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Evaluación de la calidad de los servicios  
y la satisfacción de los usuarios de la biblioteca 

Francisco Xavier Clavigero

María Elena Gómez Cruz
Universidad Iberoamericana Campus Ciudad de México

INTRODUCCIÓN

El objetivo de esta investigación es construir un Modelo de 
Ecuaciones Estructurales (mee) con propiedades psicomé-
tricas apropiadas para evaluar la calidad de los servicios y la 

satisfacción de los usuarios de la Biblioteca Francisco Xavier Cla-
vigero (bfxc) de la Universidad Iberoamericana, Ciudad de Mé-
xico. Asimismo, se busca obtener una calificación de la Calidad, 
el Valor del servicio, la Satisfacción y Lealtad de los usuarios para 
identificar fortalezas y debilidades. Por otro lado, se incorporan 
preguntas para identificar necesidades de información de los no 
usuarios de la biblioteca.

La propuesta para evaluar la calidad del servicio de la bfxc con-
sidera el uso de mee. Dada la variedad de servicios proporciona-
dos por las bibliotecas y la interacción de elementos que influyen 
en el servicio, es necesario identificar las variables que explican, 
en mayor porcentaje, la calidad de los servicios. Los elementos que 
explican la calidad percibida pueden diferir según el tipo de bi-
blioteca, el tipo de usuario, el personal, el tipo de servicio propor-
cionado, las instalaciones, etcétera. El modelo propuesto establece 
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que la calidad del servicio explica lineal y positivamente la satis-
facción de los usuarios.1 Esta relación ha sido analizada y confir-
mada en servicios de bibliotecas.2 

H1. La calidad del servicio explica lineal y positivamente la 
satisfacción de los usuarios.

Para determinar las dimensiones que explican la calidad del ser-
vicio, se toman como referencia las cuatro dimensiones propues-
tas por LibQUAL+TM analizadas en una muestra de usuarios 
mexicanos.3 Estas dimensiones son 1) actitudes del personal; 2) 
características físicas de la bibliotecas como lugar para realizar ac-
tividades de estudio; 3) percepción de los usuarios sobre los recur-
sos que proporciona la biblioteca, y 4) tecnologías de información 
y comunicación aplicadas al servicio.

Las dimensiones consideradas en el modelo propuesto para 
explicar la calidad del servicio son: 1) desempeño del personal, 
2) acceso a la información, 3) control individual en la búsqueda 
de la información y 4) biblioteca como espacio. A estas variables 
también se les conoce como variables latentes o variables no ob-
servables. Otros trabajos coinciden en las variables latentes que ex-
plican la calidad del servicio en bibliotecas.4 Variables manifiestas 

1	 Eva Thomson-Roos. Paper Number 1: User Satisfaction, the Main Purpo-
se of a Library? Journal of Business & Finance Librarianship. Mars 2005, 
vol. 10, núm. 3: 22‑31.

2	 Kiran K. y Diljit S. Antecedents of customer loyalty: Does service quality 
suffice? Malays. J. Libr. Inf. Sci. Malaysian Journal of Library and Informa-
tion Science. 2011, vol. 16, núm. 2: 95‑113., Anne Martensen y Lars Gron-
holdt. Improving library users’ perceived quality, satisfaction and loyalty: 
an integrated measurement and management system. The Journal of Aca-
demic Librarianship The Journal of Academic Librarianship. 2003, vol. 29, 
núm. 3: 140‑147. Miguel Morales, Riadh Ladhari, Javier Reynoso et al. An 
independent assessment of the unidimensionality, reliability, validity and 
factor structure of the LibQUAL+TM scale. The Service Industries Journal. 
2012, vol. 32, núm. 16: 2585‑2605.

3	 M. Miguel Morales, Riadh Ladhari, Javier Reynoso et al., Op. cit.
4	 Eva Thomson-Roos. Op. cit.
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similares a las que conforman en su totalidad el instrumento 
de LibQUAL+TM han sido probadas exitosamente con usuarios 
mexicanos.5

H2a. La calidad del servicio de la biblioteca evaluada es ex-
plicada por el desempeño del personal.

H2b. La calidad del servicio de la biblioteca evaluada es ex-
plicada por el acceso a la información.

H2c. La calidad del servicio de la biblioteca evaluada es ex-
plicada por el control individual de la búsqueda que reali-
zan los usuarios.

H2d. La calidad del servicio de la biblioteca evaluada es ex-
plicada por los espacios que ofrece la biblioteca.

El valor del servicio se refiere a la evaluación que el usuario ha-
ce de la utilidad que tiene el servicio, de acuerdo a lo que ha 
recibido;6 es decir, a la utilidad para mejorar la investigación.7 

Kiran y Diljit probaron la relación positiva de la calidad del 
servicio como variable explicativa del valor del servicio y la rela-
ción positiva de valor del servicio como variable explicativa de la 
satisfacción.8

5	 María del Carmen Toledo Sánchez, Sonia Elizabeth Maldonado-Radillo y 
Virginia Guadalupe López Torres. Propiedades psicométricas de una adap-
tación de LibQUAL+. Un estudio en bibliotecas de universidades mexica-
nas. Biblios [en línea]. 2012, núm. 49. Disponible el 18 de mayo de 2018 en 
http://www.redalyc.org/resumen.oa?id=16126405001.

6	 Kiran K. y S. Diljit, Op. cit., p. 95‑113.
7	 Hollis Landrum, Victor R. Prybutok y Xiaoni Zhang. A comparison of 

Magal’s service quality instrument with SERVPERF. Information & Mana-
gement en línea, vol. 44, núm. 1 (enero 2007): 104‑113. 

8	 Kiran K. y S. Diljit, Op. cit.,  p. 95‑113.
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H3. La calidad del servicio explica lineal y positivamente el 
valor del servicio.

H4. El valor del servicio explica lineal y positivamente la sa-
tisfacción de los usuarios.

En instituciones académicas, la lealtad es un indicador del uso 
de la información, por lo que el gasto de los recursos económi-
cos está justificado.9 De ahí que el modelo establezca que, como 
resultado de su satisfacción o insatisfacción, los usuarios tengan 
intenciones de recomendar, hablar bien del servicio y utilizarlo 
nuevamente. De acuerdo con Cronin Jr y sus colegas, estos ele-
mentos describen la lealtad.10 

El modelo sugiere que como resultado de la su satisfacción o 
insatisfacción, los usuarios sean leales al servicio.11 Se piensa que 
ésta relación es lineal y positiva; es decir, ante una puntuación al-
ta en la satisfacción, esperamos una puntuación alta en la lealtad. 

H5. La satisfacción de los usuarios explica lineal y positiva-
mente la lealtad de los usuarios.

El modelo propuesto para la obtención de un indicador de calidad 
y satisfacción obtenido de la evaluación de la bfxc se muestra en 
la figura 1.

9	 Kiran K. y S. Diljit, Op. cit., p. 95‑113.
10	 J. Joseph Cronin , Michael K. Brady  y Tomas M. Hult. Assessing the effects 

of quality, value, and customer satisfaction on consumer behavioral inten-
tions in service environments. Journal of Retailing [En línea]. Junio 2000, 
vol. 76, no 2, p. 193‑218. 

11	 Kiran K. y S. Diljit, Op. cit., p. 95‑113. Martenesen y Gronholdt, Op. cit.  
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Figura 1. Modelo bfxc propuesto

Satisfacción

LibQUAL+™ Relaciones medidas 
en evaluación de servicios

Biblioteca como 
espacio

Valor
del servicio

Lealtad

Calidad
del servicio

Desempeño
del personal

Control personal 
en la búsqueda

Acceso a la
información

Fuente: Elaboración propia.

METODOLOGÍA 

Éste es un estudio descriptivo, observacional, prospectivo y trans-
versal. A partir de la revisión bibliográfica, se construyó un mee, 
el cual comprende variables latentes, variables manifiestas (obser-
vables) y relaciones entre las variables latentes. Las variables mani-
fiestas constituyen las preguntas de la encuesta auto administrada 
para aplicarse en línea. Previo al lanzamiento de la encuesta, se 
realizó una prueba piloto a una muestra aleatoria de 500 usuarios, 
con una tasa de respuesta del 24 por ciento. En el análisis estadís-
tico de la prueba piloto se identificaron las mejores variables ma-
nifiestas a partir de la aplicación de un análisis factorial. También 
se probaron parcialmente las relaciones propuestas con el mee. 

Tanto en el análisis de la prueba piloto como en la aplicación 
definitiva, la imputación de valores perdidos se realizó con el mé-
todo Multivariate Imputation by Chained Equations (mice) dis-
puesto en el software libre R, el cual permite que las estimaciones 
converjan sin alterar sustancialmente las medias y varianzas, lo 
que evita sub o sobre estimaciones. La estimación del mee se rea-
lizó con el software eqs 6.1. 
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RESULTADOS

La encuesta se diseñó y aplicó con la herramienta de formulario 
de Google. La elección de esta herramienta respondió a la posibili-
dad de enviar la liga de la encuesta a los correos personales de los 
miembros vigentes de la comunidad Ibero. La encuesta fue auto ad-
ministrada en línea, y estuvo disponible del 20 de octubre al 21 de 
noviembre del año 2016, con el envío de tres recordatorios. Se en-
vió a 14,977 miembros de la comunidad, conformada por 12,837 
alumnos (licenciatura, posgrados y técnico superior universitario), 
1736 profesores de asignatura y 404 académicos de tiempo comple-
to. La tasa de correos electrónicos rebotados fue de 4.7%. La tasa de 
respuesta global fue del 21.81% (23.3% alumnos, 9.69% profesores 
de asignatura y 24.87% académicos de tiempo completo).

Resultados del modelo 

El modelo está conformado por veintiséis preguntas. Sólo se res-
ponden las preguntas de los servicios que se han utilizado. Como 
resultado de la prueba piloto, se concluyó que la escala de evalua-
ción fuera numérica de cinco puntos en donde el valor 1 corres-
ponde a la calificación más baja y el cinco a la más alta. Esta escala 
discriminó mejor que la de diez puntos. 

Para esta sección se trabaja con los datos sin imputar. La edad 
promedio es 26.52 con una desviación estándar de 10.71 años; la 
edad que más se repite es 20 y el 75% de los encuestados tiene 
menos de veintiocho años. El 40% de las respuestas provienen 
de hombres, mientras que el 60% son de mujeres. Con referencia 
al estatus que más representa su estado actual, se captaron más 
respuestas de los alumnos de licenciatura, 69%, seguido de los 
alumnos de posgrado, 16%, y de alumnos de la modalidad técni-
co superior universitario, 5%. En cuanto a los profesores, el 3% 
son académicos de tiempo completo y menos del 1% es profesor 
de asignatura. 

El diseño de la encuesta consideró captar las necesidades de 
uso de aquellos miembros de la comunidad que no han utilizado la 
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biblioteca en los últimos doce meses, para lo cual agregaron pre-
guntas sobre si utilizan recursos bibliográficos y hemerográficos; 
de ser así, se preguntó cómo o dónde los consultan. Adicionalmen-
te se formuló la encuesta de manera que sólo evalúen los servicios 
o recursos que han utilizado. Por tal razón, cada pregunta difiere 
en el número de respuestas captadas, correspondientes a usos o ex-
periencias reales. Debido a que la estimación del mee requiere ta-
maños de muestra iguales, se procedió a imputar los datos. 

A continuación se muestran el análisis y los resultados de la es-
timación del mee. Atendiendo al cumplimiento de los supuestos 
de distribución de probabilidad de los datos, la estimación del mee 
se realizó con método robusto12 dispuesto en el software eqs 6.1. 

Dentro de cada elipse se indica la calificación obtenida de cada 
variable latente. Este método permite obtener una medición de las 
variables no observables a partir de las calificaciones otorgadas 
por los usuarios y de las ponderaciones de las variables manifies-
tas u observables arrojadas por el modelo. En la figura 2 se obser-
va que las cuatro dimensiones propuestas para explicar la calidad 
resultaron estadísticamente significativas al 95 por ciento de con-
fianza (indicado con el asterisco). Este resultado muestra que no 
hay evidencia para rechazar las hipótesis:

H2a. La calidad del servicio de la biblioteca evaluada es ex-
plicada por el desempeño del personal.

H2b. La calidad del servicio de la biblioteca evaluada es ex-
plicada por el acceso a la información.

H2c. La calidad del servicio de la biblioteca evaluada es ex-
plicada por el control individual de la búsqueda que reali-
zan los usuarios.

 

12	 Peter M. Bentler. eqs structural equations program manual. [S. l.]: Multiva-
riate software, 1995. 
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H2d. La calidad del servicio de la biblioteca evaluada es ex-
plicada por los espacios que ofrece la biblioteca.

El nivel de explicación de la calidad alcanzado con las variables 
latentes propuestas es de 72.10 por ciento. La variable que mejor 
evaluación obtuvo, en una escala de 1 a 5, es el desempeño del per-
sonal, seguida de la biblioteca como espacio. El acceso a la infor-
mación es la variable con menor calificación. Las variables que más 
contribuyen a explicar la calidad son la biblioteca como espacio y 
el desempeño del personal. Más adelante detallaré el desempeño 
y el peso de los indicadores de las variables latentes. 

Figura 1. Modelo BFXC propuesto

0.78*

Desempeño 
personal

(4.36)

Biblioteca 
espacio

(4.26)

Acceso 
información

(4.08)

Control 
búsqueda

(4.13)

Valor 
del servicio

(4.47)

Calidad
(4.53)

Satisfacción
(4.42)

Lealtad
(4.72)

0.31*

0.49*

0.03*

0.07*

0.55*

0.97*

Fuente: Elaboración propia.

En el modelo estimado se observa que la calidad explica el valor 
del servicio. El nivel de explicación alcanzado en la variable valor del 
servicio es del 63.7%, siendo esta relación estadísticamente signi-
ficativa al 95% de confianza. El impacto de la calidad al valor del 
servicio es el segundo más alto del modelo (0.80), lo que indica 
que si se eleva la calidad en una desviación estándar, el valor del 
servicio incrementará en 0.80 si todo lo demás permanece cons-
tante. La evaluación de la calidad, con sus propios indicadores, 
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tiene una puntuación de 4.53, solo superada por la intención de 
usar y recomendar la biblioteca. De esta manera podemos decir 
que no hay evidencia para rechazar la hipótesis 3.

H3. La calidad del servicio explica lineal y positivamente el 
valor del servicio.

El modelo propuesto establece que la satisfacción de los usuarios 
es explicada por la calidad y el valor del servicio, de ahí que la va-
riable satisfacción sea el destino de dos flechas. La puntuación ob-
tenida en la satisfacción es 4.40. El nivel de explicación alcanzado 
en la variable valor del servicio es 92.9%. Tanto la flecha que sale 
de la calidad, como la que sale del valor del servicio son estadís-
ticamente significativas al 95% de confianza. La relación estima-
da entre la calidad y la satisfacción (0.97) es prácticamente uno a 
uno, mientras que la relación directa del valor del servicio con la 
satisfacción es de 0.22. Del análisis de la variable satisfacción, no 
se rechazan las hipótesis 1 y 4.

H1. La calidad del servicio explica lineal y positivamente la 
satisfacción de los usuarios.

H4. El valor del servicio explica lineal y positivamente la sa-
tisfacción de los usuarios.

La última relación establecida en el modelo propuesto se da en-
tre la satisfacción y la lealtad. En el modelo estimado se observa 
que la relación es estadísticamente significativa al 95% de confian-
za. El nivel de explicación alcanzado para la variable lealtad es de 
64.6% y su puntuación es de 4.72, la más alta del modelo. No hay 
elementos para rechazar que un incremento en la satisfacción re-
dundará en un incremento en la lealtad. 

H5. La satisfacción de los usuarios explica lineal y positiva-
mente la lealtad de los usuarios.
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Para valorar el ajuste del modelo propuesto, se reportan índices 
de ajuste.13 Estos índices muestran en qué medida los datos de 
la muestra se ajustan al modelo propuesto. La meta es lograr un 
modelo parsimonioso, el cual explique mucho del fenómeno con 
pocas variables. El Comparative Fit Index (cfi) obtenido es 0.919, 
concluyendo que el ajuste del modelo es adecuado. El rmsea (Root 
Mean Square Error of Aproximation) obtenido es 0.049, por lo que 
se considera que el modelo es bueno. El intervalo de confianza ob-
tenido para este índice es (0.047, 0.050), el cual se encuentra den-
tro de los límites recomendados. 

Para verificar la confiabilidad del cuestionario se reportan dos 
índices: el Alfa de Cronbach, 0.943 y el coeficiente de confiabili-
dad Rho, 0.953.14 Ambos muestran que la confiabilidad es buena. 

Matrices de desempeño

A continuación se muestran la matriz de desempeño de cada va-
riable latente. Se muestra la calificación y el peso que tiene cada 
pregunta en la composición de la variable, identificando fortalezas 
y debilidades. 

Se han asignado colores en virtud de indicar las fortalezas (ver-
de: tiene mayor evaluación y peso considerable) y debilidades (ro-
jo: menor calificación y mayor peso). Se agrega el color morado 
para mostrar preguntas con calificación y peso moderado. En el 
eje horizontal se muestra la calificación que va del 1 al 5 (algunas 
gráficas se inician en 4 para lograr una mejor visualización) y en 
el eje vertical el peso que la variable manifiesta tiene en la varia-
ble latente (las variables consideradas tienen pesos superiores a 
0.5, para garantizar que reflejan un porcentaje significativo de la 
variable latente). 

 

13	 Peter Bentler, Op. cit.
14	 Christian M. Ringle, Rudolf R. Sinkovics y Jörg Henseler. The use of partial 

least squares path modeling in international marketing. Dans: New Cha-
llenges to International Marketing. Vol. 20 (Enero 2009): 277‑319. 
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Matríz 1 Matríz 2

Desempeño del personal 4.36

5.004.00 4.20 4.40 4.60 4.80

Conocimientos • 4.47, 0.80

Orientación • 4.44, 0.87
Amabilidad
4.30, 0.85 •  • 4.38, 0.85 Confianza

 • 4.38, 0.84 Disposición

Biblioteca como espacio 4.26

5.004.00 4.20 4.40 4.60 4.80

• 4.39, 0.78 Ideal estudiar4.38, 0.76 E. individual • 
• 4.27, 0.66 Comodidad

• 4.36, 0.57 E. grupo

Fuente: Elaboración propia. Fuente: Elaboración propia.

Matríz 3 Matríz 4

Acceso a la información 4.08

4.503.50 3.70 3.90 4.10 4.30

 • 4.08, 0.76 
    BD necesidades

A. RE completo 3.98, 0.81 •

A. fuera 3.89, 0.74 •

LE necesidades
3.94, 0.77 •

Control de búsqueda 4.13

5.004.00 4.20 4.40 4.60 4.80

4.08, 0.62 Encuentra sin ayuda
4.15, 0.88 Encuentra pag.

Fuente: Elaboración propia. Fuente: Elaboración propia.

Matríz 5 Matríz 6

Valor del servicio 4.47

5.004.00 4.20 4.40 4.60 4.80

• LI necesidades 4.46, 0.65
• Contribuye desempeño 4.35, 0.71
• Cumple necesidades 4.43, 0.81

Mantiene
actualizado
4.24, 0.75 •

Lealtad 4.72

5.004.00 4.20 4.40 4.60 4.80

Utilizar biblioteca 4.72, 0.77 •

Hablar bien 4.63, 0.93 •• Recomendar 
4.65, 0.93

Fuente: Elaboración propia. Fuente: Elaboración propia.

En los porcentajes de uso tenemos que el 96% ha utilizado los es-
pacios de la biblioteca, 65% ha utilizado los recursos electrónicos 
el 84% ha usado libros impresos.

Preguntas fuera del modelo

Algunas variables manifiestas (preguntas del cuestionario) se saca-
ron del modelo por no obtener pesos superiores a 0.5. Esas variables 
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manifiestas no son un reflejo suficiente de la varianza de las va-
riables latentes medidas. Entre estas preguntas, se tiene la ventila-
ción de los cubículos de estudio. El 80% ha utilizado los cubículos; 
de ellos, el 50% considera que la ventilación tiene una calificación 
igual o menor a 3. Otra pregunta que se sacó fue la pertinencia de 
la cafetería dentro de las instalaciones de la biblioteca. Esta pre-
gunta obtuvo una de las varianzas más altas; es decir, que las opi-
niones entre los usuarios son diversas; sin embargo, no es reflejo 
de la calidad ni del valor del servicio. El 21% de los usuarios ha 
consultado revistas impresas, de ellos el 79% evalúa con 4 y 5 la 
cobertura de sus necesidades con este medio. Finalmente, sólo el 
26% de los usuarios ha asistido a un curso o taller para el uso de 
los recursos electrónicos de la biblioteca. De ellos el 83.29% cali-
fica los cursos con 4 y 5.

Necesidades de los no usuarios

En esta sección se analizan 301 respuestas negativas de la pregun-
ta ¿ha utilizado la biblioteca en los últimos 12 meses? De estos no 
usuarios de la biblioteca, el 40% son mujeres y el 60% hombres. 
La edad promedio es 26.3 años y la que más se repite es 20. El 
75% tiene menos de 26.25 años. Se captaron más respuestas de los 
alumnos de licenciatura, 75%, seguido de los alumnos de posgra-
do, 14%, y de alumnos de la modalidad técnico superior univer-
sitario, 3%. En cuanto a los profesores, el 2% son académicos de 
tiempo completo y 6% son profesores de asignatura.

La intención de captar la repuesta de los no usuarios es iden-
tificar el tipo de recursos que consultan para el desarrollo de sus 
tareas, trabajos o investigaciones. Las respuestas se muestran a 
continuación. 
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Pregunta Si (%) No (%) 

¿consulta información en libros impresos? 48.7 51.29
¿consulta información en libros digitales? 80.3 19.68
¿consulta información en sitios de Internet? 96.8 3.23
¿consulta información en artículos? 82.6 17.42
¿consulta periódicos? 35.5 64.52
¿consulta revistas? 35.5 64.52
¿consulta videos? 67.7 32.26
Fuente: Elaboración propia.

A quienes respondieron afirmativamente en las preguntas an-
teriores, se les preguntó por el formato o tipo de recurso utiliza-
do, y particularmente por su conocimiento de las colecciones de 
la biblioteca.  El 78% no conoce la colección de revistas impresas, 
el 77% desconoce la colección de bases de datos. Finalmente, só-
lo el 15% conoce la colección de recursos noticiosos que hay en la 
biblioteca.

CONCLUSIONES 

El modelo propuesto permite realizar una evaluación válida y con-
fiable debido a que las variables y relaciones propuestas son es-
tadísticamente significativas. Se alcanzaron niveles adecuados de 
explicación de las variables latentes. De acuerdo con el número  
de respuestas captadas, se considera que la muestra es represen-
tativa de la población. 

Para la comunidad Ibero, la biblioteca como espacio es el ele-
mento que más contribuye a explicar la calidad, seguida del des-
empeño del personal. Se sugiere poner atención en la comodidad 
de las instalaciones y la amabilidad del personal. En cuanto a las 
fortalezas de estas variables, se identificaron los conocimientos 
del personal y que el espacio resulta ideal para estudiar.  

Es necesario revisar el acceso a los recursos digitales desde fue-
ra del campus y cuidar su selección. En el control de búsqueda se 
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sugiere revisar las estrategias para la formación de usuarios, así 
como la renovación del sitio web. 

La calidad explica el valor del servicio y la satisfacción de los 
usuarios. Un elemento que refleja el valor del servicio es la per-
cepción de que los libros impresos cubren las necesidades de in-
formación y que la biblioteca contribuye con el desempeño de los 
usuarios. El valor del servicio contribuye a explicar la calificación 
de la satisfacción de los usuarios. La lealtad obtuvo la calificación 
más alta, 4.72. Tendremos oportunidad de mejorar la experiencia 
de nuestros usuarios o de empeorarla.  

De las preguntas que se sacaron del modelo, se concluye que 
hay un área de oportunidad en la formación de usuarios y en la 
difusión de los recursos y servicios que ofrece la biblioteca. La 
cafetería no contribuye a explicar la calidad del servicio, como 
tampoco refleja el valor del servicio; sin embargo, la pertinencia de 
la cafetería dentro de la biblioteca es de las preguntas con mayor 
varianza. 

Los no usuarios consumen, sobre todo, contenidos digitales; 
sin embargo, más del 75% no conoce los recursos de la biblioteca. 
Se requiere un programa eficiente de formación de usuarios de la 
mano de los departamentos e incluso plantearse que la formación 
de usuarios sea parte de las asignaturas, tal como lo hacen otras 
instituciones. 

Se requiere impulsar la difusión de los recursos y servicios que 
ofrece la biblioteca, además de revisar y ajustar las estrategias de 
atención y formación que se tienen actualmente. No está de más 
contar con un programa continuo de evaluación y capacitación del 
personal, así como de homologación de los procesos y atención a 
los usuarios. 
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