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Resumen

La gestidn administrativa sostiene la capacidad de servicio de las entidades publicas. Debido a
esto, la investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre la gestidon administrativa
y la calidad del servicio en la Biblioteca Nacional del Peru, sede San Borja, durante el periodo
2020-2021. El estudio siguid un enfoque cuantitativo, de tipo bdsica, nivel correlacional y disefio
no experimental transeccional. La muestra censal abarcé 80 trabajadores y 80 usuarios, con dos
cuestionarios Likert (0.84 y 0.95 de confiabilidad). Los resultados indican que el 63.75 % de los
trabajadores percibié una gestién poco adecuada y el 62.50 % de los usuarios ubicé el servicio
en ese nivel. La correlacidn resulté positiva, muy alta y significativa (Rho = 0.854), con una
significacién bilateral de 0.000. Se concluye que, la gestién administrativa se relaciona de modo
positivo y significativo con la calidad del servicio, por lo que fortalecerla resulta clave.

Palabras clave: Administracién publica; Bibliotecas nacionales; Gestidn; Planificacidn; Servicios
de informacion.

Abstract

Administrative management underpins the service capacity of public entities. Therefore, this
research aimed to determine the relationship between administrative management and service
quality at the National Library of Peru, San Borja branch, during the 2020-2021 period. The study
employed a quantitative approach, basic in nature, correlational in level, and with a non-
experimental, cross-sectional design. The census sample comprised 80 employees and 80 users,
using two Likert-scale questionnaires (reliability 0.84 and 0.95). The results indicate that 63.75%
of employees perceived inadequate management, and 62.50% of users rated the service at that
level. The correlation was positive, very high, and significant (Rho = 0.854), with a two-tailed
significance of 0.000. It is concluded that administrative management is positively and
significantly related to service quality, making its strengthening crucial.

Keywords: Public administration; National libraries; Management; Planning; Information
services


https://revistasimbiosis.org
https://doi.org/10.59993/simbiosis.v6i15.158
https://orcid.org/0009-0009-6834-4305

Simbiosis. Revista de Educacién y Psicologia Padilla Ortega

Introduccion

La gestién administrativa sostiene el desempeiio de las entidades publicas porque
ordena la planificacién, la organizacién, la direccion y el control de los recursos
destinados a los fines institucionales. La literatura reciente plantea que la gestién por
procesos permite a las organizaciones estatales estructurar sus actividades con
orientacién a las demandas ciudadanas, al vincular objetivos, actividades y resultados
en cadenas de valor comprensibles (Alarcon Diaz et al., 2023).

En esta linea, la modernizacién de la gestion publica exige combinar la gestiéon por
resultados, el gobierno electrdnico y una cultura organizacional sélida para responder a
las exigencias de la ciudadania (Chavez-Rivas & Heredia-Llatas, 2024). A escala
internacional, los analisis sobre gestion municipal coinciden en que el personal sin el
perfil requerido y los servicios con cobertura limitada condicionan de forma negativa la
atencién que reciben los usuarios (Rodriguez-Santos et al., 2025).

De igual modo, la calidad del servicio publico constituye una construccidon
multidimensional que expresa el grado de ajuste entre lo que ofrece el Estado y lo que
esperan los ciudadanos. Desde la perspectiva de los modelos de medicién, las
dimensiones de fiabilidad, seguridad, tangibles, capacidad de respuesta y empatia
explican el efecto de la calidad sobre la satisfaccion de los usuarios de instituciones
publicas (Armas Vallejos, 2022).

Ante este panorama, las expectativas ciudadanas sobre los servicios publicos dependen
de factores individuales, politicos, organizacionales, econdmicos y tecnoldgicos, y su
cumplimiento fortalece la confianza en las instituciones (Qin et al., 2025). En vista de lo
anterior, la evidencia recogida en municipalidades peruanas demuestra que una mejor
asistencia publica y una atencién con empatia del funcionario incrementan la
satisfaccion ciudadana y afianzan los fundamentos del Estado democratico (Rivera
Ramos et al., 2024).

Derivado de esto, la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio
cuenta con respaldo empirico en contextos institucionales diversos. En universidades
publicas peruanas, la aplicacién de pruebas correlacionales demostrd una asociacion
alta entre ambas variables, con deficiencias notorias en empatia y capacidad de
respuesta que limitan la satisfaccién estudiantil (Ontiveros Robles & Naupari Anglas,
2024).

En el marco de la modernizaciéon estatal, un estudio desarrollado en una universidad
peruana encontrd una correlacion positiva considerable entre la eficiencia del aparato
publico, el servicio a la ciudadania y la calidad del servicio percibida (De la Cruz Ccora et
al., 2024). En el sector salud, la gestién administrativa innovadora, evaluada con
modelos de excelencia, se asocia de modo positivo y significativo con la calidad del

Simbiosis. Revista de Educacién y Psicologia / Volumen 6 Nro. 15 / https://revistasimbiosis.org/ | 2



Simbiosis. Revista de Educacién y Psicologia Padilla Ortega

servicio que perciben los usuarios de establecimientos publicos (Inchaustegui Garcia,
2025).

En otra dimension de andlisis, las bibliotecas publicas concentran buena parte de estos
desafios porque combinan la custodia del patrimonio documental con la prestacion de
servicios orientados al usuario. Una revisidn sistematica de estudios internacionales
muestra que los modelos SERVQUAL y LibQUAL dominan la evaluacién de la calidad
bibliotecaria, con la fiabilidad, la empatia, los tangibles y la seguridad como dimensiones
mas frecuentes (Mamta y Kumar, 2024).

En el caso peruano, la aplicacién de instrumentos estandarizados en bibliotecas publicas
municipales del sur del pais documentd niveles bajos de calidad y de satisfaccion en la
mayoria de las sedes evaluadas (Mamani Quispe & Vilca Colquehuanca,, 2022). Ante
este escenario, la Biblioteca Nacional del Peru (BNP) impulsd la biblioteca digital como
proyecto institucional prioritario, con la participacion de varias areas, para ampliar el
acceso a sus fondos tras la emergencia sanitaria (Garfias Davila, 2024).

Frente a esta problematica, la sede San Borja de la BNP presenta descoordinaciones
internas, duplicidad de funciones, retrasos en la atencidn y una difusion limitada de los
procedimientos administrativos. Estas dificultades ocurren durante el periodo 2020-
2021, marcado por la emergencia sanitaria y la virtualizacion de servicios en una entidad
cultural publica.

Sus causas radican en el desconocimiento de funciones entre areas, la contratacion de
personal sin ajuste al perfil y una cultura organizacional con valores poco interiorizados.
La situacion ideal corresponde a una gestion administrativa que garantice servicios
confiables, oportunos y orientados al ciudadano. Esta investigacion aborda el problema
desde un analisis correlacional cuantitativo y responde a dos preguntas: équé relacion
existe entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en la entidad durante ese
periodo? y écdmo se asocian las dimensiones de la gestion con esa calidad?

Un estudio en este sentido contribuiria a cubrir el escaso conocimiento sobre las
entidades culturales publicas, ambito menos explorado que otros sectores del Estado, y
aportaria evidencia empirica para orientar decisiones institucionales destinadas al
fortalecimiento de los procesos administrativos. Su pertinencia radica en la posibilidad
de traducir los resultados en estrategias de mejora de la atencidn al usuario, con
beneficios para la comunidad que accede a los servicios culturales.

De igual modo, la investigacion ofrece a la gestiéon publica un referente sobre el
desempeiio interno de una institucidn estratégica para la preservacion del patrimonio
bibliografico nacional. En consecuencia, este estudio se propuso como objetivo
determinar la relacidn entre la gestidn administrativa y la calidad del servicio en la
Biblioteca Nacional del Peru, sede San Borja, durante el periodo 2020-2021.
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Método

En coherencia con el objetivo planteado, la investigaciéon respondid a un enfoque
cuantitativo, de tipo basica y nivel correlacional, con un disefio no experimental de corte
transeccional. Esta opcion metodolégica permitio medir las variables gestion
administrativa y calidad del servicio en su contexto natural, sin manipulacién alguna y
en un unico momento, correspondiente al periodo 2020-2021. El propdsito consistid en
determinar el grado de asociacién entre ambas variables, sin pretender establecer
relaciones de causalidad entre ellas. La eleccidon de este disefio se sustenta en la
naturaleza perceptual de los datos, obtenidos a partir de las valoraciones de
trabajadores y usuarios sobre procesos y servicios reales de la entidad. De este modo,
el estudio capté una fotografia del comportamiento institucional en un escenario de alta
exigencia, marcado por la emergencia sanitaria y la virtualizacién de buena parte de los
servicios que ofrecia la entidad.

En relacion con los participantes, la poblacion comprendié 160 personas vinculadas a la
sede San Borja de la BNP. De ellos, 80 fueron trabajadores de los regimenes de Contrato
Administrativo de Servicios y de locacién de servicios, y 80 usuarios de los servicios
institucionales. El estudio aplicé un muestreo censal porque la poblacion accesible
resultd manejable y participd la totalidad de los sujetos identificados, lo que redujo los
sesgos de seleccion y fortalecid la representatividad de los resultados. Los criterios de
inclusion exigieron relacién laboral vigente en los regimenes sefialados, para el personal,
y condicién de usuario con atencion recibida en la sede durante el periodo de analisis,
para los participantes externos. Quedaron fuera el personal tercerizado y los visitantes
sin uso efectivo de los servicios. La muestra final quedé conformada por los 160
participantes censados.

En lo que respecta a la recoleccién de datos, la técnica empleada fue la encuesta, util
para obtener informacidon estandarizada sobre percepciones y experiencias. La
investigacion empled dos cuestionarios de elaboracién propia: el primero, dirigido a los
trabajadores, midid la gestidon administrativa a través de 11 items organizados en las
dimensiones planificacidn, organizacion, direccién y control; el segundo, aplicado a los
usuarios, midié la calidad del servicio mediante 10 items que abarcaron la satisfaccion
del usuario, la confiabilidad y la calidad de la atencién. Ambos instrumentos emplearon
una escala de Likert de cinco categorias, desde nunca hasta siempre, con la que se capté
de forma gradual la percepcién de los participantes en cada item. La validacién de
contenido contd con el juicio de tres expertos en administracién y gestidén publica,
quienes verificaron la claridad, pertinencia y coherencia de los reactivos.

Como parte del aseguramiento de la calidad de los datos, el estudio estimé la
confiabilidad de los instrumentos mediante el coeficiente alfa de Cronbach, con valores
de 0.84 para el cuestionario de gestién administrativa y de 0.95 para el de calidad del
servicio, resultados que indican alta consistencia interna y respaldan la estabilidad de
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las mediciones. El trabajo de campo comprendid la aplicacion de ambos cuestionarios
en las instalaciones de la sede San Borja, tras coordinar con las autoridades los horarios
de atencién. Cada participante recibid informacion sobre los fines del estudio y otorgé
su consentimiento informado por escrito. Las respuestas resultaron anénimas y su
tratamiento mantuvo estricta confidencialidad, en apego a los principios éticos de la
Declaracién de Helsinki y a las normas de proteccidon de datos personales. Los datos
qguedaron en archivos protegidos de acceso exclusivo del equipo investigador.

En términos del analisis estadistico, la investigacion proceso los datos con el programa
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), versién 25, mediante estadistica
descriptiva e inferencial. El analisis descriptivo exigid tablas de frecuencias y porcentajes
para caracterizar las variables y sus dimensiones; el inferencial aplicé el coeficiente Rho
de Spearman, prueba no paramétrica adecuada para variables en escala ordinal. La
eleccion de esta prueba partié de los resultados de la prueba de Kolmogorov-Smirnov,
que arrojé valores p inferiores a 0.05 y descartd el supuesto de normalidad en las
distribuciones. Las hipdtesis tuvieron caracter bilateral y el nivel de significacion
aceptado fue de 0.05, criterio que orientd el rechazo o la aceptacion de la hipdtesis nula.
Este plan de andlisis permitié estimar la magnitud y la direccidon de la asociacién entre
la gestion administrativa y la calidad del servicio.

Resultados

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en la investigacion sobre la
gestion administrativa y la calidad del servicio en la sede San Borja de la Biblioteca
Nacional del Perd. El apartado describe los niveles de percepcidon de la gestion
administrativa y de sus dimensiones planificacién, organizacion, direccién y control, a
partir de las respuestas de los trabajadores de la entidad. De igual manera, expone los
niveles de percepcion de la calidad del servicio y de sus dimensiones satisfaccién del
usuario, confiabilidad y calidad de la atencién, segun la valoracion de los usuarios que
recibieron atencién en la sede durante el periodo de estudio. Como complemento, se
contrasta la hipdtesis general mediante el coeficiente Rho de Spearman, junto con el
examen de la asociacién entre las dimensiones de la gestidon administrativa y la calidad
del servicio percibida.

En relacién con lo anterior, la Tabla 1 redne la distribucidn de frecuencias y porcentajes
de la percepcién de la gestién administrativa y de sus cuatro dimensiones, a partir de las
respuestas de los 80 trabajadores de la sede San Borja que participaron en el estudio.
La tabla organiza tres niveles de percepcion, denominados adecuado, poco adecuado e
inadecuado, y los cruza con cada componente del proceso administrativo, de modo que
permite apreciar de forma conjunta el juicio global del personal y el comportamiento
especifico de la planificacién, la organizacidn, la direccién y el control dentro de Ila
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entidad. Esta presentacion facilita la comparacién entre dimensiones, identifica los
componentes con mayor margen de mejora.

Tabla 1. Percepcion de la gestion administrativa y sus dimensiones en los trabajadores.

Variable y dimensiones Adecuado Poco adecuado Inadecuado
f % f % f %
Gestion administrativa 28 35.00 51 63.75 1 1.25
Planificacién 67 83.75 13 16.25 0 0.00
Organizacion 19 23.75 50 62.50 11 13.75
Direccion 24 30.00 50 62.50 6 7.50
Control 61 76.25 9 11.25 10 12.50

Los resultados descritos en la Tabla 1 indican que la percepcion global de la gestion
administrativa se ubicd en el nivel poco adecuado, pues el 63.75 % de los trabajadores
la valord en ese rango y solo el 35.00 % la consideré adecuada. Las dimensiones
muestran un contraste notable pues la planificacidon y el control alcanzaron niveles
adecuados, con el 83.75 % y el 76.25 % de valoraciones favorables, en ese orden, en
tanto que la organizacién y la direccidn resultaron poco adecuadas para el 62.50 % de
los encuestados en ambos casos. Este patrén refleja que la entidad define objetivos y
verifica el cumplimiento de lo planificado con aceptable solidez, aunque enfrenta
rezagos en la distribucién de funciones y en la conduccion del personal, aspectos criticos
para el desempefio institucional y para la calidad del servicio.

De igual modo, la Tabla 2 presenta la distribucién de frecuencias y porcentajes de la
percepcidn de la calidad del servicio y de sus tres dimensiones, segun las respuestas de
los 80 usuarios que recibieron atencion en la sede San Borja durante el periodo de
anadlisis del estudio. La tabla conserva la estructura de tres niveles de percepcién
empleada en la tabla anterior y permite contrastar el juicio global sobre el servicio con
el desempefio especifico de la satisfaccién del usuario, la confiabilidad y la calidad de la
atencién. Esta forma de organizacién resulta util para detectar las dimensiones con
menor valoracidn, pues expone con claridad los componentes del servicio que
concentran las mayores reservas por parte de los participantes y que, en consecuencia,
demandan atencidn prioritaria de los responsables de la gestién institucional.

Tabla 2. Percepcion de la calidad del servicio y sus dimensiones en los usuarios.

Variable y Adecuado Poco adecuado Inadecuado
dimensiones £ % £ % f %
Calidad del 25 31.25 50 62.50 5 6.25
servicio
Satisfaccion 19 23.75 50 62.50 11 13.75
del usuario
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Confiabilida 18 22.50 51 63.75 11 13.75
d
Calidad de la 36 45.00 39 48.75 5 6.25
atencion

Como se puede apreciar en la Tabla 2, la calidad del servicio obtuvo una valoracion
global poco adecuada, pues el 62.50 % de los usuarios ubico el servicio en ese nivel, el
31.25 % lo consideré adecuado y apenas el 6.25 % lo calificé de inadecuado. Las
dimensiones confirman ese rezago donde la satisfaccion del usuario obtuvo el 62.50 %
de percepciones poco adecuadas y la confiabilidad alcanzé el 63.75 %, aunque la calidad
de la atencién mostré mejor desempeiio, con el 45.00 % de valoraciones en el nivel
adecuado y el 48.75 % en el poco adecuado. Estos datos ponen de manifiesto que los
usuarios reconocen avances en el trato directo que reciben del personal de la entidad,
aungue mantienen reservas sobre la consistencia del servicio y sobre su capacidad de
respuesta frente a las expectativas planteadas.

Sumado a lo anterior, la Tabla 3 entrega los resultados del contraste de la hipdtesis
general mediante el coeficiente Rho de Spearman, calculado sobre los 80 casos validos
del estudio. La decisiéon de emplear esta prueba no paramétrica partié del examen
previo de normalidad de los datos con la prueba de Kolmogorov-Smirnov, cuyos valores
p resultaron inferiores a 0.05 en ambas variables y descartaron el supuesto de
distribucion normal, condicion que hace inapropiado el uso de coeficientes
paramétricos como el de Pearson. La tabla reporta el coeficiente de correlacion, la
significacién bilateral y el nimero de casos, elementos suficientes para valorar con rigor
la magnitud, la direccién y el sentido estadistico de la asociacion entre la gestidn
administrativa y la calidad del servicio en la sede estudiada durante el periodo 2020-
2021.

Tabla 3. Correlacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio segun el
coeficiente Rho de Spearman.

Contraste Coeficiente Rho Sig. (bilateral) n

Gestion administrativa 0.854** 0.000 80
y calidad del servicio

Los datos de la Tabla 3 muestran un coeficiente de 0.854 con una significacién bilateral
de 0.000, valor inferior al umbral de 0.05, lo que condujo al rechazo de la hipétesis nula
y a la confirmacién de una asociacién positiva, muy alta y significativa entre la gestiéon
administrativa y la calidad del servicio. En términos del analisis por dimensiones, la
planificacién, la organizacién y la direccidn mantuvieron asociaciones positivas y
significativas con la calidad del servicio, aunque el control no mostré relacidn
significativa con esa variable. Este matiz denota que los mecanismos de supervisidn
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existentes no resultan visibles para los usuarios o que su ejecucién carece de vinculo
directo con la experiencia de atencién, un resultado que matiza la lectura global de la
correlacién y orienta la discusién posterior del estudio.

Discusion

En relacidn con los niveles de gestién administrativa obtenidos, la percepcién poco
adecuada de la organizacion y de la direccién, con 62.50 % de valoraciones
desfavorables en ambos casos, admite contraste con estudios afines. Aguilar Sanchez et
al. (2024) documentaron en una municipalidad distrital de Cajamarca deficiencias
similares en los procesos administrativos, con una correlacidon débil entre gestion y
calidad de servicio, resultado que respalda la lectura de una gestién con rezagos
organizativos. Rodriguez de Pefia (2025) llegd a conclusiones semejantes al identificar,
en un centro de salud publico de Huaura, que las deficiencias de planificacién,
organizacidn, direccién y control acompafian una menor satisfaccion de los usuarios. En
Ecuador, Gomez Mendoza et al. (2022) atribuyeron los tiempos de espera y la
disconformidad de los pacientes a falencias de personal y a debilidades administrativas,
patrén coherente con el resultado peruano.

Ante este panorama, la valoracién global poco adecuada de la gestiéon administrativa,
con 63.75 % de percepciones desfavorables, dialoga con la evidencia acumulada sobre
entidades publicas. Sandoval-Herrera (2026) concluyd, tras una revision sistematica
centrada en el sector salud, que la administracion constituye el pilar de la calidad del
servicio y que su debilitamiento compromete la respuesta institucional. Por su parte,
Minta-Caiza y Feijo-Cuenca (2023) demostraron el alto impacto de la gestidn operativa-
administrativa sobre la calidad de servicio en una terminal terrestre ecuatoriana y
destacaron la capacitacion continua del personal como estrategia clave. Estos
antecedentes coinciden con la lectura de que la debilidad de los procesos internos, y no
la ausencia de normas, explica buena parte del rezago percibido por los trabajadores de
la sede San Borja.

En cuanto a la calidad del servicio, la valoraciéon poco adecuada (62.50 %) y las reservas
de los usuarios sobre la satisfaccidn y la confiabilidad concuerdan con lo observado en
bibliotecas de diversos contextos. Juarez Solis et al. (2023) hallaron, en una biblioteca
universitaria mexicana, usuarios satisfechos en términos generales, aunque con
diferencias por género, carrera e internet en dimensiones como la tangibilidad y la
seguridad. Barfiet al. (2023) documentaron, en una biblioteca académica de Ghana, una
calidad del servicio por debajo de las expectativas de los usuarios, con diferencias
significativas por género. Mantuano Garcia et al. (2025) aplicaron LibQUAL+ en una
biblioteca publica ecuatoriana y obtuvieron puntuaciones inferiores a 50 puntos en el
control de la informacién. Esta coincidencia indica que el rezago perceptivo de la sede
San Borja responde a un patrén extendido en el ambito bibliotecario.

Simbiosis. Revista de Educacién y Psicologia / Volumen 6 Nro. 15 / https://revistasimbiosis.org/ | 8



Simbiosis. Revista de Educacién y Psicologia Padilla Ortega

Con igual relevancia, el mejor desempeiio relativo de la calidad de la atencidn frente a
la satisfaccion y la confiabilidad admite lecturas complementarias. Guerra Caballero
(2024) evalud una biblioteca de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos con
LibQUAL+ y el indice americano de satisfaccién, y obtuvo una percepcidn de calidad y
satisfaccién de nivel medio, con la dimensidn de biblioteca como espacio en el peor
valor. Chacha Chacha et al. (2023) encuestaron a ciudadanos de un cantén ecuatoriano
y concluyeron que estos no perciben calidad en los servicios publicos, con deficiencias
de informacidn y de atencién del personal. De este contraste se desprende que el trato
directo funciona como el componente mas visible y mejor valorado del servicio, aunque
no logra compensar del todo las limitaciones de consistencia que perciben los usuarios
de la entidad.

En sintonia con la hipétesis planteada, la correlacién positiva, muy alta y significativa
entre la gestion administrativa y la calidad del servicio (rho = 0.854; p < 0.05) posee
respaldo empirico sélido. Arévalo Montalvan et al. (2026) encontraron en una unidad
de gestion educativa local peruano una correlacién de 0.990 entre la gestidn
institucional y la calidad de servicio, magnitud superior a la del presente estudio, pero
con idéntica direccién. Chikazhe et al. (2023) demostraron, en hospitales publicos de
Zimbabue, que la gestion administrativa de flotas influye de modo positivo en la calidad
del servicio percibida y en el desempeno del sector salud. Esta coincidencia entre
contextos y sectores distintos refuerza la idea de que el fortalecimiento de los procesos
administrativos constituye una via directa para mejorar la experiencia de los usuarios de

servicios publicos.

Derivado de este resultado, la asociacion positiva entre gestion y calidad también cuenta
con antecedentes en servicios peruanos de alta interaccién con el ciudadano. Torres
Ortega (2022) reviso la evidencia sobre la gestiéon administrativa y la calidad percibida
por el adulto mayor en hospitales de EsSalud, y defendié el papel de esa gestion como
soporte de la experiencia de esos usuarios. Santos Alata (2025) estudié una sala de la
Gran Biblioteca Publica de Lima y encontré una correlacion alta y significativa entre la
difusién de servicios bibliotecarios y la calidad de servicio, con un coeficiente de 0.760.
Este antecedente resulta de especial valor porque proviene de una gran biblioteca
publica limefia, dmbito de comparacién directa con la sede San Borja, y confirma que la
mejora de la gestion y de la comunicacion de los servicios eleva la percepcién de los

usuarios.

No menos importante resulta el matiz que aporta el andlisis por dimensiones, pues el
control no mostré relacidn significativa con la calidad del servicio. Salazar Carpio et al.
(2026) hallaron, en una universidad peruana, que el logro de resultados del estudiante
pesa mucho mas que la calidad del servicio en la satisfaccidn, lo que orienta la mirada
hacia factores distintos del servicio inmediato. Trigoso Yalta (2022), por el contrario,
documentd una correlacién de 0.681 entre el control administrativo y la calidad del
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servicio en una escuela universitaria amazdnica, resultado que discrepa del resultado de
la sede San Borja. Bolaifios Moreira y Ruiz Cedefio, (2024) reportaron, ademas, una
correlacién nula entre gestién administrativa y calidad de servicio en una empresa de
transporte ecuatoriana, lo que advierte sobre la variabilidad del vinculo segun el
contexto organizacional analizado.

En otra dimensidn de analisis, los resultados de este estudio adquieren mayor sentido a
la luz de la misidn de las entidades culturales y patrimoniales. Espinoza Mendoza et al.
(2024) evaluaron la biblioteca de un museo y archivo histérico ecuatoriano con
LibQUAL+ y obtuvieron valoraciones por debajo de la media en las dimensiones de
biblioteca como lugary control de la informacién, lo que confirma la dificultad de estas
instituciones para equilibrar la custodia del patrimonio con la atencidn al publico. Paz
Enrique (2023) analizé el patrimonio documental de una biblioteca provincial cubanay
llamo la atencion sobre el deterioro de las colecciones y la escasez de estudios sobre
esos fondos. Estas experiencias indican que las debilidades administrativas de las
entidades culturales comprometen la experiencia del usuario y la conservacién del
acervo que custodian.

Ante estos alcances, corresponde reconocer las limitaciones que condicionan la lectura
de los resultados. El disefio transeccional impide establecer relaciones de causalidad
entre la gestion administrativa y la calidad del servicio, pues la asociacion detectada
admite interpretaciones en ambas direcciones. La concentracién del estudio en una sola
sede institucional restringe la generalizacion de los resultados hacia otras entidades
culturales o hacia otras bibliotecas nacionales con caracteristicas distintas. El tamafio de
la muestra, aunque censal, resulta modesto para estimaciones mas finas, y la naturaleza
perceptual de los instrumentos introduce la posibilidad de sesgos de deseabilidad social
en las respuestas. La pandemia que marcé el periodo de anadlisis aflade, ademads, un
contexto atipico que pudo alterar tanto la operacion habitual de los servicios como las
expectativas de los usuarios encuestados en la entidad.

En vista de lo anterior, se plantean varias lineas futuras de investigacién. Se requieren
estudios longitudinales que sigan la evolucion de la gestion administrativa y de su efecto
sobre la calidad del servicio a lo largo del tiempo, con mediciones repetidas que capten
los cambios posteriores a la emergencia sanitaria. Los disefios comparativos entre
bibliotecas nacionales, regionales y municipales permitirian valorar el peso del contexto
institucional en la asociacidon detectada. Los enfoques mixtos, que combinen encuestas
con entrevistas en profundidad a trabajadores y usuarios, contribuirian a explicar los
mecanismos que relacionan los procesos administrativos con la experiencia de atencion.
También conviene explorar el efecto de la digitalizacién de los servicios sobre la
percepcidn de calidad en entidades culturales, un terreno poco transitado por la
literatura nacional sobre bibliotecas publicas.
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Conclusiones

A partir de los resultados contrastados, el estudio permitié determinar la relacién entre
la gestidn administrativa y la calidad del servicio en la Biblioteca Nacional del Peru, sede
San Borja, durante el periodo 2020-2021, y con ello dio respuesta a las preguntas de
investigacion planteadas. El coeficiente Rho de Spearman de 0.854, con una significacion
bilateral de 0.000, confirmd una asociacién positiva, muy alta y significativa entre ambas
variables, de modo que el fortalecimiento de los procesos administrativos avanza junto
con la mejora del servicio percibido por los usuarios. Los niveles descriptivos respaldan
esta lectura pues el 63.75 % de los trabajadores percibié una gestion poco adecuada,
con rezagos en la organizacién y en la direccién, y el 62.50 % de los usuarios ubicé el
servicio en ese mismo nivel, cifras que muestran la correspondencia entre ambos planos

de la vida institucional.

En cuanto a las dimensiones, la planificacion y el control alcanzaron niveles adecuados
(83.75 % y 76.25 %), en tanto que la organizacién y la direccién resultaron poco
adecuadas (62.50 % en ambos casos); el analisis correlacional por componentes
relaciond de modo significativo la planificacién, la organizacion y la direccién con la
calidad del servicio, a diferencia del control, que no mostrd relacion significativa con esa
variable en la sede analizada. La contribucion del estudio reside en aportar evidencia
empirica sobre una entidad cultural publica, ambito que cuenta con escasa produccién
cientifica en comparacion con los sectores de salud y educacién, y en poner a disposicidon
de la comunidad académica dos instrumentos validados que otras investigaciones
pueden reutilizar en contextos bibliotecarios similares del pais y de la region andina.

De estos resultados se desprenden implicaciones relevantes para la gestion de la entidad
y para la politica cultural del pais. En el plano interno, los resultados orientan la prioridad
hacia la organizacion y la direccién: la entidad requiere claridad en la distribucién de
funciones, mecanismos de coordinacién entre oficinas y un liderazgo cercano que
fortalezca el compromiso del personal con los valores institucionales. En el plano del
servicio, la baja percepcidn de la confiabilidad indica la necesidad de protocolos que
garanticen la consistencia de la atencidn, junto con una difusion mds amplia y clara de
los procedimientos administrativos y de los servicios disponibles. En el plano del sector,
la evidencia aporta argumentos para que las autoridades culturales consideren la
calidad del servicio como un componente central del valor publico que generan las
bibliotecas.

De igual manera, las recomendaciones del estudio apuntan a acciones concretas y
verificables. La entidad debe fortalecer la capacitacién del personal en atencién al
usuario, liderazgo y trabajo en equipo, con programas de formacién que respondan a
los perfiles de cada puesto. Conviene, ademas, optimizar los procesos administrativos
mediante herramientas de gestidn y sistemas tecnoldgicos que permitan el seguimiento
de tramites y la reduccién de los tiempos de atencién. La evaluacién continua de la
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calidad del servicio, con mediciones periddicas de satisfaccion y seguimiento de quejas
y reclamos, ofreceria a la entidad informaciéon oportuna para aplicar acciones
correctivas. Los directivos deben ejercer un liderazgo proactivo, con evaluaciones
regulares del desempeno del personal, para que la atencidn al usuario mantenga su
caracter prioritario en todas las actividades de la institucién.
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