, revistas, peridédicos, manuscritos, y otros medios fisicos como CDs y DVDs.
Estos materiales se pueden tocar, hojear y leer dentro de las instalaciones. Ademas,
ofrecen un espacio concreto para el estudio, la lectura y la investigacion. Este
espacio puede incluir salas de lectura, areas de estudio individual y grupal, y zonas
para actividades y eventos culturales y educativos (Schmetzke, 2001; Job, 2007;
Cantu et al., 2021).

Las bibliotecas fisicas, también, facilitan la interaccion directa con
bibliotecarios y otros usuarios, quienes asisten en la busqueda de informacion,
recomendaciones de lectura, y en la utilizacion de recursos bibliotecarios. En estos
espacios fisicos, el acceso a las colecciones y servicios esta limitado por los
horarios de apertura y cierre de la biblioteca. Por ultimo, las bibliotecas fisicas
ofrecen servicios como préstamo de libros, consulta en sala, actividades de
animacion a la lectura, talleres, conferencias, y exposiciones (Schmetzke, 2001;
Hernandez et al., 2013; Cantu et al., 2021).

2.3.2. Bibliotecas virtuales

Las bibliotecas virtuales poseen colecciones de recursos digitales,
incluyendo libros electronicos (e-books), revistas electronicas, bases de datos,
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archivos digitales, y otros recursos en linea. Estos materiales se pueden acceder
desde cualquier dispositivo con conexion a internet. Ademas, permiten el acceso a
sus colecciones y servicios en cualquier momento y desde cualquier lugar,
eliminando las barreras fisicas y temporales del acceso a la informacién. En estas
bibliotecas, la interaccion con el personal bibliotecario y otros usuarios puede
realizarse a través de chat en linea, correo electronico, y redes sociales,
proporcionando asistencia en la busqueda de informacion y el uso de recursos
digitales (Fabunmi, 2009; Ajibade y Mutula, 2021).

Las bibliotecas virtuales ofrecen herramientas tecnolégicas avanzadas para
la busqueda y gestion de la informacion, como sistemas de gestion de referencias
bibliograficas, filtros de busqueda personalizados, y plataformas de lectura en linea.
Ademas, incluyen el préstamo de libros electronicos, acceso a bases de datos
especializadas, cursos en linea, webinars, y otros servicios que se pueden disfrutar
sin necesidad de visitar fisicamente una biblioteca (Beard y Bawden, 2012; Greene
y Groenendyk, 2021).

2.3.3. Diferencias entre bibliotecas fisicas y virtuales

Mientras que las bibliotecas fisicas requieren la presencia fisica de los
usuarios, las bibliotecas virtuales brindan acceso a sus colecciones y servicios
desde cualquier lugar con conexion a internet. Ademas, la interaccién en las
bibliotecas fisicas es directa y personal, mientras que en las virtuales es
principalmente a través de medios digitales (Beard y Bawden, 2012).

Por otro lado, las bibliotecas fisicas se centran en materiales tangibles, y las
virtuales en recursos digitales. Ademas, las bibliotecas fisicas ofrecen un espacio
concreto para el encuentro y el aprendizaje, mientras que las virtuales eliminan la
necesidad de un espacio fisico, extendiendo sus servicios al entorno digital (Beard
y Bawden, 2012).

Sim embargo, ambos tipos de bibliotecas son complementarios y esenciales
para satisfacer las diversas necesidades de informacion, educacion y cultura de la

sociedad actual. Mientras que las bibliotecas fisicas siguen siendo lugares
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importantes para la comunidad, las bibliotecas virtuales amplian el alcance y la
disponibilidad del conocimiento, adaptandose a las dinamicas de la era digital
(Beard y Bawden, 2012).

2.4. Las bibliotecas universitarias en Republica Dominicana

Republica Dominicana cuenta con la Biblioteca Nacional Pedro Henriquez
Urefia®. Esta ubicada en Santo Domingo y es una de las instituciones culturales mas
importantes del pais. Fue fundada el 28 de febrero de 1971, con el objetivo de
preservar, difundir y facilitar el acceso al patrimonio documental y bibliografico
dominicano y universal. Lleva el nombre del ilustre escritor, poeta, ensayista y
filbsofo dominicano Pedro Henriquez Urefia, en reconocimiento a su invaluable
contribucion a la literatura y la cultura latinoamericana. Sus principales

caracteristicas son las siguientes:

- LaBiblioteca Nacional alberga una rica y variada coleccién que incluye libros,
periodicos, revistas, manuscritos, mapas, fotografias y grabaciones, entre
otros formatos. Se destaca por su coleccion de obras dominicanas, siendo
un recurso invaluable para el estudio de la historia, la literatura y la cultura de
la Republica Dominicana.

- Su edificio es un emblematico centro de conocimiento y cultura en Santo
Domingo, disefado para albergar comodamente sus vastas colecciones y
ofrecer diversos servicios a sus visitantes. La estructura moderna esta
equipada con tecnologia avanzada para la preservacion y el acceso a sus
fondos bibliograficos.

- Ofrece una amplia gama de servicios, incluyendo acceso a sus colecciones
en sala de lectura, préstamo de libros, consulta en linea, digitalizacion de
documentos, y actividades culturales y educativas. Ademas, cuenta con

"Informacidn disponible en: https://cultura.gob.do/index.php/dependencias/item/444-biblioteca-
nacional-pedro-henriquez-urena
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areas especializadas para nifios y jovenes, promoviendo la lectura y el
aprendizaje desde edades tempranas.

Con relacion a sus objetivos, se encuentran los siguientes:

- Uno de sus principales objetivos es la conservacion del patrimonio
documental y bibliografico dominicano, asegurando que las futuras
generaciones tengan acceso a este legado cultural.

- Se esfuerza por facilitar el acceso al conocimiento a través de sus
colecciones y servicios, promoviendo la investigacion, el estudio y la lectura
entre la poblacion.

- Busca fomentar el desarrollo educativo y cultural de la Republica
Dominicana, a través de Ila realizacion de actividades culturales,
exposiciones, conferencias y talleres que estimulen el interés por la lectura y
el aprendizaje continuo.

- Trabaja para garantizar el acceso equitativo al conocimiento para todos los
sectores de la sociedad dominicana, eliminando barreras fisicas y
economicas que puedan impedir este acceso.

La Biblioteca Nacional Pedro Henriquez Urefia se posiciona como un pilar
fundamental para el fomento de la cultura, la educacién y la investigacion en la
Republica Dominicana, reflejando el compromiso del pais con la preservacion y
difusion de su rica herencia cultural y bibliografica.

Ademas, existen bibliotecas universitarias en Republica Dominicana, que
representan un componente vital en el ecosistema educativo y de investigacion del
pais, siendo fundamental en el apoyo a la ensefianza, el aprendizaje y la
investigacion cientifica. Estas bibliotecas se caracterizan por su amplia diversidad
de recursos y servicios, disefiados para satisfacer las necesidades especificas de
estudiantes, académicos, investigadores y la comunidad universitaria en general. A
través de una combinacion de colecciones fisicas y digitales, tecnologia avanzada
y espacios de estudio y colaboracion, las bibliotecas universitarias dominicanas
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facilitan el acceso al conocimiento y promueven la creacién de nuevo saber. Cabe
destacar que todas las universidades del pais cuentan con biblioteca, ya que es un
requisito del Ministerio de Educacion Superior, Ciencia y Tecnologia (MESCyT) de
la Republica Dominicana. Algunas de sus principales caracteristicas son:

- Poseen colecciones enfocadas en las areas de estudio y de investigacion
especificas de cada institucion, incluyendo libros, revistas académicas, tesis,
trabajos de grado, y otros materiales especializados en formato tanto impreso
como digital.

- Ofrecen acceso a una amplia gama de recursos digitales, como bases de
datos académicas, revistas electronicas, libros electronicos y repositorios
institucionales, permitiendo a los usuarios acceder a la informacion mas
actualizada en sus campos de estudio desde cualquier lugar y en cualquier
momento.

- Cuentan con espacios fisicos disefiados para el estudio individual y grupal,
salas de lectura, zonas de informatica, y areas para la realizacion de eventos
académicos y culturales. Estos espacios estan equipados con tecnologia
moderna para facilitar el aprendizaje y la investigacion.

- Tienen una variedad de servicios, incluyendo formacion en habilidades
informativas, asistencia en la busqueda y gestiébn de la informacion, y
servicios de referencia y consulta, para apoyar las necesidades académicas
y de investigacion de su comunidad.

- Integran tecnologias de la informacién y la comunicacion en sus operaciones
y servicios, tales como sistemas de gestion bibliotecaria, catalogos en linea,
y plataformas de aprendizaje virtual, para optimizar el acceso y la gestion de
SUS recursos.

- Actuan como centros de recursos para toda la comunidad universitaria,
promoviendo la inclusién, el acceso equitativo al conocimiento y el

compromiso con el desarrollo social y cultural de la Republica Dominicana.
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Por tanto, las bibliotecas universitarias en Republica Dominicana estan en
constante evolucion, adaptandose a los cambios tecnolégicos y a las nuevas
demandas de informacién y conocimiento. Asi, esta infraestructura es vital en el
fomento de la excelencia académica y la investigacion innovadora, contribuyendo al

desarrollo educativo, cientifico y cultural del pais.

2.5. Leyes sobre bibliotecas en Republica Dominicana

El marco legal que regula las bibliotecas en la Republica Dominicana esta
compuesto por diversas leyes, decretos y regulaciones que establecen los principios
y directrices para la creacién, organizacion, funcionamiento y preservacion de las
bibliotecas, asi como para la promocion del acceso a la informacion y la cultura.
Este marco legal busca asegurar que las bibliotecas sirvan efectivamente como
centros de conocimiento, educacion y cultura para todos los ciudadanos. A
continuacion, se detallan algunos de los aspectos mas relevantes del marco legal
de las bibliotecas dominicanas:

2.5.1. Ley de bibliotecas

La Ley No. 502-08 del Libro y Bibliotecas de Republica Dominicana?,
promulgada el 19 de diciembre de 2008, tiene como objetivo principal establecer un
marco legal para promover la lectura y el acceso al libro en el pais. Esta Ley busca
lograr un desarrollo armonico de la industria editorial dominicana, estructurar un
Sistema Nacional de Bibliotecas y fomentar el desarrollo social, educativo, cultural,
cientifico, tecnologico y econdmico de la nacion. Ademas, esta Ley declara de
interés social la politica de fomento de la lectura, el Sistema Nacional de Bibliotecas
y la actividad editorial, reconociendo su importancia para la educacion, la ciencia, la
tecnologia, la cultura, y las relaciones sociales y econémicas de la nacién. Esta

disefiada para garantizar el acceso a la informacion, promover la diversidad cultural,

2 Disponible en: https://prodominicana.gob.do/wp/wp-content/themes/ceird/ceirdpdf/Ley-502-08-del-
Libro-y-Bibliotecas.pdf
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apoyar la industria editorial y preservar el patrimonio bibliografico y documental del

pais.

2.5.2. Otras leyes

La Ley General de Educacion de la Republica Dominicana es la Ley No. 66-
973, aprobada el 9 de abril de 1997. Esta ley garantiza el derecho de todos los
habitantes del pais a la educacion y regula la labor educativa tanto del Estado y sus
organismos descentralizados como de los particulares que reciban autorizacién o
reconocimiento oficial para los estudios que imparten. La Ley 66-97 sustituy6 a la
ley anterior, No. 2909 de 1951, y ha sido modificada posteriormente por otras
normativas, como la Ley 451/2008, que introduce cambios relativos a pensiones y

jubilaciones para docentes del sector oficial. Esta Ley reconoce la importancia de

las bibliotecas como recursos fundamentales para el apoyo al sistema educativo.
Establece marcos para la creacion y el mantenimiento de bibliotecas escolares y
universitarias, promoviendo el desarrollo de colecciones que apoyen los curriculos
educativos y fomenten el habito de la lectura entre estudiantes y profesores.

Por su parte, la Ley de Cultura de la Republica Dominicana (Ley No. 41-00%),
promulgada el 28 de junio del afio 2000, establece las bases para la promocion y
proteccion de la cultura en el pais, asi como la creacion de la Secretaria de Estado
de Cultura (actualmente conocido como Ministerio de Cultura) como la entidad
encargada de coordinar el Sistema Nacional de Cultura. Esta Ley incluye
disposiciones para la promocion y proteccion de la cultura dominicana, bajo las
cuales las bibliotecas juegan un papel crucial en la conservacion y difusion del
patrimonio cultural del pais. Esta Ley, también, contempla el desarrollo de politicas
para el fomento de la lectura y el acceso a la cultura, asi como el apoyo a las

bibliotecas como espacios para el encuentro cultural.

3 Disponible en: https://www.oas.org/juridico/spanish/mesicic2_repdom_sc_anexo_7_sp.pdf
4 Disponible en: https://derechodelacultura.org/wp-content/uploads/2018/05/REP-DOMINICANA-ALEY-41-2000.pdf
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La ley que regula el derecho de autor en la Republica Dominicana (Ley No.
65-00°), promulgada el 21 de agosto del afio 2000, establece los principios y reglas
para proteger las obras literarias, artisticas, y cientificas, incluyendo programas de
computacion, mediante la regulacion de los derechos patrimoniales y morales de
los autores. Esta Ley tiene implicaciones significativas para las bibliotecas,
especialmente en lo que respecta al acceso y uso de obras protegidas. Establece
las condiciones bajo las cuales las bibliotecas pueden reproducir y distribuir material
protegido por derechos de autor, siempre en conformidad con las excepciones y
limitaciones que la ley prevé para fines educativos y de investigacion.

Ademas, también, existen otras regulaciones y normativas especificas que
afectan el funcionamiento de las bibliotecas en la Republica Dominicana, incluyendo
normas sobre el acceso a la informacion publica, la digitalizacion de colecciones, y
la gestion de archivos y documentos. Ademas, cada universidad tiene su propio
marco regulador de sus bibliotecas.

5 Disponible en: https://www.aduanas.gob.do/media/2213/65-00_sobre_derecho_de_autor.pdf
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CAPITULO 3. TEORIAS APLICABLES AL ESTUDIO

3.1.
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.

Teoria de los Stakeholders

Teoria de la Accidon Razonada

Teoria del Comportamiento Planificado
Modelo de Aceptacion de la Tecnologia

Teorias y su aplicacién a la investigaciéon sobre el uso de bibliotecas
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Este capitulo se adentra en el marco tedrico que sostiene la investigacion,
comenzando con la Teoria de los Stakeholders, que examina el impacto de las
personas o grupos con interés en las bibliotecas. A continuacion, se explorara la
Teoria de la Accion Razonada y la Teoria del Comportamiento Planificado, ambas
centradas en como las intenciones y actitudes influyen en las acciones de los
individuos, particularmente en su uso y percepcion de las bibliotecas. El Modelo de
Aceptacion de la Tecnologia se discutira para entender como las innovaciones
tecnologicas son adoptadas dentro de las bibliotecas. Finalmente, se analizara
como estas teorias se aplican especificamente a la investigacién sobre el uso de
bibliotecas, proporcionando un marco para comprender los comportamientos y las

decisiones de los usuarios.

3.1. Teoria de los Stakeholders

La Teoria de los Stakeholders (o partes interesadas) es un concepto

fundamental en la ética empresarial y la responsabilidad social corporativa que
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enfatiza la importancia de considerar los intereses y las relaciones de varias partes
interesadas en los procesos de toma de decisiones organizacionales. La Teoria,
desarrollada por Freeman (1984; 2010), postula que las empresas no operan de
forma aislada, sino que estan interconectadas con una red de partes interesadas
que pueden impactar o ser impactadas significativamente por la organizacion
(Freeman et al., 2004).

Esta Teoria reconoce que los valores son inherentes a las operaciones
comerciales y que las partes interesadas, incluidos empleados, clientes,
proveedores, comunidades y accionistas, desempefian un papel vital en la
configuracion de las acciones y resultados de la organizacién (Freeman et al., 2004).
Una de las caracteristicas clave de esta Teoria es la identificacion y priorizacion de
las partes interesadas en funcion de sus atributos de poder, legitimidad y urgencia
(Parent y Deephouse, 2007). Estos atributos ayudan a los gerentes a evaluar la
importancia de las diferentes partes interesadas y determinar el nivel de atencion y
compromiso requerido con cada grupo.

La teoria de las partes interesadas también destaca el componente
normativo, enfatizando las obligaciones y responsabilidades éticas que las
organizaciones tienen hacia sus partes interesadas (Phillips, 2003). Este aspecto
normativo subraya la importancia de considerar las implicaciones morales de las
decisiones comerciales para todas las partes interesadas involucradas.

Ademas, la teoria de las partes interesadas se extiende mas alla de los
limites comerciales tradicionales y es aplicable en diversos contextos, incluido el
emprendimiento social, la reduccion del riesgo de desastres y la gestion ambiental
(Mojtahedi & Oo, 2014; Huge-Brodin et al., 2020).

Esta Teoria proporciona un marco para comprender las complejas relaciones
entre las organizaciones y sus partes interesadas, guiando los procesos de toma de
decisiones estratégicas que consideran los diversos intereses y necesidades de
todas las partes involucradas (Mojtahedi & Oo, 2014; Huge-Brodin et otros, 2020).

Si bien la teoria de las partes interesadas ha influido en la configuracion de
la ética empresarial y las practicas de gobierno corporativo, también ha enfrentado
criticas por su ambiguedad y responsabilidades teoricas (Phillips et al., 2003; Miles,
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2017). Los académicos han destacado la necesidad de seguir refinando y
conceptualizando la teoria de las partes interesadas para abordar estos desafios y
mejorar su aplicabilidad practica en diversos entornos organizacionales (Barney y
Harrison, 2018).

En el ambito de las bibliotecas universitarias, estas interactuan con una
amplia gama de partes interesadas (stakeholders) que influyen en su
funcionamiento y a quienes ella misma influye con sus servicios. A continuacién, se

presentan y definen algunos de los stakeholders principales:

Estudiantes. Constituyen el grupo principal de usuarios de la biblioteca
universitaria. Utilizan los recursos para sus estudios, investigaciones y para
el desarrollo de habilidades de informacion.

- Profesores y personal académico. Utilizan la biblioteca para la investigacion,
la ensefianza y como fuente de materiales didacticos. Pueden colaborar con
la biblioteca para desarrollar colecciones que apoyen sus programas de
estudio.

- Investigadores. Este grupo incluye tanto a miembros de la universidad como
a externos que necesitan acceso a recursos especializados para sus
investigaciones.

- Personal de la biblioteca. Incluye a bibliotecarios, técnicos y otros empleados
que gestionan los servicios diarios, el desarrollo de colecciones, la
catalogacion, la asistencia al usuario, entre otros.

- Administracion universitaria. Incluye a rectores, decanos y otros
administradores que toman decisiones sobre el financiamiento, la politica y
la planificacion estratégica de la biblioteca.

- Proveedores de contenido y editores. Son las empresas y organizaciones
que suministran los recursos electrénicos y fisicos (libros, revistas, bases de
datos, etc.) a la biblioteca.

- Organismos de acreditacion y evaluacion. Instituciones que evaluan la

calidad y el impacto de los servicios de la biblioteca en el apoyo a la mision

educativa y de investigacion de la universidad.
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- Comunidad local y publico en general. Aunque no siempre son el foco
principal, las bibliotecas universitarias pueden servir a miembros de la
comunidad local, ofreciendo acceso a recursos y eventos culturales y
educativos.

- Egresados. Son los exalumnos y benefactores que pueden ofrecer apoyo
financiero o en especie a la biblioteca, a menudo motivados por el deseo de
contribuir al avance del conocimiento y la educacion.

- Sociedades profesionales y redes académicas. Son organizaciones que
colaboran con la biblioteca en la difusion del conocimiento, proporcionando
acceso a publicaciones profesionales y fomentando la cooperacion

interbibliotecaria.

Cada uno de estos stakeholders tiene expectativas y necesidades
especificas que la biblioteca universitaria debe esforzarse por satisfacer,
equilibrando recursos y prioridades para apoyar la mision educativa y de

investigacion de la institucion.

3.2. Teoria de la Accion Razonada

La Teoria de la Accidn Razonada (Theory of Reasoned Action, TRA),
desarrollada por Fishbein y Ajzen (1975), es un marco tedrico que se utiliza para
predecir y explicar el comportamiento humano a través de las intenciones
conductuales. Esta Teoria se basa en la premisa fundamental de que el
comportamiento humano es racional y se realiza bajo el control de la voluntad del
individuo. Esta Teoria sugiere que la intencion de realizar una conducta especifica
es el principal predictor del comportamiento real. Asi, esta Teoria identifica dos
factores principales que influyen en la intencion de un individuo de realizar un

comportamiento (Fishbein y Ajzen, 1975):

- Actitud hacia el comportamiento. Esto se refiere a la evaluacion positiva o

negativa personal que el individuo tiene sobre realizar el comportamiento.
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Esta evaluacion se basa en las creencias que el individuo tiene sobre los
resultados de realizar el comportamiento y la valoracion de estos resultados.
- Norma subjetiva. Se refiere a la percepcion del individuo sobre si las
personas importantes para él piensan que deberia o no realizar el
comportamiento. Esto incluye la presion social percibida y la motivacion para

cumplir con las expectativas de otros.

Esta Teoria sostiene que estas dos componentes, la actitud hacia el
comportamiento y la norma subjetiva, se combinan para formar una intencion
conductual. A su vez, cuanto mas fuerte sea la intencion de realizar un
comportamiento, mas probable sera que el individuo lleve a cabo dicho
comportamiento, siempre que tenga el control voluntario sobre el comportamiento
Fishbein y Ajzen, 1975).

La Teoria de la Accién Razonada ha sido aplicada en una amplia variedad de
campos, incluyendo la psicologia de la salud (Norman et al., 2020), el marketing
(Wu, 2020) y la psicologia ambiental (Sok et al., 2021), turismo (Ulker-Demirel y
Ciftci, 2020), entre otros. Aunque la TRA ha demostrado ser una herramienta valiosa
para entender el comportamiento humano, también ha sido criticada por no
considerar adecuadamente los comportamientos sobre los cuales las personas
tienen control limitado (Hale et al., 2002). Esto llevo a Ajzen (1991) a expandir esta
Teoria y proponer la Teoria del Comportamiento Planificado (TPB), incluyendo el
concepto de control percibido sobre el comportamiento (Ajzen, 2020).

3.3. Teoria del Comportamiento Planificado

La Teoria del Comportamiento Planificado (TPB), desarrollada por en 1991,
es un modelo psicolégico que amplia la Teoria de la Accidén Razonada (TRA)
incorporando el concepto de control conductual percibido (Ajzen, 1991). La TPB
postula que las intenciones conductuales de un individuo estan influenciadas por
tres factores principales: la actitud hacia el comportamiento, las normas subjetivas

y el control conductual percibido (Ajzen, 1991). La actitud refleja la evaluacion
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positiva o negativa del comportamiento por parte del individuo, las normas
subjetivas representan la presion social percibida para realizar el comportamiento y
el control conductual percibido se refiere a la percepcion del individuo de su
capacidad para realizar el comportamiento (Ajzen, 1991).

Una de las caracteristicas clave de la teoria de la conducta planificada es su
enfasis en el papel del control conductual percibido en la configuracion de las
intenciones conductuales y la conducta real (Ajzen, 1991). El control conductual
percibido afade un componente de autoeficacia y creencias de control al modelo,
destacando la importancia de las creencias de los individuos sobre su capacidad
para realizar la conducta en cuestion (Ajzen, 1991). Esta adicion mejora el poder
predictivo del modelo al tener en cuenta factores que pueden influir en el
comportamiento mas alla de las actitudes y las normas subijetivas.

Esta Teoria se ha aplicado ampliamente en diversos campos, incluida la
psicologia de la salud (Conner y Sparks, 2005), el emprendimiento (Obschonka et
al., 2015), el comportamiento ambiental (Yuriev et al., 2020) y la psicologia social
(Heath y Gifford, 2002). Mediante esta Teoria se genera una interaccion entre
actitudes, normas subjetivas y control conductual percibido, y los investigadores
pueden obtener informacion sobre los determinantes del comportamiento humano
y disefar intervenciones para promover cambios de comportamiento positivos
(Baudouin et al., 2019).

3.4. Modelo de Aceptacion de la Tecnologia (TAM)

El Modelo de Aceptacion de la Tecnologia (Technology Acceptance Model,
TAM), propuesto por Fred Davis en 1989, se basa en la Teoria de la Accion
Razonada (TRA) de Fishbein y Ajzen (1975) y fue disefiado especificamente para
explicar como los usuarios deciden utilizar la tecnologia de la informacion. Davis
(1989) identifico dos factores clave que influyen en este proceso: la percepcion de
utilidad (Perceived Usefulness, PU) y la percepcion de facilidad de uso (Perceived
Ease of Use, PEU). Estos factores determinan la actitud del usuario hacia el uso de

una tecnologia y, por consiguiente, su intencidn y uso real de la misma.
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El Modelo TAM ha sido ampliamente aplicado y validado en diversos
contextos tecnoldgicos, mostrando su robustez y versatilidad (O'cass y Fenech,
2003). Por ejemplo, Kim et al. (2010) extendieron la aplicacion del TAM al examinar
coémo las diferencias individuales y las caracteristicas especificas de los sistemas
de pago movil pueden afectar la adopcién de estos servicios. Su investigacion
subraya la importancia de entender tanto las caracteristicas del sistema como los
factores individuales al estudiar la adopcién de tecnologias.

Este Modelo también ha sido fundamental para explorar la adopcion de una
amplia gama de tecnologias de la informacion. Gefen y Straub (1997) aplicaron el
modelo para estudiar el uso del correo electronico y la World Wide Web, resaltando
como la percepcion de utilidad y facilidad de uso impacta en la aceptacion
tecnologica en el entorno laboral. De manera similar, el modelo ha sido utilizado
para investigar el comportamiento de los consumidores en el comercio electrénico
(Zhou, 2011), donde las percepciones sobre la utilidad y la facilidad de uso pueden
influir significativamente en la decision de comprar en linea.

En el ambito del entretenimiento digital, Hsu et al. (2007) investigaron la
adopcion de juegos en linea utilizando el TAM, encontrando que las percepciones
de los usuarios sobre la utilidad y facilidad de uso afectan su disposicion a participar
en juegos en linea. Este hallazgo es consistente con la aplicacion del modelo en
contextos donde el entretenimiento y la utilidad se entrelazan.

La relevancia del TAM se extiende a tecnologias emergentes como el Internet
de las Cosas (loT), donde Shin (2017) aplic6 el modelo para entender cémo la
percepcion de los usuarios sobre estas tecnologias afecta su adopcidn. Esto
demuestra la aplicabilidad del TAM en el analisis de tecnologias innovadoras y su
integracion en la vida cotidiana.

En el contexto de las bibliotecas virtuales, Xu y Du (2018) utilizaron el TAM
para examinar los factores que influyen en la aceptacion y uso de estos recursos
por parte de los usuarios. Su trabajo enfatiza la importancia de considerar cémo las
percepciones sobre la utilidad y la facilidad de uso pueden facilitar el acceso a la

informacion y el conocimiento a través de plataformas digitales.
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En conjunto, estas investigaciones destacan la utilidad del Modelo de
Aceptacion de la Tecnologia de Davis (1989) como una herramienta poderosa para
entender y predecir la aceptaciéon y el uso de una amplia gama de tecnologias de la
informacion en diferentes contextos. EI TAM ha demostrado ser un marco valioso
para investigadores y profesionales interesados en la implementacién y adopcion
de tecnologias innovadoras.

3.5. Teorias y su aplicacion a la investigacion sobre el uso de bibliotecas

La aplicacion de las teorias mencionadas anteriormente en esta tesis
doctoral, que analiza un modelo de percepcién de estudiantes que utilizan
bibliotecas fisicas para acceder a bibliotecas virtuales, implica un enfoque
multidimensional que abarca la identificacibn y comprension de las partes
interesadas, las intenciones conductuales, el comportamiento planificado y la
aceptacion de la tecnologia.

Basandonos en la Teoria de los Stakeholders, este estudio analiza las
percepciones de los estudiantes universitarios, incluyendo valoraciones de estos
sobre los trabajadores de las bibliotecas fisicas. Entendiendo la Teoria de la Accidn
Razonada y la Teoria del Comportamiento Planificado, este estudio analiza las
intenciones conductuales de los estudiantes hacia el uso de las bibliotecas virtuales
desde espacios fisicos de biblioteca. Se analizan las normas subjetivas que influyen
en su comportamiento (por ejemplo, la presencia de trabajadores de biblioteca o
bibliotecarios) y su percepcion de control sobre el acceso y uso efectivo de recursos
virtuales. Por su parte, mediante el modelo TAM se evalua la percepcién de utilidad
y facilidad de uso de los estudiantes que utilizan la biblioteca virtual. Esto puede
incluye la evaluacion de la interfaz de usuario, la accesibilidad desde la biblioteca
fisica, y la relevancia del contenido disponible en linea.

El modelo propuesto, y que se presentara en el proximo capitulo, incluye
aspectos de estas teorias de manera integrada, obteniéndose una comprension
profunda de las dinamicas que influyen en la percepcién y el comportamiento de los
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estudiantes respecto al uso de bibliotecas virtuales, pero sabiendo que su uso se
hace desde un espacio fisico de biblioteca ubicado en una universidad.
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CAPITULO 4. MODELO DE ESTUDIO E HIPOTESIS

4.1. Definicidon de los constructos del modelo
4.2. Hipotesis del estudio
4.3. Presentacion grafica del modelo y resumen de hipoétesis

91



92



En este capitulo se establece el marco analitico para la investigacion. Se
inicia con la definicidon de los constructos del modelo, donde se clarifican los
conceptos clave y se detallan las variables que se investigaran, proporcionando una
base solida para el estudio. Seguidamente, en el apartado de hipdtesis del estudio,
se formulan las proposiciones tedricas basadas en la literatura revisada y los
constructos definidos, estableciendo las expectativas de las relaciones entre las
variables. La seccion de presentacion grafica del modelo y resumen de hipdtesis
ofrece una visualizacion del modelo de estudio, facilitando una comprension
integrada de cdmo se espera que interactuen las variables, y proporciona un
resumen conciso de las hipotesis planteadas.

4.1. Definicion de los constructos del modelo

El modelo planteado estd formado por 9 constructos, que se indican a

continuacion:
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1) Afecto del servicio

2) Biblioteca como lugar fisico
3) Calidad del sistema

4) Calidad de la informacién
5) Calidad del servicio

6) Facilidad de uso percibida
7) Utilidad percibida

8) Satisfaccion del usuario

9) Lealtad del usuario

Los constructos “afecto del servicio” y “biblioteca como lugar fisico” miden
aspectos relacionados con el personal y la biblioteca fisica; por su parte, los demas
constructos evaluan diferentes aspectos de la biblioteca virtual. A continuacién, se
describen cada uno de ellos.

4.1.1. Afecto del servicio

El concepto de “efecto del servicio” es una dimension crucial dentro del marco
LibQual para bibliotecas. Esta dimension, junto con el “control de la informacion” y
la “biblioteca como lugar’, forman los componentes centrales del modelo de
evaluacion LibQual (Simmonds y Andaleeb, 2001; Dennis et al., 2013). LibQual ha
evolucionado con el tiempo, pasando de ocho dimensiones a tres dimensiones
clave, incluido el efecto del servicio, para evaluar las percepciones de los usuarios
sobre la calidad del servicio bibliotecario (Ladhari y Morales, 2008; Kayongo vy
Jones, 2008).

Especificamente, el afecto del servicio mide la empatia, capacidad de
respuesta, seguridad y confiabilidad que tienen los empleados de la biblioteca con
los usuarios (Choshaly y Mirabolghasemi, 2019). Por tanto, esta dimension es un
aspecto fundamental para evaluar y mejorar la calidad del servicio bibliotecario, y
desempenia un papel vital en la configuracion de las percepciones, la satisfaccion y

la lealtad de los usuarios hacia los servicios bibliotecarios. Asi, analizar esta
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dimensioén permite comprender y satisfacer mejor las necesidades y expectativas
de sus usuarios y, en ultima instancia, mejorar la calidad general del servicio de

biblioteca (Choshaly y Mirabolghasemi, 2019).

4.1.2. Biblioteca como lugar fisico

La biblioteca como lugar también forma parte, como el afecto del servicio, de
una de las dimensiones de Libqual. Especificamente, este constructo mide la
utilidad del espacio, el valor simbolico de la biblioteca y la biblioteca como refugio
para el trabajo o el estudio (Kayongo y Jones, 2008). Esta dimension enfatiza el
espacio fisico de la biblioteca, abarcando su utilidad, significado simbalico y funcién
como refugio para el trabajo o el estudio (Choshaly y Mirabolghasemi, 2019).

Las investigaciones han demostrado que esta dimension influye
significativamente en las percepciones de los usuarios sobre la calidad de los
servicios bibliotecarios (Kumar y Mahajan, 2019), debido a la importancia del
espacio fisico de la biblioteca a la hora de moldear las experiencias, la satisfaccion
y la lealtad de los usuarios.

4.1.3. Calidad del sistema

La calidad del sistema, tal como la definieron DeLone y McLean (2003), se
refiere a la calidad funcional de un sistema de informacién, abarcando aspectos
como confiabilidad, usabilidad, facilidad de uso, facilidad de uso y tiempo de
respuesta. En el contexto de las bibliotecas virtuales, la calidad del sistema es
relevante en la configuracion de las experiencias y la satisfaccion del usuario
(Huang et al., 2015). Por tanto, este constructo se refiere a la estabilidad,
efectividad, navegacion y disefio de las bibliotecas digitales (Gefen, 2002; Xu y Du,
2018).

El estudio de Xu & Du (2018) profundiza en los factores que influyen en la
satisfaccion y la lealtad de los usuarios hacia las bibliotecas digitales en las
universidades chinas, arrojando luz sobre la importancia de la calidad del sistema
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en este ambito. Por tanto, en las bibliotecas virtuales, la calidad del sistema es
primordial, ya que impacta directamente las percepciones de los usuarios sobre la
efectividad y usabilidad de la biblioteca digital (Hsiao et al., 2019).

4.1.4. Calidad de la informacién

El concepto de calidad de la informacion abarca la precision, relevancia,
integridad y actualidad de la informacion presentada en las plataformas de las
bibliotecas digitales (Alzahrani et al., 2017). En las bibliotecas virtuales, la calidad
de la informacién es importante a la hora de influir en la satisfaccion del usuario y la
lealtad hacia el sistema de biblioteca digital (Alzahrani et al., 2017). El estudio de
Xu y Du (2018) indico la importancia de la calidad de la informacién en el estudio de
la satisfaccion y lealtad de usuarios de bibliotecas virtuales.

La calidad de la informacion ha sido identificada como un predictor clave de
la satisfaccion del usuario, lo que subraya la importancia de la informacion precisa
y relevante dentro de las bibliotecas digitales para moldear las percepciones y
experiencias de los usuarios (Alzahrani et al., 2017). Por lo tanto, mantener y
mejorar la calidad de la informacion en las bibliotecas virtuales es fundamental para
mejorar la satisfaccion, la lealtad y el compromiso del usuario con el sistema de
biblioteca digital (Xu y Du, 2018).

4.1.5. Calidad del servicio

El concepto de calidad de servicio incluye varios factores como la capacidad
de respuesta, la confiabilidad, la seguridad y la empatia hacia los usuarios (Xu y Du,
2018). Estudios previos han destacado la importancia de la calidad del servicio en
la configuracion de las experiencias y percepciones de los usuarios dentro de los
entornos de bibliotecas virtuales (Xu y Du, 2018). Asi, la calidad del servicio esta
estrechamente ligada a las percepciones de los usuarios sobre el desempefio de la
biblioteca digital e influye en su decision de continuar usando la plataforma (Chang,
2013).
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Ademas, en el panorama digital donde las interacciones estan
predominantemente mediadas por la tecnologia, la calidad del servicio emerge
como un diferenciador clave para las bibliotecas virtuales. De esta manera, ofrecer
servicios de alta calidad, como respuestas oportunas a las consultas de los
usuarios, asistencia personalizada e interfaces faciles de usar, mejora la
satisfaccion del usuario y fomenta la lealtad hacia el sistema de biblioteca digital
(Alzahrani et al., 2017).

En definitiva, la calidad del servicio se extiende mas alla de los aspectos
técnicos de la plataforma para abarcar el toque humano y el apoyo brindado a los
usuarios en la navegacion por los recursos de la biblioteca digital (Anser et al.,
2021).

4.1.6. Facilidad de uso percibida

El concepto de facilidad de uso se refiere al grado en que los usuarios
perciben que un sistema o tecnologia es simple y directo de operar (Davis, 1989).
El estudio de Davis et al. (1989) identifico la facilidad de uso como un factor clave
en la configuracion de las experiencias de los usuarios dentro de los entornos de
bibliotecas virtuales. Dentro de las bibliotecas virtuales, la facilidad de uso influye
significativamente en la satisfaccion del usuario y la interaccion con el sistema de
biblioteca digital (Xu y Du, 2018).

La facilidad de uso percibida impacta directamente en las actitudes de los
usuarios hacia el sistema y su intencién de continuar utilizando la plataforma (Davis
et al.,, 1989). Por tanto, un sistema percibido como facil de usar mejora la
satisfaccion del usuario y promueve el uso repetido de los servicios bibliotecarios
digitales. Ademas, en una era caracterizada por la sobrecarga de informacién y el
rapido progreso tecnoldgico, la facilidad de uso de las bibliotecas virtuales se vuelve
crucial para atraer y retener a los usuarios (Cribbs y Gardner, 2022).

Por lo tanto, la facilidad de uso es un concepto relevante en el analisis de los
aspectos tecnologicos dentro de las bibliotecas virtuales, ya que influye
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directamente en la satisfaccion, el compromiso y la lealtad del usuario hacia el
sistema de biblioteca digital (Xu y Du, 2018).

4.1.7. Utilidad percibida

La variable utilidad percibida se refiere a la creencia del usuario de que el uso
de un sistema o tecnologia especifica mejorara su rendimiento o le ayudara a
alcanzar sus objetivos (Xu y Du, 2018). En el contexto de las bibliotecas virtuales,
la utilidad percibida es relevante a la hora de influir en la satisfaccidn, el compromiso
y la lealtad del usuario hacia el sistema de biblioteca digital. En un estudio realizado
por Lin (2007) sobre los factores que afectan la satisfaccion y la lealtad de los
usuarios hacia las bibliotecas digitales en las universidades chinas, la utilidad
percibida emerge como un determinante clave del comportamiento del usuario
dentro de los entornos de bibliotecas virtuales.

Los usuarios evaluan la utilidad del sistema de biblioteca digital en funcion de
la eficacia con la que les permite acceder a la informacién, realizar investigaciones
y satisfacer sus necesidades académicas o informativas (Lin, 2007). Asi, es mas
probable que los usuarios interactuen con la plataforma de la biblioteca digital si la
ven como una herramienta valiosa que mejora sus experiencias de aprendizaje y
busqueda de informacion (Sagnier et al., 2020).

Por tanto, la utilidad percibida es un concepto critico en el examen de los
aspectos tecnologicos dentro de las bibliotecas virtuales, ya que influye en la
satisfaccion, el compromiso y la lealtad de los usuarios al moldear sus percepciones
sobre el valor y la eficacia del sistema de biblioteca digital para satisfacer sus
necesidades de informacion y objetivos académicos (Xu y Du, 2018).

4.1.8. Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario se refiere a la satisfaccion y realizacion del usuario
derivada de la utilizacion de un sistema o tecnologia especifica (Xu y Du, 2018). En
el ambito de las bibliotecas virtuales, la satisfaccion del usuario es un aspecto critico
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que refleja las experiencias, percepciones y actitudes generales de los usuarios
hacia el sistema de biblioteca digital. Asi, es mas probable que los usuarios
satisfechos regresen a la biblioteca digital, utilicen sus recursos y la recomienden a
otros, contribuyendo asi a la sostenibilidad y el éxito del sistema de biblioteca virtual
(Cheng, 2014).

La satisfaccion del usuario esta influenciada por varios factores, incluida la
calidad de la informacion, la facilidad de uso, la capacidad de respuesta del servicio
y la experiencia general del usuario dentro del entorno de la biblioteca digital
(Drueke et al., 2021). Asi, los usuarios satisfechos tienen mas probabilidades de
tener una percepcion favorable de la biblioteca, participar mas activamente con sus
recursos y contribuir a una comunidad de biblioteca virtual vibrante e interactiva
(Wang y Shieh, 2006).

Por tanto, la satisfaccion del usuario es un constructo critico en el analisis de
aspectos tecnolégicos dentro de las bibliotecas virtuales, ya que refleja las
percepciones, experiencias y satisfaccidon de los usuarios con el sistema de
biblioteca digital, lo que influye en la participacion, la lealtad y el éxito general de la
plataforma de biblioteca virtual (Xu y Du, 2018).

4.1.9. Lealtad del usuario

La lealtad de los usuarios se refiere al grado en que los usuarios muestran
un compromiso, apego y compromiso continuo con una tecnologia o sistema
especifico (Yang y Peterson, 2004). En el contexto de las bibliotecas virtuales, la
lealtad de los usuarios significa la dedicacidn de los usuarios a utilizar la plataforma
de la biblioteca digital, regresar cuando necesitan informacion y recomendar el
sistema a otros (Ng et al., 2022).

La lealtad de los usuarios en las bibliotecas virtuales es un reflejo de la
preferencia continua de los usuarios por el sistema de biblioteca digital, su uso
repetido de la plataforma y su defensa del sistema entre sus pares (Haruna et al.,
2017). La lealtad en este contexto significa confianza, satisfaccion y experiencias

positivas de los usuarios con los recursos y servicios de la biblioteca digital, y esta
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influenciada por varios factores, como la satisfaccion del usuario, el valor percibido,

la facilidad de uso y la calidad del servicio (Srirahayu et al., 2021).

4.2. Hipétesis del estudio

Las medidas que afectan el servicio, incluida la empatia, la capacidad de
respuesta, la seguridad y la confiabilidad, son indicadores relevantes de la calidad
de las interacciones entre el personal de la biblioteca y los usuarios (Afthanorhan et
al., 2019). Las investigaciones han demostrado que las dimensiones de la calidad
del servicio bibliotecario se extienden mas alla de los factores tradicionales e
incluyen orientacién, tiempo de espera, gestion del tiempo, construccion y entorno
de la biblioteca, instalaciones técnicas y tiempo de entrega de datos (Afthanorhan
et al., 2019).

El impacto del efecto del servicio en las bibliotecas se enfatiza aun mas por
la correlacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, con
instalaciones tangibles, la capacidad de respuesta del personal y los recursos
disponibles que influyen significativamente en la satisfaccion del usuario (Alam,
2020). Ademas, la calidad del servicio prestado por los empleados de la biblioteca
se ha relacionado con la lealtad y satisfaccion de los usuarios, destacando la
importancia de fomentar relaciones positivas a través de la excelencia en el servicio
(Bakti y Sumaedi, 2013).

Los estudios también han explorado el papel de la gestion del conocimiento
a la hora de impulsar la innovacion de los servicios dentro de las bibliotecas,
subrayando la necesidad de mejora continua y adaptacion para satisfacer las
expectativas de los usuarios (Islam et al., 2015; Ugwu y Ekere, 2018). Ademas, el
compromiso profesional del personal de la biblioteca se ha asociado con la calidad
percibida del servicio, lo que enfatiza la importancia de la dedicacion de los
empleados para brindar servicios de alta calidad (Jan y Ahmad, 2020).

A medida que las bibliotecas enfrentan desafios como la pandemia de
COVID-19, existe un reconocimiento creciente de la necesidad de optimizar los

servicios y procesos para mejorar la eficiencia y la resiliencia (Munip et al., 2021).
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Las funciones cambiantes de las bibliotecas en la era digital, junto con las
cambiantes demandas de los usuarios, requieren un enfoque proactivo hacia la
prestacion de servicios y la innovacion (Noh y Chang, 2020).

Por tanto, analizando y comprendiendo los factores que influyen en la calidad
del servicio, como el entorno laboral, la competencia y la motivacion de los
empleados, las bibliotecas pueden mejorar la experiencia general del usuario (Adio

y Popoola, 2010). En este sentido, se propone la siguiente hipétesis:

e H4q: El afecto al servicio influye en la biblioteca como lugar fisico.

El impacto del entorno fisico de la biblioteca en la calidad del sistema
bibliotecario digital es un tema de creciente interés en el campo de la
biblioteconomia y las ciencias de la informacion (Xu y Du, 2018; Choshaly y
Mirabolghasemi, 2019; Mulyawati, 2022). La correlacion entre el espacio fisico de
una biblioteca y los recursos digitales que proporciona a través de las computadoras
dentro de sus instalaciones es fundamental para mejorar la experiencia del usuario
y optimizar la funcionalidad del sistema de la biblioteca digital.

Numerosos estudios han investigado la relacion entre los aspectos fisicos y
digitales de las bibliotecas. Por ejemplo, Mulyawati (2022) enfatizdé el uso de
bibliotecas digitales para mejorar el interés por la lectura en los estudiantes de
escuela primaria, destacando la importancia de integrar recursos digitales dentro
del entorno fisico de la biblioteca para involucrar a los usuarios. Por su parte, Raza
et al. (2019) exploraron la implementacion de tecnologias de datos vinculados en
bibliotecas digitales, demostrando como los avances tecnolégicos pueden mejorar
la calidad y accesibilidad de los recursos digitales dentro de los sistemas
bibliotecarios convencionales.

Roy et al. (2012) también han indicado que la biblioteca como lugar es un
factor importante que afecta a la percepcion de los usuarios sobre la calidad del
servicio bibliotecario. Asimismo, algunos estudios han utilizado dimensiones de
Libqual para examinar la calidad del servicio bibliotecario y demostraron que la
biblioteca como lugar fisico era un predictor importante de la satisfaccién de los
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usuarios (Rehman, 2012). También, algunos estudios han brindado informacion
sobre cdmo los avances en la tecnologia y la infraestructura fisica de las bibliotecas
impactan la funcionalidad y la calidad de los sistemas bibliotecarios digitales (Aabg,
2005; Alam, 2020).

La evaluacién de las instalaciones tangibles, la capacidad de respuesta del
personal y los recursos disponibles en las bibliotecas fisicas proporcionan
informacion sobre como influyen estos espacios fisicos en la satisfaccion del usuario
con los servicios bibliotecarios digitales (Courtney y Kilcer, 2016). El entorno fisico
de la biblioteca también puede influir en la calidad de la informacion en la biblioteca
digital, ya que el entorno fisico de la biblioteca es fundamental para garantizar la
calidad de la informacion disponible en las bibliotecas digitales (Alam, 2020).
Asimismo ocurre con la calidad de los servicios digitales, ya que tanto el espacio
fisico como los propios bibliotecarios pueden influir, con la creacién de entornos
propicios, en el aprendizaje y la investigacion digitales (Islam et al., 2015), es decir,
en la utilizacién de los recursos digitales de la biblioteca.

En base a las informaciones anteriores, se plantean las siguientes hipétesis:

e Hba: La biblioteca como lugar fisico influye en la calidad del sistema de la
biblioteca digital.

e Has: La biblioteca como lugar fisico influye en la satisfaccion del usuario de la
biblioteca digital.

e Ha: La biblioteca como lugar fisico influye en la calidad de la informacion de
la biblioteca digital.

e Hs: La biblioteca como lugar fisico influye en la calidad del servicio de la

biblioteca digital.

La literatura existente identifica que aspectos como la calidad del sistema
ejerce una influencia significativa en las percepciones de los usuarios respecto a las
bibliotecas digitales (Xu y Du, 2018), lo que podria, a su vez, afectar las valoraciones
de los usuarios sobre la complejidad y beneficio de las bibliotecas digitales (Xu y
Du, 2018). En este contexto, Khan y Qutab (2016) sugirieron que la calidad del
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sistema tenia el mayor efecto directo sobre la utilidad y la navegacion afectaba en
gran medida el facil uso de la biblioteca digital de la comision de educacion superior
en Pakistan.

Por su parte, Soltani-Nejad et al. (2020) se centraron en desarrollar un
modelo para identificar los antecedentes y consecuencias de la satisfaccion de los
usuarios con las bibliotecas digitales, y destacaron la importancia de la calidad del
sistema en la configuracién de la utilidad percibida, la facilidad de uso percibida y la
satisfaccion del usuario en entornos de bibliotecas digitales.

Masrek et al. (2018) explora la participacion y la satisfaccion de los usuarios
en las bibliotecas digitales web, y revelaron que la calidad del sistema, junto con
otros elementos, predicen colectivamente la satisfaccion del usuario, subrayando la
naturaleza multifacética de los factores que influyen en la satisfaccién del usuario
en los entornos de las bibliotecas digitales. Abdullah (2021) destac6 una relacion
positiva entre la calidad del sistema y la satisfaccion laboral en las bibliotecas
virtuales, lo que indica la importancia de la calidad del sistema para mejorar la
satisfaccion del usuario y la eficacia general del sistema.

En base a las informaciones anteriores, se plantean las siguientes hipétesis:

e He: La calidad del sistema de la biblioteca digital influye en la facilidad de uso
percibido de la biblioteca digital.

e Hy7: La calidad del sistema de la biblioteca digital influye en la satisfaccion del
usuario de la biblioteca digital.

e Hg: La calidad del sistema de la biblioteca digital influye en la utilidad

percibida de la biblioteca digital.

La literatura existente identifica que la calidad de la informacién ejerce una
influencia significativa en las percepciones de los usuarios respecto a las bibliotecas
digitales (Xu y Du, 2018), lo que podria, a su vez, afectar las valoraciones de los
usuarios sobre la complejidad y beneficio de las bibliotecas digitales (Xu y Du,

2018). En su estudio, Soltani-Nejad et al. (2020) destacaron la importancia de la
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calidad de la informacion en la configuracion de la utilidad percibida, la facilidad de
uso percibida y la satisfaccion del usuario en entornos de bibliotecas digitales.
Masrek et al. (2018) indicaron que la calidad de la informacién, junto a la
calidad del sistema, la calidad del servicio, la absorcion cognitiva, la facilidad de uso
percibida y la utilidad percibida predicen colectivamente la satisfaccion del usuario.
En base a las informaciones anteriores, se plantean las siguientes hipotesis:

e Hg: La calidad de la informacion de la biblioteca digital influye en la facilidad de
uso percibido de la biblioteca digital.

e Hio: La calidad de la informacion de la biblioteca digital influye en la satisfaccion
del usuario de la biblioteca digital.

e Hi1: La calidad de la informacion de la biblioteca digital influye en la utilidad

percibida de la biblioteca digital.

La literatura existente también identifica que la calidad del servicio ejerce una
influencia significativa en las percepciones de los usuarios respecto a las bibliotecas
digitales (Xu y Du, 2018), lo que podria, a su vez, afectar las valoraciones de los
usuarios sobre la complejidad y beneficio de las bibliotecas digitales (Xu y Du,
2018). Asi, la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion ha sido discutida
por diferentes investigadores en diversos contextos (Sumaedi et al., 2011).

En este contexto, Wen et al. (2005) examinaron la relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en el servicio de transporte publico, y
revelaron que la calidad del servicio tiene un efecto positivo en la satisfaccion del
cliente. El estudio de Sumaedi et al. (2011) encontraron que la calidad del servicio
influye positivamente en la satisfaccion del cliente en el servicio de educacion
superior. En lo que respecta al contexto de los servicios bibliotecarios, Wang y Shieh
(2006) demostraron que la calidad del servicio afecta positivamente la satisfaccion
del cliente. Adicionalmente, una baja calidad en el servicio de la biblioteca digital
podria incrementar el esfuerzo requerido por los usuarios para su utilizacion efectiva
(Xu y Du, 2018).
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Asimismo, Soltani-Nejad et al. (2020) destacaron la importancia de la calidad
del servicio en la configuracion de la utilidad percibida, la facilidad de uso percibida
y la satisfaccion del usuario en entornos de bibliotecas digitales. Masrek et al. (2018)
también revelaron que la calidad del servicio predice la satisfaccion del usuario.

En base a las informaciones anteriores, se plantean las siguientes hipotesis:

e Hi2: La calidad del servicio de la biblioteca digital influye en la facilidad de uso
percibido de la biblioteca digital.

e Hi3: La calidad del servicio de la biblioteca digital influye en la satisfaccion del
usuario de la biblioteca digital.

e Hi4: La calidad del servicio de la biblioteca digital influye en la utilidad percibida
de la biblioteca digital.

Estudios previos (Xu y Du, 2018) han destacado el rol que juegan la utilidad
percibida y la facilidad de uso percibida en la adopcién de tecnologias de la
informacion por parte de los usuarios. Por ejemplo, la percepcion de un usuario
sobre interrupciones frecuentes, navegacion deficiente y disefio no intuitivo puede
llevar a una percepcion de dificultad de uso de la biblioteca digital (Xu y Du, 2018).
Analogamente, la presencia de contenido desactualizado, inexactitudes o un
alcance de informacion restringido pueden llevar a los usuarios a considerar la
biblioteca digital como poco util (Xu y Du, 2018).

De esta manera, y segun la teoria TAM (Davis, 1989, Davis et al., 1989), si
es dificil aprender a utilizar una biblioteca digital, sus usuarios la consideraran de
baja utilidad. Es decir, la facilidad de uso percibida por los usuarios afectara la
utilidad percibida de las bibliotecas digitales.

En su estudio, Thong et al. (2002) senalaron que tanto la utilidad como la
facilidad de uso impactaron significativamente en la aceptacion de las bibliotecas
digitales por parte de los usuarios. Jeong (2011) encontré6 que tanto la utilidad
percibida como la facilidad de uso eran los principales determinantes de la

satisfaccion del usuario en los sistemas bibliotecarios electronicos. Recientemente,
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Joo y Choi (2015) argumentaron que la intencion continua de los estudiantes de
utilizar los recursos de la biblioteca en linea se vio significativamente afectada por
la utilidad percibida y la facilidad de uso.

En base a las informaciones anteriores, se plantean las siguientes hipotesis:

e His: La facilidad de uso percibido de la biblioteca digital influye en la satisfaccion
del usuario de la biblioteca digital.
e Hie: La utilidad percibida de la biblioteca digital influye en la satisfaccion del

usuario de la biblioteca digital.

La satisfaccion es un constructo importante en la teoria del éxito de los
sistemas de informacién (DeLone y McLean, 2004). Los estudios han sugerido que
es poco probable que la satisfaccion se pueda predecir directamente y, por lo
general, se utiliza como una variable externa que influye en la lealtad (Xu y Du,
2018). La satisfaccion puede interpretarse plenamente mediante creencias y
actitudes conductuales (Wixom y Todd, 2005).

Por ejemplo, la satisfaccion de los usuarios sobre la confiabilidad de las
bibliotecas digitales no influye directamente en su intencion de continuar usandolas
(Xuy Du, 2018). Sin embargo, las creencias sobre la confiabilidad de las bibliotecas
digitales ciertamente afectaran las actitudes de los usuarios, que formaran
creencias conductuales sobre el uso de las bibliotecas digitales (Xu y Du, 2018). Por
tanto, las creencias conductuales del sistema impactan directamente en la intencion
de los usuarios de continuar usando la biblioteca digital (Wixom & Todd, 2005).

Ademas, la satisfaccion de los usuarios de las bibliotecas digitales representa
un sentimiento acumulativo desarrollado durante el proceso de experiencias de uso
e interacciones de los usuarios con las bibliotecas digitales (Xu y Du, 2018). En este
contexto, la lealtad, conceptualizada como un sentimiento de apego o afecto por las
personas, los productos o los servicios de una empresa (Jones y Sasser, 1995),

funcionara de varias maneras a través del uso continuo de las bibliotecas digitales,
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la recomendacioén de bibliotecas digitales a otros, la ausencia de intentos de buscar
sustitutos como nuevas fuentes de informacion, entre otros (Xu y Du, 2018).

La literatura ha indicado que la satisfaccion del cliente influye en la lealtad de
los usuarios en las bibliotecas académicas (Bakti y Sumaedi, 2013) y las bibliotecas
publicas (Bae y Cha, 2015). En este sentido, Chang (2013) examin6é cémo factores
como la calidad de la web, el valor percibido y la satisfaccion influyeron en la
intencion de continuar utilizando sistemas de aprendizaje electronico en las
bibliotecas académicas. Posteriormente, Joo y Choi (2015) descubrieron que la
satisfaccion afectaba la intencién de los estudiantes de continuar utilizando los
recursos bibliotecarios en linea en las bibliotecas académicas.

En base a las informaciones anteriores, se plantean las siguientes hipétesis:

e Hi7: La satisfaccion del usuario de la biblioteca digital influye en la lealtad del

usuario de la biblioteca digital.

4.3. Presentacion grafica del modelo y resumen de hipoétesis

En la figura siguiente se muestra el modelo estructural tedrico propuesto fruto
de la revision de la literatura realizada. Se pueden diferenciar dos partes:
constructos referentes a la biblioteca presencial y constructos referentes a la
biblioteca virtual.
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Figura 1. Modelo estructural teérico propuesto.

Facilidad de uso
percibido
(PE)

Calidad del sistema
(SQ)

Biblioteca como lugar
fisico
(LP)

Satisfaccion del
usuario
(SD)

Calidad de la
informacion
(1Q)

Lealtad del usuario
(LT

Afecto del servicio
(AS)

Utilidad percibida
(PU)

Calidad del servicio
(SC)

Biblioteca presencial Biblioteca digital

Fuente: elaboracion propia.

A continuacion, se muestra las diferentes hipotesis planteadas y observadas

en la figura anterior:

e Hi: El afecto al servicio influye en la biblioteca como lugar fisico.

e Hba: La biblioteca como lugar fisico influye en la calidad del sistema de la
biblioteca digital.

e Has: La biblioteca como lugar fisico influye en la satisfaccion del usuario de la
biblioteca digital.

e Hai: La biblioteca como lugar fisico influye en la calidad de la informacion de la
biblioteca digital.

e Hs: La biblioteca como lugar fisico influye en la calidad del servicio de la
biblioteca digital.

e He: La calidad del sistema de la biblioteca digital influye en la facilidad de uso
percibido de la biblioteca digital.

e Hy7: La calidad del sistema de la biblioteca digital influye en la satisfaccion del

usuario de la biblioteca digital.
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Hs: La calidad del sistema de la biblioteca digital influye en la utilidad percibida
de la biblioteca digital.

Ho: La calidad de la informacion de la biblioteca digital influye en la facilidad de
uso percibido de la biblioteca digital.

H1o: La calidad de la informacion de la biblioteca digital influye en la satisfaccion
del usuario de la biblioteca digital.

H11: La calidad de la informacion de la biblioteca digital influye en la utilidad
percibida de la biblioteca digital.

H12: La calidad del servicio de la biblioteca digital influye en la facilidad de uso
percibido de la biblioteca digital.

H13: La calidad del servicio de la biblioteca digital influye en la satisfaccion del
usuario de la biblioteca digital.

H14: La calidad del servicio de la biblioteca digital influye en la utilidad percibida
de la biblioteca digital.

H1s: La facilidad de uso percibido de la biblioteca digital influye en la satisfaccion
del usuario de la biblioteca digital.

H1e: La utilidad percibida de la biblioteca digital influye en la satisfaccion del
usuario de la biblioteca digital.

H17: La satisfaccion del usuario de la biblioteca digital influye en la lealtad del

usuario de la biblioteca digital.
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CAPITULO 5. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1.
5.2.
5.3.
5.4.
5.5.
5.6.

Objetivos empiricos de la investigacion

Poblacién objetivo de estudio y localizacion de la investigacion
Disefo del cuestionario y tamaino muestral

Técnicas de analisis de datos empleadas

Sesgo y relevancia muestral del estudio

Analisis preliminar de los datos y analisis de fiabilidad de la escala
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Este capitulo se enfoca en detallar el enfoque metodolégico adoptado para
llevar a cabo el estudio. Se inicia con la definicion de los objetivos empiricos de la
investigacion, donde se especifican las metas concretas que se buscan alcanzar
mediante el analisis empirico, y que ya fueron presentadas en la seccion
introductoria. La seccidn sobre la poblacion objetivo de estudio y localizacion de la
investigacion identifica el grupo sobre el cual se centra la investigacion y el contexto
geografico donde se realiza. En el disefio del cuestionario y tamafo muestral se
describe la estructura del cuestionario utilizado para recoger los datos y como se
determiné el tamafo de la muestra. Las técnicas de analisis de datos empleadas
abordan los meétodos estadisticos y procedimientos analiticos utilizados para
interpretar los datos recogidos. El apartado sobre el sesgo y relevancia muestral del
estudio discute las posibles fortalezas y la representatividad de la muestra.
Finalmente, el analisis preliminar de los datos y analisis de fiabilidad de la escala
examina la calidad y consistencia de los datos recolectados, asegurando la validez

de los instrumentos de medicion.
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5.1. Objetivos empiricos de la investigacion

A modo de recordatorio, se presentan los objetivos empiricos planteados en

el apartado introductorio de esta Tesis Doctoral:

1)

2)

3)

4)

o)

6)

7)

8)

9)

Determinar si el afecto al servicio influye en el uso de la biblioteca como lugar
fisico.

Conocer si la biblioteca como lugar fisico influye en la calidad del sistema de
la biblioteca digital, en la satisfaccion del usuario de la biblioteca digital, en la
calidad de la informacion de la biblioteca digital, y en la calidad del servicio
de la biblioteca digital.

Evaluar si la calidad del sistema de la biblioteca digital influye en la facilidad
de uso percibido de la biblioteca digital, en la satisfaccion del usuario de la
biblioteca digital, y en la utilidad percibida de la biblioteca digital.

Determinar si la calidad de la informacion de la biblioteca digital influye en la
facilidad de uso de la biblioteca digital, en la satisfaccion del usuario de la
biblioteca digital, y en la utilidad percibida de la biblioteca digital.

Conocer si la calidad del servicio de la biblioteca digital influye en la facilidad
de uso de la biblioteca digital, en la satisfaccion del usuario de la biblioteca
digital, y en la utilidad percibida de la biblioteca digital.

Evaluar si la facilidad de uso percibido de la biblioteca digital influye en la
satisfaccion del usuario de la biblioteca digital.

Determinar si la utilidad percibida de la biblioteca digital influye en la
satisfaccion del usuario de la biblioteca digital.

Evaluar si la satisfaccion del usuario de la biblioteca digital influye en la
lealtad del usuario de la biblioteca digital.

Comprobar la validez del modelo de medida y modelo estructural planteado.
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5.2. Poblacién objetivo de estudio y localizacién de la investigaciéon

Este estudio se ha aplicado en la Universidad Tecnolégica de Santiago

(UTESA), debido a varios factores:

En primer lugar, es la universidad privada mas grande del pais en numero de
estudiantes y con diversos recintos distribuidos por la geografia nacional.
Aunque los precios de ingreso a la universidad son muy bajos, muchos de
los estudiantes estudian porque compaginan esta actividad con un trabajo o
porque son becados, ya que el perfil de estos estudiantes son de familias con
ingresos bajos y muy bajos.

En segundo lugar, cinco de los campus de la universidad estan ubicados en
la regidon norte-cibao (ciudades de Dajabdn, Mao, Puerto Plata, Gaspar
Hernandez y Moca), con una tasa de pobreza de un 21.3% (Ministerio de
Economia, Planificacion y Desarrollo, 2023). Ademas, en la ciudad de Santo
Domingo tiene dos campus ubicados en la region Ozama, que representa él
area con mayor pobreza de Republica Dominicana con una tasa del 34.1%
(Ministerio de Economia, Planificacion y Desarrollo, 2023). Estas condiciones
de pobreza son unos de los factores por lo que estudiantes universitarios
necesitan de espacios fisicos para conectarse a bibliotecas virtuales. Este
estudio se aplico entre estudiantes que estudiaban y vivian préximos a los
campus de las ciudades mencionadas.

La plataforma de biblioteca virtual que utiliza la universidad es E-Libro. Esta

plataforma funciona como un recolector de textos digitales en idiomas espafiol,

inglés y portugués, proporcionando a los usuarios acceso a mas de 200,000

publicaciones. Entre estas publicaciones se incluyen libros, revistas, trabajos de

investigacion y tesis doctorales de mas de 600 editoriales comerciales vy

universitarias. E-Libro anade a su coleccion mas de 1,000 nuevos titulos cada mes

y brinda sus servicios a mas de tres millones de usuarios de instituciones educativas

de todo el mundo, incluyendo Espafia, Estados Unidos y China.
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5.3. Diseio del cuestionario y tamafo muestral

Las escalas para medir cada constructo fueron disefiadas mediante items de
estudios previos. En la siguiente tabla se presentan los estudios utilizados para

construir los items de cada constructo.

Tabla 3. Literatura utilizada para los constructos e items.

Constructo Literatura utilizada
Cook y Heath (2001); Choshaly y
Mirabolghasemi (2019)
Cook y Heath (2001); Choshaly y
Mirabolghasemi (2019)
Wixom y Todd (2005); Zhou (2011); Xu

Afecto del servicio

Biblioteca como lugar fisico

Calidad del sistema

y Du (2018)
_ . Wixom y Todd (2005); Zhou (2011); Xu
Calidad de la informacion
y Du (2018)
Tsai et al. (2006); Zha et al. (2014); Xu
Calidad del servicio
y Du (2018)
Facilidad de uso percibido Davis et al. (1989); Xu y Du (2018)
Utilidad percibida David et al. (1989); Xu y Du (2018)

Wixom y Todd (2005); ); Zha et al.
(2014); Xu y Du (2018)
Gefen (2002); Zhou et al. (2010); Xu y
Du (2018)

Satisfaccion del usuario

Lealtad del usuario

Fuente: elaboracion propia.

Todos los items del cuestionario fueron disefiados en una escala de Likert de
5 puntos. Ademas de estos items referentes a los constructos, se incluyeron seis
items sobre el perfil sociodemografico de la muestra. La validez del cuestionario se

aseguro siguiendo las siguientes siete etapas:
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1) Primera etapa: seleccidén de los diferentes constructos, segun las hipétesis
establecidas en estudios previos. Para este trabajo se utilizaron 9
constructos, de los cuales dos hacen referencia a elementos referentes a las
bibliotecas fisicas (afecto del servicio, y biblioteca como lugar fisico) y siete
se refieren a aspectos sobre las bibliotecas virtuales (calidad del sistema,
calidad de la informacion, calidad del servicio, facilidad de uso percibido,
utilidad percibida, satisfaccion del usuario y lealtad del usuario).

2) Segunda etapa: obtencion de los items que pueden ser relevantes para cada
constructo.

3) Tercera etapa: seleccidn de los items preliminares de cada constructo.

4) Cuarta etapa: aplicacion del pre-test con una muestra de 25 estudiantes.

5) Quinta etapa: correccion de las posibles desviaciones obtenidas con el pre-
test.

6) Sexta etapa: aplicacion del segundo pre-test a otros 25 estudiantes,
Previamente, se realizd un pre-test del cuestionario con una muestra de 25
estudiantes, obteniéndose una confiabilidad aceptable para cada constructo,
con alfas de Cronbach superiores 0,70 (Nunnally, 1978).

7) Séptima etapa: desarrollo del trabajo de campo (aplicacion del cuestionario

definitivo).

En la siguiente tabla se muestran los items finales de cada constructo.

Tabla 4. items del cuestionario.

Afecto del servicio (AS)

AS1 - Los empleados de la biblioteca transmiten confianza a los estudiantes

ASZ2 — La biblioteca hace accesible los recursos desde fuera (casa, oficina u otro lugar)

AS3 - Los empleados de la biblioteca son educados y amigables

AS4 — Los empleados responden satisfactoriamente las preguntas de los estudiantes

ASS5 — Los empleados tienen conocimiento para responder a las preguntas de los estudiantes
AS6 — Los empleados tratan adecuadamente a los estudiantes

AS7 — Los empleados comprenden las necesidades de los estudiantes
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AS8 — Los empleados muestran su ayuda a los estudiantes

Biblioteca como lugar fisico (LP)

LP1 - El espacio de la biblioteca inspira a estudiar y aprender

LP2 — La biblioteca es un espacio tranquilo

LP3 - La biblioteca es comoda y acogedora

LP4 — La biblioteca inspira a desarrollar trabajos de investigacion

LP5 — La biblioteca es un espacio para fomentar el aprendizaje en grupo

Calidad de la informacion (1Q)

IQ1 — La informacion proporcionada por esta biblioteca digital esta actualizada
1Q2 — La informacion proporcionada por esta biblioteca digital es precisa

IQ3 — La informacion proporcionada por esta biblioteca digital es completa

Calidad del servicio (SC)

SC1 - La biblioteca digital de nuestra universidad brinda servicios puntuales

SC2 - La biblioteca digital de nuestra universidad proporciona respuestas rapidas a mis
preguntas

SC3 - La biblioteca digital de nuestra universidad brinda servicios personalizados

SC4 - La biblioteca digital de nuestra universidad brinda servicios profesionales

Calidad del Sistema (SQ)
SQ1 - La biblioteca digital de nuestra biblioteca es confiable
SQ2 - La navegacion de la biblioteca es efectiva

SQ3 - El disefio de la biblioteca digital es claro

Facilidad de uso percibida (PE)
PE1 — Aprender a usar esta biblioteca digital es facil
PEZ2 — Usar esta biblioteca digital es facil

PE3 — En general, esta biblioteca digital es facil de usar

Lealtad del usuario (LT)

LT1 - Tengo la intencion de utilizar esta biblioteca digital en el futuro

LT2 — Invitaré a mis companeros de clase a usar esta biblioteca digital

LT3 — Seguiré usando esta biblioteca digital en lugar de cualquier herramienta alternativa en el

futuro

Satisfaccion del usuario (SD)
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SD1 — Estoy satisfecho con los servicios que brinda esta biblioteca digital
SDZ2 — Me gustan los servicios que ofrece esta biblioteca digital
SD3 — En general, estoy satisfecho con la biblioteca digital

Utilidad percibida (PU)

PU1 — La biblioteca de nuestra universidad mejora la eficiencia de mi trabajo y mi vida

PUZ2 - La biblioteca digital de nuestra universidad me permite adquirir facilmente la informacion
gue necesito

PU3 — En general, la biblioteca digital de nuestra universidad es util

Fuente: elaboracion propia.

El cuestionario fue implementado de forma presencial por los investigadores,
y se aplicd durante los meses de febrero a junio de 2023. Los encuestados
recibieron informacion previa sobre el objetivo de la investigacién y se obtuvo su
consentimiento previamente a la aplicacion del cuestionario. Asi, de un total de 587
cuestionarios obtenidos, y tras una depuracion inicial de aquellos cuestionarios con
mas de un 15% de datos perdidos (Hair et al., 2022), se obtuvieron un total de 530

cuestionarios validos.

5.4. Técnicas de analisis de datos empleadas

Durante la realizacién de esta investigacion en general, y del capitulo de
resultados y los epigrafes 5.5 y 5.6 de este capitulo en particular, se han empleado
diversos programas estadisticos. Inicialmente y debido a que los cuestionarios
fueron facilitados manualmente, no se dispuso de ningun programa de
almacenamiento de cuestionarios virtuales, se empled el programa Microsoft Excel
para la tabulacion de los cuestionarios obtenidos.

Por otro lado, para el analisis preliminar de los datos, asi como para la
determinacién de existencia o no de sesgo muestral y la fiabilidad de la escala, se
empled el programa estadistico SPSS 24.0, mientras que para la determinacién de
la relevancia de la muestra del estudio se acudi6 al programa GPower.
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Finalmente, para la realizacién del modelo de ecuaciones estructurales, se
ha empleado el programa SmartPLS 3.2.8. Asi, y profundizando un poco los
Modelos de Ecuaciones Estructurales (en adelante, SEM), estos se han convertido
en las ultimas décadas en una de las herramientas de analisis multivariante mas
empleado en la investigacion aplicada a las ciencias sociales (Cepeda-Carrion y
Roldan, 2004).

Autores como Williams et al. (2009) indican que los SEM combinan, por un
lado, variables latentes o constructos que son una representacion conceptual de la
teoriay, por otro lado, indicadores o variables observables que son empleados como
evidencias sobre las relaciones existentes entre las variables latentes o constructos.

Gefen et al. (2000) senala, por otro lado, que los SEM llevan a cabo un
analisis integrado de las relaciones entre los constructos y sus indicadores,
denominandose este analisis el modelo de medida y, por otro lado, las relaciones
entre los diferentes constructos que conforman el modelo o modelo estructural.

Autores como Barroso et al. (2010) indican que los SEM pueden ser llevados
a cabo a través de una metodologia basada en el analisis de covarianzas (en
adelante, CB-SEM) y, por otro lado, mediante una metodologia basada en la
varianza o en compuestos, encontrandose aqui los Minimos Cuadrados Parciales
(en adelante, PLS). Esta sera la metodologia que se aplicara en el presente estudio.

Entre las caracteristicas de PLS, se debe mencionar que no impone ningun
tipo de suposicion de distribucion en los datos, como, por ejemplo, normalidad (Chin,
2010), ademas de poder estimar modelos con tamafos muestrales pequefios
(Reinartz et al., 2009), si bien, autores como Rigdon (2016) se muestran cautelosos
al respecto del tamafio muestral reducido.

Por otro lado, PLS puede estimar modelos con medidas conformadas como
compuestos Modo Ay Modo B. En el presente estudio, del total de 9 compuestos
que conforman el modelo de ecuaciones estructurales, y fruto de una concienzuda
revision de la literatura, cuatro de ellos han sido considerados Compuestos Modo A
(facilidad de uso percibido, utilidad percibida, satisfaccion del usuario y lealtad del
usuario) y cinco se han conformado como Compuestos Modo B (afecto del servicio,
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biblioteca como lugar fisico, calidad del sistema, calidad de la informacién y calidad
del servicio).

5.5. Sesgo y relevancia muestral del estudio

Uno de los aspectos mencionados anteriormente hacia referencia a los
reducidos tamafos muestrales con los que PLS puede estimar modelos y que
diversos autores han tenido a bien tomar esta afirmacion con cierta cautela. En el
presente estudio, con el fin de evidenciar un tamano muestral lo suficientemente
relevante como para que la muestra seleccionada sea extrapolable al total de la
poblaciéon de estudio, se ha acudido al programa estadistico GPower para
determinar dicho tamafo muestral minimo de relevancia.

Asi, aplicando un tamano de 0,05, un alfa de 0,05, una potencia de 0,95 y un
total de 6 variables predictoras, se ha determinado que el tamafio muestral minimo
a obtener es de 424, si bien, autores de referencia como Reinartz et al. (2009)
indican que el numero de casos ha de incrementarse en 100, lo que situa el tamafio
muestral minimo de relevancia en 524. Para el presente estudio, el tamafio muestral
fue de 530, por lo que la muestra obtenida para el presente estudio es relevante
(Green, 1991). En la siguiente figura se puede observar el analisis de la relevancia

muestral.
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Figura 2. Tamafo muestral de relevancia.

critical F = 2.12032
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F tests — Linear multiple regression: Fixed model, R2 deviation from zero

Analysis: A priori: Compute required sample size

Input: Effect size f2 = 0.05
o err prob = 0.05
Power (1-B err prob) = 0.95
Number of predictors = 6

Output: Noncentrality parameter A = 21.2000000
Critical F = 2.1203220
Numerator df = 6
Denominator df = 417
Total sample size = 424
Actual power = 0.9502661

Fuente: elaboracion propia, a través del software SPSS.

Otro aspecto a tener en cuenta cuando se disefia una estudio o investigacion
es la validez de la metodologia empleada, debido fundamentalmente a que esta
pude verse afectada por sesgos (lbrahim et al., 2023) como, por ejemplo, el Sesgo
del Método Comun (en inglés, Common Method Bias, CMB). Por ello, a través del
test de Harman se detectara la posible existencia de sesgo (Fuller et al., 2016),
existiendo dicho sesgo siempre que el primer factor concentre mas del 50% de la
varianza extraida (Podsakoff y Organ, 1986). Los resultados del test de Harman
(figura 3) evidencian que no existe problemas de sesgo, ya que el porcentaje de

varianza extraida en el factor Unico es de 49,303%.
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Figura 3. Test de Harman.

Varianza total explicada

Autovalores iniciales Sumas de extraccion de cargas al cuadrado
Componente Total % devarianza % acumulado Total % devarianza % acumulado
1 24,651 49,303 49303 24651 49,303 49,303
2 5714 11,427 60,730

Fuente: elaboracion propia, a través del software SPSS.

Con todo lo anterior, se pone de manifiesto que el tamafio muestral recopilado
para este estudio es relevante y suficiente, ademas de no existir sesgo asociado,

por lo que los datos pueden ser empleados para los analisis pertinentes.

5.6. Analisis preliminar de los datos y analisis de fiabilidad de la escala

El analisis preliminar de los datos de la investigacion se ha fundamentado en
la obtencion de estadisticos basicos como de la media, desviacion tipica y test de
normalidad de Kolmogorov-Smirnov. También en la obtencién de las frecuencias
absolutas y relativas de cada uno de los indicadores de cada constructo que
conforma el modelo y, finalmente, la determinacion del perfil sociodemografico de la
muestra. Por otro lado, también se aborda en un sub-epigrafe la fiabilidad de la
escala del estudio.

5.6.1. Estadisticos basicos

En la tabla 5 se muestran los estadisticos basicos mencionados

anteriormente.
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Tabla 5. Analisis preliminar de los datos. Media, desviacion tipica y test de

Normalidad.

Media | D.T. | Test K-

S

Afecto del servicio (AS) — Compuesto Modo B
AS1 — Los empleados de la biblioteca transmiten
confianza a los estudiantes 4,36 | 0,969 | 0,000C
AS2 — La biblioteca hace accesible los recursos desde
fuera (casa, oficina u otro lugar) 3,53 | 1,294 | 0,000C
AS3 - Los empleados de la biblioteca son educados y
amigables 4,50 | 0,907 | 0,000C
AS4 — Los empleados responden satisfactoriamente
las preguntas de los estudiantes 4,50 |0,842| 0,000C
AS5 — Los empleados tienen conocimiento para
responder a las preguntas de los estudiantes 4,37 (0,843 | 0,000C
AS6 — Los empleados tratan adecuadamente a los
estudiantes 4,50 |0,828 | 0,000C
AS7 - Los empleados comprenden las necesidades de
los estudiantes 4,29 | 0,900 | 0,000C
AS8 — Los empleados muestran su ayuda a los| 4,30 | 0,936 | 0,000C
estudiantes
Biblioteca como lugar fisico (LP) — Compuesto
Modo B
LP1 — El espacio de la biblioteca inspira a estudiar y | 4,27 | 1,000 | 0,000C
aprender 4,30 |0,953 | 0,000C
LP2 — La biblioteca es un espacio tranquilo 4,22 | 1,000 | 0,000C
LP3 - La biblioteca es comoda y acogedora
LP4 — La biblioteca inspira a desarrollar trabajos de | 4,06 | 1,036 | 0,000C
investigacion

4,06 |1,135| 0,000C
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LP5 — La biblioteca es un espacio para fomentar el

aprendizaje en grupo

Calidad de la informacion (IQ) - Compuesto Modo
B

IQ1 - La informacion proporcionada por esta biblioteca | 3,70 | 1,134 | 0,000C
digital esta actualizada

I1Q2 — La informacion proporcionada por esta biblioteca | 3,73 | 1,094 | 0,000C
digital es precisa

IQ3 — La informacion proporcionada por esta biblioteca | 3,74 | 1,105 | 0,000C
digital es completa

Calidad del servicio (SC) — Compuesto Modo B

SC1 — La biblioteca digital de nuestra universidad

brinda servicios puntuales 3,73 | 1,094 | 0,000C
SC2 - La biblioteca digital de nuestra universidad

proporciona respuestas rapidas a mis preguntas 3,66 | 1,138 | 0,000C
SC3 - La biblioteca digital de nuestra universidad

brinda servicios personalizados 3,63 | 1,099 | 0,000C
SC4 - La biblioteca digital de nuestra universidad

brinda servicios profesionales 3,82 | 1,073 | 0,000C
Calidad del Sistema (SQ) — Compuesto Modo B

SQ171 — La biblioteca digital de nuestra biblioteca es | 3,89 | 1,068 | 0,000C
confiable 3,66 | 1,120 | 0,000C
SQ2 - La navegacion de la biblioteca es efectiva 3,71 [ 1,139 | 0,000C
SQ3 - El disefio de la biblioteca digital es claro

Facilidad de uso percibida (PE) - Compuesto Modo

A 3,83 | 1,153 | 0,000C
PE1 — Aprender a usar esta biblioteca digital es facil 3,85 | 1,163 | 0,000C
PEZ2 — Usar esta biblioteca digital es facil 3,80 | 1,152 | 0,000C

PE3 - En general, esta biblioteca digital es facil de usar

Lealtad del usuario (LT) - Compuesto Modo A
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LT1 — Tengo la intencién de utilizar esta biblioteca | 3,86 | 1,129 | 0,000C
digital en el futuro
LT2 — Invitaré a mis comparieros de clase a usar esta | 3,64 | 1,208 | 0,000C
biblioteca digital
LT3 - Seguiré usando esta biblioteca digital en lugarde | 3,56 | 1,270 | 0,000C

cualquier herramienta alternativa en el futuro

Satisfaccion del usuario (SD) — Compuesto Modo A
SD1 — Estoy satisfecho con los servicios que brinda

esta biblioteca digital 3,63 | 1,200 | 0,000C
SD2 — Me gustan los servicios que ofrece esta
biblioteca digital 3,66 |1,191 | 0,000C

SD3 — En general, estoy satisfecho con la biblioteca | 3,69 | 1,163 | 0,000C
digital

Utilidad percibida (PU) - Compuesto Modo A

PU1 — La biblioteca de nuestra universidad mejora la
eficiencia de mi trabajo y mi vida 3,72 | 1,140 | 0,000C
PUZ2 — La biblioteca digital de nuestra universidad me
permite adquirir facilmente la informacion que necesito | 3,72 | 1,183 | 0,000C
PU3 — En general, la biblioteca digital de nuestra
universidad es util 3,82 | 1,150 | 0,000C

Fuente: elaboracién propia. Notas: D.T.: Desviacion tipica; Test K-S: Test de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov; C: Correccion de significacion de Lilliefors

Los resultados obtenidos en la tabla anterior evidencian que la muestra no
asume una distribucién de normalidad, por lo que son considerados datos no
paramétricos y, consecuentemente, seran de aplicacion test no paramétricos en el

analisis del modelo de ecuaciones estructural.

5.6.2. Analisis de frecuencias

En cuanto a las frecuencias absolutas y relativas de los indicadores que

conforman cada uno de los compuestos del modelo, se presentan en la tabla 6.
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Tabla 6. Frecuencias absolutas y relativas

Afecto del servicio (AS) 1 2 3 4 5
AS1 - Los empleados de la biblioteca transmiten | N | 15 16 | 46 | 134 | 309
confianza a los estudiantes % |29 | 31| 88 |258|594
AS2 — La biblioteca hace accesible los recursos | N | 55 | 45 | 111 | 140 | 137
desde fuera (casa, oficina u otro lugar) % | 11,3 | 9,2 | 22,7 | 28,7 | 28,1
AS3 — Los empleados de la biblioteca son| N | 11 17 | 30 | 101 | 356
educados y amigables % | 21| 33| 58 [19,6 69,1
AS4 - Los empleados responden | N 7 13 | 37 | 114 | 344
satisfactoriamente las preguntas de los
estudiantes % | 14 | 25| 72 |22,1|66,8
AS5 - Los empleados tienen conocimiento para | N 5 17 | 42 | 171 | 280
responder a las preguntas de los estudiantes % | 1,0 | 3,3 | 8,2 [33,2|54,4
AS6 — Los empleados tratan adecuadamente a | N 8 8 39 | 122 | 335
los estudiantes % |16 |16 | 76 | 23,8654
AS7 - Los empleados comprenden las| N 9 13 | 61 | 166 | 261
necesidades de los estudiantes % | 1,8 | 26 [12,0(32,5|51,2
AS8 — Los empleados muestran suayudaalos | N | 12 | 12 | 62 | 151 | 274
estudiantes % | 2,3 | 2,3 [12,1]29,5|53,6
Biblioteca como lugar fisico (LP) 1 2 3 4 5

LP1 — EIl espacio de la biblioteca inspira a| N | 17 18 | 49 | 152 | 277
estudiar y aprender % | 3,3 | 35| 9,6 |29,6|54,0

N | 10 | 19 | 62 | 139 | 285
LP2 — La biblioteca es un espacio tranquilo

% | 1,9 | 3,7 |12,0|27,0 | 55,3

N | 13 | 26 | 56 | 158 | 259
LP3 - La biblioteca es comoda y acogedora

% | 25|51 |10,9|30,9 50,6
LP4 — La biblioteca inspira a desarrollar trabajos | N | 12 | 38 | 76 | 171 | 220
de investigacion % | 23 | 7,4 |14,7|33,1|42,6
LP5 — La biblioteca es un espacio para fomentar | N | 27 | 28 | 70 | 151 | 238
el aprendizaje en grupo % | 53 | 54 (13,6 29,4 46,3
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Calidad de la informacion (1Q) 1 2 3 4 5
IQ1 — La informacién proporcionada por esta| N | 27 | 41 | 116 | 160 | 136
biblioteca digital esta actualizada % | 56 | 85 |24,2|33,3|28.3
IQ2 — La informacién proporcionada por esta| N | 24 | 32 | 128 | 160 | 134
biblioteca digital es precisa % | 50 | 6,7 |26,8|33,5|28,0
IQ3 — La informacién proporcionada por esta | N | 21 39 | 118 | 152 | 469
biblioteca digital es completa % | 45 | 83 [252 32,4 |29,6
Calidad del servicio (SC) 1 2 3 4 5
SC1 - La biblioteca digital de nuestra universidad | N | 21 37 | 127 | 152 | 136
brinda servicios puntuales % | 44 | 7,8 | 26,8 |32,1|28,8
SC2 - La biblioteca digital de nuestra universidad | N | 22 | 47 | 137 | 126 | 139
proporciona respuestas rapidas a mis preguntas | % | 4,7 | 10,0 | 29,1 | 26,8 | 29,5
SC3 - La biblioteca digital de nuestra universidad | N | 21 44 | 141 | 140 | 119
brinda servicios personalizados % | 45 | 95 |30,3|30,1|25,6
SC4 - La biblioteca digital de nuestra universidad | N | 20 | 28 | 119 | 158 | 151
brinda servicios profesionales % | 42 | 59 [25033,2|31,7
Calidad del sistema (SQ) 1 2 3 4 5
SQ17 - La biblioteca digital de nuestra biblioteca | N | 18 16 | 120 | 149 | 171
es confiable % | 37 |54 248 |30,8]|353

N | 26 | 41 | 132 | 154 | 482
SQ2 - La navegacion de la biblioteca es efectiva

% | 54 | 85 |27,4|32,0|26,8

N | 25 | 44 | 117 | 151 | 141
SQ3 - El disefio de la biblioteca digital es claro

% | 52 | 9,2 |245|31,6 29,5
Facilidad de uso percibida (PE) 1 2 3 4 5
PE1 — Aprender a usar esta biblioteca digitales | N | 26 | 31 | 114 | 132 | 174
facil % | 55 | 6,5 |23,9|27,7|36,5

N | 25 | 34 | 108 | 126 | 181
PEZ2 — Usar esta biblioteca digital es facil

% | 53 | 7,2 |22,8|26,6 | 38,2
PE3 — En general, esta biblioteca digital es facil | N | 27 | 32 | 111 | 140 | 162
de usar % | 57 | 6,8 |23,5|29,7 | 34,3
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Lealtad del usuario (LT) 1 2 3 4 5

LT1-Tengo la intencién de utilizar esta biblioteca | N | 27 | 34 | 125 | 142 | 144

digital en el futuro % | 57 | 72 |26,5|30,1]|30,5
LT2 - Invitaré a mis companeros de claseausar | N | 32 | 36 | 118 | 138 | 154
esta biblioteca digital % | 6,7 | 7,5 | 24,7 |28,9|32,2

LT3 — Seguiré usando esta biblioteca digitalen | N | 23 | 35 | 99 | 132 | 157

lugar de cualquier herramienta alternativa en el
% | 52 |78 222296352

futuro

Satisfaccion del usuario (SD) 1 2 3 4 5
SD1 — Estoy satisfecho con los servicios que | N | 38 | 29 | 117 | 136 | 124
brinda esta biblioteca digital % | 86 | 6,5 |26,4|30,6|27,9
SD2 — Me gustan los servicios que ofrece esta | N | 33 | 32 | 113 | 129 | 129
biblioteca digital % | 76 | 7,3 |259|29,6 | 29,6
SD3 - En general, estoy satisfecho con la| N | 31 29 | 113 | 139 | 128
biblioteca digital % | 7,0 | 6,6 |25,7|31,6|29,1
Utilidad percibida (PU) 1 2 3 4 5
PU1 — La biblioteca de nuestra universidad | N | 26 | 21 97 | 142 | 154
mejora la eficiencia de mi trabajo y mi vida % | 59 | 48 |22,0|32,3|35,0

PUZ2 - La biblioteca digital de nuestra universidad | N | 35 | 38 | 108 | 134 | 129

me permite adquirir facilmente la informacion que % | 79 | 86 |2431302 291
(1] ; ) ’ ’ ’

necesito
PU3 - En general, la biblioteca digital de nuestra | N | 47 | 33 | 120 | 116 | 129
universidad es util % 10,6 | 7,4 | 27,0 26,1 29,0

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla anterior puede observarse las elevadas valoraciones (4 y 5 sobre
5 puntos) que los encuestados dieron para cada una de las variables observables
pertenecientes a cada constructo.

De manera mas grafica, en las siguientes figuras se presenta el promedio de

cada una de las puntuaciones de los indicadores o variables observables.
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Figura 4. Puntuaciones promedio. Afecto del servicio (AS).

4.36 4.5 4.5 4.37 A 4.29 4.3
I 3.53 I I I I I I
AS1 AS2 AS3 AS4 AS5 AS6 Y AS8

Fuente: elaboracion propia.

El afecto al servicio (figura 4) presenta una de las puntuaciones promedio por
indicador mas altas del total de indicadores o variables observables presentes en el
modelo junto con el constructo “Biblioteca como lugar fisico”. De entre estas, cabe
destacar AS3 (Los empleados de la biblioteca son educados y amigables), AS4 (Los
empleados responden satisfactoriamente las preguntas de los estudiantes) y AS6
(Los empleados tratan adecuadamente a los estudiantes) con una puntuacion
promedio de 4,5 puntos sobre 5. El indicador peor valorado es AS2 (La biblioteca
hace accesible los recursos desde fuera (casa, oficina u otro lugar)), con una
puntuacion de 3,53 sobre 5 puntos. Este ultimo aspecto, sin duda, es un aspecto a

mejorar por parte de biblioteca.

Figura 5. Puntuaciones promedio. Biblioteca como lugar fisico (LP).

Fuente: elaboracion propia.
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Del constructo Biblioteca como lugar fisico (figura 5) cabe destacar LP2 (La
biblioteca es un espacio tranquilo) y LP1 (El espacio de la biblioteca inspira a
aprender y estudiar) con unas puntuaciones promedio de 4,3 y 4,27 puntos sobre 5
respectivamente.

En cuanto a la variable Calidad de la informacién (figura 6), 1Q3 (La
informacion proporcionada por esta biblioteca digital es completa) es la mejor
valorada, mientras que 1Q1 (La informacion proporcionada por esta biblioteca digital
estd actualizada), con unas puntuaciones de 3,74 y 3,7 puntos sobre 5
respectivamente, si bien, las puntuaciones extremo (la mejor y la peor) difieren muy
poco entre si en lo que a valor promedio se refiere, por o que la informacion

obtenida no es clara al respecto.

Figura 6. Puntuaciones promedio. Calidad de la informacion (1Q).

Fuente: elaboracion propia.

Respecto a la Calidad del servicio cabed estacar SC4 (La biblioteca digital de
nuestra universidad brinda servicios profesionales) y SC1 (La biblioteca digital de
nuestra universidad brinda servicios puntuales) con unas puntuaciones promedio de
3,82y 3,73 sobre 5 puntos respectivamente, lo que implica una calidad del servicio
medio-alto. En cuanto al aspecto peor valorado, SC3 (La biblioteca digital de nuestra
universidad brinda servicios personalizados) ha presentado un valor promedio de
3,63 puntos sobre 5.

131



En este sentido, las puntuaciones extremas de Calidad del servicio (figura 7)
presentan también valores extremos muy cercanos (al igual que Calidad de la
informacion), por lo que no puede aseverarse categoricamente que existe una gran
diferencia entre la valoracién de los aspectos relacionados con la calidad del

servicio.

Figura 7. Puntuaciones promedio. Calidad del servicio (SC).

Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a la variable Calidad del sistema de la biblioteca digital (figura 8),
SQ1 (La biblioteca digital de nuestra universidad es confiable) es el aspecto mejor
valorado por los encuestados, con una puntuacion media de 3,89 sobre 5 puntos,
mientras que SQ2 (La navegacion de la biblioteca digital es efectiva) es la peor

valorada, con una puntuacion de 3,66 puntos sobre 5.
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Figura 8. Puntuaciones promedio. Calidad del sistema (SQ).

Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a la facilidad de uso percibida (figura 9), las puntuaciones
promedio no difieren mucho entre si, existiendo una diferencia de 0,05 entre el
indicador mejor y peor valorado. En este sentido, PE2 (Usar esta biblioteca digital
es facil) ha sido la mejor valorada con un valor promedio de 3,85 sobre 5 puntos,
mientras que PE3 (En general, esta biblioteca digital es facil de usar) ha sido la peor
valorada, con una puntuacién promedio de 3,80 sobre 5 puntos.

Figura 9. Puntuaciones promedio. Facilidad de uso percibida (PE).

Fuente: elaboracion propia.
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La lealtad del usuario (figura 10) ha sido medida a través de tres indicadores,
siendo el mas valorado en promedio LT1 (Tengo la intencién de utilizar esta

biblioteca digital en el futuro), con una puntuacién promedio de 3,86 sobre 5 puntos.

Figura 10. Puntuaciones promedio. Lealtad del usuario (LT).

Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a la satisfaccion del usuario (figura 11), las diferencias entre las
valoraciones son minimas (0,06 puntos entre la que tiene mejor valoracion promedio
y la que peor). En este sentido, la que mejor valoracién media ha obtenido ha sido
SD3 (En general, estoy satisfecho con la biblioteca digital), seguido de SD2 (Me
gustan los servicios que ofrece esta biblioteca digital) y SD1 (Estoy satisfecho con
los servicios que brinda esta biblioteca digital), con puntuaciones de 3,69, 3,66 y

3,63 puntos sobre 5 respectivamente.
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Figura 11. Puntuaciones promedio. Satisfaccion del usuario (SD).

Fuente: elaboracion propia.

Finalmente, en cuanto a la variable utilidad percibida (figura 12), destaca PU3
(En general, la biblioteca digital de nuestra universidad es util), con una puntuacién
media de 3,82 puntos sobre 5. Los otros dos indicadores pertenecientes a la utilidad
percibida, PU1 (La biblioteca digital de nuestra universidad mejora la eficiencia de
mi trabajo y mi vida) y PU2 (La biblioteca digital de nuestra universidad me permite
adquirir facilmente la informacién que necesito) presentan una puntuacién promedio

de 3,72 puntos sobre 5.

Figura 12. Puntuaciones promedio. Utilidad percibida (PU).

Fuente: elaboracion propia.
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Las puntuaciones promedio globales por constructo son muy parejas, si bien,
existen ligeras diferencias entre ellas. Por un lado, cabe destacar que dos de los
constructos hace referencia a los servicios relacionados con la biblioteca en un
punto fisico, mientras que el resto de constructos hacen referencia a un componente
virtual, pero empleando dicha biblioteca en un espacio fisico. También, hay que
resaltar que los dos constructos mejor valorados en su globalidad son Afecto del
servicio (AS) y Biblioteca como lugar fisico (LP), con unas puntuaciones globales
promedio de 4,29 y 4,18 puntos sobre 5 respectivamente. El resto de constructos
presentan una puntuacion promedio por debajo de 4 puntos, siendo los mas
destacados Facilidad de uso percibido (3,82 puntos sobre 5), Utilidad percibida (3,75
puntos sobre 5) y Calidad del Sistema (3,75 puntos sobre 5). En la figura 13 se
muestran las puntuaciones globales promedio de cada constructo.

Figura 13. Puntuaciones globales promedio de los constructos.

Utilidad Percibida (PU)

Satisfaccion del Usuario (SD)

Lealtad del Usuario (LT)

Facilidad de Uso Percibida (PE)

Calidad del Sistema (SQ)

Calidad del Servicio (SC)

Calidad de la Informacion (1Q)

Biblioteca como lugar fisico (LP)

Afecto del servicio (AS)

Fuente: elaboracion propia.
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5.6.3. Perfil sociodemogréfico de la muestra

En cuanto al perfil sociodemografico de la muestra, este responde a una
mujer, de entre 19 y 21 afios que cursa estudios de medicina, que no trabaja y que
lee con asiduidad, donde los ingresos mensuales familiares se situan por debajo de
los RD$ 15.000°. En la tabla 7 se muestra el perfil sociodemografico de manera

pormenorizada.

Tabla 7. Perfil sociodemografico de la muestra.

Variable N %
Género
Masculino 199 | 40,8
Femenino 289 | 59,2
Edad
18 afios 0 menos 46 9,6
De 19 a 21 afios 294 | 61,1
De 22 a 24 afios 86 17,9
De 25 a 27 afios 39 8,1
Mas de 27 aios 16 3,3
Carrera que cursa
Medicina 145 | 384
Contabilidad 28 7,4
Lenguas modernas 26 6,9
Administracion de Empresas 19 5,0
Ingenieria Civil 18 4,8
Marketing 16 4,2
Resto 126 | 33,3

% La moneda vigente en Republica Dominicana es el peso dominicano, cuyo tipo de cambio es 1€ = 62,87
pesos dominicanos (consultado el 16 de febrero de 2024), por lo que RD$ 15.000 = 238,60€ mensuales.
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¢ Trabaja? 210 | 441
Si 266 | 55,9
No

¢Lee habitualmente?

Si 390 | 84,6
No 71 15,4

Ingresos mensuales familiares
Menos de RD$ 15.000 93 45,6
De RD$ 15.000 a RD$ 25.000 62 30,4
De RD$ 25.000 a RD$ 35.000 27 13,2
Mas de RD$ 35.000 22 10,8

Fuente: elaboracion propia.

5.6.4. Analisis de fiabilidad de la escala

Finalmente, la fiabilidad de escala ha sido testada a través del alfa de
Cronbach, donde han de obtenerse valores iguales o superiores a 0,70 para
evidenciar una minima fiabilidad de la escala (Nunnally y Bernstein, 1994).
Indicadores o variables observables cuyo elemento total-corregido sea inferior a 0,3
han de ser eliminados (Norussis, 1993). En la tabla 8 se muestran los resultados de

alfa de Cronbach en un examen pre y post.
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Tabla 8. Fiabilidad de la escala. Alfa de Cronbach.

Indicadores
Alfa de Alfa de
Indicadore eliminados
Constructo Cronbac Cronbac
s iniciales (Indicadores
h inicial h final
finales)
Afecto del servicio — AS 8 0,876 Ninguno — (8) 0,876
Biblioteca como lugar fisico — .
5 0,851 Ninguno — (5) 0,851
LP
Calidad del sistema — SQ 3 0,882 Ninguno — (3) 0,882
Calidad de la informacion — 1Q 3 0,910 Ninguno — (3) 0,910
Calidad del servicio — SC 4 0,919 Ninguno — (4) 0,919
Facilidad de uso percibido — PE 3 0,928 Ninguno — (3) 0,928
Utilidad percibida — PU 3 0,869 Ninguno — (3) 0,869
Satisfaccion del usuario — SD 3 0,939 Ninguno — (3) 0,939
Lealtad del usuario — LT 3 0,876 Ninguno — (3) 0,876
TOTAL 35 0,966 0,966

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados obtenidos a través del Alfa de Cronbach de la tabla anterior

manifiestan una excelente fiabilidad de la escala tanto a nivel de constructo como a

nivel global.
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CAPITULO 6. ANALISIS DE LOS RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Andlisis de validez y fiabilidad del modelo de medida
6.2. Analisis del modelo estructural

6.3. Discusion de los resultados
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Este capitulo presenta el analisis de validez y fiabilidad del modelo de
medida, donde se evalua la precision y la consistencia interna de las herramientas
de medicion utilizadas, asegurando que los datos recogidos son tanto confiables
como validos para el analisis. Posteriormente, se realiza el analisis del modelo
estructural, donde se examinan las relaciones entre las variables especificadas en
el modelo tedrico, utilizando técnicas estadisticas para validar la estructura
propuesta y la fuerza de las conexiones entre los constructos. Finalmente, se realiza
una discusién de los resultados, donde se ofrece una interpretacion de los datos
analizados, relacionandolos con la literatura existente y las hipodtesis planteadas
inicialmente.

De esta manera, y debido al caracter explicativo de este estudio (Henseler,
2021), el foco de atencién se ha puesto, por un lado, en el poder explicativo y
tamano de efecto de las variables enddégenas que conforman el modelo y, por otro
lado, en la inferencia estadistica de las relaciones estructurales.

Tal y como indicaron autores de referencia (Gefen et al., 2000), el analisis se

lleva a cabo a nivel externo o de medida y a nivel interno o estructural. A su vez, el
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analisis de validez y fiabilidad del modelo de medida puede llevarse a cabo desde

un punto de vista individual o de indicador o de constructo o de consistencia interna.

6.1. Analisis de validez y fiabilidad del modelo de medida

El analisis de validez y fiabilidad del modelo de medida a nivel individual se
basa, por un lado, en las cargas factoriales y la comunalidad asociada para los
indicadores de los compuestos Modo Ay, por otro lado, en los pesos y significacion
asociada y el test del factor de inflacion de la varianza (en adelante, VIF) para los

indicadores pertenecientes a los compuestos Modo B.

6.1.1. Analisis del modelo de medida a nivel individual. Compuestos Modo A

Las cargas factoriales responden a las correlaciones existentes entre los
indicadores y su propio constructo (Carmines y Zeller, 1979), debiendo ser estas
cargas iguales o superiores a 0,7 (Ali et al., 2018). Por su parte, la comunalidad de
un indicador representa qué parte de la variacién de un indicador es explicado por
su propio constructo. En la tabla 9 se muestran los resultados de las cargas
factoriales y la comunalidad de los compuestos Modo A.

Los resultados obtenidos evidencian una elevada correlacion entre los
indicadores y su constructo. No fue necesario eliminar ningun indicador ya que todos

presentaban cargas factoriales superiores a 0,7.
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Tabla 9. Cargas Factoriales y comunalidad. Compuestos Modo A.

Cargas Factoriales Comunalidad

Facilidad de uso percibido — PE

PE1 0,932 0,86

PE2 0,945 0,89

PE3 0,941 0,88
Utilidad Percibida — PU

PU1 0,894 0,79

PU2 0,920 0,84

PU3 0,867 0,75
Satisfaccion del usuario — SD

SD1 0,945 0,89

SD2 0,949 0,90

SD3 0,937 0,87
Lealtad del usuario — LT

LT1 0,872 0,76

LT2 0,920 0,84

LT3 0,892 0,79

Fuente: elaboracion propia.

6.1.2. Analisis del modelo de medida a nivel individual. Compuestos Modo B

En cuanto a los pesos, estos proporcionan informacion sobre como cada
indicador (en este caso, indicador Modo B) contribuye a su propio constructo. La
valoracion de la significacion de los pesos se lleva a cabo a través de un

bootstrapping donde se obtienen los intervalos de confianza, test no paramétrico al
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igual que la naturaleza de los datos obtenidos, testada a través del test de
normalidad de Kolmogorov-Smirnov.

La eliminacién o no de un indicador es un tema con controversia, existiendo
una postura que dice que ningun indicador ha de eliminarse ya que se eliminaria
parte de la informacion arrojada por dicho indicador (Roberts y Thatcher, 2009) vy,
por otro lado, una postura mas flexible (Hair et al., 2017) que establece que, si el
peso es significativo, se mantiene, mientras que, si no lo es, y la carga externa
asociada es mayor o igual a 0,5, debe de mantenerse también. Si la carga externa
es inferior a 0,5, se ha de considerar la eliminacion de dicho indicador.

La relacién existente entre los indicadores de los compuestos Modo A se
espera que tengan una elevada correlacion entre ellos, por lo que la existencia de
multicolinealidad en los compuestos Modo A se espera. No es asi en el caso de los
indicadores de los compuestos Modo B, donde una elevada colinealidad entre
indicadores supondria estimaciones inestables. En este sentido, autores como
Diamantopoulos y Siguaw (2006) han recomendado el empleo del test del Factor de
Inflacién de la Varianza, donde valores de VIF superiores a 3,3 evidenciarian un alta
multicolinealidad (Roberts y Thatcher, 2009). En la tabla 10 se muestra el analisis
de los indicadores Modo B.

No se tuvo que eliminar ningun indicador. A pesar de algunos pesos no ser
significativos, la carga externa asociada era mayor a 0,5, por lo que se decidi6
mantenerlos como parte de su propio compuesto (Hair et al., 2017). Por otro lado,
no se han encontrado problemas de multicolinealidad entre los diferentes
indicadores pertenecientes a los compuestos Modo B.
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Tabla 10. Pesos, significacion y multicolinealidad. Compuestos Modo B.

IC Bootstrap (95%)

Pesos Cargas VIF
2,5% 97,5%
Afecto del servicio — AS
AS1 0,239 0,040 0,430 0,779 2,361
AS2| 0,240 0,102 0,389 0,483 1,090
AS3| 0,031 -0,171 0,229 0,692 2,534
AS4 | -0,090 | -0,295 0,111 0,638 2,433
AS5| 0,361 0,163 0,536 0,802 2,031
AS6 | -0,025 | -0,231 0,167 0,683 2,596
AS7 | 0,254 0,077 0,418 0,817 2,390
AS8| 0,316 0,154 0,483 0,800 1,966
Biblioteca como lugar fisico — LP
LP1 0,314 0,152 0,464 0,764 1,874
LP2 | 0,087 -0,067 0,236 0,669 1,929
LP3| 0,119 -0,061 0,292 0,776 2,256
LP4 | 0,273 0,109 0,432 0,821 2,053
LP5| 0,460 0,323 0,588 0,838 1,614
Calidad del sistema — SQ
SQ1 0,371 0,276 0,464 0,888 2,416
SQ2 | 0,224 0,103 0,339 0,875 2,814
SQ3| 0,509 0,403 0,611 0,933 2,512
Calidad de la informacion - 1Q
Q1 0,334 0,225 0,439 0,915 3,128
Q2| 0,431 0,309 0,542 0,946 3,414
Q3| 0,320 0,202 0,437 0,897 2,719
Calidad del servicio — SC
SC1 0,287 0,189 0,386 0,904 3,160
SC2| 0,283 0,170 0,392 0,917 3,146
SC3| 0,245 0,146 0,346 0,885 2,919
SC4 | 0,298 0,195 0,402 0,888 2,660
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Fuente: elaboracion propia.

6.1.3. Analisis del modelo de medida a nivel de consistencia interna.

Compuestos Modo A

A nivel de consistencia interna, los compuestos Modo A son testados a través
de la fiabilidad compuesta de Dijkstra-Henseler y Dillon-Goldstein. Dentro de este
analisis de validez y fiabilidad también se analiza la validez convergente y la validez
discriminante.

A través de la fiabilidad compuesta se evalua el grado de rigurosidad con el
gue los indicadores estan midiendo la misma variable latente o compuesto. Autores
como Werts et al. (1974) o Chin (1998) indican que como mejor se mide este grado
de rigurosidad es a través de la fiabilidad compuesta y no a través del Alfa de
Cronbach, ya que este ultimo asume que todos los indicadores reciben la misma
ponderacion.

Autores como Dijkstra y Henseler (2015) indican que la fiabilidad compuesta
de Dijkstra-Henseler (en adelante, Rho_A) es la unica medida de fiabilidad
consistente, incluso mas que la fiabilidad compuesta de Dillon-Goldstein (en
adelante, Rho_C), aunque en el presente estudio se reportaran ambas fiabilidades
compuestas. Para que la fiabilidad compuesta sea aceptable, ha de presentar
valores iguales o superiores a 0,7 (Henseler et al., 2016a). Autores como Hair et al.
(2019) sugieren el empleo de intervalos de confianza para corroborar si los
coeficientes de consistencia interna son significativos o no. En la tabla 11 se
presentan los resultados relativos a la fiabilidad compuesta de Dijkstra-Henseler y

Dillon-Goldstein.
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Tabla 11. Consistencia interna. Rho_A'y Rho_C.

Cl1 (95%) Cl1 (95%)
Compuesto Rho_A Rho_C
2,5% | 97,5% 2,5% | 97,5%

Facilidad de uso
0,934 | 0,919 | 0,947 0,957 | 0,948 | 0,966
percibido
Utilidad percibida 0,875 | 0,849 | 0,898 0,923 | 0,907 | 0,936
Satisfaccion del usuario 0,938 | 0,923 | 0,951 0,960 | 0,951 | 0,968
Lealtad del usuario 0,876 | 0,849 | 0,901 0,923 | 0,908 | 0,937

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados obtenidos en la tabla anterior ponen de manifiesto una
excelente fiabilidad compuesta, lo que implica que los indicadores de cada
compuesto Modo A estan midiendo su propio compuesto.

En lo que se refiere a la validez convergente, esta es medida a través de la
Varianza Extraida Media (en adelante, AVE), proporcionando la cantidad de
varianza que un compuesto obtiene de sus indicadores con relacion a la varianza
debida al error de medida (Fornell y Larcker, 1981). Para que exista validez
convergente, los valores de AVE han de ser iguales o mayores a 0,5 (Henseler et
al., 2016b), lo que implica que cada compuesto explica, al menos, un 50% de la
varianza de los indicadores que les han sido asignados. En la tabla 12 se presentan
los valores de AVE para cada compuesto Modo A y el intervalo de confianza

asociado.

Tabla 12. Validez convergente. Varianza Extraida Media (AVE).

Cl1 (95%)
Compuesto AVE
2,5% 97,5%
Facilidad de uso percibido 0,082 0,860 0,903
Utilidad percibida 0,799 0,766 0,830
Satisfaccion del usuario 0,890 0,867 0,911
Lealtad del usuario 0,801 0,766 0,833

Fuente: elaboracion propia.
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Los resultados de la tabla anterior evidencian una validez convergente

optima, lo que implica que, cada compuesto explica al menos un 79,9% de la

varianza de los indicadores asignados. Finalmente, la validez discriminante indica

en qué medida un compuesto es diferente al resto de compuestos que conforman

el modelo estructural. Para determinar la existencia o no de validez discriminante

puede emplearse las cargas cruzadas, el criterio de Fornell-Larcker o la ratio

Heterotrait-Monotrait.

En cuanto a las cargas cruzadas, Barclay et al. (1995), ningun item debe de

cargar mas fuerte sobre otro compuesto mas que sobre el suyo propio. En la tabla

13 se muestra el analisis de cargas cruzadas.

Tabla 13. Validez discriminante. Analisis de cargas cruzadas.

AS IQ LP | PE | PU | SC | SQ | LT | SD
AS1 0.779]0.302|0.473|0.288|0.304 | 0.327 |0.317|0.237 | 0.205
AS2 0.483|0.262|0.294 | 0.266 | 0.262|0.307 |0.251|0.229 | 0.239
AS3 0.692|0.224 |10.421]0.250|0.266 | 0.240 | 0.253|0.188 | 0.205
AS4 0.638|0.248 |0.3880.253(0.232|0.244 |0.249|0.193 |0.166
AS5 0.802|0.315(0.487|0.297 |0.303|0.322 |0.302|0.228 | 0.231
AS6 0.683|0.225|0.415]0.225|0.236 |0.223 |0.259|0.183 | 0.166
AS7 0.817]0.305|0.496|0.283|0.318|0.330 (0.336|0.254 | 0.210
AS8 0.800(0.335|0.486 {0.276 |0.345|0.380 | 0.360 | 0.302 | 0.280
Q1 0.389/0.915(0.472/0.700 (0.738|0.787 |0.775|0.638 | 0.667
1Q2 0.373]0.9460.481|0.721|0.762|0.815|0.794 | 0.651 | 0.698
1Q3 0.37810.897 |0.485|0.665|0.719|0.807 |0.728 |0.643 | 0.665
LP1 0.471]0.401|0.764 | 0.349 |0.357|0.392 |0.420|0.265 | 0.294
LP2 0.498|0.312|0.669|0.251|0.284 |0.330 (0.347|0.213 | 0.225
LP3 0.527/0.403|0.776 | 0.334 |0.369|0.391 |0.386 | 0.283 | 0.295
LP4 0.489|0.439(0.8210.330(0.379|0.444 |0.418|0.346 | 0.345
LP5 0.47810.432(0.838|0.374 {0.398|0.469 | 0.442|0.352 | 0.361

150




PE1 0.330|0.707|0.3840.932(0.703|0.734 |0.701 | 0.559 | 0.646
PE2 0.375/0.719|0.430|0.945(0.730|0.735|0.713|0.578 | 0.660
PE3 0.361|0.707 |0.406|0.941(0.769|0.734 |0.706 | 0.601 | 0.693
PU1 0.398|0.723|0.461|0.7330.894 | 0.739|0.716|0.644 | 0.711
PU2 0.383|0.751|0.442|0.734 {0.920|0.761 |0.737|0.693 |0.773
PU3 0.336|0.681|0.350|0.628 |0.867 | 0.702 |0.695|0.728 |0.770
SC1 0.44210.813|0.499|0.705|0.736 |0.904 |0.769|0.638 | 0.684
SC2 0.414/0.791|0.503|0.707 |0.753|0.917 |0.738 | 0.645 | 0.697
SC3 0.370|0.751|0.464 | 0.693 |0.732|0.885 |0.699|0.623 | 0.672
SC4 0.395/0.775|0.459 |0.706 | 0.7330.888 | 0.727 | 0.646 | 0.669
SQ1 0.445/0.726 |0.502|0.649 0.725|0.728 |0.888 | 0.617 | 0.629
SQ2 0.373]0.753|0.4740.655|0.699|0.712 |0.875|0.608 | 0.634
SQ3 0.344/0.777|0.4580.718 |0.738 |0.761 |{0.933 | 0.678 | 0.699
LT1 0.322]0.584 |0.337|0.538 |0.663 |0.594 |0.627 |0.872 | 0.726
LT2 0.314|0.659|0.3740.560 |0.695|0.662 | 0.654 | 0.920 | 0.746
LT3 0.272]0.632(0.340|0.557 {0.708 | 0.650 | 0.626 | 0.892 | 0.751
SD1 0.307|0.700|0.389|0.663 |0.787|0.716 |0.693 | 0.773 | 0.945
SD2 0.320|0.704 |0.4080.672|0.798 |0.733 |0.689|0.773 | 0.949
SD3 0.27710.678|0.3570.673|0.795|0.694 |0.687 | 0.798 | 0.937

Fuente: elaboracion propia. Notas: AS: Afecto del servicio; LP: Biblioteca como lugar fisico; SQ:
Calidad del sistema; IQ: Calidad de la informacion; SC: Calidad del servicio; PE: Facilidad de uso

percibida; PU: Utilidad percibida; SD: Satisfaccién del usuario; LT: Lealtad del usuario

Por otro lado, el segundo de los métodos es el criterio de Fornell-Larcker.
Para que exista validez discriminante, el valor de AVE de cada compuesto ha de ser
mayor que la varianza que dicho compuesto comparte con los otros compuestos del
modelo (Fornell y Larcker, 1981). En la tabla 14 se muestra el analisis del criterio de
Fornell-Larcker.
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Tabla 14. Validez discriminante. Criterio de Fornell-Larcker.

AS IQ LP | PE | PU | SC | SQ | KT | SD
AS
IQ 0.411
LP 0.607]0.520
PE 0.378]0.75710.4330.939
PU 0.417]0.804 |10.467|0.782|0.894
SC 0.45210.872]0.535|0.782|0.822
SQ 0.423]0.833]0.526|0.752|0.8010.817
LT 0.33810.699/0.391/0.617/0.770/0.7100.710 | 0.895
SD 0.319]0.735]0.407]0.710/0.841]0.757 |0.731]0.828 | 0.943

Fuente: elaboracion propia. Notas: AS: Afecto del servicio; LP: Biblioteca como lugar fisico; SQ:
Calidad del sistema; IQ: Calidad de la informacion; SC: Calidad del servicio; PE: Facilidad de uso

percibida; PU: Utilidad percibida; SD: Satisfaccion del usuario; LT: Lealtad del usuario.

Los resultados de la tabla anterior evidencian que existe validez
discriminante.

Finalmente, autores como Henseler et al. (2016b) sefalaron que la falta de
validez discriminante se detecta mejor a través del empleo de la ratio Heterotrait-
Monotrait (en adelante, ratio HT-MT). Valores de HT-MT por debajo de 0,90 (Gold et
al., 2001) o 0,85 (Kline, 2011) evidenciarian existencia de validez discriminante. En
la tabla 15 se muestran los resultados de la ratio HT-MT con los intervalos de

confianza asociados a cada uno.

Tabla 15. Validez discriminante. Ratio HT-MT.

. IC (95%)

Ratio HT-MT 2.5% 97.5%

PU > PE 0.865 0.823 0.902
LT > PE 0.682 0.611 0.745
LT > PU 0.880 0.830 0.920
SD > PE 0.758 0.699 0.809
SD > PU 0.874 0.835 0.914
SD> LT 0.814 0.784 0.865

Fuente: elaboracion propia. Notas: AS: Afecto del servicio; LP: Biblioteca como lugar fisico; SQ:
Calidad del sistema; IQ: Calidad de la informacion; SC: Calidad del servicio; PE: Facilidad de uso

percibida; PU: Utilidad percibida; SD: Satisfaccion del usuario; LT: Lealtad del usuario.
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Los resultados obtenidos a través de la Ratio HT-MT evidencian existencia
de validez discriminante, lo que implica que cada compuesto es diferente el resto
de compuestos que conforman el modelo. La fiabilidad del modelo a nivel de
medida, tanto a nivel individual como a nivel de compuestos es éptima, por lo que
se puede iniciar la segunda de las fases indicadas por Gefen et al. (2000), el analisis
del modelo estructural.

6.2. Analisis del modelo estructural

Tal y como ya se menciond previamente, el caracter explicativo de este
estudio pondra los esfuerzos en el poder explicativo del modelo a través de
coeficiente de determinacion, asi como en el tamano de efecto de las variables
exdgenas sobre las variables endogenas y, por ultimo, en la inferencia estadistica
de las relaciones estructurales o contraste de hipdtesis. Adicionalmente, se
reportaran pruebas conducentes, por un lado, a evaluar la posible existencia o no
de problemas de multicolinealidad entre los diferentes compuestos que conforman

el modelo estructural.

6.2.1. Multicolinealidad

Al igual que podrian existir problemas de multicolinealidad entre los
diferentes indicadores que conformaban los compuestos Modo B y que ya fue
analizado en epigrafes anteriores, a nivel de compuesto también pueden existir
problemas asociados a la multicolinealidad. Con el fin de testar la existencia o no
de multicolinealidad entre compuestos, autores de referencia como Hair et al. (2022)
sugieren el empleo del VIF, donde valores superiores a 3 supondria la existencia de
multicolinealidad, si bien, estos mismos autores establecieron previamente el nivel
maximo de tolerancia en un VIF de 5 (Hair et al., 2014). Como solucién, Hair et al.
(2022) sugieren la creacion de modelos de orden superior. En la siguiente tabla se
muestran los resultados relativos al test VIF.
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Tabla 16. Multicolinealidad entre compuestos. Test VIF.

IQ LP PE PU SC SQ LT SD

Afecto del
servicio (AS)

1.000

Calidad de la

informacion (1Q)

4.110 | 4.110 4.325

Biblioteca como
1.000 1.000 | 1.000 1.457
lugar fisico (LP)

Facilidad de uso
percibido (PE)

3.179

Utilidad
percibida (PU)

4.108

Calidad del
servicio (SC)

4.692 | 4.692 4.609

Calidad del
sistema (SQ)

3.684 | 3.684 4.246

Lealtad del
usuario (LT)

Satisfaccion del
1.000

usuario (SD)

Fuente: elaboracion propia.

Tomando como regla de decisidn los postulados de Hair et al. (2014), no se
evidencian problemas de multicolinealidad entre los diferentes compuestos que
conforman el modelo, yendo en consonancia con la también ausencia de

multicolinealidad a nivel externo o entre los indicadores de los compuestos Modo B.

6.2.2. Poder explicativo del modelo

El coeficiente de determinacion (en adelante, R?) es la medida que

representa el poder explicativo existente en la muestra, indicando ademas la
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cantidad de varianza de un compuesto endogeno que es explicado por sus variables
exdgenas (Cepeda-Carrion y Roldan, 2004). Los valores aplicados segun autores
de referencia (Hair et al., 2014) son de 0,75, 0,5 y 0,25 para un poder explicativo
sustancial, moderado y débil respectivamente.

De igual forma, Falk y Miller (1992) recomiendan descomponer el coeficiente
de determinacion en lo que se conoce como Varianza Explicada. Esta Varianza
Explicada viene de multiplicar el coeficiente path y la correlacion entre las dos
variables analizadas. En la tabla 17 se muestran los resultados del poder explicativo
de la muestra a través de R? y de la Varianza Explicada.

Los resultados de la tabla anterior ponen de manifiesto la existencia de un
poder explicativo de la muestra. Asi, las variables endogenas Biblioteca como lugar
fisico (LP), Calidad del sistema (SQ), Calidad de la informacién (1Q) y Calidad del
servicio (SC) tiene un poder explicativo débil, mientras que Facilidad de uso
percibido (PE), Utilidad percibida (PU), Satisfaccidén del usuario (SD) y Lealtad del
usuario (LT) poseen un poder explicativo moderado a raiz de lo sefialado por los
autores de referencia (Hair et al., 2014).

Por otro lado, en cuanto a la varianza explicada, la variable Biblioteca como
lugar fisico es la responsable de explicar el 27,66%, 27,04% y 28,62% de la
variabilidad de las variables enddégenas Calidad del sistema (SQ), Calidad de la
informacion (1Q) y Calidad del servicio (SC) respectivamente. Por otro lado, la
variable Afecto al servicio (AS) explica el 36,84% de la variabilidad de la variable
Biblioteca como lugar fisico (LP). Yendo un poco mas en profundidad, cabe destacar
el papel de la variable Calidad de servicio (SC) como responsable de un 31,59% y
un 31,56% de la varianza de la Facilidad de Uso percibido (PE) y la Utilidad percibida
(PU) respectivamente. De igual forma, la Utilidad percibida (PU) explica el 51,55%
de la satisfaccion del usuario (SD) y, esta ultima (Satisfaccién del usuario -SD-)
contribuye a explicar un 68,55% de la varianza de la variable Lealtad del usuario
(LT).
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Tabla 17. Poder explicativo. Coeficiente de determinacion y Varianza Explicada.

R? B Corr. | Var. Expl.
Biblioteca como lugar fisico (LP) 0,369
H1: Afecto del servicio (AS) 0,607 | 0,607 36,84%
Calidad del sistema (SQ) 0,276
H2: Biblioteca como lugar fisico (LP) 0,526 | 0,526 27,66%
Calidad de la informacion (1Q) 0,270
H4: Biblioteca como lugar fisico (LP) 0,520 | 0,520 27,04%
Calidad del servicio (SC) 0,287
H5: Biblioteca como lugar fisico (LP) 0,535 | 0,535 28,62%
Facilidad de uso percibido (PE) 0,656
H6: Calidad del sistema (SQ) 0,280 | 0,752 21,05%
H9: Calidad de la informacion (IQ) 0,172 | 0,757 13,02%
H12: Calidad del servicio (SC) 0,404 | 0,782 31,59%
Utilidad percibida (PU) 0,734
H8: Calidad del sistema (SQ) 0,316 | 0,801 25,31%
H11: Calidad de la informacion (1Q) 0,206 | 0,804 16,56%
H14: Calidad del servicio (SC) 0,384 | 0,822 31,56%
Satisfaccion del usuario (SD) 0,725
H3: Biblioteca como lugar fisico (LP) -0,034 | 0,407 -1,38%
H7: Calidad del sistema (SQ) 0,074 | 0,731 5,40%
H10: Calidad de la informacion (1Q) 0,042 | 0,735 3,08%
H13: Calidad del servicio (SC) 0,133 | 0,757 10,06%
H15: Facilidad de uso percibida (PE) 0,054 | 0,710 3,83%
H16: Utilidad percibida (PU) 0,613 | 0,841 51,55%
Lealtad del usuario (LT) 0,686
H17: Satisfaccién del usuario (SD) 0,828 | 0,828 68,55%

Fuente: elaboracién propia. Notas: B: Coeficientes Path; Corr.: Correlaciones; Var. Expl.: Varianza

Explicada
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6.2.3. Tamano de efecto

El tamario de efecto (en adelante, f2) valora el grado con el que determinado
constructo exdgeno explica un constructo endogeno en términos de R? (Cohen,
1988). Por lo tanto, tanto R? como f2 se encuentran estrechamente relacionados.
Este mismo autor (Cohen, 1988) establece tamafos de efecto pequefos,
moderados y grandes para valores de f° superiores a 0,02, 0,15 y 0,35
respectivamente.

En la tabla 18 se muestran los resultados del tamafio de efecto con su
significacion asociada en términos de intervalos de confianza y su relacién con la
varianza explicada ya calculada y explicada previamente.

Los resultados asociados al tamafio de efecto vano en consonancia con los
resultados del coeficiente de terminacion en general y de la varianza explicada en
particular. Asi, elevados porcentajes de varianza explicada de la variable Biblioteca
como lugar fisico (LP) se corresponden con un tamafo de efecto grande y
significativo. De igual forma, el elevado porcentaje de varianza explicada que ejerce
la Utilidad percibida (PU) sobre la satisfaccion del usuario (DS) y la Satisfaccion del
Usuario (SD) sobre la Lealtad del usuario (LT) presentan un tamafo de efecto
grande y significativo.

En contraposicion, bajos valores de varianza explicada se han correspondido
con tamanos de efecto no significativos por debajo, muchos de ellos del umbral

minimo de aceptacion.
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Tabla 18. Tamario de efecto (f2).

f2(1.C. 95%) — Interpretacion Var. Expl.
Biblioteca como lugar fisico (LP)
H1: Afecto del servicio (AS) 0,585(0,462;0,627) — Grande y significativo 36,84%
Calidad del sistema (SQ)
H2: Biblioteca como lugar fisico (LP) 0,382(0,358;0,358) — Grande y significativo 27,66%
Calidad de la informacion (1Q)
H4: Biblioteca como lugar fisico (LP) 0,370(0,358;0,358) — Grande y significativo 27,04%
Calidad del servicio (SC)
H5: Biblioteca como lugar fisico (LP) 0,402(0,402;0,402) — Grande y significativo 28,62%
Facilidad de uso percibido (PE)
H6: Calidad del sistema (SQ) 0,062(0,077;0,077) — Pequenio y significativo 21,05%
H9: Calidad de la informacion (1Q) 0,017(-0,135;0,022) — Sin efecto 13,02%
H12: Calidad del servicio (SC) 0,101(0,168;0,168) — Pequerio y significativo 31,59%
Utilidad percibida (PU)
H8: Calidad del sistema (SQ) 0,102(0,127;0,127) — Pequenio y significativo 25,31%
H11: Calidad de la informacion (1Q) | 0,031(-0,036;0,036) — Pequerfio y no significativo | 16,56%
H14: Calidad del servicio (SC) 0,118(0,136;0,136) — Pequerio y significativo 31,56%
Satisfaccion del usuario (SD)
H3: Biblioteca como lugar fisico (LP) 0,003(-0,017;0,063) — Sin efecto -1,38%
H7: Calidad del sistema (SQ) 0,005(-0,116;0,052) — Sin efecto 5,40%
H10: Calidad de la informacién (1Q) 0,001(-0,168;0,087) — Sin efecto 3,08%
H13: Calidad del servicio (SC) 0,011(-0,118;0,018) — Sin efecto 10,06%
H15: Facilidad de uso percibida (PE) 0,003(-0,170;0,059) — Sin efecto 3,83%
H16: Utilidad percibida (PU) 0,333(0,406;0,406) — Grande y significativo 51,55%
Lealtad del usuario (LT)
H17: Satisfaccion del usuario (SD) 2,183(0,748;0,748) — Grande y significativo 68,55%

Fuente: elaboracion propia.
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6.2.4. Contraste de hipotesis

Con el fin de determinar la existencia o no de influencia entre las variables

analizadas, se ha llevado a cabo un contraste de hipétesis a través de la técnica de

bootstrapping de 10000 submuestras (Streukens vy Leroi-Werelds, 2016),

obteniendo los intervalos de confianza asociados a cada coeficiente path. El empleo

de los intervalos de confianza y no del test t es debido al caracter no paramétrico de

los datos obtenidos (ver test de normalidad de Kolmogorov-Smirnov), por lo que las

pruebas a realizar han de ir en la misma linea. Los resultados del contraste de

hipdtesis se presentan en la tabla 19.

Tabla 19. Contraste de hipdtesis.

Hipotesis B IC (95%; dos colas)

2,5% 97,5%
H1: Afecto del servicio - Biblioteca como lugar fisico 0,6075'¢ 0,538 0,685
H2: Biblioteca como lugar fisico < Calidad del sistema 0,5265'¢ 0,446 0,604
H3: Biblioteca como lugar fisico = Satisfaccién del usuario | -0,034NSI¢ | -0,091 0,026
H4: Biblioteca como lugar fisico = Calidad de la informacién | 0,5205'¢ 0,442 0,595
H5: Biblioteca como lugar fisico = Calidad del servicio 0,5355¢ 0,458 0,611
H6: Calidad del sistema = Facilidad de uso percibido 0,2808¢ 0,162 0,399
H7: Calidad del sistema - Satisfaccion del usuario 0,074NSIG -0,045 0,194
H8: Calidad del sistema > Utilidad percibida 0,316S¢ 0,316 0,424
H9: Calidad de la informacién-> Facilidad de uso percibido 0,1728I¢ 0,004 0,322
H10: Calidad de la informacion - Satisfaccion del usuario 0,042NSIG -0,082 0,170
H11: Calidad de la informacién - Utilidad percibida 0,2065¢ 0,083 0,325
H12: Calidad del servicio = Facilidad de uso percibido 0,4045¢ 0,261 0,553
H13: Calidad del servicio - Satisfaccion del usuario 0,133SI¢ 0,005 0,264
H14: Calidad del servicio = Utilidad percibida 0,384SI6 0,270 0,504
H15: Facilidad de uso percibido = Satisfaccion del usuario 0,054NSIG -0,049 0,162
H16: Utilidad percibida = Satisfaccion del usuario 0,613SI6 0,494 0,723
H17: Satisfaccion del usuario - Lealtad del usuario 0,828S!¢ 0,789 0,865

Fuente: elaboracioén propia. Notas: p: Coeficiente path; SIG: Significativa; NSIG

: No significativa.
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De un total de 17 hipoétesis plateadas, 13 de ellas han sido portadas, mientras
que 4 no lo han sido. En cuando a las hipotesis soportadas, se ha logrado confirmar
la influencia del afecto del servicio sobre la biblioteca como lugar fisico (H+), asi
como la influencia de la biblioteca como lugar fisico sobre la calidad del sistema
(H2), la calidad de la informacién (Hs4) y la calidad del servicio (Hs), pero no sobre la
satisfaccion del usuario (Hs). También se ha confirmado la influencia de la calidad
del sistema sobre la facilidad de uso percibido (Hs) y sobre la utilidad percibida (Hs),
pero no sobre la satisfaccion del usuario (H7). En cuanto a la calidad de la
informacion, y al igual que en el caso de la biblioteca como lugar fisico y la calidad
del sistema, en este caso, no se ha logrado confirmar la influencia de la calidad de
la informacién y la facilidad de uso percibido sobre la satisfaccion del usuario (H1o y
H1s respectivamente), pero si de la calidad de la informacion y de la calidad del
servicio sobre la facilidad de uso percibido (He y H+2 respectivamente) y sobre la
utilidad percibida (H11 y H14 respectivamente) y de la calidad del servicio sobre la
satisfaccion del usuario (H13). Finalmente, también han sido soportadas aquellas
hipdtesis que indicaban una influencia de la utilidad percibida sobre la satisfaccion
del usuario (H1e) y de esta ultima sobre la lealtad del usuario (H17). En la tabla 20 se

muestra un resumen de las hipétesis planteadas y testadas.
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Tabla 20. Resumen de las hipoétesis testadas.

Hipoétesis B Resultado
H1: Afecto del servicio - Biblioteca como lugar fisico 0,6075'¢ Soportada
H2: Biblioteca como lugar fisico - Calidad del sistema 0,5265'¢ Soportada
H3: Biblioteca como lugar fisico = Satisfaccidn del usuario | -0,034NS'S | No soportada
H4: Biblioteca como lugar fisico = Calidad de la informacion | 0,5205'C Soportada
H5: Biblioteca como lugar fisico = Calidad del servicio 0,5355!¢ Soportada
H6: Calidad del sistema = Facilidad de uso percibido 0,2808¢ Soportada
H7: Calidad del sistema = Satisfaccion del usuario 0,074NSIS | No soportada
H8: Calidad del sistema > Utilidad percibida 0,316S¢ Soportada
H9: Calidad de la informacién-> Facilidad de uso percibido | 0,1725'¢ Soportada
H10: Calidad de la informacion = Satisfaccion del usuario | 0,042NSI¢ | No soportada
H11: Calidad de la informacién = Utilidad percibida 0,2065'¢ Soportada
H12: Calidad del servicio = Facilidad de uso percibido 0,4045'¢ Soportada
H13: Calidad del servicio = Satisfaccion del usuario 0,133SI6 Soportada
H14: Calidad del servicio = Utilidad percibida 0,384S!6 Soportada
H15: Facilidad de uso percibido = Satisfaccion del usuario | 0,054NS!¢ | No soportada
H16: Utilidad percibida - Satisfaccion del usuario 0,6135¢ Soportada
H17: Satisfaccion del usuario = Lealtad del usuario 0,828SI¢ Soportada

Fuente: elaboracion propia.

En la figura 14, se presenta el modelo estructural final.
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Figura 14. Modelo estructural final.

Facilidad de uso
percibido
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(PU)
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H14: 0,3848/¢

Biblioteca presencial Biblioteca digital

Fuente: elaboracion propia.

6.3. Discusion de los resultados

Las hipoétesis soportadas demuestran una cadena clara de influencia que
comienza con el afecto del servicio y la percepcion de la biblioteca como lugar fisico,
pasando por la calidad del sistema, la calidad de la informacion, y la calidad del
servicio, hasta impactar en la facilidad de uso percibida, la utilidad percibida, y
finalmente, en la satisfaccion del usuario. Sin embargo, hay una notable excepcion
en la relacion directa entre la percepcion del espacio fisico de la biblioteca y la
satisfaccion del usuario, y entre el sistema de calidad y la satisfaccidén del usuario,
lo que sugiere que la satisfaccion del usuario depende de factores mas especificos
relacionados con la calidad y la utilidad percibida de los servicios proporcionados.

Los resultados se alinean con la literatura existente que subraya la
importancia del entorno fisico y el servicio al cliente en las bibliotecas para mejorar
la experiencia general del usuario (Adio y Popoola, 2010; Islam et al., 2015;
Courtney y Kilcer, 2016; Alam, 2020). Este vinculo resalta como el ambiente fisico y

la interaccion humana en las bibliotecas pueden potenciar la calidad y la
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accesibilidad de los recursos digitales, mejorando asi la percepcidn de los usuarios
sobre la utilidad y la facilidad de uso de estos servicios.

La falta de evidencia en la influencia directa de la calidad del sistema y la
calidad de la informacion sobre la satisfaccion del usuario puede ser interpretada a
través del estudio de Masrek et al. (2018), que sugiere que la satisfaccion del
usuario es un constructo multifacético que depende de una combinacion de factores,
incluyendo la calidad del servicio y la absorcion cognitiva, mas alla de la calidad del
sistema o la informacién solamente.

Los resultados apoyan la idea de que tanto la utilidad percibida como la
facilidad de uso son determinantes clave de la satisfaccion del usuario (Thong et al.,
2002; Jeong, 2011; Joo y Choi, 2015), lo cual es consistente con la influencia de la
calidad del servicio sobre la facilidad de uso percibida, la utilidad percibida, y la
satisfaccion del usuario. Esto resalta la importancia de disefar servicios
bibliotecarios digitales que no solo sean utiles sino también accesibles y faciles de
usar para los usuarios.

La influencia de la utilidad percibida sobre la satisfaccion del usuario y de
esta sobre la lealtad del usuario sugiere un camino claro hacia la fidelizacion de los
usuarios: proveer servicios que los usuarios consideren utiles y satisfactorios. Esto
se alinea con estudios previos que han encontrado una relacién positiva entre la
satisfaccion del cliente y la lealtad en contextos bibliotecarios (Bakti y Sumaedi,
2013; Bae y Cha, 2015).
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CAPITULO 7. CONCLUSIONES, IMPLICACIONES, LIMITACIONES Y FUTURAS
LINEAS DE INVESTIGACION

7.1. Conclusiones
7.2. Implicaciones
7.3. Limitaciones

7.4. Futuras lineas de investigacion
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En el presente capitulo, el ultimo de esta Tesis Doctoral, se consolidan y
presentan los elementos esenciales derivados del estudio realizado. Esta seccion
esta estructurada para proporcionar una vision clara y concisa de los hallazgos, su
relevancia en el campo de estudio, las restricciones enfrentadas durante la

investigacion, y las oportunidades para futuras indagaciones.

7.1. Conclusiones

Comenzaremos con un resumen de las conclusiones mas significativas
derivadas de la investigacion, integrando los resultados obtenidos con las teorias y
el marco conceptual establecido al inicio del estudio, y el trabajo de campo
desarrollado. Para ello, las conclusiones se dividiran en conclusiones tedricas y

conclusiones empiricas.
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7.1.1. Conclusiones tebricas

Con relacion al objetivo 1 de esta investigacidon (Proporcionar una
comprension integral sobre el valor fundamental de las bibliotecas en la sociedad,
destacando su papel esencial en el fomento del conocimiento, la educacion, y la
cultura), y basandonos en la informacion proporcionada en el Capitulo 1, se indican

las siguientes conclusiones:

e Primera. Se destaca la variedad de tipos de bibliotecas existentes y su
especializacion para adaptarse a las necesidades de diferentes grupos
demograficos. Desde las bibliotecas infantiles que fomentan la lectura desde
una edad temprana, pasando por las escolares que apoyan la formacion
académica, hasta las nacionales que preservan el patrimonio cultural, cada
tipo desempenia un rol unico e indispensable en la sociedad.

e Segunda. Las bibliotecas son fundamentales para el desarrollo educativo y
cultural de los individuos y las comunidades. Estos espacios funcionan como
centros de aprendizaje, ofreciendo acceso a informacion y recursos que
apoyan el desarrollo intelectual y profesional de los usuarios.

e Tercera. Destaca el impacto social y cultural de las bibliotecas, reconociendo
su importancia como puntos de acceso a la cultura y la informacién. Estos
espacios contribuyen al desarrollo social y econdmico, promoviendo la
alfabetizacion y el aprendizaje permanente, y sirven como centros de
inclusion y participacion comunitaria.

e Cuarta. Se reconoce la contribucién unica de las bibliotecas universitarias en
el ambito académico. Asi, las bibliotecas son fundamentales para la
investigacion y la ensefianza, proporcionando un espacio propicio para el
estudio y el acceso a recursos académicos especializados.

e Quinta. En la era digital, las bibliotecas enfrentan el desafio de adaptarse a
las nuevas realidades tecnoldgicas, asegurando que continuaran brindando

servicios relevantes y accesibles a sus usuarios. Esto incluye la transicion a
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recursos digitales y el mantenimiento del equilibrio entre la proteccién de los
derechos de autor y el acceso al conocimiento.

Siguiendo con el objetivo 2 de esta investigacidon (Profundizar en el impacto

significativo y multifacético que las bibliotecas han tenido en el desarrollo humano a

lo largo de la historia, enfocandose en su contribucion esencial a la educacion, la

preservacion del conocimiento, la cultura, y su evolucion en respuesta a los avances

tecnoldgicos), y basandonos en la informacién proporcionada en el Capitulo 2, se

indican las siguientes conclusiones:

Sexta. Las bibliotecas universitarias son cruciales en el ambito educativo al
facilitar el acceso a recursos de informacion diversa, fomentar la
investigacion, la innovacion y el debate critico. Ademas, contribuyen
significativamente a la alfabetizacion informativa, preparando a los
estudiantes para enfrentar los desafios del futuro y desempefar un papel
activo en la sociedad. Esto subraya la importancia de las bibliotecas no solo
como depasitos de libros, sino como espacios dinamicos que estimulan el
aprendizaje y el desarrollo personal y académico.

Séptima. La conservacion de documentos, libros y otros materiales en las
bibliotecas asegura que el legado cultural y cientifico de la humanidad
permanezca accesible para las futuras generaciones. Esta practica no solo
mantiene viva la memoria colectiva y la historia cultural, sino que también
facilita la reinterpretacion del conocimiento en diferentes contextos histéricos
y sociales. Ademas, la digitalizacion de materiales ha revolucionado las
practicas de preservacion, ampliando el acceso al patrimonio documental a
nivel global.

Octava. Mientras que la digitalizacion ofrece oportunidades sin precedentes
para la preservacion y el acceso remoto a colecciones, también presenta
desafios relacionados con la gestion de derechos de autor, la compatibilidad
tecnologica y la obsolescencia. Asi, es necesario desarrollar infraestructuras

robustas y estrategias a largo plazo para asegurar que los recursos digitales
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permanezcan accesibles y utilizables en el futuro, lo que requiere
colaboracion internacional y el intercambio de conocimientos entre
instituciones.

Novena. Las bibliotecas, a través de la preservacion del patrimonio cultural
y cientifico, y el apoyo al acceso y la generacién de conocimiento, son
indispensables en la educacion y la investigacion. Asi, estos espacios
facilitan la investigacion académica y cientifica y promueven una
comprension mas profunda de nuestra historia y cultura. Esto, a su vez,
fomenta el pensamiento critico, la innovacion y la creatividad, esenciales para
el avance académico y el desarrollo personal.

Décima. Las bibliotecas universitarias en la Republica Dominicana son un
componente vital para el apoyo a la ensefianza, el aprendizaje y la
investigacion cientifica. Su infraestructura, que combina colecciones fisicas
y digitales, tecnologia avanzada y espacios de estudio colaborativo, facilita
el acceso al conocimiento y promueve la creacion de nuevo saber. Esto
subraya la importancia de estas instituciones en el fomento de la excelencia
académica y la investigacion innovadora dentro del pais.

Décima primera. La incorporacion de tecnologias modernas en las
operaciones Yy servicios de las bibliotecas universitarias resalta su
adaptabilidad y evolucion frente a los cambios tecnoldgicos y las nuevas
demandas de informacion. Asi, el uso de sistemas de gestion bibliotecaria,
catalogos en linea y plataformas de aprendizaje virtual optimiza el acceso y
la gestion de recursos, facilitando asi un ambiente propicio para el estudio y
la investigacion.

Décima segunda. Las bibliotecas universitarias actuian como centros de
recursos para toda la comunidad universitaria, enfocandose en la inclusion y
el acceso equitativo al conocimiento. Asi, y mediante la realizaciéon de
eventos académicos y culturales, estas instituciones promueven el
compromiso con el desarrollo social y cultural del pais. Por tanto, su papel
trasciende el ambito académico, contribuyendo significativamente al avance

educativo, cientifico y cultural de la Republica Dominicana.
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Continuando con el objetivo 3 de esta investigacion (Comprender las

principales teorias y modelos teoricos que fundamentan la comprension del

comportamiento humano, especialmente en lo que respecta al uso y la aceptacion

de bibliotecas y tecnologias relacionadas), y basandonos en la informacion

proporcionada en el Capitulo 3, se indican las siguientes conclusiones:

Décima tercera. La Teoria de los Stakeholders subraya la relevancia de
identificar y considerar los intereses y necesidades de todas las partes
interesadas en la toma de decisiones dentro de las organizaciones. Esto
implica reconocer que las acciones de una empresa tienen un impacto amplio
y diverso, afectando a una variedad de grupos mas alla de los accionistas,
incluyendo empleados, clientes, proveedores y la comunidad en general. En
el contexto de las bibliotecas existen un gran numero de stakeholders, como
estudiantes, bibliotecarios, profesores, proveedores de servicios, entre otros.
Décima cuarta. Tanto la Teoria de la Accion Razonada como la Teoria del
Comportamiento Planificado se centran en la idea de que el comportamiento
humano es previsible y se basa en intenciones racionales. Estas teorias
sugieren que entender las actitudes, las normas subjetivas y el control
conductual percibido puede ayudar a predecir y explicar por qué las personas
actuan de cierta manera en diferentes contextos.

Décima quinta. La Teoria de la Accidn Razonada y la Teoria del
Comportamiento Planificado destacan el papel crucial de las creencias
personales y las percepciones en la formacién de las intenciones de
comportamiento. Esto indica que las intervenciones disefiadas para cambiar
comportamientos deben abordar estas creencias subyacentes y
percepciones para ser efectivas.

Décima sexta. Estas teorias también resaltan como las normas sociales y el
sentido de control sobre la propia capacidad para realizar un comportamiento

influyen significativamente en la accion. Esto sugiere que las estrategias para
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promover cambios de comportamiento deben considerar no solo los aspectos

individuales, sino también los contextuales y sociales.

Siguiendo con el objetivo 4 de esta investigacion (Presentar el modelo tedrico
y las hipotesis de investigacion), y basandonos en la informacion proporcionada en
el Capitulo 4, se indican las siguientes conclusiones:

e Décima séptima. Aspectos como la empatia, la capacidad de respuesta, la
seguridad y la confiabilidad del personal son indicadores clave de la calidad
de servicio en las bibliotecas. Estos factores, junto con las instalaciones
tangibles y la capacidad de respuesta del personal, son fundamentales en la
satisfaccion del usuario. Esto resalta la necesidad de que las bibliotecas
mantengan altos estandares de servicio para fomentar la lealtad y la
satisfaccion de los usuarios.

e Décima octava. El modelo tedrico propuesto subraya la importancia de
armonizar los entornos fisicos y digitales de las bibliotecas para mejorar la
experiencia del usuario. Esto implica que la calidad y accesibilidad de los
recursos digitales, asi como la infraestructura fisica de las bibliotecas, deben
complementarse para satisfacer eficazmente las necesidades de los

usuarios.

7.1.2. Conclusiones empiricas

Siguiendo con los objetivos empiricos de esta investigacion, y basandonos
en la informacién proporcionada en los capitulos 5 y 6, se indican las siguientes

conclusiones:

e Primera. El tamano muestral obtenido ha sido relevante a raiz de los

resultados obtenidos mediante el programa estadistico GPower.
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Segunda. Los resultados obtenidos fruto del test del factor unico del test de
Harman evidencian que no existen problemas de sesgo.

Tercera. El perfil sociodemografico de la muestra responde al de una mujer
de entre 19 y 21 afios que estudia medicina y que no trabaja, que lee
habitualmente y donde los ingresos mensuales familiares se situan por
debajo de los RD$15.000.

Cuarta. La fiabilidad de la escala, medida a través del Alfa de Cronbach ha
sido optima, obteniendo un alfa de Cronbach global de 0,966.

Quinta. A nivel de modelo de medida, las cargas factoriales obtenidas de los
indicadores de los compuestos Modo A son éptimos, situandose todos ellos
por encima de los niveles minimos de exigibilidad.

Sexta. Los pesos pertenecientes a los indicadores de los compuestos Modo
B son significativos. Si bien no todos, aquellos que no lo fueron se
mantuvieron en el modelo al presentar cargas factoriales externas superiores
a0,5.

Séptima. No se han evidenciado problemas de multicolinealidad entre los
diferentes indicadores de los compuestos Modo B.

Octava. A nivel de consistencia interna, los test realizados han evidenciado
una excelente fiabilidad compuesta. Ademas, los test aplicados para testar la
validez convergente (AVE) y la validez discriminante (Cargas cruzadas,
criterio de Fornell-Larcker y Ratio Heterotrait-Monotrait) evidencian validez al
respecto.

Novena. No se han evidenciado problemas de colinealidad entre los
diferentes compuestos que conforman el modelo estructural.

Décima. El poder explicativo de las variables que conforman el modelo es
moderado, destacando las variables Facilidad de Uso Percibido, Utilidad
Percibida, Satisfaccion del usuario y Lealtad del usuario, con valores de R?
por encima de 0,65.

Décima primera. En cuanto a la varianza explicada, cabe destacar, por un
lado, la variable Afecto del Servicio como responsable de un 36,84% de la
variabilidad de la variable Biblioteca como lugar fisico. En esta linea, la
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variable Biblioteca como lugar fisico es el responsable de la variabilidad de
un 27,66%, 27,04% y 28,62% de las variables Calidad del sistema, Calidad
de la informacion y Calidad del servicio respectivamente.

Décima segunda. Siguiendo en linea con la varianza explicada, la Calidad
del servicio explica un 31,59% de la varianza de la variable Facilidad de Uso
Percibido y un 31,56% de la variable Utilidad Percibida.

Décima tercera. Finalmente, la Utilidad Percibida explica un 51,55% de la
variabilidad de la variable Satisfaccién del Usuario y, esta ultima, explica un
68,55% de la variabilidad de la Lealtad del usuario.

Décima cuarta. El tamafo de efecto ha evidenciado un efecto grande y
significativo del Afecto del Servicio sobre la Biblioteca como lugar fisico, asi
como de la Biblioteca como lugar fisico sobre la Calidad del Sistema, la
Calidad de la Informacion y la Calidad del Servicio. Ademas, también se ha
evidenciado un efecto grande y significativo de la Utilidad Percibida sobre la
Satisfaccion del Usuario y, de esta ultima sobre la Lealtad del usuario.
Décima quinta. De un total de 17 hipdtesis planteadas en la investigacion y
justificadas con la literatura cientifica existente, 13 de ellas fueron
soportadas, mientras que 4 no fueron soportadas.

Décima sexta. La hipotesis que establecia una influencia del Afecto del
Servicio sobre la Biblioteca como lugar fisico fue soportada (H+), asi como la
influencia de la Biblioteca como lugar fisico sobre la Calidad del Sistema (H>),
la Calidad de la Informacion (H4) y la Calidad del Servicio (Hs). No se puedo
evidenciar la influencia de la Biblioteca como lugar fisico sobre la Satisfaccion
del Usuario (Hs).

Décima séptima. Han sido soportadas las hipotesis que establecian una
influencia del Sistema de Calidad sobre la Facilidad de Uso Percibida (Hs) y
la Utilidad Percibida (Hs), no soportandose aquella que establecia una
influencia del Sistema de Calidad sobre la Satisfaccion del Usuario (H7).
Décima octava. Las hipotesis que establecian una influencia de la Calidad

de la Informacion sobre la Facilidad de Uso Percibido (He) y Utilidad Percibida
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(H11) han sido soportadas, salvo aquella que hipotetizaba sobre una
influencia de la Calidad de la Informacion y la Satisfaccion del usuario (H1o).

e Décima novena. Han sido soportadas las hipotesis que establecia una
influencia de la Calidad del Servicio sobre la Facilidad de Uso Percibido (H12),
la Utilidad Percibida (H14) y la Satisfaccion del usuario (H13).

e Vigésima. No se ha soportado la hipotesis que establecia influencia de la
Facilidad de Uso Percibido sobre la Satisfaccion del Usuario (H1s), pero si
aquellas que establecian una influencia de la Utilidad Percibida sobre la
Satisfaccion del usuario (H1e) y de esta ultima sobre la Lealtad del usuario
(H17).

e Vigésima primera. Los resultados del contraste de hipotesis, apoyados en
los test de R? y tamario de efecto evidencian, por un lado, el papel de variable
Biblioteca como lugar fisico como variable antecesora de la Calidad del
Sistema, Calidad de la Informacion y Calidad del Servicio, estas tres ultimas,
aplicadas a la biblioteca digital.

e Vigésima segunda. También se evidencia el papel de la Utilidad Percibida
como variable antecesora de la Satisfaccion del usuario y de esta ultima
(Satisfaccion del usuario) como variable antecesora de la Lealtad del usuario.

e Vigésima tercera. Fruto de lo anterior, puede indicarse que la Satisfaccion
del usuario de la biblioteca digital viene a través, por un lado, de la calidad
del servicio y, por otro lado, de la utilidad percibida que los usuarios perciben
de esta. A su vez, si la satisfaccion de los usuarios de la biblioteca digital es
positiva, esta redundara en la Lealtad de los usuarios sobre la biblioteca

digital.

7.2. Implicaciones

Los resultados y conclusiones de esta investigacion han generado
implicaciones, tanto tedricas como practicas. A continuacién, se presentan cada una

de ellas.
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7.2.1. Implicaciones tedricas

Las implicaciones tedricas de esta investigacidn abordan varios aspectos
fundamentales del conocimiento en el campo de la bibliotecologia, la gestion de la
informacion y las ciencias sociales. Estas implicaciones contribuyen al
entendimiento tedrico de como las bibliotecas se adaptan y responden a los cambios
socioculturales, tecnologicos y educativos, y como pueden seguir desempefiando
un papel central en la promocién del conocimiento y la cultura. A continuacion, se

destacan algunas de las principales implicaciones tedricas:

e Primera. La investigacion destaca la importancia de la diversidad y
especializacion de las bibliotecas para satisfacer las necesidades de distintos
grupos demograficos. Esto respalda teorias sobre la adaptabilidad de las
instituciones culturales y educativas frente a demandas sociodemograficas
cambiantes.

e Segunda. Las bibliotecas emergen como centros fundamentales para el
desarrollo educativo y cultural, alineandose con teorias sobre el aprendizaje
a lo largo de la vida y el acceso democratico al conocimiento.

e Tercera. Se subraya el papel de las bibliotecas en el desarrollo social y
economico, apoyando teorias sobre la alfabetizacion, inclusion social, y
participacion comunitaria como pilares del desarrollo humano.

e Cuarta. Las conclusiones sobre la transicion hacia recursos digitales y la
gestion de derechos de autor reflejan debates teoricos sobre la digitalizacion
y el acceso abierto al conocimiento.

e Quinta. La investigacion resalta el papel crucial de estas bibliotecas en la
educacion y la investigacion, apoyando teorias sobre la gestion del
conocimiento y la innovacion en el ambito académico.

e Sexta. La aplicacion de un modelo con elementos de la Teoria de los
Stakeholders, la Teoria de la Accion Razonada, y la Teoria del
Comportamiento Planificado ilustra la utilidad de estas teorias para entender

el comportamiento de los usuarios de bibliotecas y tecnologias asociadas.
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Ademas, dado el contexto especifico de la investigacion, que se centra en
estudiantes que utilizan la biblioteca virtual desde una biblioteca fisica de la
universidad debido a la falta de acceso fuera de la universidad por problemas de
vulnerabilidad (como la falta de internet en casa, energia eléctrica, pobreza, etc.),
se pueden derivar varias implicaciones teoricas. Este escenario destaca las
complejas interacciones entre la tecnologia, la educacion, y la equidad social, y
ofrece un terreno fértil para la exploracion académica y la implementacion de

soluciones practicas:

e Séptima. La investigacion profundiza en el entendimiento tedrico de la
equidad en el acceso al conocimiento, resaltando las barreras
socioeconomicas que enfrentan algunos estudiantes. Esto cuestiona y
expande las teorias existentes sobre el acceso abierto y la democratizacion
del conocimiento, subrayando la necesidad de considerar las condiciones
materiales de los usuarios.

e Octava. El estudio analiza la interseccionalidad de las desigualdades y su
impacto en la educacion y el acceso a la informacién. Esto enriquece las
discusiones teoricas sobre vulnerabilidad y acceso a la educacion,
destacando como las bibliotecas pueden servir como puntos de intervencion
criticos.

e Novena. Se reafirma y expande las teorias en bibliotecologia y ciencia de la
informacion sobre el rol de las bibliotecas como espacios inclusivos de
aprendizaje y acceso al conocimiento, considerando las nuevas realidades
de los usuarios vulnerables. Esto desafia a las bibliotecas a reconsiderar y

adaptar sus servicios y politicas para ser genuinamente inclusivas.

7.2.2. Implicaciones practicas

Las implicaciones practicas derivadas de las conclusiones de esta
investigacion resaltan la necesidad de una gestion estratégica y operativa enfocada
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en la maximizacion del valor social, educativo y cultural de las bibliotecas en la
sociedad moderna. Estas implicaciones se pueden organizar en varios ejes

fundamentales:

e Primera. Las bibliotecas deben continuar adaptandose y diversificando sus
servicios para satisfacer las necesidades de distintos grupos demograficos.
Esto implica una inversion continua en la creacién y mantenimiento de
colecciones especializadas, programas educativos y culturales, y servicios
que fomenten la inclusiéon y el acceso equitativo al conocimiento.

e Segunda. La transicion hacia recursos digitales y la integracion de
tecnologias modernas son cruciales para asegurar que las bibliotecas sigan
siendo relevantes en la era digital. Esto incluye el desarrollo de
infraestructuras robustas para la digitalizaciéon de materiales, la gestion de
derechos de autor, y la oferta de servicios en linea accesibles que
complementen las colecciones fisicas.

e Tercera. Las bibliotecas deben seguir siendo espacios de aprendizaje activo,
ofreciendo programas que fomenten la alfabetizacion en todas sus formas
(tradicional, informacional, digital) y apoyando la educacion continua y el
desarrollo profesional de los usuarios.

e Cuarta. Las bibliotecas deben actuar como centros de inclusion social,
promoviendo la participacion comunitaria a través de eventos, talleres y
actividades que fomenten el dialogo, la creatividad y el intercambio cultural

e Quinta. Es vital que las bibliotecas universitarias y de investigacion continuen
fortaleciendo su papel en el apoyo a la ensefianza, el aprendizaje y la
investigacion cientifica. Esto implica facilitar el acceso a recursos
académicos especializados, tecnologias avanzadas y espacios de estudio
colaborativo que promuevan la creaciéon de nuevo conocimiento.

e Sexta. La capacitacion y el desarrollo profesional continuo del personal de la
biblioteca son fundamentales para mantener la calidad del servicio. Esto

incluye formacion en nuevas tecnologias, gestion de la informacién, y
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habilidades de servicio al cliente para asegurar una experiencia positiva para
todos los usuarios.

e Séptima. La adopcion de un enfoque de gestion basado en la evidencia,
utilizando datos de investigacion y retroalimentacién de los usuarios para
informar la toma de decisiones, puede ayudar a las bibliotecas a adaptarse
de manera efectiva a las cambiantes necesidades de sus comunidades.

e Octava. Las bibliotecas deben buscar activamente oportunidades de
colaboracion con otras instituciones educativas, culturales y sociales, tanto a
nivel local como internacional. Esto puede ampliar su alcance, recursos
disponibles, y capacidad de innovacion.

e Novena. La investigacion sugiere la necesidad de disefiar y ofrecer servicios
bibliotecarios que atiendan especificamente a las necesidades de los
estudiantes vulnerables. Esto podria incluir horarios extendidos, espacios de
estudio dedicados, acceso a equipos tecnoldgicos y programas de
alfabetizacion digital.

e Décima. Se subraya la importancia de las colaboraciones entre bibliotecas,
instituciones educativas, gobiernos y organizaciones no gubernamentales
para desarrollar politicas y programas que aborden las desigualdades en el
acceso a la educacion y la informacion. Estas colaboraciones pueden facilitar
el desarrollo de infraestructuras y servicios que mitiguen las barreras de
acceso.

e Décima primera. Se destaca la necesidad de una investigacion y evaluacion
continua para comprender mejor las necesidades cambiantes de los
estudiantes vulnerables y la efectividad de los servicios ofrecidos. Esto
implica recoger datos sobre el uso y la satisfaccion de los usuarios, y ajustar

los servicios en consecuencia para maximizar su impacto.

Estas implicaciones practicas sugieren un camino proactivo para que las
bibliotecas continuen evolucionando y manteniendo su relevancia en el siglo XXI,
destacando su papel indispensable en el fomento del conocimiento, la educacion y
la cultura dentro de la sociedad.
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7.3. Limitaciones

Como es comun en investigaciones académicas, este estudio enfrenta varias
limitaciones que merecen mencion. A continuacién, se detallan estos aspectos
limitantes:

Primera. La metodologia adoptada es transversal, lo que, aunque practico,
limita la capacidad para observar cambios y tendencias a lo largo del tiempo. Una
metodologia longitudinal, que evalue los mismos parametros en diferentes
momentos, habria sido ideal para capturar dinamicas temporales, pero se optd por
el enfoque transversal debido a restricciones de recursos humanos y financieros.

Segunda. La longitud del cuestionario utilizado podria haber influido
negativamente en la calidad de las respuestas proporcionadas por los participantes.
Para mitigar este efecto, se empled un riguroso proceso de seleccion para eliminar
cualquier pregunta que pudiera causar confusion o ser ambigua, mediante la
aplicacion de dos pretest.

Tercera. El enfoque de la investigacion se centra exclusivamente en la
perspectiva de los estudiantes, lo que limita la comprension de la situacion desde la
perspectiva de otros actores clave involucrados, como bibliotecarios, profesores, y
otros actores. Esto puede restringir la amplitud de los hallazgos.

Cuarta. La investigacion se centr6 en un area geografica especifica,
especificamente en la Universidad Tecnoldgica de Santiago (UTESA), en Republica
Dominicana. La representatividad de otros centros universitarios podria haber
enriquecido los hallazgos.

Las limitaciones mencionadas son areas de oportunidad para futuras
investigaciones, permitiendo ajustes metodologicos y enfoques mas amplios que
puedan superar estos desafios.
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7.4. Futuras lineas de investigacion

Ademas de abordar las limitaciones mencionadas previamente, se sugieren
varias direcciones futuras para la investigacion que podrian enriquecer el campo de
estudio.

Primera. Seria beneficioso desarrollar un nuevo instrumento de medicion
dirigido a diferentes grupos de interés, como bibliotecarios y docentes. Esto
permitiria recopilar datos adicionales que podrian ser comparados de manera
cruzada con los obtenidos en la presente investigacion, especialmente en lo que
respecta a las percepciones de los estudiantes. Este enfoque multifacético podria
proporcionar una comprensiéon mas profunda de las actitudes y percepciones hacia
el tema investigado.

Segunda. Se recomienda replicar la encuesta en distintas universidades del
pais contribuiria a validar los hallazgos de este estudio. Este esfuerzo podria incluir
el disefo de un instrumento especifico que permita evaluar de forma continua cobmo
los estudiantes perciben el uso de la biblioteca virtual, ampliando asi el alcance y la
aplicabilidad de los resultados iniciales.

Tercera. Seria interesante formular nuevas hipotesis y desarrollar modelos
tedricos adicionales. Esto no solo enriqueceria el corpus tedrico existente, sino que
también facilitaria la generacion de datos mas robustos para apoyar la toma de
decisiones en el ambito de la gestion de bibliotecas universitarias.

Cuarta. Seria recomendable realizar un seguimiento en la misma
universidad, aplicando nuevamente el cuestionario después de un periodo
establecido. El objetivo seria recabar datos frescos para comparar si las
percepciones de los estudiantes hacia el uso de la biblioteca virtual han cambiado

con el tiempo.
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INFORMACION GENERAL
se desarrolla para el trabajo “Modelo de andilisis
de la satisfaccion JERSDAD B CORDOBA @€ los  estudiantes  con las  bibliotecas
universitarias. Un estudio de caso en un pais en desarrollo con
necesidades profesionales para el impulso de la economia comunitaria”.
Todas las respuestas recogidas son confidenciales y ninguna serd identificada de forma individual.
Su participacioén es vital para el objetivo del proyecto. Gracias por su colaboracion.

Este cuestionario

Seccién 1. Pensando en SUS PERCEPCIONES LA BIBLIOTECA FiSICA DE LA UNIVERSIDAD, valore las
siguientes afirmaciones y sefale con un circulo en qué medida estd de acuerdo con ellas (1
totalmente en desacuerdo, 2 relativamente en desacuerdo, 3 indiferente, 4 relativamente de acuerdo,
5 totalmente de acuerdo):

Los empleados de la biblioteca transmiten confianza a los estudiantes 1 2 3 4 5

.. La biblioteca hace accesible los recursos desde fuera (casa, oficina v ofrolugar) . ... 1.2 3 4 5.
__ Los empleados de |a biblioteca son educadosy amigables 1.2 3 4 5
__ Los empleados responden satisfactoriamente las preguntas de los estudiontes 1.2 3 4 5
__ Los empleados fienen conocimiento para responder las pregunfas de los estudiontes 1.2 3 4 5
__ Los empleados fratan adecuadamente a los estudiontes 1.2 3 4 5
__ Los empleados comprenden las necesidades de los estudiontes 1.2 3 4 5
__ Los empleados muestran su ayuda a los estudiontes 1.2 3 4 5
__Lapdgina web de la Universidad permite acceder ala bibliotecapormicuenta 1.2 3 4 5
__Lainformacién de la biblioteca es accesible 1.2 3 4 5
__ Hay disponibilidad de recursos (libros, revistas, etc.) necesarias paramisestudios 1.2 3 4 5
__ El procedimienfo de acceso a la bibliotecaes adecvodo . 1.2 3 4 5
__Elacceso ala biblioteca fisica es adecvodo 1.2 3 4 5
__Labibliotecaestd equicada. )23 45
__ Elespacio de la biblioteca inspira a estudiary aprender 1.2 3 4 5
__Labiblioteca es un espacio tranquilo ... .2 3 4 5.
__Labiblioteca es comodayacogedora .1 .2 3 4 5
__Labiblioteca inspira a desarrollar trabajos de investigacion 1.2 3 4 5
__Labiblioteca es un espacio para fomentar el aprendizajeengupo 1.2 3 4 5
__ Estoy safisfecho con el personal de la bibliotecar 1.2 3 4 5
__ Estoy satisfecho con los recursos disponibles en la biblioteca 1.2 3 4 5
__ Estoy safisfecho con los espacios que ofrece la biblioteca. 1.2 3 4 5
__ Estoy safisfecho con la comodidad de la bibliotecar 1.2 3 4 5
___En general, estoy satisfecho con la biblioteca de mi Universidad 1 2 3 4 5

Seccion 2. Pensando en SUS PERCEPCIONES LA BIBLIOTECA VIRTUAL (E-libro), valore las siguientes
afirmaciones y sefale con un circulo en qué medida estd de acuerdo con ellas (1 _totalmente en
desacuerdo, 2 relativamente en desacuerdo, 3 indiferente, 4 relativamente de acuerdo, 5 totalmente
de acuerdo):

__ Labibliofeca digital de nuestra universidad es confiable . . 1.2 3 4 5
_.Lanavegacion de la biblioteca digital es efectiva ... 1.2 3 4 5
_. Eldiseno de la biblioteca digitalesclaro ... 1.2 3 4 5
_. Lainformacion proporcionada por esta biblioteca digital estd actudlizada 1.2 3 4 5
_. Lainformacion proporcionada por esta biblioteca digital es precisa .. 1.2 3 4 5
_. Lainformacion proporcionada por esta biblioteca digital es completa 1.2 3 4 5
__Labiblioteca digifal de nuestra universidad brinda servicios puntuales 1.2 3 4 5
_. La biblioteca digital de nuestra universidad proporciona respuestas rapidas amispreguntas 1.2 3 4 5
__Labiblioteca digifal de nuestra universidad brinda servicios personalizados . . 1.2 3 4 5
__ La bibliofeca digital de nuestra universidad brinda servicios profesionales . ... 1.2 3 4 5
.. Aprender a usar esta biblioteca digital es facil 1.2 .3 4 5




JPE3 ] En general, esta biblioteca digital es facildevsar 1.2 3 4 5
JPUL La biblioteca digital de nuestra universidad mejora la eficiencia de mifrabgjoy mivida 1.2 3 4 5 _
PU2 La bib'lito’reco digital de nuestra universidad me permite adquirir f&cilmente la informacién que 1 2 3 4 5
necesito
JPU3 En general, la biblioteca digital de nuestra universidadesotilt 1.2 3 4 5
DAI Buscar informaciéon en la biblioteca digital de nuestra universidad es una de mis principales 1 2 3 4 5
___________ actividades diaNQs L
_DAZ | La biblioteca digital de nuestra universidad es importante enmivida ... 1.2 3 4 5.
DA3 No puedo pasar varios dias sin buscar informacién en la biblioteca digital en nuestra 1 2 3 4 5
___________ U OISO
DL ] Estoy satisfecho con los servicios que brinda esta biblioteca digital 1.2 3 4 5
SD2 Me gustan los servicios que ofrecen esta biblioteca digital . .. 1.2 3 4 5
SD3 ] En general, estoy safisfecho con la biblioteca digital 1.2 3 4. 5
L Tengo la intencion de ufilizar esta biblioteca digitalen el futvro 1.2 3 4 5
T2 Invitaré a mis companeros de clase a usar esta biblioteca digitel 1.2 3 4 5
LT3 Seguiré usando esta biblioteca digital en lugar de cualquier herramienta alternativa en el 1 2 3 4 5

futuro

Seccién 3: DATOS SOCIODEMOGRAFICOS (Marque lo que proceda).

F1  Género: Masculino 00, Femenino O

F2 Carrera que estudia:

F3 Edad: Menosde 180, De 19-21 0, De 22-240, De 25-27 0,28 o mas O
F4 ¢Trabaja?:Si0O, No O

Si frabaja, ;cudl es su sueldo aproximado al mes? Menos de RD$ 15,000 O, De RD$ 15,001 a RD$ 25,000 O, De
RD$ 25,001 a RD$ 35,000 O, RD$ 35,001 o mds O

F6 ¢Lee habitualmente?: SiO, No O

iMuchas GRACIAS por su colaboracion!

F5
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