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Resumen

Esta investigacion tuvo como propdsito evaluar la calidad del servicio que brinda la
Biblioteca de la UTEQ, para lo cual se eligié el método LibQual+, que permite observar la
calidad de los servicios, a partir de los datos proporcionados por los usuarios sobre sus
percepciones. En este contexto se estableci6 como objetivo general: Determinar la
percepcion del usuario del servicio que brinda la Biblioteca de la UTEQ, utilizando el
modelo LibQual+ y proponer acciones que permitan la mejora continua.

La metodologia empleada es de tipo descriptiva, la herramienta utilizada es el cuestionario
LibQual+, que considera 22 preguntas con una escala de evaluacion de 1 a 9, se aplicé
el cuestionario a los estudiantes matriculados en el segundo periodo académico del afio
2019, enviandoles masivamente a los correos electronicos institucionales. El analisis
permitié identificar un nivel de superioridad negativo en las tres dimensiones que
comprenden el modelo (valor afectivo, biblioteca como lugar y control de la Informacién),
lo cual demuestra que la calidad del servicio de la Biblioteca no es superior al minimo
esperado y menos aun al nivel deseado.

Los resultados permitieron plantear propuestas de mejora por cada dimension, esto es en
la dimension valor afectivo se propone un programa de capacitacion para el personal,
realizacion de la encuesta Great Place to Work!. En la dimensién biblioteca como lugar:
se propone la reubicacién del mobiliario, adquisicion de nuevo equipo tecnoldgico,
campafia para minimizar la contaminacion sonora, y por ultimo para la dimensién Control
de la informacion la propuesta es redisefiar la pagina web e implementacion del
procedimiento DSI?. Lo cual permitird disponer de un ambiente acogedor con acceso a
los recursos necesarios para satisfaccion de los estudiantes.

Palabras Clave:

e EVALUACION DEL SERVICIO
o CALIDAD DEL SERVICIO

e MODELO LIBQUAL+

e PERCEPCION DEL USUARIO.

1 GPTW (Great Place to Work) es un ranking que elabora y publica las listas de las mejores
empresas para trabajar de cada uno de los paises en donde se encuentra presente, basandose en

el estudio de clima organizacional.

2 DSI — (Diseminacién Selectiva de la Informacidon), en un procedimiento por el cual se suministra
a cada usuario o grupo de éstos, referencias de documentos que sean de su interés actual,
previamente conocidos; fundamentalmente material cientifico y técnico. Esta informacion se realiza
con caracter selectivo y en un periodo determinado
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Abstract

The purpose of this research was to evaluate the quality of the service provided by the
UTEQ Library, for which the LibQual + method was chosen, which allows observing the
guality of services, based on the data provided by users about their perceptions. For which
the objectives were established: To determine the user's perception of the service provided
by the UTEQ Library, using the LibQual + model and to propose actions to carry out
continuous improvement.

The methodology used is descriptive, the tool used is the LibQual + questionnaire,
considering 22 questions with an evaluation scale from 1 to 9, the questionnaire was
applied to students enrolled in the period 2019-2, sending them massively to the emails
institutional electronic. The quality analysis will identify a negative superiority level in the
three dimensions that comprise the model (Affective Value, Library as a place and Control
of Information), which shows that the Library's service is not higher than the expected
minimum and even less to the desired level.

The results allowed proposing improvement proposals for each dimension, that is, in the
Affective Value dimension: a training program for staff is proposed, carrying out the Great
Place to Work survey. In the dimension Library as a place: the relocation of furniture is
proposed, acquisition of new technological equipment, campaign to minimize noise, and
finally for the dimension Control of information, the proposal is to redesign the web page,
implementation of the DSI procedure. This will provide a welcoming environment with
access to the resources necessary for student satisfaction.

Key Words:

e SERVICE EVALUATION
e SERVICE QUALITY

e LIBQUAL + MODEL

e USER PERCEPTION
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Capitulo |
Generalidades

Antecedentes

En Ecuador, a raiz de la reforma constitucional que trae consigo la denominada
revolucion educativa que se concreta, primero con la promulgacion de la nueva
Constitucién Politica, que dio paso al nacimiento de una nueva Ley Orgénica de
Educacion Superior, que permitié un nuevo horizonte educativo, con cambios de fondo y
de forma en la educacion superior del Ecuador (Molina Benavides, 2015).

Ley que bajo el lema de la consolidacion del sistema de educacién superior y la
creacion de centros de excelencia en investigacion, se convirtio en prioridad para el
Estado Ecuatoriano, donde se debia garantizar la calidad, la maxima objetividad,
imparcialidad y los mas altos estdndares para evaluar y acreditar a las instituciones de
Educacién Superior, sus programas y carreras (Secretaria Nacional de Planificacion y
Desarrollo, 2009).

En este camino la evaluacion del sistema universitario ecuatoriano se comenzé a
desarrollar por primera vez en el afio 2009, cumpliéndose con cuatro fases sucesivas, las
gue se denominaron; evaluacién sumaria, evaluacién con fines de depuracion, evaluacion
para la depuracion de las extensiones universitarias y evaluacién con fines de acreditacion
(Molina Benavides, 2015)

Estas cuatro evaluaciones institucionales han utilizado, para cada uno de sus
procesos, aproximadamente 80 indicadores, que de por si son aun insuficientes para
reflejar la realidad del sistema universitario ecuatoriano en general. Estos eventos fueron
complementados posteriormente con la expedicion de reglamentos y resoluciones que
comenzaron a organizar la universidad ecuatoriana, caracterizada hasta ese momento

por un clientelismo econémico y baja calidad académica (Molina Benavides, 2015).
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Las Bibliotecas universitarias se encontraron incluidas en este contexto y fueron
evaluadas durante las cuatro fases inadecuadamente, donde solo se utilizaron cuatro
indicadores, lo que no ha permitido que se obtenga la situacion real de este departamento
universitario tan importante para el desarrollo de los estudiantes y de la propia universidad
(Molina Benavides, 2015)

La evaluacion periddica de nuestro accionar constituye una prioridad dentro de las
Unidades de Gestion de Informacion (Bibliotecas). La importancia de manejar una
metodologia que permita la evaluacion resulta fundamental; es asi como el modelo
LibQual+ a través de su cuestionario que consta de 3 dimensiones: El valor afectivo del
Servicio, el acceso a la informacién, el control del personal y la biblioteca como espacio,
permite establecer brechas de las percepciones de los usuarios, las mismas que
analizadas permitirdn registrar acciones para la toma de decisiones.

En nuestro pais, la presencia de Bibliotecas publicas que prestan servicios in situ®
y virtual es cada vez mayor, éstas buscan satisfacer las necesidades de sus usuarios a
través de diferentes enfoques: workshop, ferias, presentaciones de las casas editoras,
entre otras.

La evaluacién continua representa una ventaja competitiva, sin embargo, la
implementacion de una metodologia no necesariamente asegura obtener los resultados
esperados. Se propone desarrollar una evaluacion de calidad bajo el modelo LibQual+*
gue ha sido probado en Bibliotecas publicas universitarias de Espafia y Estados Unidos,
el modelo LibQual+ es una herramienta de evaluacion de calidad del servicio basada en

la percepcion del usuario, que ayuda a las bibliotecas a evaluar, mejorar sus servicios, a

3 In situ: es una expresion latina que significa 'en el sitio' o 'en el lugar’,
4 LibQual+: es una herramienta creada en el afilo 2000 para medir la calidad del servicio que
prestan las bibliotecas de acuerdo a las opiniones de sus usuarios.
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mejorar las habilidades analiticas de quienes administran las bibliotecas para interpretar

y actuar sobre los datos.

Problema

Descripcion del problema

Brindar un servicio eficiente y de calidad no deberia constituirse en una utopia en
el servicio que brinda la Biblioteca de la UTEQ.
En la Biblioteca de la UTEQ, hasta el momento no se ha implementado una evaluacion
de la calidad del servicio que brinda. Al no evaluar periédicamente el servicio que se
presta, se hace imposible la identificacion de brechas existentes en los niveles y

dimensiones del servicio percibido por los usuarios.

Las bibliotecas universitarias existen para atender las necesidades de informacion
de una comunidad especifica, por lo tanto, cuanto mas dirigidos y adecuados son los
servicios y productos, mayor sera el indice de satisfaccion de los usuarios v,
consecuentemente, mayor la importancia que se le atribuye a la unidad de informacion

dentro de su comunidad (Chiong Lanegra, 2012).

Con estos antecedentes, y con el objeto de conocer la opinion o percepcion del
usuario de la Biblioteca de la UTEQ se realiza un estudio a través de un instrumento de
andlisis, que permitird por primera vez medir la satisfaccion de los servicios prestados por
la Biblioteca de la UTEQ, lo cual contribuirA a desarrollar una mejor gestion y
administracion de la Biblioteca, considerando que una Unidad de Informacién, sera de
calidad en la medida que responda satisfactoriamente a las necesidades informacionales
de sus usuarios. De acuerdo con la frase «Lo que no se mide, no se puede mejorar»

atribuida a Peter Drucker, con lo cual se concluye que ninguna organizacion podra
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integrarse a la mejora continua si no tiene un pleno conocimiento de sus &reas de

oportunidad (Rodriguez Sifuentes, 2011)

Es necesario entonces realizar mediciones, que nos lleven a conocer en qué
posicion se encuentra la UTEQ y si se esta realizando algun progreso en comparacion
con los objetivos institucionales determinados, y en qué medida aportan los resultados de

evaluacion de la calidad del servicio prestado por la Biblioteca.

Planteamiento del problema

Concordando con lo que expone (Barrera Lizzeti, 2018), los paises
latinoamericanos enfrentan grandes problemas en el a&mbito de la gestién publica, en
Ecuador, sin lugar a dudas, la insatisfaccion que perciben los usuarios cuando asisten a
solicitar un servicio en cualquier area de las instituciones publicas, y no reciben la atencién
gue esperan, si trasladamos esta situacion a las bibliotecas universitarias, persiste este
problema o inconformidad del usuario que en este caso serian estudiantes y profesores,
no obstante de la gratuidad de la educacién hasta el tercer nivel, el servicio que preste la
Biblioteca y las demés areas de la Universidad debe constituirse en un modelo adecuado

a la categoria ubicada por el ente regulador y, ser coherente con su mision.

No tratar las quejas o sugerencias de los usuarios para mejorar el servicio, la poca
participacion de académicos e investigadores en actividades de la Biblioteca, No planificar
la oferta de nuevos servicios, hacen que la Biblioteca vaya quedando solo en un lugar con

libros.

El desconocimiento de las opiniones del equipo de trabajo para posibles mejoras,
la desactualizacion de conocimiento en el manejo de nuevas tecnologias y procedimientos

de atencion, incrementa la brecha digital e insatisfaccion en el usuario.
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No evaluar a sus proveedores y estar desvinculada del proceso académico, son

causas que llevan a la Biblioteca a repensar en su razén de ser.

El poco interés en conocer las quejas y tratarlas; no evaluar la calidad del servicio
prestado, conllevan a la Biblioteca y por ende a sus Directivos, no tener informacion de

calidad para la toma de decisiones objetivas.

Justificacion e Importancia

La Biblioteca es una unidad de apoyo académico fundamental para la Universidad,

asi como para el desarrollo de los estudiantes y de investigadores.

A pesar de los esfuerzos gubernamentales realizados desde el afio 2009 sobre
evaluaciones de las universidades ecuatorianas las bibliotecas universitarias no han
tenido un enfoque direccionado a medir la calidad y profundidad de la evaluacién (Molina

Benavides, 2015).

Al momento se harevisado su accionar por su cantidad de documentos y espacios,
objetivos que no han aportado significativamente la eficiencia del servicio bibliotecario

universitario.

Los procesos evaluativos que se han dado hasta el momento en las bibliotecas
universitarias ecuatorianas son insuficientes, puesto que carecen de indicadores de
evaluacion, sustentables y efectivos, que consoliden el papel fundamental que tiene la

biblioteca dentro del proceso ensefianza-aprendizaje de la comunidad universitaria.

Bajo este contexto se considera la importancia de la evaluacion de la calidad del
servicio que brinda la Biblioteca de la UTEQ, utilizando un modelo estandar que permita

obtener informacion para la toma de decisiones que conlleve al mejoramiento continuo.
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Contar con un modelo de evaluacion de la calidad del servicio basado en la metodologia
LibQual+, en la Biblioteca de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo, permitira evaluar

la calidad del servicio que se presta.

Objetivos

Objetivo General

Evaluar la calidad del servicio que brinda la Biblioteca de la Universidad Técnica

Estatal de Quevedo, bajo el modelo LibQual+.

Objetivos Especificos
e Realizar un diagnéstico para conocer la situacion actual de la Biblioteca de la
Universidad Técnica Estatal de Quevedo.
e Determinar la percepcion del usuario del servicio que brinda la Biblioteca de la
Universidad Técnica Estatal de Quevedo, utilizando el modelo LibQual+.
¢ Analizar la informacion de la calidad del servicio bajo el modelo LibQual+.
e Proponer acciones que permitan mejorar continuamente los servicios y aspectos

deficientes identificados de la Biblioteca.

Metodologia de investigacion

Marco metodolégico

El estudio se baso en la recoleccion de informacion para analizar la situacion de
la Unidad donde se aplicaria la encuesta, la misma que seria validada sobre todo en los

puntos donde se detectaron inconsistencias.
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Se utilizaron los tipos de investigacion bibliografica o documental que es aquella
gue nos permite recabar, seleccionar, organizar, compilar para el analisis e interpretacion
de informacion del fenédmeno a estudiar, sustentandonos en libros, documentos de
archivo, informes, trabajos bibliograficos, hemerogréficos, entre otros, lo cual se
complementa con la investigacion de campo que nos permitir4 extraer datos, registros y
convertirlos en informacion directamente de la realidad a través de una técnica en este

caso la encuesta, con el fin de dar respuesta al problema planteado.

Técnicas y herramientas

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicard la encuesta como
técnica de investigacion de recogida de datos, en nuestro caso se selecciond la Encuesta

LibQual+, modelo que se describe en el capitulo Il del presente trabajo.

Investigacion descriptiva

Tomando en consideracion los conceptos de (Hernandez, Fernandez, & Baptista,

2014) existen estudios exploratorios, descriptivos, correlacionales y explicativos.

La investigacion que se realiza en el presente caso es un estudio descriptivo de
enfoque cuantitativo, ya que se recolectaran datos o componentes sobre diferentes
dimensiones de las percepciones de los usuarios del servicio de la Organizacién a

estudiar, con los que se realizara un analisis y medicion de los mismos.

La investigacion descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y
rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice (Hernandez, Fernandez, &

Baptista, 2014).
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Los estudios descriptivos miden mas bien independientemente los conceptos y
variables a los que se refieren y se centran en medir con la mayor precision posible

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

De igual manera, el estudio tiene un enfoque cuantitativo, toda vez que se hace
necesario analizar los resultados de las encuestas que se aplicaran a los usuarios de la

Organizacion.

El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccién y analisis de datos para contestar
preguntas de investigacion y probar hipétesis previamente hechas, confia en la medicion
numérica, el conteo y frecuentemente en el uso de estadistica para establecer con
exactitud patrones de comportamiento en una poblacion (Hernandez, Fernandez, &

Baptista, 2014).
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Capitulo 1l

Epistemologia tedricay referencial

Aproximacion conceptual a la calidad
Enfoques del concepto de calidad

La calidad como excelencia

La calidad como excelencia probablemente es el enfoque mas antiguo de la calidad,
gue se remonta a los filosofos griegos. La calidad entendida significa alcanzar la forma
mas alta, el maximo nivel, la superioridad, en lugar de contentarse con lo descuidado o
fraudulento. Las organizaciones que ofrezcan el mejor producto o servicio, que sea
excelente, se diferenciaran de sus competidores. De esta forma, los usuarios recibiran
un valor afiadido que estaran dispuestos a asumir el margen del probable aumento en el
precio del producto o servicio excelente. Son varios autores que han contribuido a definir

la calidad como excelencia, como cita (Ros Galvez, 2016):

e Calidad es lo bueno, la forma mas alta, la idea mas alta de todo (Pirsig, 1974)

e Calidad es lograr o0 alcanzar el mas alto nivel en lugar de contentarse con lo chapucero
o lo fraudulento (Tuchman, 1980)

e Calidad es lograr los niveles mas altos de los diferentes atributos de un producto y la
superioridad en el desempefio (Garvin, 1984)

e Calidad es absoluta y universalmente reconocible, una marca de estandares inflexibles
y alto rendimiento (Garvin, 1988)

e Calidad es la superioridad (Zeithaml V. A., 1998)

o Calidad es superioridad o excelencia (RAE, s.f.)



25

Entender la calidad como excelencia plantea fortalezas y debilidades (Reeves &
Bednar, 1994). En cuanto a las fortalezas, proporciona importantes beneficios en
marketing y en recursos humanos. Por un lado, una vision de la organizacién que persiga
“"lo mejor’” probablemente sea més facil de expresar y de hacer llegar los usuarios, frente
a una organizacién que persiga “valor’”. Ademas, los destinatarios de los productos o
servicios se pueden sentir orgullosos de tener un producto o de recibir un servicio
excelente. Por otro lado, ofrecer “"lo mejor”” puede ayudar a la organizacion a ganarse la

aceptacion y el compromiso de sus empleados.

Sin embargo, este enfoque de calidad también plantea algunos inconvenientes.
Por un lado, plantea problemas de medicion al delimitar qué se entiende por
““excelencia’”’, ya que puede suceder que la organizacion y los usuarios tengan
percepciones diferentes de lo que es “"lo mejor” (Garvin, 1988). Ademas, los atributos
gue dan forma a la ““excelencia”” pueden cambiar con el paso del tiempo, por lo que se
podria decir que este enfoque de la calidad puede resultar poco practico para las
organizaciones. Por otro lado, no todos los usuarios estaran dispuestos a pagar cualquier
precio por los productos o servicios excelentes, por lo que es importante que las

organizaciones evallen la viabilidad de los proyectos que deseen emprender.

La calidad como valor

La calidad como excelencia fue cuestionada a mediados del siglo XVIII, cuando
los hombres de negocios occidentales comenzaron a dirigir sus bienes a un mercado mas
amplio (Reeves & Bednar, 1994). A partir de ese momento tuvieron que producir mas
barato y la calidad empez6 a ser juzgada en funcion del precio. La calidad ya no se
entiende como “lo mejor”, mas bien, lo es de acuerdo con unas determinadas condiciones

del cliente, siendo éstas el uso del producto y su precio de venta (Feigenbaum, 1951). La
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calidad como valor se observa desde una perspectiva compensatoria, al relacionar lo que
el usuario esta dispuesto a pagar a cambio de lo que recibe (Rivas, 2004). De esta forma,
un producto o servicio no sera superior o inferior a otro, mas bien, dependera del valor
gue se le otorgue segun su precio y calidad (Garvin, 1988) (Sanchez, 2008). En
consecuencia, las organizaciones que deseen ser competitivas han de dirigirse al
mercado con productos o servicios de valor, esto es, de buena calidad y a un precio
aceptable. La calidad como valor se puede definir de diversas maneras, asi lo cita (Ros

Galvez, 2016):

e (Calidad es lo mejor para ciertas condiciones del cliente, que son tipo de uso y el
precio del producto (Feigenbaum, 1951).

e Calidad es minimizar las pérdidas que un producto pueda causar a la sociedad
(Taguchi, 1979).

o (Calidad es el grado de excelencia a un precio aceptable y el control de variabilidad a

un precio aceptable (Broh, 1982)

Entender la calidad como valor plantea fortalezas y debilidades (Reeves & Bednar,
1994). En primer lugar, la calidad como valor incorpora multiples atributos, como por
ejemplo la excelencia, el precio o la durabilidad del producto. En segundo lugar, las
organizaciones que deseen mantenerse en el mercado a lo largo del tiempo han de
prestar atencion no solo a su eficiencia interna (relacionada con los costes), sino también
a su eficiencia externa (relacionada con la satisfaccion de las necesidades). En tercer
lugar, este enfoque permite establecer comparaciones entre productos y servicios de
distinta naturaleza, de forma que las organizaciones puedan conocer con mayor exactitud

la forma en que los consumidores toman decisiones.
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En cuanto a las debilidades de este enfoque, cabe destacar dos. La primera
debilidad se refiere a que las organizaciones deben conocer cuales son los atributos de
la calidad como valor que son importantes para los usuarios y la importancia que estos le
otorgan a cada uno de ellos. El problema que se plantea es que estos atributos pueden
diferir entre los usuarios y ser susceptibles de variar a lo largo del tiempo. La segunda
debilidad tiene que ver con el desacuerdo considerable en cuanto a la inclusion de una
definicién de la calidad como valor, ya que algunos autores consideran que el valor es un
componente de la calidad, mientras que otros consideran la calidad como parte del valor.
En este sentido, la calidad y el valor estan positivamente relacionados, pero se trata de

constructos distintos (Bolton & Drew, 1991).

La calidad como conformidad o ajuste de especificaciones

Un producto o servicio es de calidad cuando lo disefiado por la organizacién se
corresponde con lo producido u ofrecido (Gilmore, 1974). Los origenes de la calidad como
ajuste a especificaciones se remontan entorno al afio 1850. En aquella época, los
Estados Unidos producian armamento fiable de forma masiva que se caracterizaba por
estar compuesto por distintas piezas, que debian poder intercambiarse para que la
produccidon en masa tuviera éxito. De igual manera, la industria automovilistica era
consciente de que para poder producir vehiculos para el mercado en general, las distintas
piezas debian poder intercambiarse. Por lo tanto, la clave residia en que la produccion se
ajustase a las especificaciones preestablecidas, de forma que las piezas se pudiesen
intercambiar y se evitasen fallos en el sistema de produccion. Sin embargo, a partir de
1930 muchos fabricantes trataron de reducir los costes de inspeccion que implicaba este
enfoque. Para ello, era necesario disponer de la mayor cantidad de informacién sobre
calidad al menor coste posible, es decir, la calidad debia cuantificarse para poder ser

medida a través de procedimientos estadisticos. Los ingenieros debian trasladar las
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necesidades de los usuarios a caracteristicas fisicas de los productos, de forma que fuera
posible estandarizar la produccion y alcanzar los niveles de calidad esperados (Sanchez,
2008). Se anotan definiciones que algunos autores han aportado al enfoque de la calidad

como ajuste a especificaciones:

e Calidad es el grado en que un determinado producto se ajusta a un disefio o
especificacion (Gilmore, 1974).
e Calidad es ajuste a los requisitos (Crosby, 1979)

e Calidad es adecuacion al uso (Juran & Gryna, 1988).

Entender la calidad como conformidad a especificaciones plantea fortalezas y
debilidades (Reeves & Bednar, 1994). En cuanto a las fortalezas, se pueden sefialar
cuatro. Primera, la calidad como conformidad a especificaciones facilita la medicién con
exactitud de los niveles de calidad ofrecidos por las organizaciones. Segunda, les permite
la reduccion de los costes y el incremento de la eficiencia. Tercera, los productos o
servicios que ofrecen deberian desagregarse para comprobar si se ajustan a las
necesidades de los usuarios, siendo menos probable que ignorasen aquellas actividades
gue podrian ser criticas a la hora de emitir sus juicios de calidad. En cuarto lugar, si las
necesidades de los usuarios se pueden traducir en términos de ajuste a especificaciones,
este enfoque de la calidad se volveria el mas adecuado, frente a otros enfoques de

naturaleza mas subjetiva.

Sin embargo, la calidad como conformidad a las especificaciones también
presenta una serie de debilidades. En primer lugar, los usuarios no conocen 0 no se
preocupan por las especificaciones internas de la calidad, por lo que este enfoque puede
suponer alejarse de ellos, quienes probablemente perciban la calidad con base a criterios

subjetivos (Garcia, 2012). En segundo lugar, este enfoque es mas apropiado para su
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aplicacion en los productos que en los servicios, debido a las caracteristicas especiales
de estos ultimos (Lovelock, 1996); (Grande, 2014). En tercer lugar, una estructura
organizativa en base al ajuste a especificaciones puede reducir potencialmente la
flexibilidad de la organizacion frente a cambios en el entorno. En cuarto lugar, las
especificaciones de calidad deben cubrir las necesidades de los usuarios, por lo que las
especificaciones pueden variar con el paso del tiempo e incluso volverse obsoletas
(Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1991). Este enfoque de la calidad conlleva el riesgo de
gue las organizaciones se centren en los aspectos internos de la calidad y olviden qué

esta sucediendo en el mercado.

La calidad como satisfaccién o superacion de las expectativas de los usuarios

Este enfoque de la calidad surge a raiz de la importancia que ha ido adquiriendo
el sector servicios a partir del siglo XX hasta nuestros dias. Se puede considerar el
enfoque predominante en la actualidad, donde los modelos y propuestas centrados en la
calidad entienden la satisfaccion del usuario como un eje fundamental (Garcia, Mirete,

Marin, & Romero, 2008).

Los productos o servicios no solo han de cumplir con la finalidad de su disefio,
sino que, ademas, han de superar las expectativas de los usuarios, satisfacer sus
necesidades y obtener su fidelidad (Gronroos C. , 1990) (Zeithaml, Bitner, & Gremler,
2006). Es a partir de este enfoque cuando se deja de lado la calidad objetiva, referida a
las especificaciones técnicas u objetivas, para centrarse en la calidad subjetiva, la
percibida por los usuarios. Como se ha indicado, un enfoque de la calidad basado en el
ajuste a especificaciones no era adecuado en los servicios, debido a sus caracteristicas
gue los hacen Unicos. Son varios los autores que han contribuido a definir la calidad bajo

este enfoque, citado por (Ros Galvez, 2016):
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o Calidad es la capacidad para satisfacer necesidades (Edwards, 1968).

e Calidad son las caracteristicas de marketing, ingenieria, fabricaciébn y mantenimiento
del producto o servicio que van a satisfacer las expectativas del cliente (Feigenbaum,
1983)

¢ Calidad es satisfacer y/o exceder las expectativas de los consumidores (Parasuraman,

Zeithaml, & Berry, 1985)

La calidad como satisfaccién o superacion de las expectativas de los usuarios
también presenta fortalezas y debilidades (Reeves & Bednar, 1994). En cuanto a las
fortalezas, se pueden citar principalmente cuatro. En primer lugar, evaluar la calidad
desde la perspectiva de los clientes teniendo en cuenta los factores subjetivos que son
importantes para ellos permite una vision mas rica y completa, una organizacion mas
viable y la toma de decisiones mas eficiente (Martinez-Tur, Peird, & Ramos, 2001). En
segundo lugar, es posible evaluar y establecer comparaciones de los niveles de calidad
entre empresas e industrias de distinta naturaleza. En tercer lugar, las entidades se
preocupardn mas por los cambios en su entorno y estaran mas actualizadas sobre las
expectativas de los clientes, que son altamente dinAmicas y varian a lo largo del tiempo.
En cuarto lugar, este enfoque permite incluir numerosos atributos de la calidad, asi como

la importancia que los usuarios le otorgan a cada uno de ellos.

Por su parte, también se pueden mencionar algunas debilidades de este
enfoque. En primer lugar, esta definicion es mas compleja y dificil de medir, ya que los
usuarios normalmente no suelen tener claras o no conocen sus expectativas (Halstead,
Hartman, & Schmidt, 1994). En segundo lugar, los usuarios pueden reaccionar de forma
muy heterogénea frente a distintas experiencias de consumo (Lopez & Serrano, 2001).
En tercer lugar, las actitudes pre-compra afectan a los juicios posteriores de los usuarios,

en el sentido de que evaluaran la calidad de un producto o servicio de forma mas favorable
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si sus expectativas iniciales eran elevadas, siempre y cuando éstas se cumplan. En cuarto
lugar, las evaluaciones sobre la calidad a corto plazo y a largo plazo pueden ser distintas,
ya que, los usuarios pueden percibir que un producto o servicio es de alta calidad en el
corto plazo, pero de baja calidad en el largo plazo, o viceversa. En quinto lugar, existe
cierta confusion entre calidad del servicio y satisfaccion del usuario debido a que ambos
constructos son muy similares (Palacios J. , 2013). Una de sus principales diferencias
radica en el estdndar de comparacion, que en la satisfaccion son las expectativas
predictivas, mientras que en la calidad del servicio son las expectativas normativas

(Civera, 2008).

Calidad objetiva vs. Calidad percibida

En el estudio de la calidad se pueden encontrar dos tendencias claramente
diferenciadas: la calidad objetiva y la calidad percibida o subjetiva (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1988) (Carman, 1990) (Duque E. , 2005). La calidad objetiva se
desarroll6 a lo largo de los afios sesenta, mientras que la calidad percibida lo hizo a partir
de los ochenta del siglo XX, de forma paralela al desarrollo del sector servicios (Seto,
2004). Por este motivo, se afirma que la calidad del servicio es una calidad subjetiva

(Garcia, 2012).
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Tabla 1:

Diferencias entre la calidad objetiva y la calidad percibida

Calidad objetiva Calidad percibida
* Visidn interna de la calidad *Vision externa de |a calidad
+ Enfoque de produccién/oferta » Enfoque de marketing/demanda
» Adaptacion a  especificaciones  «El cliente es el autentico juez de la
preestablecidas calidad
o Prestacion sin errores, reduciendo  eHabilidad de la empresa para
costes y evitando desviaciones determinar las necesidades, deseos y
o expectativas de los clientes
» Adecuada para actividades . Actividades de elevado contacto con
estandanzadas clientes

La calidad objetiva presenta una vision interna, centrada en la produccién, en las
especificaciones técnicas o los estandares de calidad que ha de cumplir el producto, por
lo que es adecuada cuando las actividades que se realizan estdn estandarizadas y
permiten una produccién ausente de errores, con los menores costes posibles y sin
desviaciones. Los cuatro enfoques de la calidad anteriores —calidad como excelencia,
calidad como ajuste a especificaciones y calidad como valor— formarian parte de esta
vision interna de la calidad, al centrarse en la organizaciéon y no tener en cuenta a sus
destinatarios. (Zeithaml V. A., 1998) Indica que la calidad objetiva probablemente no

exista ya que toda la calidad es percibida por alguien.

Por su parte, la calidad percibida es un concepto mas abstracto que el de un
atributo intrinseco o extrinseco de un producto (Zeithaml V. A., 1998). El juicio del usuario
acerca de la excelencia o superioridad global de un producto o servicio lo define
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988), al resultado de la diferencia entre las
expectativas de los usuarios y sus percepciones sobre el producto o servicio recibido
(Medina & Medina, 2011). Estatipologia de la calidad va mas alla de lo puramente técnico

al presentar una perspectiva externa y centrarse en las percepciones o juicios de los
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usuarios, auténticos jueces de la calidad (Zeithaml V. A., 1998); (Schiffman & Kanuk,
2010). El usuario se convierte, por lo tanto, en el protagonista, en el elemento central e
imprescindible de esta nueva concepcion de la calidad (Araujo, Clemenza, Fuenmayor, &
Altuve, 2010). (Le Meunier-FitzHugh, Baumann, Palmer, & Wilson, 2011) Sefala que la
calidad percibida es lo que el usuario percibe, siendo imprescindible su opinion. Por lo
tanto, aumentar la calidad percibida implica estar orientado a los usuarios, conocer sus

expectativas y adecuar el servicio a éstas.

El proceso de formacién de la calidad del servicio

Una de las definiciones mas aceptadas de la calidad del servicio es la que la
considera el resultado de la diferencia entre las expectativas y las percepciones de los
usuarios sobre un servicio especifico (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). En otras
palabras, la calidad del servicio resulta de evaluar una serie de dimensiones de la calidad
del servicio a través de las expectativas y/o de las percepciones de los usuarios. Ahora
bien, estos determinantes varian en funcion del modelo de la calidad del servicio

estudiado.

Con carécter previo a la identificacion de las dimensiones de la calidad del servicio,
y de acuerdo con la definicion de la calidad del servicio propuesta, se introduciran dos
conceptos fundamentales para entender el proceso de evaluacién de la calidad del
servicio por parte de los usuarios: las expectativas y las percepciones. Una vez definidos
ambos conceptos, se presentaran los diferentes modelos de calidad del servicio méas

influyentes en la literatura.
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Las expectativas de los usuarios

Las expectativas han sido interpretadas de forma distinta en la literatura de la
calidad del servicio y de la satisfaccion del usuario (Lee, Lee, & Y00, 2000) (Jain & Gupta,
2004) (Palacios J. L., 2014). Las expectativas han sido interpretadas como predicciones
de afectos (Oliver & Linda, 1981), predicciones de resultados (Yi, 1990), rendimiento
previsto (Churchill Jr & Surprenant, 1982), o creencia previa al juicio de un producto o
servicio (Olson & Dover, 1979). En general, se puede afirmar que existen dos dimensiones
principales en las definiciones de las expectativas: anticipacion y referente de
comparacion. La primera esté relacionada con lo que el consumidor cree que obtendra de
un producto o servicio —expectativas predictivas—, mientras que la segunda se refiere a lo
gue considera que debe obtener —expectativas normativas— (Zeithaml, Parasuraman, &
Berry, 1993); (Golder, Mitra, & Moorman, 2012). Las expectativas predictivas son las mas
utilizadas en la literatura de la satisfaccion, mientras que las expectativas normativas son
comunes en el estudio de la calidad del servicio (Oliver, 1980) (Day, 1984) (Jain & Gupta,

2004); (Moliner Velasquez, 2004).

Las expectativas normativas, deseos o ideales (Parasuraman, Berry, & Zeithaml,
1991) se identifican con lo que consideran que la organizacion de servicios les deberia
ofrecer o entregar en una situacion concreta, respecto a un servicio especifico, y en base
a una evaluacion realista y factible (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) (Laroche,
Kalamas, Cheikhrouhou, & Cézard, 2004). Las expectativas normativas representan un
nivel de comparacion para el producto o servicio, es decir, el nivel de comparacion actia
como un estandar que no depende necesariamente de un producto o servicio especifico.
El nivel de comparacién puede ser “la mejor alternativa disponible”, que seria un producto
0 servicio existente, o el nivel de atributos “ideal o justo” con el que compararian el

producto o servicio (Miller, 1977).
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El uso de las expectativas en la calidad del servicio ha sido objeto de critica a nivel
conceptual y empirico (Carman, 1990); (Cronin Jr & Taylor, 1992); (Asubonteng,
McCleary, & Swan, 1996), poniendo en tela de juicio los modelos basados en la teoria de
la desconfirmacion de expectativas (Oliver, 1980). Esto ha llevado a diversos
investigadores a desarrollar y optar por modelos alternativos que se aproximen a la
calidad del servicio directamente a través de las percepciones de los usuarios (Cronin Jr

& Taylor, 1992). En la actualidad, existe un claro debate respecto de este punto.

Las percepciones de los usuarios

La percepcion se puede definir como el proceso a través del cual la gente ve el
mundo a su alrededor (Schiffman & Kanuk, 2010). En términos académicos, la percepcion
se define como el modo que tiene cada persona de interpretar los estimulos mediante los
sentidos, como un proceso en el que la persona selecciona, organiza e interpreta la
informacion con la finalidad de darles significado (Schiffman & Kanuk, 2010). En la
literatura de la calidad del servicio y de la satisfaccién con el servicio, el rendimiento
percibido®, resultado o performance esta formado por las creencias, opiniones o juicios
gue los usuarios tienen sobre el servicio recibido (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988).
Los usuarios tienen en cuenta los atributos o caracteristicas del producto o servicio
adquirido, como la durabilidad, la funcionalidad o el trato recibido durante su entrega o
prestacion. Su evaluacién se realiza desde la perspectiva subjetiva del usuario, por lo que

el rendimiento percibido no tiene por qué coincidir con el rendimiento real.

Los componentes de la percepcién son las sensaciones y los inputs internos. Las
sensaciones se definen como una respuesta inmediata y directa a un estimulo Simple

(Schiffman & Kanuk, 2010), que proviene del medio externo y se lleva a cabo a través de

5 El término rendimiento, performance y resultado suelen utilizarse indistintamente para referirse a
lo mismo, esto es, al rendimiento o resultado percibido del producto o servicio (Parra, 2006).
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los érganos sensoriales relacionados con los cinco sentidos. Los inputs internos, por su
parte, provienen del propio individuo y son las necesidades, las motivaciones y la
experiencia previa. La necesidad se define como la sensacién de carencia de algo y el
deseo de satisfacerla, e influye en la percepcion en el sentido de que aumentara o
disminuira los estimulos segun ayuden o no a solucionar un estado carencial. Por su parte,
la motivacion se puede definir como la fuerza motriz que hay dentro de las personas y que
las impulsa a actuar (Schiffman & Kanuk, 2010). Si los individuos estan motivados, estaran
mas dispuestos a aceptar los estimulos externos, sucediendo lo contrario si las
motivaciones son bajas. En cuanto a la experiencia, su influencia en las percepciones se
justifica en que las formas de percepcién y de respuesta varian conforme los individuos
acumulan experiencia. Una experiencia positiva facilitara la aceptacion de los estimulos,

y sucedera lo contrario en el caso de experiencias negativas.

La percepcion es subjetiva, selectiva y temporal (Rivera, Arellano, & Molero, 2013).
La percepcion es subjetiva porque los individuos interpretan la informacion de forma
distinta y, por lo tanto, también lo son sus respuestas frente a los estimulos. Frente a una
misma situacion, las personas pueden percibir los acontecimientos de forma distinta o en
diferentes manifestaciones, en funcibn de sus necesidades, valores, creencias,
experiencias y expectativas (Silva, 2005). La percepciéon no depende Unicamente de los
estimulos fisicos, sino también del entorno y de las circunstancias propias a cada individuo
(Araujo, Clemenza, Fuenmayor, & Altuve, 2010). Ademas, la percepcion es selectiva
debido a que los individuos no pueden recibir toda la informacién al mismo tiempo, por lo
gue seleccionan su campo perceptual de acuerdo a lo que desean recibir. Es decir, la
mente selecciona Unicamente aquello que considera que tiene valor. Por ultimo, la

percepcion es temporal, a corto plazo, debido a que el proceso de percepcion evoluciona
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con el tiempo, conforme se enriquecen sus experiencias o varian sus necesidades o

motivaciones.

La percepcién sigue una serie de fases secuenciales que son la seleccion, la
organizacion y la interpretacion (Rivera, Arellano, & Molero, 2013). La seleccion se refiere
a que no todos los individuos estan expuestos a la misma informacion, sino que la
seleccionan de acuerdo con sus intereses. Por su parte, la organizacion es el proceso
mediante el cual el individuo ordena los estimulos seleccionados y les otorga diferentes
grados de importancia. Por ultimo, la interpretacion se refiere al momento en el que el
individuo otorga un significado a los estimulos que previamente han sido seleccionados y

organizados.

Escuelas de la calidad del servicio

Una de las areas en las que mayor interés se ha puesto en lo que se refiere al
estudio de la calidad del servicio es en su dimensionalidad o estructura (Martinez-Tur,
Peir6, & Ramaos, 2001). En la literatura se pueden encontrar distintos modelos de la
calidad del servicio que se agrupan bajo dos grandes escuelas (Brady & Cronin Jr, 2001);
(Martinez-Tur, Peird, & Ramos, 2001): la Escuela Norteeuropea o Nordica de Marketing
de Servicios y la Escuela Norteamericana o Instituto de Ciencias del Marketing. A lo largo
de este punto se presentaran los modelos de calidad del servicio recogidos en estas

escuelas, asi como sus principales autores.

Escuela Norteeuropea o Nordica de Marketing de Servicios

Los desarrollos de modelos sobre calidad en los servicios se apoyan en la

denominada escuela norteeuropea o nordica, unos de sus principales exponentes son: El
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modelo de Calidad del Servicio de Gronroos (1984), El modelo de la Servuccion de Eiglier

y Langeard (1989)
El modelo de Calidad del Servicio de Grénroos (1984)

Este modelo nos permite observar que la calidad del servicio percibida es el
resultado de la evaluacién que el consumidor realiza entre el servicio que percibe vy el
servicio que espera (Gronroos C. , 1984) (véase Figura 1). El servicio que percibe
dependera de la calidad técnica y de la calidad funcional, que a su vez tienen un efecto
en la imagen corporativa o del servicio prestado. Por su parte, el servicio esperado se
configura a través de las actividades de marketing, la ideologia y las recomendaciones de

otras personas, con lo que concuerda (Duque E. J., 2005)

Figura 1:

Modelo de Calidad del servicio (Gronroos, 1984)

SERVICIO \ «/CALIDAD DEL SERVICIO\ [ SERVICIO \

‘ ESPERADO <:> RECIBIDA /<:>\ PERCIBIDO /
( IMAGEN )
|
j
N

| CALIDAD TECNICA |

AN 4

CALIDAD FUNCIONAL |

Lafigura 1 nos permite observar que el servicio percibido dependera de la calidad
técnica (“esloque se da™) y la calidad funcional (" forma en se da’’), que a su vez marcan
un efecto en la imagen corporativa. La calidad técnica se refiere a lo que el usuario recibe
fruto de la interaccion con la empresa, es decir, se centra en el resultado del proceso

(Brady & Cronin Jr, 2001). (Grénroos C. , 1984) Indica que esta dimension puede ser
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evaluada por el consumidor de manera objetiva, como cualquier dimension técnica de un
producto. Se trata de una calidad mas facil de controlar, centrada en que el servicio sea
técnicamente aceptable (Calabuig, 2006). Sobre la calidad técnica influyen factores como
la maquinaria, la tecnologia, las habilidades técnicas del personal, las soluciones técnicas
y el conocimiento (Serrano & Lépez, 2007). Por su parte, la calidad funcional se centra en
el proceso de prestacion del servicio, en la interaccion que se produce entre los usuarios
y el personal de la organizacion (Brady & Cronin Jr, 2001). Esta calidad es evaluada de
forma subjetiva por los usuarios del servicio, y en ella influyen aspectos como la
accesibilidad, la apariencia y comportamiento de los empleados, e incluso el
comportamiento de otros usuarios que se encuentran recibiendo el servicio (Grénroos C.
, 1984). Por ultimo, la imagen de la empresa o del servicio ofrecido es el resultado de
cdmo los consumidores perciben la empresa. El autor argumenta que la parte mas
importante de la empresa son sus servicios, por lo que la imagen se puede esperar que
se construya principalmente a través de la calidad técnica y la calidad funcional de estos
servicios. Ademas, factores como la tradicion de la empresa, 0 su publicidad, también

afectan a la imagen corporativa o del servicio.

El modelo de Calidad del Servicio de Gronroos (1984) no ofrece una explicacion
sobre cémo medir la calidad técnicay la calidad funcional. Sin embargo, este autor sefiala
gue la comunicacion informal (Word-of-Mouth) tiene un impacto mayor en los usuarios
potenciales que las actividades de marketing tradicionales, subrayando la necesidad de
estudiar la calidad del servicio desde el punto de vista de los usuarios. Un afio mas tarde,
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) presentan su modelo de la calidad del servicio,
donde consideran la comunicacion informal como el determinante clave de las

expectativas de los usuarios (Seth, 2005).
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El modelo de la Oferta de Servicios Incrementada de Grénroos (1990, 1994)

El modelo de la Oferta de Servicios Incrementada de Grénroos (1990, 1994)

pretende aproximarse al servicio como si de un producto tangible se tratara, de forma que

pueda ser desarrollado, producido, distribuido, comercializado y consumido. Los cuatro

elementos de los que consta este modelo se describen a continuacion ( (Grénroos C.

1994); (Soler, 2004); (Martin & Diaz, 2013):

1.

Desarrollo del concepto del servicio. Determina las intenciones de la organizacion con
la prestacion del servicio, de forma que la oferta del servicio se desarrolle a partir de
este concepto.

Desarrollo de un paquete basico de servicios. Consiste en el conjunto de servicios
gue son necesarios para satisfacer las necesidades de los usuarios. Es posible
distinguir entre tres clasificaciones de servicios (y bienes): el servicio esencial, el
servicio facilitador y los servicios de apoyo. El servicio esencial se refiere a la razén
de ser de la organizacién prestadora del servicio. Por su parte, el servicio facilitador
facilita el uso del servicio esencial y es necesario, aungue no obligatorio, para poder
consumir dicho servicio esencial y evitar el fracaso. Por Gltimo, los servicios de apoyo
tienen la misién de aumentar el valor o diferenciar el servicio de la organizacion de
los ofrecidos por los competidores (recursos fisicos, instalaciones, etc.). Este
elemento se identifica con la calidad técnica del servicio, es decir, lo que reciben los
usuarios

Desarrollo de la oferta de servicios incrementada. Con el concepto del paquete basico
de servicios se combinan tres elementos, formando la oferta de servicios
incrementada. Por un lado, la accesibilidad al servicio hace referencia, entre otros
factores, a la localizacion de las oficinas o centros de la organizacion, las habilidades

del personal, el horario de atencién al publico, y el exterior e interior de las oficinas o
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centros de servicio al pablico. Por otro lado, la interaccion de la organizacion de
servicios con los usuarios, que se produce a través de los sistemas y los equipos, de
las instalaciones, y entre otros usuarios que reciben el servicio. Finalmente, la
participacion del usuario en la prestacion del servicio.

4. Desarrollo de un plan comunicacional y Gestién de la imagen. La comunicacion en
marketing de la empresa influye sobre la imagen o reputacion de la organizacion. La
imagen corporativa tiene un efecto sobre el servicio percibido, por lo que la
experiencia con el servicio puede variar en funcion de lo buena o mala que sea la

reputacién de la organizacion

Figura 2:

Modelo de la Oferta de Servicios Incrementada (Gronroos, 1990)
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El modelo de la Servuccién de Eiglier y Langeard (1989)

La Servuccion® es una teoria que equipara la fabricacién de los productos a la
produccién de los servicios. Sus autores la definen como <<la clasificacion sistemética y
coherente de todos los insumos fisicos y humanos de la relacién cliente-empresa
imprescindible para la realizacion de una prestacidon de servicio cuyas caracteristicas
comerciales y niveles de calidad han sido determinados>> (Eiglier, Langeard, & Descals,
1989). Sin embargo, la servuccién se puede definir de forma mas sencilla como <<el
engranaje necesario que hay detras de la prestacion de un buen servicio>> (Medina &

Medina, 2011):

La calidad del servicio dependeréa de la calidad de los elementos del modelo de
la Servuccion (véase Figura 3). Estos elementos son; cliente, soporte fisico, personal en
contacto y servicio (Eiglier, Langeard, & Descals, 1989); (Grénroos C. , 1994). En primer
lugar, los clientes, imprescindibles en la prestacion de un servicio, implicados en su
fabricacion al interactuar con la organizacion. En segundo lugar, el soporte fisico es el
material necesario para producir el servicio y se divide en: entorno (localizacion, edificios,
decorado, etc.) e instrumentos (objetos, maquinas, ordenadores, etc.). En tercer lugar, el
personal de contacto son las personas que trabajan en la organizacion y que estan en
contacto con los clientes. EI comportamiento y la formacién de dichos empleados
repercutirdn en la evaluacion del servicio. Por Ultimo, el servicio surge como consecuencia
de la interaccion de los tres elementos anteriores y ha de satisfacer las necesidades de

los usuarios.

6 La servuccion, término que data de la década de los afios 90, se basa en la vision que tienen
algunas empresas, en la que equiparan la produccion (fabricacién de un producto) con la
servuccion (fabricacion de un servicio).
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Figura 3:

Modelo de la Servuccion (Eiglier y Langeard, 1989)
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Ademas de estos cuatro elementos, existen dos adicionales: el sistema de
organizacion interna y los demés clientes a los que se les presta el servicio. El sistema de
organizacion interna es la estructura, operaciones y funciones de la empresa, que
constituye la parte no visible para los clientes. El otro elemento lo constituyen los demas
clientes, que se comunican e intercambian informacion, afectando a sus expectativas vy,

por consiguiente, a la calidad esperada del servicio ofrecido.

En funcién de como se relacionen todos estos elementos se pueden producir tres
tipos de relaciones (Soler, 2004). Por un lado, las relaciones primarias (relaciones base
del sistema) son las que se producen entre los clientes y el resultado del servicio ofrecido
por la empresa, o lo que es lo mismo, la correspondencia de los elementos de la empresa
de servicio con el mercado. A su vez, las relaciones internas reflejan la correspondencia
de los elementos de la organizacién que presta el servicio. Finalmente, las relaciones de

concomitancia tienen lugar entre los clientes.

Para (Eiglier, Langeard, & Descals, 1989) la calidad del servicio viene
determinada a través de tres dimensiones interrelacionadas entre si que los clientes

perciben y comparan, de forma que la calidad del servicio se alcanza cuando se obtiene
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la calidad en cada una de las dimensiones (Duque E. J., 2005); (Colmenares & Saavedra,
2007) La primera dimension es la calidad del output o la calidad del resultado. Esta
dimensién dependerd del grado en que la organizacibn cubre las necesidades y
expectativas de los clientes, por lo que ha de conocerlas para poder ofrecerles un servicio
adecuado. La segunda dimension se refiere a la calidad de los elementos de la servuccion
o la calidad de los componentes que intervienen en el proceso de produccion del servicio:
clientes, soporte fisico, personal de contacto y el servicio. La tercera dimensién, por su
parte, es la eficacia del proceso de prestacion del servicio. Su magnitud dependera de la
fluidez, la eficacia y el grado de adecuacién del servicio a las necesidades y expectativas

de sus destinatarios, los clientes.

Escuela Norteamericana o Instituto de Ciencias del Marketing

Esta escuela gira en torno de las aportaciones de Parasuranam, Zeithaml y Berry.
1985-1988, se basa en tres aspectos basicos: Definicion del constructo calidad del
servicio, identificacion de las partes que la integran, creacién de una escala para su
medicion. —ServQual revisada afios mas adelante por Parasuranam, Zeithaml y Berry,
1991 y la inclusién de un modelo basado en gaps que explican las diferencias entre el

servicio esperado y percibido.

El modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988)

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) sus autores definen que calidad del
servicio es el juicio global del cliente, que resulta de la diferencia entre las expectativas y
las percepciones de los usuarios sobre una serie de dimensiones de la calidad del servicio
gue estos autores definen. Basandose en la teoria de la desconfirmacién de expectativas,
desarrollan el Modelo de los Cinco Gaps (véase Figura 4) para detectar los desajustes

gue se producen en el servicio y poder mejorarlo (Jain & Gupta, 2004); (Duque E. J., 2005)
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En la actualidad, se trata del modelo que més interés ha suscitado en el ambito de la
conceptualizacion y operativizacion de la calidad del servicio.
Figura 4:

Modelo de las Deficiencias (Parasuraman et al., 1985)
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Para el desarrollo del Modelo de los Cinco Gaps, sus autores realizaron un estudio
cualitativo consistente en actividades grupales con ejecutivos de cuatro tipos de servicios
financieros y en entrevistas con sus usuarios para identificar los motivos por los que se

cometen fallos en las politicas de calidad de algunos servicios (véase Tabla 2)
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Tabla 2:

Factores determinantes de los GAPs

GAP Factores determinantes
Orientacion a la investigacion de markefing
GAP 1 Comunicacion ascendente

Niveles de gestion
Compromiso de la direccion con la calidad del
servicio
GAP 2 Establecimiento de meta
Estandanzacion de tareas
Percepcion de viabilidad
Trabajo en eguipo
Ajuste laboral de los trabajadores
Ajuste laboral de ja tecnologia
GAP 3 Control percibido
Sistemas de control de supervision
Conflicto de roles

Ambigiedad de rol
GAP 4 Comunicacion horizontal
Prapension a prometer de mas
GAP 5 Resultado de los GAPS 1a 4

Fruto de este estudio fue la identificacién de cinco brechas que suponen la causa
de los fallos en la calidad del servicio (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993); (Seth,

2005); (Grigoroudis & Siskos, 2009). Estas cinco brechas se describen a continuacion:

¢ Deficiencia 1: divergencia entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de

los directivos

La direccidén de la organizacién desconoce las expectativas de los usuarios, por
lo que adopta decisiones inadecuadas que afectan negativamente a la calidad del servicio
(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993) citan los factores que provocan esta deficiencia:

la inexistencia de una cultura orientada hacia la investigacién de mercados (marketing),
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la inadecuada comunicacion vertical ascendente, o déficit de comunicacion interna, y los

excesivos niveles jerarquicos de mando.

e Deficiencia 2: divergencia entre la percepcion de los directivos sobre las expectativas

del usuario y las especificaciones de la calidad del servicio

La direccion de la empresa conoce las expectativas de los usuarios, pero
establece normas de calidad inadecuadas. Las causas que originan esta deficiencia son
(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993): un deficiente compromiso con la calidad del
servicio, la percepcion de inviabilidad o la sensacion de que no se va a poder satisfacer a
los usuarios, los errores en el establecimiento de las normas para la ejecucion de las
tareas, y la ausencia de obijetivos claros. Este gap se relaciona con la calidad técnica de

(Gronroos C. , 1994).

° Deficiencia 3: divergencia entre las especificaciones de la calidad del servicio (disefio

del servicio) y la prestacion del servicio

La direccion de la organizacidbn conoce las expectativas y establece una
normativa adecuada de calidad, sin embargo, el servicio falla en el momento de su entrega
a los usuarios. Las causas de este desajuste son las siguientes (Zeithaml, Parasuraman,
& Berry, 1993) la ambigliedad de las funciones, los conflictos funcionales, el desajuste
entre los empleados y sus funciones, el desajuste entre la tecnologia y las funciones, los
sistemas inadecuados de supervision y control, la falta de control percibido, y la ausencia
de sentido de trabajo en equipo. Esta deficiencia se relaciona con la calidad funcional de

(Gronroos C. , 1994).

. Deficiencia 4: divergencia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa

de la organizacion
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Esta deficiencia surge de la diferencia entre el servicio prometido y servicio
prestado. La forma en que las organizaciones publicitan sus servicios puede elevar el
nivel de expectativas de los usuarios, de forma que el servicio se perciba como insuficiente
y no cubra dichas expectativas. Sus causas son (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993):
las deficiencias en la comunicacién horizontal (deficiencias en la comunicacién entre
publicidad y operaciones, deficiencias en la comunicacion entre ventas y operaciones,
deficiencias en la comunicacién entre recursos humanos, marketing y operaciones, y
diferencias en la politica y procedimientos que se siguen en las diferentes sucursales y/o

departamentos) y la tendencia a prometer en exceso.

° Deficiencia 5: divergencia entre las expectativas del usuario y el servicio percibido

Esta deficiencia es considerada la mas importante para medir la calidad del
servicio. Surge como resultado de las cuatro anteriores, de forma que para reducirla es
preciso actuar tratando de disminuir cada una de ellas. Para determinar esta deficiencia,
los autores desarrollaron el instrumento de medida SERVQUAL con la finalidad de
operativizar la calidad de los servicios prestados por las organizaciones de diversos
sectores de actividad, comparando las expectativas y las percepciones de los usuarios en
base a una serie de dimensiones de la calidad del servicio que estos autores definen

(véase Figura 5).
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Figura 5:

Evaluacién de la calidad percibida (Parasuraman et al., 1988)
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Inicialmente los autores desarrollaron una escala de 10 dimensiones de la calidad

del servicio que recogian un total de 97 items, cada uno de ellos formulado para medir las
expectativas y para medir las percepciones (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985);

(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993); (Nyeck, Morales, Ladhari, & Pons, 2002)
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Dimensiones de la calidad del servicio
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Dimension

Definicion

Elementos tangibles (Sendaual

La apariencia de las instalaciones fisicas,
los equipos, el personal v los materiales

Fiabilidad La habilidad de desarmmollar 2l servicio

(Sengual prometido con formalidad v exactitud, de
forma correcta, fiable, cuidadosa v sin
contratiempos

Seguridad El conocimiento v coriesia de los

(Sengual empleados v su habilidad para transmitir
confianza v confidencialidad

Capacidad de respuesta La wvoluntad de ayvudar a los usuarios v

{ ofreceres un servicio rapido

Empatia La provision de wuna atencién amable e

(Sensguall individualizada a los usuarios

Dimension Definicion

Competencia o
profesionalidad

Los conocimientos, capacidades v
experiencia de la organizacion necesarias
para prestar el servicio

Caortesia

La atencion, simpatia, consideracion,
respeto v amabilidad del personal de la
empresa en contacto con los usuarios

Credibilidad

La capacidad de la organizacion para
crear un ambiente de confianza con los
usuarios, a través de |a weracidad,
creencia ¥ honestidad en la prestacion del
senvicio

Seqguridad

La inexistencia de peligros, riesgos o
dudas relacionados con la prestacion del
Sernvicio

Accesibilidad

Las vias de contacto con la organizacion
v la facilidad para contactar, siendo
importante gue el personal en contacto
con el usuario sea comunicativo

Comunicacion

La empresa mantiene a los usuarios
informados v actualizados, utilizando un
lenguaje entendible v sencillo

Comprension

El esfuerzo de la empresa en establecer
una buena comunicacién con  sUs
usuarios, en conocer sus necesidades v
deseos, mediante una atencion
personalizada

Tras un estudio abordado en diversas categorias de servicios, los autores

encontraron que parte de los items presentaban niveles pobres de correlacion y

procedieron a su eliminacion, resultando un total de 54 items. Llevaron a cabo un analisis

factorial de la escala y la redujeron a 34 items que representaban siete dimensiones. Esta

Ultima escala de 34 items y siete dimensiones fue sometida a un nuevo analisis para

verificar su dimensionalidad y fiabilidad. El andlisis factorial resulto finalmente en 22 items
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y cinco dimensiones. A esta escala la denominaron SERVQUAL, considerada la primera
aportacién relevante en el campo de la evaluacién de la calidad del servicio percibida. Las
dimensiones finales de la calidad del servicio que almacena el instrumento de medida
SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) son elementos de tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

La Tabla 4: recoge las dimensiones iniciales de la calidad del servicio y las que
mas tarde pasaron a formar parte del instrumento de medida SERVQUAL. Por su parte,
la Tabla 4 refleja la correspondencia de las diez dimensiones iniciales con las cinco
dimensiones del modelo SERVQUAL.

Tabla 4:

Dimensiones SERVQUAL

10 criterios iniciales 5 dimensiones SERVQUAL
Elementos tangibles Elementos tangibles
Fiabilidad Fiabilidad
Capacidad de respuesta Capacidad de respuesta
Profesionalidad
Cortesia ,
Credibilidad Seguridad
Seguridad
Accesibilidad
Comunicacion Empatia

Comprension del usuario

En la actualidad, el instrumento de medida SERVQUAL es el mas ampliamente
utilizado en la literatura para evaluar la calidad en un amplio abanico de servicios (Shahin
& Samea, 2010); (Medina & Medina, 2011); (Cabello & Chirinos, 2012). Sin embargo, este
instrumento de medida ha sido muy criticado tanto a nivel conceptual como empirico (Jain

& Gupta, 2004)
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Modelo de calidad del servicio para bibliotecas LibQual+

El modelo de LibQual propuesto por Cook, Heath y Thompson en el afio 2001,
se deriva de la aplicacion de una versién modificada del instrumento SERVQUAL a una
serie de bibliotecas universitarias de los Estados Unidos. Los resultados mostraron que
este instrumento no era plenamente satisfactorio y que requeria una adaptacion a la
realidad de estos centros (Jativa & Gallo, 2006). LibQual nos da a conocer la calidad de
los servicios en relacién de los datos proporcionados por los usuarios sobre lo que
perciben respecto de cada servicio que las bibliotecas ofertan. La recoleccién de los datos
mencionados es apoyada por una aplicacion web en funcion de cuatro (4) dimensiones
aplicables a los servicios bibliotecarios (ver Figura 6): a) valor del servicio; b) la
organizacion como espacio, reflejando la dimension tangible del servicio, c) el acceso a
la informacién, evalla aspectos como cobertura de la informacion, adecuacion de las
colecciones, el acceso completo y general a todo tipo de informacion en cualquier formato,
evitando barreras de espacio y tiempo; y d) control de personal Existen algunos
cuestionamientos a este modelo. Entre estos, (Jativa & Gallo, 2006) sefialan que la
evaluacion de los servicios bibliotecarios debe estar en funcién de los servicios que
prestan y no por las dimensiones de sus colecciones bibliograficas. Es decir, evaluar lo
qgue hace la biblioteca, no lo que tiene, ademas, para su implementaciéon requiere un

proceso de educacién a los usuarios para su uso.
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Figura 6:

Modelo de calidad del servicio en bibliotecas LibQual

Valor del servicio Control del personal

Empatia ‘ Revisién del personal ‘

Calidad del servicio en

Biblitoecas ‘ Turnos de atencion ‘

seguridad Formas — interaccion

con usuarios

Fiabilidad |
La Organizacién como
Acceso a la informacidn espacio

Contenido y alcance ‘ Facilidades ‘

‘ ‘ Equipamiento y ‘

‘ Responsabilidad

‘ oportunidad adecuacion

Conveniencia ‘ Apariencia ‘

Las primeras experiencias de aplicacién del modelo LibQual+ tuvieron lugar en el
aflo 2002, y contaron con la participacion de dos importantes consorcios de bibliotecas
estadounidenses: OhioLINK, compuesto por 57 bibliotecas, y Association of Academic
Health Sciences Libraries (AAHSL), compuesta por 35 instituciones. Un afio mas tarde se
sumé un consorcio de bibliotecas académicas del Estado de Nueva York y otro de bibliotecas
militares. Desde entonces, este modelo de evaluacion ha sido aplicado en mas de 1100
bibliotecas de diverso tipo (publicas, escolares, universitarias, hospitalarias, bibliotecas del
area de la salud y del derecho, entre otras) localizadas en mas de 17 paises, siendo

traducido a 12 idiomas (Green & Kyrillidou, 2010).

Definicién y alcance

El modelo LibQual+ es una herramienta que permite conocer la calidad de los
servicios que prestan una o varias unidades de informacién a partir de los datos

proporcionados por los usuarios sobre sus percepciones respecto de los servicios que
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ofertan las bibliotecas.

Tal como mencionan (Ferrer Torrens & Rey Matrtin, 2005), actGa en la identificacion
de cémo los usuarios valoran los servicios que las bibliotecas ofertan, consolidando al mismo
tiempo la comparacion del propio servicio con los de otras bibliotecas, poniendo el foco de
atencion en las expectativas detectadas de los usuarios, ya sea para lograr servicios de

calidad o para planificar e implementar nuevos servicios.

Este modelo persigue como objetivos los siguientes (Green & Kyrillidou, 2010):

« Promover una cultura de excelencia en la prestacion del servicio bibliotecario.

« Ayudar a las bibliotecas a comprender a los usuarios respecto de su percepcion sobre
los servicios de calidad.

« Recolectar e interpretar las opiniones de los usuarios a lo largo del tiempo.

« Ofrecer informacion que posibilite la evaluacion comparativa con otras unidades de
informacion similares.

« ldentificar las mejores practicas en los servicios de bibliotecas.

« Mejorar la capacidad de analisis del personal de las bibliotecas para interpretar y actuar

segun datos.

A través de una encuesta que se completa via Web, los usuarios responden un
conjunto de preguntas que luego son almacenadas en una base de datos centralizada, a
partir de la cual se elaboran los reportes, documentos sumamente Utiles para los
responsables de bibliotecas ya que les permite identificar las mejores précticas y detectar y

analizar las debilidades del servicio bibliotecario.

En la actualidad este modelo se ha convertido en un estandar para determinar la
calidad de los servicios a partir de las percepciones de los usuarios que asisten a las

Bibliotecas (Herrera-Viedma & Lopez-Gijon, 2017). Su amplia difusion y aplicacion, asi como
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el respaldo que le ha dado el mundo bibliotecario en distintos paises, hacen posible la
comparacién de los resultados obtenidos por las bibliotecas, lo cual constituye una enorme

ventaja a la hora de la evaluacion.

Ha de mencionarse, también, que durante el afio 2010 se ha lanzado una version
reducida de esta metodologia, conocida como LibQual+ Lite. Si bien se trabaja con un
cuestionario de 22 preguntas, cada participante sélo responde un subconjunto de ellas
(aproximadamente 8 preguntas), reduciendo asi los tiempos de respuesta a la mitad.

Para obtener mas informacion sobre este método y seguir sus actualizaciones puede

consultarse el sitio oficial de LibQual+ (www.libgual.org), donde también se tiene acceso al

manual de procedimientos y a otros documentos y enlaces de interés.

La adaptacién de LibQual+ propuesta por SECABA

SECABA es un laboratorio multidisciplinar compuesto por investigadores de los
departamentos de informatica de las Universidades de Granada, Jaén y Cérdoba, y por
investigadores del Departamento de Biblioteconomia y Documentacion de la Universidad de

Granada.

Este laboratorio desarrolla herramientas basadas en las tecnologias Soft
Computing para optimizar el acceso a la informacion web y Bibliotecas Digitales. Entre
sus lineas de investigacién se encuentran: recuperacion de informacién, recuperaciéon de
informacion WEB, sistemas de recomendacion, evaluacién de calidad Web, Web

semantica y bibliotecas digitales (SECABA, 2019).

En el afio 2004, los miembros del grupo SECABA de la Universidad de Granada
adaptaron el modelo LibQual+ al &mbito espafiol, desarrollando ademas una herramienta

informatica basada en la Web que permite administrar el cuestionario y procesar los


http://www.libqual.org/
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resultados de forma automatica. Desde entonces, el programa y la adaptacién realizados
por SECABA se han aplicado y probado en varias bibliotecas universitarias espafiolas,
iniciandose durante el aflo 2007 las primeras pruebas en bibliotecas universitarias

latinoamericanas.

Descripcion del modelo LibQual+

Como se menciond anteriormente, este modelo parte de la difusion de una
encuesta -que se completa via Web- a los usuarios de la biblioteca -0 a una muestra
previamente establecida-, quienes responden un conjunto de preguntas que luego son
almacenadas en una base de datos centralizada, a partir de la cual se elaboran los

reportes.

La encuesta

La encuesta LibQual+ se estructura en cuatro partes:

« Una primera parte, dedicada al relevamiento de datos personales de los encuestados
(tipo de usuario, edad, sexo, carrera, etc.). Esta seccién no es obligatoria y la biblioteca
puede omitirla en el estudio.

« Una segunda parte, donde se incluyen las 22 preguntas que conforman el corazén de
la encuesta.

« Una tercera parte, donde el encuestado puede expresar libremente sus opiniones,
sugerencias, criticas.

« Una ultima parte, donde la biblioteca puede incluir lo que se denomina preguntas
locales (hasta 5). Estas preguntas pueden ser elaboradas por la unidad de informacién
en estudio, o bien pueden seleccionarse del listado sugerido por la propia metodologia

LibQual+.
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Las 22 preguntas se agrupan en tres dimensiones o0 aspectos a saber:
¢ Valor afectivo del servicio (VA): empatia, interés, motivacioén, fiabilidad, seguridad.
o Biblioteca como espacio (ES): disponibilidad, confortable, acogedor.
e Control de la informacién (CI): cobertura, actualizacién, recursos informativos,
accesibilidad, navegabilidad.
En cada una de las preguntas de la encuesta debe contestarse tres cuestiones:
¢ Nivel de servicio minimo exigible
¢ Nivel de servicio deseado

¢ Nivel de servicio observado

La puntuacion minima que el usuario valora es aquella por debajo de la cual piensa
gue el servicio no podria considerarse como tal; es decir, es el nivel minimo que el usuario
aceptaria. La puntuacion que otorga en el nivel observado se considera a lo que el usuario
percibe o detecta en la biblioteca. Y el nivel deseado es el puntaje que da a lo que le gustaria
gue fuera el servicio; es decir, indica las expectativas que tiene respecto del servicio o de
un aspecto en particular del mismo. La distancia entre el nivel de servicio minimo y el
deseado se denomina zona de tolerancia, y constituye el espacio en el que el usuario tolera

todo lo que esta por encima de su nivel de servicio minimo y hasta el nivel que desea.

Cada uno de los niveles antes mencionados cuenta con una escala de puntuacion
de 1 a9, siendo el 1 el valor mas bajo que se puede otorgar y 9 el valor maximo. Véase la

siguiente ilustracién tomada (Green & Kyrillidou, 2012).a modo de ejemplo
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Figura 7:

Fragmento de la encuesta LibQual+ original

Sample Institution

Welcome!
My Minimum My Desired Percelved Service

When it comes to... Service Level is Service Level Is Performance is

Low High Low High Low High NA
1) Employees wha instill confidence in users COOOCOOCOO OOCOOOO00 OO0 [
2) Making electronic resources accessibla from my home or office O OC )OOOO000 O
3) Library space thatinspires study and leaming OOC QO1 0000 [0
4) Giving users individual attention QOO0OOCO0C OCOCOOOO00 OO > O

S OO00O000 O OO0 OOOOOOON!

5) Alibrary Web site enabling me to locate information on my own (OO0 OC OOO0 COQOO0000 O

Esta triple puntuacion que el usuario efectla para cada pregunta de la encuesta
permite conocer el grado de adecuacion del servicio y el grado de superioridad del
servicio, siempre desde la perspectiva de los usuarios. Estas dos variables de rendimiento

se explican a continuacion.
La adecuacién del servicio

Su calculo se realiza a partir de la diferencia entre el valor observado y el valor
minimo que ha sido asignado por el usuario.

A = valor observado — valor minimo

La adecuacion del servicio revela si los usuarios consideran que el servicio
ofrecido por la biblioteca es adecuado o no. Si el nivel de servicio observado por el usuario
es superior al nivel minimo, es decir, su diferencia es positiva, el servicio es adecuado.
Por el contrario, si el nivel observado es inferior al nivel minimo, y por ende la diferencia
da negativa, el servicio no es adecuado. Véase esta explicacion a través de la siguiente

ilustracion.
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Figura 8: Adecuacion del servicio Figura 9: Inadecuacion del servicio
Deseado
Deseado _ )
(
( (VD)
Zona
de
Observado Tolerancia {
Zona { \ (VO)
de )
Tolerancia .
> Adecuacion k (VM)
No Adecuacion
L /_ Minimo
(VM) Observado
(VO)

La superioridad del servicio

La superioridad del servicio puede establecerse a partir de restar el valor observado
y el valor deseado asignado por los usuarios encuestados.

S = valor observado — valor deseado

La superioridad del servicio permite determinar si el servicio que se presta es de
calidad superior al deseado o no por los usuarios. Es decir, si el nivel de servicio observado
por el usuario es superior al nivel deseado, o sea la diferencia da positiva, ese servicio es
considerado de calidad. Pero si la diferencia da negativa indica que no hay superioridad, lo
gue equivale a decir que el servicio que se presta no es percibido como de calidad por los

usuarios. La siguiente ilustracion representa visualmente la explicacion anterior.
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Figura 10:

Grafico de superioridad

Observado
(VO)
i
Deseado
(VD)
Zona {
de
Tolerancia
\ Minimo
(VM)

En general, la Superioridad identifica &reas donde la biblioteca da un servicio mejor

gue el esperado por el usuario.

Zona de tolerancia

La distancia entre el nivel de servicio minimo y deseado se denomina Zona de
Tolerancia, que es el espacio en el que el usuario tolera todo lo que esta por encima de su

nivel de servicio minimo hasta el nivel que desea.

Dependiendo de la posicién dentro o fuera de la Zona de Tolerancia del nivel de
servicio observado por el usuario, LibQual permite conocer la Adecuacion y la Superioridad

del Servicio
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Desired Minimun Score (DM)

Ademas de la Adecuacién y la Superioridad solemos realizar también el DMScore
(Desired Minimun Score). Esta hueva medicién es fruto del trabajo de los investigadores T.
Bower y B. Dennis sobre la metodologia LibQual. El DM-S se calcula dividiendo la

Adecuacién entre la Zona de Tolerancia y multiplicando el resultado por cien:

DM-S = (Adecuacion / Zona de Tolerancia) *100

Esta formula que se calcula sobre el cien por cien, permite conocer lo que el usuario
desea del servicio, su aplicacion nos lleva a analizar el porcentaje que hemos logrado. El
DM-Score toma para el célculo la percepcion (observado) del usuario y las expectativas
(deseos) que tiene sobre el item o dimensidn que estamos midiendo. La medicién DM-Score
incluye para su calculo la percepcion de la calidad del servicio, por parte del usuario, en el
contexto de los valores minimos y deseados que dicho usuario ha expresado. Como dice
(Bower & Dennis, 2007) “El DM-Score es la localizacion del nivel percibido del servicio en
relacion al nivel minimo del servicio (representado por 0) y el nivel de servicio deseado

(representado por 100)”

Lo usual es que el DM-Score se encuentre entre el 0 y el 100. Pero se pueden dar
también los casos de que tenga puntuacion negativa, que ocurrira cuando el valor de la
Adecuacion sea negativo. También se puede dar el caso de que supere el 100, esto ocurre
cuando existe Superioridad del servicio. Cuando el DM Score supera el valor 100 indica que

la biblioteca esta por encima del nivel deseado por el usuario.
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La representacion gréfica del DM-Score seria asi:
Figura 11:

Grafico DM-Score

]

OMe-32% DMe-34% BRIEIR

DM=38%

AF £sS [+]] Totnl

El DM-Score no nos dice cdmo esta el servicio, si es adecuado o no o si tiene
calidad o no. A diferencia de las otras mediciones de LibQual, el DM-Score, orienta a la
biblioteca sobre lo cerca o lejos que esta de conseguir la satisfaccion total (el deseado)
del usuario o, dicho de otra forma, lo que le falta para ser, en opinion de los usuarios, un

servicio de calidad.

Satisfaccion del usuario con el servicio

Definiciones y corrientes en el estudio de la satisfaccion del usuario

El estudio de la satisfaccion del usuario recibe especial interés por parte del
mundo académico y de los profesionales de distintos sectores de actividad, por los
grandes beneficios que reporta al conjunto empresarial el que sus usuarios queden
satisfechos (Anderson, Fornell, & Lehmann, 1994); (Oliver, 2010) (Caruana,
Ramasashan, & Krentler,, 2015). La satisfaccién del usuario es vista como el eje central
del éxito empresarial (Athanassopoulos, Gounaris, & Stathakopoulos,, 2001)) y un

elemento esencial del marketing (Gil, Berenguer, & Gonzalez, 2005). En la actualidad se
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pueden encontrar numerosas definiciones del constructo satisfaccion (véase Tabla 5),

existiendo una notable falta de consenso en cuanto a una definiciéon universal (Giese &

Cote, 2000); (Vanhamme, 2000); (Bigné & Andreu, 2004); (Oliver, 2010); (Ruiz, 2011).

Tabla 5:

Revision del concepto de satisfaccion

Autores

Definicion

Respuesta

etapa

(Howard & Sheth,
1969)

(Hunt, 1977)

(Oliver, 1980)

(Churchill Jr &
Surprenant, 19821)

(Westbrook & Reilly,
1983)

(Day, 1984)

(Cadote, Woodruff,
& Jenkis, 1987)

(Fomell, 1992)

(Mano & Oliver,
1993)

(Halstead, Hartman,
& Schmidi, 1594,

(Oliver, 1999)

Estado cognitivo derivado de la
adecuacion de la recompensa
recibida respecto al sacrificio
realizado

Evaluaciom que analiza si una
experiencia es tan buena como se
esperaba.

Estado psicologico final resultante
de unir la sensacion de la
desconfitmacion de expectativas a
los sentimientos previos sobre la
experiencia de consumao.
Respuesta a la comparacion de los
costes/beneficios en relacion a los
esperados.

Respuesta emocional causada par
un proceso cognitivo gue surge
tras la comparacion de las
percepciones con las necesidades
v deseos del individuo.

Respuesta evaluaiiva de la
discrepancia percibida entre las
expectativas v el rendimiento final
percibido del producto tras su
COMNSUM.

Sensacion desarrollada a partir de
la evaluacion de una experiencia
de uso.

Evaluacion general posterior a la
Compra.

Juicio  evaluativo  posterior  al
CONSUMo gue varia a lo largo de un
continuo hedanico.

Respuesta afectiva a una
transaccion especifica resultante
de la comparacion del rendimisnto
del producto con algun estandar
fijado con anterioridad a la compra
Juicio del rendimiento que un
producto o servicio ofrece para un
nivel suficiente de realizacion en el
COMNSUIMD.

Cognitiva

Afectiva

Afectiva

Cognitiva

Afectiva

Cognitiva

Afectiva

Cognitiva

Afectiva

Afectiva

Afectiva

Fostconsumo

Durante el
Consumo

Durante &l
CONSUMQ

Fostconsumao

Fostconsumao

Fostconsumo

Fostconsumo

Fostconsumo

Fostconsumo

Durante/postc
Onsumo

Durante &l
Consumao
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Autores Autores Autores Autores
(Vanhamme & La satisfaccion es un estado Afectiva Postconsumo
Snelders, 2001) psicolégico y relativo que resulta

de una experiencia de compra y/o

CONSUMO.
(Martinez-Tur, La satisfaccion es una evaluacion Cognitiva- Postconsumo
Peird, & Ramos, postconsumo,  susceptible  de Afectiva
2001) cambio en cada transaccion,

fuente de desarrollo ¥y cambio de
las actitudes hacia el objeto de
consumo, ¥ que es el resultado de
procesos psicosociales de
caracter cognitivo v afectivo.

Es posible sefialar tres caracteristicas basicas de las definiciones del constructo
satisfaccion (Giese & Cote, 2000); (Moliner Velasquez, 2004); (Parra, 2006): la respuesta,
el foco y la etapa. En primer lugar, la satisfaccién se entiende como una respuesta de los
usuarios que puede ser cognitiva (Oliver, 1980); (Day, 1984), afectiva (Westbrook & Reilly,
1983); (Halstead, Hartman, & Schmidt, 1994), o cognitiva-afectiva (Bigné & Andreu, 2004).
En la actualidad, la mayoria de los investigadores consideran la satisfaccion como una
respuesta cognitiva-afectiva de los usuarios, al considerar de forma conjunta en sus
modelos las perspectivas cognitiva y afectiva ( (Martin, O neill, Hubbard, & Palmer, 2008);
(Ruiz, 2011). En segundo lugar, la satisfaccion esté integrada por uno o varios focos,
como el producto comprado o el servicio contratado, el vendedor o el establecimiento, las
expectativas, o la experiencia de consumo (Giese & Cote, 2000). Sin embargo, cabe
destacar especialmente dos focos que son el producto comprado o el servicio contratado
y el trato recibido por el usuario durante el proceso de compra o contratacion (Ruiz, 2011).
En tercer lugar, la etapa o el momento en el que se produce la satisfaccion, que puede
ser previa, durante o posterior al acto de contratacién o consumo del producto o servicio.
A este respecto, existe cierto consenso en que se produce tras la compra o consumo
(Mano & Oliver, 1993); (Vanhamme & Snelders, 2001). Es posible también distinguir dos
vertientes del concepto satisfaccion (Johnson & Fornell, 1991). En primer lugar, la

satisfaccidon como resultado o estado final (perspectiva econémica) puede examinarse
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desde una Optica utilitarista y desde otra hedonista. La satisfaccion como resultado desde
la Optica utilitarista asemeja el concepto a un sentimiento de estar “saciado” o “contento”,
asociado con una baja activacion, donde el usuario simplemente valora el grado de
cumplimiento de las funciones del bien o servicio. Por su parte, la perspectiva hedonista
va mas alla de estar “saciado” o “contento”, se asocia con una alta activacién, una
satisfaccién como “sorpresa”, en la que el usuario busca el placer en el acto de compra o
consumo. En segundo lugar, la satisfaccibn como proceso de evaluacion (perspectiva
psicologica) permite igualmente distinguir dos perspectivas, utilitarista y hedonista. La
perspectiva utilitarista entiende la satisfaccién como el producto que se obtiene ante la
comparacion entre las expectativas y las percepciones, esto es, como un resultado de
caracter cognitivo. Bajo este enfoque se enmarca la Teoria de la desconfirmacion de
expectativas (Oliver, 1980), considerada la mas importante en el estudio de la satisfaccion
del usuario y que ha servido de base para el desarrollo de modelos de gran repercusion
en areas muy relacionadas como la calidad del servicio (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,
1985) , Por su parte, la perspectiva hedonista defiende que la satisfaccibn no es
Gnicamente un proceso cognitivo, sino que existen ademas factores de caracter afectivo,
como emociones y estados de animo, que estan implicitos en la decisién de compra o
consumo del bien o servicio (Westbrook & Oliver, 1981); (Mano & Oliver, 1993); (Oh &
Parks, 1997). En la actualidad, esta ultima vertiente de la satisfaccion es la que mas
difusion esta teniendo en la literatura (Szymanski & Henard, 2001); (Bigné & Andreu,

2004); (Palacios J. , 2013).

La mejora continua

La Mejora Continua de Procesos (MCP) presenta en la literatura diversas
variantes, esquemas y modalidades de cambio de los procesos de una organizacion.

Diversos autores han descrito diferentes aproximaciones y perspectivas que giran en
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torno a una idea central, entendida de manera simple, como el analisis sistematico de las
actividades y los flujos de los procesos a fin de mejorarlos. A pesar de esta gran variedad,
algunos autores han hecho el esfuerzo por agrupar todas estas aproximaciones en grupos
gue poseen caracteristicas propias, que les permiten ser analizadas de manera
independiente. Este tipo de agrupaciones nos permiten visualizar ademas la identificacion
de cada una de ellas, las técnicas, metodologias y herramientas asociadas con ellas.
Asimismo, nos permite observar su nivel de aplicaciébn o de grado evolutivo de mejora

entre una y otra. (Suarez Barraza, 2007)

Cada una de estas aproximaciones pueden ser identificadas y analizadas en funcién
de diversos factores y elementos (Childe, Maull, & Bennet, 1994); (MacDonald, 1995);

(McKay & Radnor, 1998); (Jackson & Sloane, 2003); (Galgano, 2003), tales como:

e El grado de cambio o tipo de mejora que se busca lograr en el rendimiento de los
procesos y de la organizacion: incremental o radical, ya sea en las actividades de los
procesos, en los procesos mismos o en la organizacion.

e Los recursos (financieros, humanos y materiales) y la infraestructura tecnologia
requerida (incluyendo el uso de la tecnologia de informaciéon —TI —), valorada en
funcién de su magnitud alto, medio o bajo.

e El riesgo potencial por asumir la introduccion de la aproximacion de mejora, ya sea
alto, medio o bajo. Este factor también incluye aspectos tales como: la resistencia al
cambio, el involucramiento y compromiso tanto por los directivos como por los
empleados, asi como la influencia del entorno cultural de la organizacion.

e El alcance de la mejora, centrada de manera interna en las actividades del proceso
(procesos de tipo funcional), o de procesos completos (procesos de tipo horizontal),
mejoras en uno o varios procesos, 0 bien en toda la red de procesos de toda la

organizacion, también incluir la mejora de los procesos de fuera de la organizacion
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(distribucion y proveedores). Asi como, los procesos del tipo de comportamiento de
las personas y el mismo proceso de cambio.

e La expectativa de los resultados o potenciales beneficios, es decir, pequefios
cambios como pueden ser la solucién de problemas especificos de calidad (del
producto o servicio), la resolucion de quejas e insatisfaccion de los clientes, la
reduccion de costes o de tiempos de ciclo de los procesos; hasta cambios mas
radicales y bruscos como mejoras en la estructura organizacional, en la red de
procesos, en la tecnologia de la empresa, en ineficiencias e ineficacias del disefio,
produccion, distribucion y ventas, e incluso se puede pensar en nuevas orientaciones
estratégicas, etc.

e Eltiempo y el coste de la mejora, factores que van en funcion de la magnitud de su
impacto, alto, medio o bajo para el coste, y corto, medio y largo para el tiempo.

e A partir del comportamiento de estos elementos, los autores antes citados han
realizado el agrupamiento de la Mejora Continua de Procesos en tres dimensiones
principales o modalidades, que a continuaciéon se enuncian:

¢ La Mejora Continua de Procesos con enfoque incremental o Kaizen.
e La Mejora de Procesos o el Redisefio de Procesos.

° La Reingenieria de Procesos (relacionada con la transformacién organizacional).’

Estas tres dimensiones de la Mejora Continua de Procesos representan un camino

por el cual las organizaciones transitan en su basqueda de la mejora. En otras palabras,

" (Jackson & Sloane, 2003), p. 96) citando a Regan (1995), clasifica de manera distinta las
aproximaciones de la Mejora Continua de Procesos, estos autores sefialan que existen tres
dimensiones: a) la Mejora de Procesos del Negocio, enfocadas a pequefias mejoras generalmente
adscritas a un departamento, su impacto de mejora es entre el 15-25%; b) la Reingenieria de
Procesos, basada en remodelar los procesos del negocio, en este tipo de mejora se dan cambios
mas radicales de estructura y forma, su impacto de mejora es entre el 25-45%; c) la Rearquitectura
de los procesos del negocio, enfocado a un verdadero cambio en toda la infraestructura de la
organizacion (enfoque holistico) y no s6lo en los procesos. Su impacto es del 40-65%.
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pueden partir desde un enfoque de mejoras incrementales, hasta terminar en el completo
redisefio del negocio utilizando una aproximacion como la Reingenieria de Procesos. Ver
figura 12a y 12b (Childe, Maull, & Bennet, 1994); (MacDonald, 1995); (Jackson & Sloane,
2003); (Galgano, 2003).

Figura 12:

Tres aproximaciones de la Mejora Continua de Procesos

12a

Imperativo Al Radical

Reingenieria de
Procesos

Grado Redizeno de
de MiESE0 gl
- o Procesos
l l l Mejora
de Procesos
Bajp Bajo Incremental

Bajp  Expectacion de los Resultados ——> Al
Cofoybajp «——— Tiempo y Coste de la mejora ——  Lamgoy alio
Bajp «=——— Involucramiento Ejecutive —— Muyalto

12b
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Anélisis estadistico®

La estadistica es una rama de las matematicas que se ocupa de establecer leyes
generales a partir de los datos correspondiente a muestras, mediante la aplicacion del

calculo de probabilidades.

De acuerdo a lo contenido en el blog de (Tecnologias de la Informacion, Copyright
©2018) EIl analisis estadistico de datos es un procedimiento para realizar diversas

operaciones estadisticas.

Anota también que es un tipo de investigacién cuantitativa que busca cuantificar

los datos y, por lo general, aplica alguna forma de andlisis estadistico.

Los datos cuantitativos basicamente involucran datos descriptivos, como datos de

encuestas y datos de observacion.

El andlisis de datos estadisticos generalmente involucra alguna forma de
herramientas estadisticas. Hay varios paquetes de software para realizar analisis de datos

estadisticos.

Los datos en el andlisis de datos estadisticos consisten en variables. Pueden ser
datos univariados o multivariantes. Esto dependera del numero de variables, el

investigador podra utilizar diferentes técnicas estadisticas.

Si obtuviéramos datos estadisticos multiples en nidmeros para nuestro analisis,
entonces podremos realizar varios multivariados. Estos son analisis de datos estadisticos

factoriales, analisis de datos estadisticos discriminantes, etc.

8 Definicion Andlisis de datos. Acceso octubre 14 de 2020. https://www.tecnologias-
informacion.com/analisis-estadistico.html
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Y si los datos obtenidos resultaran singulares en nimero, entonces se realizard un
analisis de datos estadisticos univariado. Esto incluye la prueba t para significancia,

prueba z, prueba f, ANOVA, etc. (Tecnologias de la Informacion, Copyright ©2018)

Medidas de tendencia central

Media: La medida de tendencia central mas conocida y utilizada es la media
aritmética o promedio aritmético. Se representa por la letra griega p cuando se trata del
promedio del universo o poblacion y por Y (léase Y barra) cuando se trata del promedio
de la muestra. Es importante destacar que p es una cantidad fija mientras que el promedio
de la muestra es variable puesto que diferentes muestras extraidas de la misma poblacion
tienden a tener diferentes medias. La media se expresa en la misma unidad que los datos

originales: centimetros, horas, gramos, etc.

Mediana Otra medida de tendencia central es la mediana. La mediana es el valor
de la variable que ocupa la posicion central, cuando los datos se disponen en orden de
magnitud. Es decir, el 50% de las observaciones tiene valores iguales o inferiores a la

mediana y el otro 50% tiene valores iguales o superiores a la mediana.

Moda La moda de una distribucion se define como el valor de la variable que mas
se repite. En un poligono de frecuencia la moda corresponde al valor de la variable que

esta bajo el punto mas alto del grafico. Una muestra puede tener mas de una moda.

Medidas de dispersion

Las medidas de dispersion entregan informacion sobre la variacion de la variable.
Pretenden resumir en un solo valor la dispersién que tiene un conjunto de datos. Las
medidas de dispersibn mas utilizadas son: Rango de variacion, Varianza, Desviacion

estandar, Coeficiente de variacion.
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Rango de variacion Se define como la diferencia entre el mayor valor de la
variable y el menor valor de la variable.
La mejor medida de dispersion, y la mas generalizada es la varianza, o su raiz cuadrada,

la desviaciéon estandar.

La varianza se representa con el simbolo 02 (sigma cuadrado) para el universo o
poblacién y con el simbolo s2 (s cuadrado), cuando se trata de la muestra.
Conceptualmente se define a la Varianza® como una medida de dispersion que representa
la variabilidad de una serie de datos respecto a su media. Formalmente se calcula como
la suma de los residuos al cuadrado divididos entre el total de observaciones. (Lopez,

2017)

Se calcula también como la desviacion tipica al cuadrado. Asi también,
entendemos como residuo a la diferencia entre el valor de una variable en un momento y
el valor medio de toda la variable. Su féormula es:

(1 — X)% + (xy — X)% + - +(x, — X)?
n

Var (X) =

La desviacion estandar, que es la raiz cuadrada de la varianza, se representa
por o (sigma) cuando pertenece al universo o poblacion y por “s”, cuando pertenece a la
muestra. 0% y 0 son parametros, constantes para una poblacién particular; s2 y s son
estadigrafos, valores que cambian de muestra en muestra dentro de una misma
poblacién. La varianza se expresa en unidades de variable al cuadrado y la desviacién

estandar simplemente en unidades de variable.

9 Definiciones, acceso Octubre 2020, en: https://economipedia.com/definiciones/varianza.html
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Coeficiente de variacion Es una medida de la dispersién relativa de los datos.
Se define como la desviacidn estandar de la muestra expresada como porcentaje de la

media muestral.

Analisis univariado

Consiste en el analisis de cada una de las variables estudiadas por separado, es
decir, el andlisis estd basado en una sola variable. Las técnicas mas frecuentes de analisis
univariado son la distribucién de frecuencias para una tabla univariada y el andlisis de las
medidas de tendencia central de la variable. Se utiliza Unicamente en aquellas variables
que se midieron a nivel de intervalo o de razén (Baker, 1997). La distribucion de
frecuencias de la variable requiere de ver cdmo estan distribuidas las categorias de la
variable, pudiendo presentarse en funcién del ndmero de casos o en términos

porcentuales. (Avila B., 2006)

Analisis bivariado

El andlisis bivariado disefia tablas con tabulaciones cruzadas, es decir, las
categorias de una variable se cruzan con las categorias de una segunda variable. Se les
conoce como tablas de contingencia. Los requisitos que debe cubrir son:

1. El titulo debe reflejar la informacién que contiene la tabla.
2. Incluir un subtitulo para cada columna y subcolumna que se integre a la tabla.
3. Indicar el 100 % cuando la tabla se exprese en términos porcentuales.

4 Indicar al final de cada columna el nimero total de casos o categorias que comprende.

Analisis Multivariado

Los métodos y modelos del andlisis multivariado (AM) permiten explorar, describir

e interpretar datos que provienen del registro de varias variables sobre un mismo caso
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objeto de estudio. Como las variables representan atributos de la misma unidad de
analisis, usualmente estan correlacionadas. EI AM no solo describe, sino que toma
ventaja de esta correlacion para caracterizar los casos. EI AM provee herramientas para
comprender la relacion (dependencia) entre las variables medidas simultdneamente sobre
la misma unidad, para comparar, agrupar y/o clasificar observaciones multivariadas e

incluso para comparar, agrupar y clasificar variables.

Para explicar que significa analisis multivariado se encuentran en la literatura
distintas definiciones. (Kendall, 1975) interpreta el analisis multivariable como el conjunto
de técnicas estadisticas que analizan simultdineamente mas de dos variables. Con esta
definicién, cualquier técnica estadistica para el estudio de asociaciones y relaciones
puede considerarse una técnica de andlisis multivariado. (Seber, 1984)) se refiere al
analisis multivariable como aquel orientado al estudio de vectores de variables aleatorias
correlacionadas. Para (Johnson & Wichern, 2008) el AM es una bolsa mixta que contiene
métodos apropiados para investigaciones cientificas y tecnolégicas donde los objetivos

son uno o varios de los siguientes:

1. Reduccion de dimensionalidad o simplificacién estructural. EI fendbmeno en estudio
involucra numerosas variables, para facilitar su interpretacién se desea representarlo tan
simple como sea posible sin sacrificar informacion valiosa.

2. Agrupamiento y Clasificacion. Se desea crear, a partir de las caracteristicas medidas,
grupos de objetos o variables “similares”. Alternativamente, se puede requerir el
establecimiento de reglas para clasificar objetos en grupos bien definidos.

3. Investigacion de la dependencia entre variables. La naturaleza de la correlaciéon entre
varias variables es de interés. Son todas las variables mutuamente independientes o

¢ Existen una o mas variables dependientes de otras? Si esto es cierto como dependen?
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4. Prediccion. La relacién entre variables debe ser determinada para predecir los valores
de una o0 mas variables sobre la base de observaciones sobre las otras
5. Construccién y Prueba de Hipétesis. Se prueban hipotesis estadisticas especificas,

formuladas en término de los parametros de distribuciones multivariadas.

Modelos estadisticos'®

Los modelos estadisticos utilizan ecuaciones matematicas para codificar
informacién extraida de los datos. En algunos casos, las técnicas de modelado estadistico
pueden proporcionar modelos adecuados de forma répida. Incluso en el caso de
problemas en los que las técnicas mas flexibles de aprendizaje de las maquinas (como
redes neuronales) pueden ofrecer a la postre mejores resultados, es posible usar algunos
modelos estadisticos como modelos predictivos de linea base para juzgar el rendimiento

de técnicas mas avanzadas.

Dentro de los modelos estadisticos se destacan, el modelo de regresion lineal, de
regresion logistica, Nodo PCA/Factorial (Andlisis de Componentes Principales), andlisis
discriminante, modelo lineal generalizado, modelo lineal mixto generalizado, nodo de

regresion de Cox

Modelo de regresion lineal

Los modelos de regresion lineal predicen un objetivo continuo tomando como base

las relaciones lineales entre el destino y uno o mas predictores.

10 Modelos estadisticos, fecha de acceso: Octubre de 2020, direccion:
https://www.ibm.com/support/knowledgecenter/es/SS3RA7 sub/modeler mainhelp client ddita/c
lementine/nodes _statisticalmodels.html



https://www.ibm.com/support/knowledgecenter/es/SS3RA7_sub/modeler_mainhelp_client_ddita/clementine/nodes_statisticalmodels.html
https://www.ibm.com/support/knowledgecenter/es/SS3RA7_sub/modeler_mainhelp_client_ddita/clementine/nodes_statisticalmodels.html
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Modelo Nodo PCA/Factorial (Analisis de Componentes Principales)

El nodo PCA/Factorial proporciona técnicas eficaces de reduccion de datos para
reducir la complejidad de los datos. Analisis de componentes principales (PCA) busca
combinaciones lineales de los campos de entrada que realizan el mejor trabajo a la hora
de capturar la varianza en todo el conjunto de campos, en el que los componentes son
ortogonales (perpendiculares) entre ellos. Andlisis factorial intenta identificar factores
subyacentes que expliquen el patrén de correlaciones dentro de un conjunto de campos
observados. Para los dos métodos, el objetivo es encontrar un ndmero pequefio de
campos derivados que resuma de forma eficaz la informacion del conjunto original de

campos.
Correlacion

La correlacion, también conocida como coeficiente de correlacién lineal (de
Pearson), es una medida de regresion que pretende cuantificar el grado de variacién

conjunta entre dos variables.

Por tanto, es una medida estadistica que cuantifica la dependencia lineal entre dos
variables, es decir, si se representan en un diagrama de dispersion los valores que toman
dos variables, el coeficiente de correlacién lineal sefialara lo bien o lo mal que el conjunto

de puntos representados se aproxima a una recta.

De una forma menos coloquial, la podemos definir como el nimero que mide el

grado de intensidad y el sentido de la relacion entre dos variables.

Covyxy
Pxy = GGy

Cov (x; y): la covarianza entre el valor «x» e «y».

o(x): desviacion tipica de «x».
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o(y): desviacion tipica de «y».

Valores que puede tomar la correlacion
= -1 Correlacion perfecta negativa

p = 0 No existe correlacion

p = +1 Correlacion perfecta positiva

Hablamos de correlacion positiva si siempre que el valor «x» sube, el valor «y»
sube, y ademas con la misma intensidad (+1).
En el caso opuesto, si siempre que el valor «x» sube, y el valor «y» baja, y ademas con

la misma intensidad, entonces estamos hablando de correlacién negativa (-1).

Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una escala

de medida, y cuya denominacion Alfa fue realizada por Cronbach en 1951.

De acuerdo con lo que expone (Gelvez Carrillo, 2010) el alfa de Cronbach es la
media de las correlaciones entre las variables que forman parte de la escala. Puede
calcularse de dos formas: a partir de las varianzas (alfa de Cronbach) o de las

correlaciones de los items (Alfa de Cronbach estandarizado).

El coeficiente alfa se puede utilizar como un indice de solidez interna. Pero no
implica nada sobre la estabilidad en el tiempo ni sobre la equivalencia entre formas

alternas del instrumento.

Prueba de Bartlett

En estadistica, la prueba de Bartlett se utiliza para probar si k muestras provienen

de poblaciones con la misma varianza. A las varianzas iguales a través de las muestras
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se llama homocedasticidad u homogeneidad de varianzas. Algunas pruebas estadisticas,
por ejemplo, el analisis de la varianza ANOVA, suponen que las varianzas son iguales en
todos los grupos o muestras. La prueba de Bartlett se puede utilizar para verificar esa
suposicion. Bartlett calcula un estadistico basado en el valor del determinante de la matriz
de coeficientes de correlacion del siguiente modo:

- [n=1-(2k +5) /6]In|R| ~ X? k2-k) 12
donde k es el numero de variables de la matriz, n el tamafio de la muestra y R la matriz

de correlaciones.

KMO (indice de Kaiser-Meyer-Olkin)

El indice de Kaiser-Meyer-Olkin 0 medida de adecuacion muestral KMO tiene el
mismo objetivo que el test de Batrtlett, se trata de saber si podemos factorizar las variables
originales de forma eficiente. El punto de partida también es la matriz de correlaciones
entre las variables observadas. Sabemos que las variables pueden estar mas 0 menos
correlacionadas, pero la correlacién entre dos de ellas puede estar influenciada por las
otras. Asi pues, utilizaremos la correlacién parcial para medir la relacién entre dos
variables eliminando el efecto del resto. El indice KMO compara los valores de las
correlaciones entre las variables y sus correlaciones parciales. Si el indice KMO esta
proximo a 1, el ACP se puede hacer. Si el indice es bajo (proximo a 0), el ACP no sera

relevante.

Varimax

Se trata de un andlisis estadistico que investiga las interrelaciones entre un
conjunto (mas o menos grande) de variables y trata de explicarlas en términos de sus

dimensiones comunes latentes, denominadas Factores. Es una técnica de reduccion de
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informacion que no considera a las variables como dependientes o independientes, pues

todas se consideran de manera simultanea.

Representacion de datos

Una vez obtenidos los datos es preciso mostrarlos de una forma ordenada y
comprensible. La forma mas sencilla es colocarlos en una Tabla, donde se muestran las
variables, las categorias de cada variable y el nUmero de eventos de cada categoria. En
ciertas ocasiones, especialmente cuando trabajamos con un gran numero de datos, las
tablas no son practicas y es necesario una mejor vision de los datos con una mirada
rapida. Esto se consigue con los gréficos. La seleccion del grafico dependera del tipo de

datos empleados. Comenzaremos con los graficos para datos cuantitativos.

Pareto

El diagrama de Pareto, también llamado curva cerrada o Distribucion A-B-C, es
una gréfica para organizar datos de forma que estos queden en orden descendente, de
izquierda a derecha y separados por barras. Permite asignar un orden de prioridades. El
diagrama permite mostrar graficamente el principio de Pareto (pocos vitales, muchos
triviales), es decir, que hay muchos problemas sin importancia frente a unos pocos muy
importantes. Mediante la grafica colocamos los "pocos que son vitales" a la izquierda y
los "muchos triviales" a la derecha. El diagrama facilita el estudio de las fallas en las
industrias o empresas comerciales, asi como fendmenos sociales o naturales

psicosomaticos.
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Ejemplo grafico de Pareto
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Tablas

Las tablas estadisticas representan toda la informacion de modo esquematico y
estan preparadas para los célculos posteriores. Los gréaficos estadisticos nos transmiten
esa informacién de modo mas expresivo, nos van a permitir, con un solo golpe de vista,
entender de que se nos habla, observar sus caracteristicas mas importantes, incluso
sacar alguna conclusién sobre el comportamiento de la muestra donde se esta realizando
el estudio.

Ejemplo de tabla

EDADES X f fr F
13-15 14 4 0.29 4
15-17 16 9 0.56 13
17-19 18 3 0.17 16
19-21 20 3 0.15 19
21-23 22 1 0.05 20

20 1
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Diagrama de barras

Se utiliza para variables cualitativas y cuantitativas discretas, y se construyen de
forma similar al histograma, pero las barras estan separadas entre si (indicando que la
variable no ocupa todo el eje de abscisas, precisamente por ser discreta o cualitativa). El
diagrama de barras compuesto representa dos o mas variables en el mismo gréfico.
(Rodriguez & Crespo, 2006).

Ejemplo diagrama de barras

Biblioteca como lugar

7,60

7,50 7,387,38
7,40

7,33

7,30 7,20 7,23 727
7,20 057,07 7,12 7,11
7,10 7,01 ’ 6,97
7,00 6,92
6,90
6,80
6,70
6,60

1 2

3

7,45 7,47

WES] WES2 WES3 WES4 MESS

Grafico circular o de sectores (Pastel)

Es otro método empleado con frecuencia para datos cualitativos, en el que un
circulo representa el total, y un segmento o porcion del pastel es la proporcion o
porcentaje de cada categoria de la variable. Es el grafico adecuado para variables con

categorias mutuamente excluyentes. (Rodriguez & Crespo, 2006)
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Gréafica Radial*!

Este tipo de grafico denominado también: Gréfico de Arafia, Grafico de Red,
Grafico Polar y Gréafico de Estrella, nos permiten mostrar la comparaciéon de multiples
variables cuantitativas. Esto los hace utiles para poder mostrarnos qué variables tienen
valores similares o si hay valores atipicos entre cada variable. Los graficos radiales
también son Utiles para ver qué variables son altas o bajas dentro de un conjunto de datos,

haciéndolos ideales para mostrar el rendimiento.

Ejemplo grafica radial

Control de la Informacion

Cl1
7,40
ci8 7,20 ci2
7,00
Cl7 Cl3
Cle Cl4
Cl5
e \/3lor minimo Valor Observado Valor deseado

11 Descripcion grafica radial, acceso: Octubre 2020, en:
https://datavizcatalogue.com/ES/metodos/grafico _radial.html



https://datavizcatalogue.com/ES/metodos/grafico_radial.html
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Capitulo Il

Diagnostico situacional de la biblioteca de la UTEQ

La Universidad Técnica estatal de Quevedo

Antecedentes

La Universidad Técnica Estatal de Quevedo inici6 sus actividades el 22 de enero
de 1976 como una Extensién de la Universidad “Luis Vargas Torres” de Esmeraldas,
abriendo sus puertas a la ciencia y al conocimiento con las carreras de Ingenieria Forestal

e Ingenieria Zootécnica.

Después de mdltiples gestiones realizadas por la comunidad quevedefia, el
Congreso Nacional finalmente cred la Universidad Técnica Estatal de Quevedo — UTEQ,
mediante la Ley de la Republica del 26 de enero de 1984, publicada en el Registro Oficial

No. 674 del 1 de febrero de 1984.

Esta institucion de educacién superior inicia sus labores como UTEQ con la
Facultad de Ciencias Agropecuarias, posteriormente ésta fue denominada Facultad de
Ciencias Agrarias (FCA). Posteriormente se crearon las Facultades de Ciencias Pecuarias
(FCP), Ciencias Empresariales (FCE), Ciencias Ambientales (FCAMB), Ciencias de la
Ingenieria (FCI), y la Unidad de Estudios a Distancia (UED), con carreras acordes a las

exigencias del medio y la demanda estudiantil.

La universidad cuenta ademas con la Unidad de Posgrado en la que se llevan a
cabo programas de Maestrias reconocidas y aprobadas por el Consejo de Educacion
Superior (CES) y contribuyen al fortalecimiento de una cultura de posgrado que atienda
las necesidades de formacion de educacién avanzada de la poblacion profesional

institucional, local, regional y nacional.
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Actualmente la UTEQ es una universidad pionera en la formacion de
profesionales, prestos al servicio de nuestro pais, lideres, competitivos, de pensamientos
criticos y con valores humanos, comprometido en el desarrollo de una sociedad justa,
equitativa y solidaria, para contribuir al mejoramiento de la calidad de vida e impulsar el

desarrollo sostenido y sustentable del Ecuador.

La UTEQ es una universidad acreditada por el Consejo de Evaluacion,
Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la Educaciéon Superior y se encuentra

posicionada en la Categoria B.

Misién, vision y valores

Misiéon: Formar profesionales y académicos competitivos y de excelencia;
generando conocimiento, tecnologia; servicios de calidad y soluciones a los problemas

de la sociedad; sustentada en principios y valores éticos.

Visién: Ser una institucion modelo en sostenibilidad universitaria con impacto

nacional y responsabilidad social.

La Universidad Técnica Estatal de Quevedo, en todos sus procesos y
actividades, promueve e impulsa la practica de los siguientes valores (Estatuto, UTEQ,
2015):

e Superacién: Motivacién personal para perfeccionarse a si mismo/a, en lo humano,
espiritual, profesional y econémico, venciendo los obstéculos y dificultades.
e Libertad: Derecho natural de los universitarios para elegir y decidir como obrar o no

con su conciencia, cultura, pensamiento y espiritu.
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Honestidad: Forma de vivir congruente entre lo que se piensa y la conducta que se
observa hacia el préjimo, que, junto a la justicia, lo cual significa respeto al derecho
ajeno en todos los &mbitos del convivir social;

Responsabilidad: Obligacion moral y legal de cumplir con lo que se ha comprometido
para generar confianza. Cumplir con calidad, optimizando recursos y tiempo en las
tareas institucionales, ademas significa asumir las consecuencias de las acciones u
omisiones del funcionario;

Compromiso con la verdad: Finalidad objetiva de los Valores Intelectuales que rigen
las acciones de los miembros de la Comunidad Universitaria.

Excelencia Académica: Meta superior de los valores morales, maxima expresion de
calidad o bondad superior que persigue la Universidad en sus acciones cotidianas;
Interdependencia y transdisciplinariedad: Valores sociales que rigen la relacién
dindmica entre la Universidad y la Sociedad, practica obligatoria de los actores
universitarios comprometidos con el prestigio de nuestra Institucion;

Bien comun y equidad social: Todos los recursos institucionales estan al servicio del
bien comun;

Desarrollo sostenible y medio ambiente: El desarrollo de la comunidad sin merma de
Sus recursos patrimoniales o ambientales;

Sociabilidad y solidaridad para la convivencia: Complementacion de esfuerzos,
distribucion equitativa de los beneficios y énfasis en los espacios de solidaridad, sobre
todo hacia la poblacion menos favorecida;

Aceptacion y aprecio de la diversidad y multiculturalidad: Los estudiantes,
profesionales y académicos, aprecian y promueven estas caracteristicas de la

sociedad, en todas sus relaciones interpersonales e interinstitucionales; vy,
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¢ Ciudadania, democracia y participacion: Conocimiento en la aplicacién de deberes y

derechos ciudadanos, alternabilidad en los distintos niveles de participacion

Gobernabilidad y estructura organizacional

La Universidad Técnica Estatal de Quevedo fue creada mediante Ley No. 136 del
Congreso Nacional, promulgada en el Registro Oficial No. 674 del 1 de febrero de 1984,
con domicilio en el cantén Quevedo, provincia de Los Rios. Es una institucion publica de
educacién superior sin fines de lucro, con personeria juridica, autonomia académica,
administrativa, financiera y organica, con patrimonio propio y de derecho publico;

constituida por personal académico, estudiantes y trabajadores.

La UTEQ, esta estructurada por los niveles: Directivo, ejecutivo y operativo

En el nivel Directivo comprenden: Consejo Universitario, Consejo Académico,

Consejo de Investigacion y Posgrado.

El nivel Ejecutivo: RECTORADO: Direccion Financiera, Unidad de Administracion
del Talento Humano, Logistica, Desarrollo Fisico, Relaciones Publicas, Planificacion y
Desarrollo Institucional, Procuraduria, Auditoria Interna y Secretaria General.

VICERRECTORADO ACADEMICO: Direccién Académica, Decanatos Yy
Subdecanatos, Vinculacién y Unidad de Admisién y Registro.

VICERRECTORADO DE INVESTIGACION Y POSGRADO: Decanato de
Posgrado y Direccion de Investigacion.

VICERRECTORADO ADMINISTRATIVO: Direcciébn de Apoyo a la gestion

administrativa, Bienestar Universitario, Tecnologias de Informaciéon y Comunicaciones.
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En el nivel Operativo Institucional: Coordinadores de carreras y programas,
Coordinador de Admisién y Nivelacion, Profesores, Lideres de Oficina, Empleados y

Trabajadores.

Las autoridades son elegidas mediante eleccion universal de conformidad con lo
determinado en la Ley Organica de Educacion Superior, esto es, para un periodo de cinco

anos.

Los cargos de Nivel ejecutivo y operativo, se cubren mediante designacion de la
maxima autoridad, bajo el concepto de libre remocion, conforme lo establece la Ley

Orgénica de Servicio Publico.

Biblioteca General

Resenfia histérica

La Biblioteca de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo, desde su creacién en
el afo 1988, funcionaba en una de las aulas del edificio de la Facultad de Ciencias
Agropecuarias, con el tiempo su espacio resulta inadecuado para la atencion a los
usuarios, ya que a partir del afio 2000 se incrementa la cantidad de estudiantes por la
creacion de la modalidad de estudios a distancia y la facultad de ciencias empresariales,
ademas de tener recursos limitados ya que solo contaba con libros para las carreras de
ciencias agropecuarias. Lo cual hace repensar a sus autoridades y es asi que en el afo
2007 comienza la construccion del edificio para uso exclusivo de este servicio. En la
actualidad su acervo bibliografico ha crecido significativamente, ademas se adquieren
nuevos recursos virtuales y se implementa un sistema integrado de gestion de bibliotecas
llamado KOHA el mismo que permite un contacto mas directo entre colaboradores y

estudiantes.
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En lo referente a la infraestructura, aun asi, tiene limitaciones y deficiencias en
el acceso a los ambientes, debido a que se encuentran integrados en uno solo, lo cual no
propicia un ambiente agradable para la concentracion y desempefio de los colaboradores.
Desde el afio 2017 abre una sala de lectura en la Facultad de Ciencias Pecuarias ubicada

en el Km. 7 via a El Empalme, ya que gran parte de estudiantes reciben sus clases alli.

Organizacion administrativa
Se basa en la estructura organizativa funcional y de gestion por procesos, a

continuacion, se detalla mediante un gréfico el organigrama de la Universidad.
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Figura 13:
Estructura descriptiva de la UTEQ
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En el plano jerarquico, la Biblioteca depende organicamente del Vicerrectorado
Administrativo — Financiero, y a su vez de la Direccion de Apoyo a la Gestion, la jefatura

esta a cargo del Lider de Servicios Universitarios.

La Biblioteca cuenta con un equipo de colaboradores, que esta integrado por 7 personas:
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Tabla 6:
Personal de la Biblioteca de la UTEQ

Cargo Numero
Lider de Servicios Universitarios 1
Bibliotecarios 4
Auxiliar de Biblioteca 1
Auxiliar de TICs 1
Total 7

Procesamiento técnico
Esta a cargo de los Bibliotecarios, quienes realizan el andlisis de la informacion,
catalogan documentos en diferentes soportes, impresos, electronicos, materiales

especiales, etc.

La informacién se ingresa de acuerdo con las Reglas de catalogacién Anglo
Americanas (AACR2) ademés de utilizar el Formato Marc21 en el médulo de catalogacion
del sistema integrado de gestion de Bibliotecas Koha. La clasificacion la realizan de
conformidad con el esquema de clasificacion Dewey. Con respecto a la indizacion, se

emplean descriptores que facilitan la recuperacion temética.

Infraestructura

La Biblioteca General de la UTEQ esta distribuida en dos plantas de 1200 m2, En
su planta baja existe una sala de lectura 359,50 m?, una de area de estanterias para libros
de 103, 17 m?, y una oficina de 24,60 m?, sumando un total de 602.11 m?, area de baterias
sanitarias de 50,40 m?; cuenta con 25 equipos informaticos con sus respectivos cubiculos
de trabajo, y 153 puestos de trabajo con sus respectivas mesas y sillas. La planta alta

cuenta con una sala de lectura 404.45 m?, area de estanterias de 100,02 m?, area de
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baterias sanitarias de 51,40 m?, que totaliza 649.69 m? cuenta ademas con 30

computadoras y 142 puestos de trabajos individuales.

En los predios de la Finca Experimental La Maria, donde se encuentran ubicadas
las facultades de Ciencias Pecuarias y Agrarias, se encuentra una sala de lectura en un
solo ambiente donde se encuentra un counter de atencion, coleccion del area especifica

para las dos facultades, sala de lectura y 6 ordenadores con acceso a internet,

Coleccién

La coleccion de la Biblioteca esta compuesta por libros de las areas de
conocimiento: Ciencias sociales y del comportamiento; Educacién comercial y
administracion; Ciencias de la vida; Matematicas y estadistica; Informatica; Ingenieria y
profesiones afines; Industria y produccién; Agricultura, Silvicultura y pesca; y, Servicios

personales, en la tabla siguiente se totaliza la coleccién



Tabla 7:

Recursos de Informacién impresos y digitales, Biblioteca UTEQ

Colecciones en soporte fisico

Libros 12,345
Tesis 6,870
Folletos 689
Revistas 457
Boletines 77
Total 20,438

Colecciones en soporte digital

Bases de Datos en Linea por Suscripcion

eLibro.net 88176 titulos de Medicina,
Sociologia, Derecho y jurisprudencia,
Ciencias Politicas, Historia,
Administracién, Agroindustria

Bibliotechnia 197 titulos de Administracion, Artes,

Biologia, Ciencias de la Informacion,
Ciencias Sociales, Contabilidad,
Derecho, Ecologia y medio ambiente

Springerlink 7709 capitulos de libros, articulos de
revistas  cientificas, Actas de
conferencias de las areas de
Biomedicina, Business and
management, Chemistry, Computer
Science, Earth Science, Economics,
Engineering, Materials Science

Jaypee 240 eBooks de medicina, enfermeria
y odontologia. 8340 videos. 65
journals del area médica.

Wizdom.ai 12 publicaciones cientificas
Scopus 35 journals multdisplinarios
Taylor & francis 2350 publicaciones cientificas

multidisciplinarios.

Bases de Datos de Libre Acceso

Cobuec (Repositorios de Universidades de América Latina)
Latindex

SpringerOpen

DGB Clase

Scielo Mexico

Redalyc

DOAJ

OpenStax

Wiley

Revistas electrénicas propias

Ingenio 3 volumenes
Ciencias Sociales y econdmicas 4 volimenes
Ciencia y Tecnologia 25 volumenes
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La Biblioteca se encuentra al servicio de toda la comunidad universitaria, por lo

cual atiende a estudiantes, profesores y personal administrativo. Asimismo, es importante

sefialar que, a partir del afio 2008, la Biblioteca ha incrementado sostenidamente la

cantidad de usuarios; esto debido a la demanda de alumnos y la ampliacion de la oferta

académica. En la actualidad la mayor concurrencia de usuarios a la biblioteca

corresponde a los alumnos de la facultad de Ciencias Empresariales y carrera de

Agronomia.

En la tabla siguiente, podemos observar la relacion de estudiantes matriculados

por facultad y carrera para el segundo periodo académico del afio 2019, que son los

usuarios potenciales de la Biblioteca.

Tabla 8:
Carreras profesionales que imparte la UTEQ

Facultad Carreras N.Est.

Direccion . 305

académica Enfermeria

Ciencias agrarias  Ingenieria agronémica 678

o Ingenieria en ecoturismo 243

ar(r?ll)eigriglses Ingenieria forestal 482

Licenciatura en gestion ambiental 447

Agroindustrial 358

Electricidad 350

Industrial 400

Ciencias de la Mecanica 253

ingenieria Seguridad industrial 309

Software 225

Teleméatica 201

Ingenieria en disefio gréafico y multimedia 16

Economia 675

Ciencias Licenciatura en contabilidad y auditoria - CPA 893

empresariales Licenciatura en gestion de empresas 885

Licenciatura en marketing 498

Ingenieria agropecuaria 621

Ciencias pecuarias Ingenieria en alimentos 525

Ingenieria zootécnica 491

TOTAL 8855
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Servicios de Informacion de la biblioteca
La Biblioteca brinda servicios tradicionales y virtuales, que se detallan a
continuacion:

1. Catalogo en linea (OPAC): el usuario accede a este catdlogo que contiene toda la
coleccién a través de la pagina web de la biblioteca, con el usuario y contrasefia
gue se proporciona con la matricula.

2. Préstamo de material bibliografico en sala.

3. Préstamo a domicilio: para ello deben cumplir con las siguientes disposiciones:

El fondo bibliografico se prestara de acuerdo al siguiente detalle:

a.  Alumnos Pregrado: 2 libros por 3 dias

b.  Alumnos posgrado: 3 libros por 3 dias

C. Docentes: 3 libros por 8 dias

d. Personal Administrativo: 2 libros por 8 dias

4.  Consulta de tesis: los usuarios pueden acceder a la consulta de tesis, ya sea de
forma fisica, o digital a través del repositorio institucional.

5. Capacitacién, cada inicio de los periodos académicos se capacita a los estudiantes
nuevos, y a los estudiantes de semestres superiores con temas actuales que
proporcionan las bases de datos contratadas o si se ha adquirido nuevas.

6. Bases de datos bibliograficas: para lo cual se crean los usuarios una vez que estan

matriculados los estudiantes.

Situacion actual

En el Estatuto de gestion organizacional por procesos, indice ocupacional y
manual de clasificacién y valoracion de puestos de la Universidad Técnica Estatal de
Quevedo aprobado por el Consejo Universitario en sesion de fecha enero 24 de 2012,

gue consta con informe favorable del Ministerio de Relaciones Laborares en resolucion
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No. SVRE-2770, la ubicacion y funciones de la biblioteca se encuentra de manera general
asignadas a la Unidad de Servicios Universitarios con la mision de: “Administrar con una
adecuada planificacibn y ejecucion: las bodegas, transportes, mantenimientos de

edificios, biblioteca, editorial, residencia universitaria y bares”

Funciones de la Unidad de Servicios Universitarios

a) Facilitar el planeamiento de las actividades de los servicios, conjuntamente con los
jefes de cada uno de ellos;

b) Promover y aplicar politicas y normas que propicien la excelencia en la provision de
Servicios;

¢) Coordinar con las diferentes unidades la Universidad, la realizacion y cumplimiento del
Plan Anual de Contrataciones (PAC) a fin de lograr la provision oportuna de los
servicios.

d) Efectuar el seguimiento en los procesos referentes a los servicios universitarios;

e) Formular, ejecutar y evaluar estrategias para el cumplimiento de objetivos y politicas
relacionadas con el manejo de los servicios;

f) Emitir informes y recomendaciones en el &rea de su competencia;

g) Controlar la ejecucion de los servicios, mediante la evaluacion permanente por parte
de los clientes internos;

h) Permitir el contacto directo entre las unidades de servicios y sus clientes internos, con
el objeto de reducir la burocracia, propiciando la libertad de accién con responsabilidad;

i) Receptar quejas y sugerencias respecto de los servicios y tomar medidas adecuadas
para mejorar estos aspectos; Y,

j) Reportar a la Direccion de Apoyo a la Gestion.

Como podemos observar las atribuciones de esta Unidad es muy importante para la

universidad, ya que al tomar como un servicio general a la Biblioteca debe tomar acciones
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para hacer mas eficiente el servicio, buscar el desarrollo continuo, brindar servicios de
calidad, satisfacer plenamente los requerimientos de los usuarios, mejorar la coleccién e
infraestructura en este caso especifico de la Biblioteca, asi como también el desarrollo del
personal y asignacion presupuestaria coherente a sus requerimientos, por tanto debemos

diagnosticarla y evaluarla.

Organigrama

Dentro del andlisis efectuado no se ha encontrado evidencia de una estructura
disefiada para la Biblioteca de la Institucion, como lo menciona el estatuto de gestion
organizacional por procesos, debido a ello se propone la siguiente estructura de acuerdo

a lo establecido en el documento antes mencionado.
Figura 14:

Organigrama de la Biblioteca de la UTEQ

Vicerrectorado Administrativo
Financiero

Direccion de apoyo a la gestién

Servicios Universitarios s
Biblitoeca

Del mismo modo, en el Plan Estratégico de Desarrollo Institucional 2018 — 2020,
aprobado por el consejo universitario en sesion de fecha septiembre 26 de 2018 y ajustes

aprobados en sesién de fecha mayo 10 de 2019, establece cuatro objetivos estratégicos:
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a. Promover la formacion y especializacion de Investigadores a través de programas que
incentiven y apoyen el desarrollo de sus capacidades, para la generacion de la

produccion cientifica.

b. Ejecutar proyectos incluyentes que vinculen el conocimiento cientifico — tecnolégico y
trabajo docente, a través de soluciones con principios de conservacién ambiental de
los problemas del entorno

c. Fortalecer la gestion del docente de grado y posgrado hasta alcanzar niveles de
calidad.

d. Implementar un Sistema de Gestién de Calidad SGC, con la finalidad de mejorar
continuamente la eficiencia institucional de acuerdo a la orientacion de la norma NTE

ISO 9001:2015 vy los requisitos legales y reglamentarios del pais.

De estos objetivos estratégicos institucionales (OEIl) el cuarto le competiria cumplir
al Vicerrectorado Administrativo Financiero, y como corresponde a la Biblioteca a través
de las acciones estratégicas institucionales.

Para esquematizar de mejor manera, se ilustra en el siguiente cuadro. Haciendo notar
gue solo se analiza las acciones gue le corresponden exclusivamente a la Biblioteca (en

negrita y cursiva).
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Tabla 9:
Objetivos Estratégicos Institucionales (OEI)
OF META
OBJETIVO
OPERATIVO PROGRAMAS ACCIONES INDICADOR LINEA
BASE 2018 2019 2020
2017
Ejecucion Al.-Eficiencia Pre.su.pugsm ecutad 98,93% 99% 99% 99%
resupuestaria administrativa optimizado - ejecutado
P * 100 / Presupuesto
institucional
planificado
A2.-Mejorar la
Alcanzar altos  Planificar, o - accesibilidad y la Asignacion .
niveles de coordinar, Administracion  calidad de los presupuestaria para 47,069.12 100,000 100,000 150,000
eficiencia, supervisar y de la biblioteca  servicios la adquisicién de
eficacia y apoyar las bibliotecarios y textos bibliograficos
efectividad actividades de sus sistemas de Y sistema de
administrativa  la gestion informacion. bibliotecas virtuales.
para el logro universitaria
ggrfditacién fj%nggn?e Gestion A3.Implementar Numero de soluciones 1 1 1 1
sostenibilidag estudian‘tes estratégica de soluciones tecnologicas nuevas
: o - Y T11C tecnoldgicas implementadas.
universitaria administrativos intearadas
de la UTEQ. gradas.
gdm!”.'s”‘zc'o” de a4, Solicitudes de 75% 75% 80% 85%
Tervmost € Fortalecimiento transportes atendidas
ransporte del Servicio de * 100 / solicitudes
Transporte recibidas
Mantenimiento de Arsév'\é'ﬁt?\t/i”'m'emo Solicitudes de 73% 75% 80% 80%
activos (F:)orrectivo ! mantenimiento
redictivo y atendidas *100 /
P Solicitudes recibidas
Gestion Logistica  AS5. Reposicion  Ngmeros de activos 20% 25% 30% 30%

de activos

renovados * 100 /
Total de activos

Fuente: Plan Estratégico de Desarrollo Institucional UTEQ 2018-2020.
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Como se puede apreciar en este Plan solo ubica metas a la accion que nos
corresponde en funcion de asignacion de presupuesto, no se planifica acciones
estratégicas como la evaluacion del servicio para mejorar la accesibilidad y la calidad de
los servicios bibliotecarios. Se espera que con este andlisis se puedan realizar
coordinaciones para realizar el seguimiento y medir con mayor amplitud la calidad de los
servicios y lograr alcanzar un alto porcentaje de usuarios satisfechos con los servicios que

presta la Biblioteca y que permiten apalancar el proceso de gestién de la Biblioteca.

De acuerdo a lo que exponen (Tarango & Hernandez, 2009), la posicion de la
Biblioteca como estructura independiente o dependiente cobra relevancia en las
aportaciones que realiza institucionalmente. Evaluar el impacto interno representa una
vuelta a las metodologias que registran solo las condiciones superficiales del sistema; en
cambio una evaluacién integral tiene mas alcance ya que define la influencia y la

contribucién de la biblioteca al sistema institucional.

Se puede puntualizar ademas que el papel que juega la Biblioteca en el ambito
universitario y en el proceso de ensefianza — aprendizaje es una tarea muy compleja, por
lo cual varios autores lo han abordado desde diferentes perspectivas, algunas
innovadoras. Se intenta resumir en estas lineas la preocupacion que muestran sobre el
rol de la Biblioteca en su proyeccion institucional, los diferentes momentos de su
evaluacion, la nueva conceptualizacion que se desprende de los paradigmas modernos y

la adhesion a nuevas formas de comportamiento de los usuarios.

La vision de (Lau, 2001) sobre la relacion de la biblioteca en los &mbitos educativos
es que ésta debe ser un laboratorio de ideas, un marco repertorio informativo de calidad,

un centro de enlace a las redes mundiales de datos, un espacio privilegiado para el
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estudio individual y un punto de partida para cualquier proyecto de instruccion a distancia

0 educacion de tipo constructivista

Este autor es muy especifico en la definicion de los roles de la biblioteca
universitaria, y sefiala algunos aspectos que merecen enlistarse como informacién precisa
a esta cuestion:

1. Es un escenario que contribuye al desarrollo de cuadros profesionales de calidad
acordes a las demandas de la sociedad. Los actores inmersos en este contexto
educativo seran capaces de formar parte de, o crear los cambios cientificos,
tecnolégicos y laborales.

2. Es una entidad proveedora de informacién indispensable para la educacion. Es un
escenario propicio para la provision de paquetes de conocimiento llamados libros,

revistas o fuentes electronicas reales o virtuales en los procesos de educacion.

(Bustos, 2007) considera la posibilidad de que la biblioteca universitaria participe
activamente en la gestion de aprendizaje y conocimiento como puente entre las
necesidades de actualizaciébn permanente de los investigadores y académicos y los
recursos de informacion explicita existentes, contribuyendo a aumentar la productividad

cientifica y el impacto de las publicaciones.

Desde la perspectiva de (Cabral, 2006), es imprescindible dejar de considerar la
biblioteca como un simple conjunto de recursos y considerarla como una plataforma capaz
de propiciar la gestién del conocimiento de tal forma que sus activos intelectuales
(entendidos como los trabajadores y miembros del personal de las bibliotecas) se puedan
convertir en fuerzas altamente productivas, propiciando nuevo poder y valor de la
competencia. Las bibliotecas, mas alla de reunir, procesar, difundir, almacenar y usar la

informacion, deberan buscar mecanismos que permitan generar huevo conocimiento de
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valor, estableciendo ciertos parametros de calidad como: autoridad, audiencia, actualidad,

cobertura, precision, accesibilidad, objetividad y costo.

Concordando con estas apreciaciones, se entiende que la funcién primordial de la
Biblioteca es conservar la memoria académica — cientifica de la Universidad y representar
una fuente confiable en lo referente a aspectos cuantitativos, que facilite su gestion, acceso

y evaluacién informativa.

Su proyeccidn en el sistema educativo es imprescindible para el funcionamiento
de la estructura sociocultural, la custodia y preservacion del acervo y la operacion de
mecanismos que permitan su libre acceso. Lo que la posiciona como gestora de
conocimientos en la produccién académica, lo cual es un aspecto trascendental en todo

proceso educativo.
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Capitulo IV

Percepcidn del usuario del servicio que brinda la biblioteca de la UTEQ, utilizando

el modelo LibQual+.

Alcance de lainvestigacion

Se ha considerado por un lado que, el tema estudiado ya tiene literatura previa,
es decir, evaluaciones de la calidad del servicio en bibliotecas ya se han investigado por
otros autores, por lo cual se tuvo que realizar la aplicacion del modelo. A través de la web
institucional de la UTEQ se obtuvo la informacién basica sobre la biblioteca y el perfil de
los estudiantes, por ser la autora parte de la institucion.

Por lo que la investigacion se encargé de describir el fenbmeno para poder
resolver los objetivos especificos de la investigacion, y obtener resultados que permitan
proponer acciones de mejora, sin la intencién de correlacionar variables causa-efecto ni
dar explicaciones porqué se dan los fenbmenos. Lo anterior se sustenta en la viabilidad
en cuanto a tiempo para cumplir con el objetivo principal, y se apoya en la eleccion del

alcance.

Enfoque

Identificado el alcance, se determind el enfoque a utilizar siendo este el enfoque
cuantitativo que segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) pag. 4 “Utiliza la
recoleccién de datos para probar hipétesis con base en la medicion numérica y el analisis
estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar teorias”. No
obstante el enfoque cualitativo “Utiliza la recoleccion y andlisis de los datos para afinar las
preguntas de investigacibn o revelar nuevas interrogantes en el proceso de

interpretacion”. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) pag. 7.
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Para alcanzar los objetivos especificos planteados, se requirié recolectar datos
cuantitativos y cualitativos, se optd por ambos enfoques (cualitativo y cuantitativo).
Debido a que mientras el enfoque cuantitativo es adecuado para la recoleccion de
instrumentos predeterminados, datos numeéricos y permite generalizar los resultados, el
enfoque cualitativo permite profundizar en aspectos concretos. Por lo cual para lograr los
beneficios que conlleva su uso, se decidi6 que este estudio tenga un enfoque
metodolbgico mixto. Vale anotar que “la meta de la investigacién mixta no es reemplazar
a la investigacion cuantitativa ni a la investigacion cualitativa, sino utilizar las fortalezas de
ambos tipos de indagacion combinandolas y tratando de minimizar sus debilidades

potenciales” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)pag. 244.

De esta manera el enfoque mixto brinda los beneficios en las fortalezas de cada
perspectiva para poder asi enriquecer la investigacion y cumplir con los objetivos que se

ha establecido.

Metodologia

En la presente investigacion se aplico el cuestionario LibQual+, a los estudiantes
de La UTEQ matriculados en el segundo periodo académico del afio 2019, el mismo que
maneja una metodologia con estandares para el analisis y recoleccion de datos. El
cuestionario mide las percepciones de los usuarios en tres componentes o dimensiones:
En el componente valor afectivo del servicio (busca determinar el grado de atencion que
los colaboradores de la Biblioteca le brindan al usuario); en el componente Biblioteca
como lugar (mide la percepcion sobre el ambiente fisico de la Biblioteca) y en el
componente control de la informacion (mide la disponibilidad de los recursos virtuales y

fisicos de la biblioteca).
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La encuesta presenta tres secciones: Informacién demogréfica, veintidés (22)
items del LibQual+ propiamente y tres (3) preguntas de caracter general, todas las
preguntas identificaran cual es el nivel minimo, valor observado y valor deseado que el
encuestado espera encontrar en los servicios de la Biblioteca. La encuesta tiene una

escala de evaluacion del 1 al 9.

El usuario debe contestar, nueve (9) preguntas sobre calidad del servicio, cinco
(5) preguntas sobre la biblioteca como infraestructura, ocho (8) preguntas sobre el acceso
y control de informacién y, por ultimo, tres (3) preguntas abiertas para que nos brinde
alguin comentario o punto de mejora sobre los servicios de la biblioteca. (Ver Anexo N°1).
El cuestionario se aplic6 durante el segundo semestre del periodo académico del afio
2019 enviandose de manera virtual y masivamente a los correos de los estudiantes, la
tabulacién de los datos se realizé utilizando el programa Microsoft Excel y para el analisis

el software estadistico SPSS

La muestra

La muestra se disefid con base en una poblacion finita de 8.855 estudiantes
regulares de grado, matriculados en el periodo académico octubre — 2019 a marzo — 2020.
El margen de error previsto para los resultados es de 5%, en la determinacion del tamafio
muestral se consideré la maxima varianza posible 25%, que se obtiene de fijar que se
obtiene al fijar las probabilidades de éxito y fracaso en 50% (p=q=50%). Se estableci6 una
probabilidad de 95%, el error de muestreo no sobrepasara el valor establecido como nivel

de confianza.

Za/2* p.gN
e~ (N — 1) + Zaf2%p.q

n =

La muestra productora de datos se ha seleccionado aleatoriamente permitiendo

un margen de error del 5% entre los estudiantes (378 encuestados). Por la naturaleza de
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esta investigacion, se hara a posteriori la estratificacion en cuanto a edad, sexo y las
carreras que cursan los estudiantes. Estos datos se recogen en el cuestionario que se

utiliza como instrumento de recogida de datos.

Célculo de la muestra para poblaciones finitas

Poblacion de estudiantes N = 8,855

Probabilidad a favor p = 0.50

Probabilidad en contra qg = 0.50

Confianza Za/2 = 1.96

Error e = 0.05

| Za /2 p.gN = 8,504.342 = 4368 Estudiantes
"TEW -1 + Za/2%.q 23.0954

Anélisis e interpretacion de los resultados

Recogida y procesada la informacién a través del instrumento elegido se
presentan los resultados del estudio realizado, los mismos que fueron analizados e

interpretados en funcién de los objetivos trazados.

Tomando como base las recomendaciones de (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014) hay tres tipos de recursos de presentacion de los resultados a saber:
textual, tabular (cuadro estadistico) y graficas. En funcion de lo anotado, la presentacién
de la informacién textual es la forma escrita mas usual para mostrar un documento o
informe y constituye la forma principal de presentacion de resultados. En vista de que se
trata de una comunicacién cientifica, debe limitarse a lo estrictamente necesario,
manteniendo una secuencia ldgica en la exposicién y de no incurrir en repeticiones

innecesaria.
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La recopilacion de los datos originales, directamente de la fuente son datos
primarios, pero una vez que se someten a algun procesamiento estadistico (como
resumirlos en una tabla o grafico) se les denomina datos secundarios, los datos primarios

contienen informacion mas precisa que los secundarios.

Para la compilacion y ordenamiento de los datos se utilizan tablas auto
explicativas, es decir, no es necesario acudir al texto para conocer de qué se trata. Otro
recurso utilizado es la presentacion grafica. Esta constituye un complemento importante
para la presentacion de los resultados al utilizar el modelo LibQual+ ya que permite ilustrar

de mejor manera la informacion a transmitir.

Los gréficos se elaboran a partir de tablas estadisticas y se usan para agregar o
ilustrar mejor la informacién. El empleo del grafico debe reservarse para cuando se quiera
mostrar algin patrén especial en los resultados, destacar tendencias o ilustrar
comparaciones de forma clara y exacta, fendmeno muy comudn cuando se desea explicar
los resultados de LibQual+. El gréafico utilizado es también, auto explicativo, sencillo y de

facil comprension.

Se aprecia en lo sucesivo que todos estos recursos son empleados en la
presentacion de los resultados de la investigacion al seleccionar y utilizar en cada caso,
la mejor ilustracion para explicar la informacién recogida a través del cuestionario. Los
comentarios de los resultados son soportados con citas bibliogréficas extraidas del marco
teorico y referencial en las que se fundamenta esta investigacion. En este estudio los
datos se recogen y presentan siguiendo las tres dimensiones que especifica el modelo y
gue se enuncian a continuacion:

e Valor afectivo del servicio (VA): empatia, interés, motivacion, fiabilidad, seguridad.

o Biblioteca como espacio (ES): disponibilidad, confortable, acogedor.
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e Control de la informacién (Cl): cobertura, actualizacion, recursos informativos,

accesibilidad, navegabilidad.

Los resultados de dichas dimensiones son precedidos de datos demograficos
que caracterizan la poblacion estudiada tales como: edad, sexo de los usuarios
encuestados y carrera que estudian, estos datos se recogen en las figuras que se

presentan a continuacion.
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Tabla 10:
Encuesta LibQual+

Dimension Modelo

LibQual Variables

Af 1: El personal le inspira confianza

Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada

Af 3: El personal es siempre amable

Af 4: El personal muestra buena disposicion para responder las preguntas
planteadas

Valor afectivo del |Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas que se
servicio le formulan.

Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario

Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios.

Af 8: El personal muestra voluntad de ayudar a los usuarios

Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del servicio
manifestados por los usuarios

Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje

Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual

Biblioteca como

lugar Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor

Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio; el aprendizaje o la
investigacion
Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo

CI1: El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa o lugar de
trabajo

CI2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacion por uno mismo

CI3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de informacion
que tengo

Cl4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que tengo

Control de la  |CI5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacion que
Informacion necesito

Cl6: Los instrumentos para la recuperacion de informacién (catalogos; bases de
datos;...) son faciles de usar y me permitan encontrar por mi mismo lo que busco

CI7: Puedo acceder faciimente a la informacion para usarla y procesarla en mis
tareas

CI8: Las revistas en version electronica y/o impresa cubren mis necesidades de
informacion
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Andlisis descriptivo

Género

La evaluacion de la calidad del servicio de la Biblioteca de la UTEQ se realizé
durante el periodo febrero 15 a marzo 10 de 2020, mediante la aplicacion de la encuesta

a 378 estudiantes de pregrado pertenecientes a diferentes carreras.

Figura 15:

Estudiantes encuestados por género

Estudiantes encuestados por genero
Biblioteca General - UTEQ

Categoria
[T 1 Hombres
. 2 Mujeras

41,3%

Interpretacion:

Como se puede apreciar en la siguiente gréfica, de los estudiantes encuestados

resultaron ser de género femenino el 59% y masculino 41%.

Edad

La metodologia del modelo define analizar los datos demogréficos es asi que la

edad es considerada también como un dato importante para la oferta del servicio, la
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evaluacion aplicada a los estudiantes de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo

permitié obtener las siguientes cifras que es presentan en la figura 16.

Figura 16:

Estudiantes encuestados por edad

Pareto edad estudiantes encuestados
378

340
302
265
227
189
151
113

76

38

120%

100% 100%

89%

5% 80%

200

60%
90 40%
- - 2 -

A
20-22 23-25 17-19 26 o mas

N Frecuencia 200 90 46 42
% Acumulado 53% 77% 89% 100%

Interpretacién:

En la ilustracidn que antecede, se observa que un 77% de los estudiantes que
respondieron la encuesta se encuentran en un rango de edad de 17 a 25 afios. Con esta
informacion la Biblioteca tendria muy clara su visién para ofertar servicios actualizados e
innovadores que vayan a satisfacer las necesidades informacionales de este sector

especifico.

Carrera — Disciplina

Conocer cudl es el area de conocimiento a través de las carreras que oferta la
UTEQ, nos permite tomar acciones puntuales para fortalecer el acervo bibliografico y de

esta manera atender a la mayor poblacién posible de usuarios.
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Figura 17:
Estudiantes encuestados por carrera

Pareto Estudiantes por Carera

378 =0 100%
340 90%
302 80%
265 70%
227 60%
189 50%
151 40%
113 30%
76 | 22/13 a1 20%
27
38 E . . 24 23 20 19 18 17 15 14 12 11 11 10 9 8 .\ 10%
0 ---------l____——_ 0%

Ad

mini Con Seg @

s_tfa Agr .tab|l Eco Zoot Enf L) Alim A For Elec Tele I tion Indu Mec Agr Soft Ecot

6ion idad . cad C o . . . oind ;

ono nom ecni erm ento esta trici maii Am stria anic . war uris
de . . . otec cuar Indu . ustri
mia . fa a eria . s . | dad ca . bien | a mo
emp Audi nia ia stria tal al
esa toria |

S
mmm Carrera 52 43 41 27 24 23 20 19 18 17 15 14 12 11 11 10 9 8 4
% ACUMIL. 14% 25% 36% 43% 49% 56% 61% 66% 71% 75% 79% 83% 86% 89% 92% 94% 97% 99% 100%

Interpretacién:

De los datos que constituyen la siguiente figura se observa que la carrera de
mayor representacion es Administracién de Empresas, posicionandose en primer lugar;
debe anotarse ademas que el 83% de los estudiantes encuestados corresponden a las
carreras de Administracion de empresas, Agronomia, Contabilidad y Auditoria, Economia,
Zootecnia, Enfermeria, Mercadotecnia, Alimentos, Agropecuaria, Forestal, que
pertenecen a las Facultades de Ciencias Empresariales, Pecuarias y Ambientales. Lo que
nos da un panorama discriminante, por cuanto los estudiantes de las carreras de la
Facultad de Ciencias de la Ingenieria, no visitan la Biblioteca. Se sugiere tomar acciones
tendientes a conocer porque ocurre este escaso interés de los estudiantes de estas

carreras en acudir a la Biblioteca
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Andlisis psicométrico de los puntajes del LibQual+

Confiabilidad del instrumento

Aplicando la metodologia del modelo se realizé el analisis de fiabilidad del
instrumento LibQual+ para lo cual se utilizé el coeficiente Alfa de Cronbach.

Tabla 11:

Andlisis de fiabilidad

Estadisticas-de-fiabilidad= a
Alfa-de-Cronbach- 2
Alfa-de- basada-en- MN-de-
Cronbachm elementos- elementoss
estandarizadosn
0.995:¢ (0.995¢« [s]sies

Interpretacion:

El valor alcanzado para este analisis ha sido de 0.995 en todos los resultados de
las dimensiones estudiadas. Lo que indica una alta homogeneidad y equivalencia de
respuesta a todos los 66 elementos (items/variables) a la vez y para todos los

encuestados.

Aplicacion del andlisis factorial

Para analizar la validez del constructo de la version resumida del modelo

LibQual+, se utilizé la técnica de Andlisis de Componentes Principales (ACP).
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Tabla 12;

Varianza total explicativa

Sumas de cargas al cuadrado de la extraccion

Total % de
Componente varianza % acumulado
1 50.272 76.170 76.170
2 2.721 4.123 80.293
3 2.186 3.313 83.606
4 1.814 2.748 86.354
5 1.243 1.883 88.238

Interpretacion:

Al aplicar la prueba KMO (Kaiser - Meyer - Olkin) se obtuvo 0.968, éste valor es
cercano a 1, lo cual indico que la muestra se ajusta al andlisis de componentes principales.
En la prueba de esfericidad de Bartlett se obtuvo un nivel de significacién 0.000 lo cual
indicé que la adecuacion de los datos es real y existe una minima probabilidad de que el
resultado sea producto del azar, con indice de sedimentacién mayor a 1 se obtuvieron 5
factores y varios casos de variables que eran componentes de mas de un factor, por lo
qgue se hizo varias pruebas de rotacién, se ajusté el nimero de variables, se lleg6 al
resultado mas adecuado con 5 factores que representan el 88.238% de la variacion; el
método de extraccion que dio mejor resultado fue el Método de extracciéon: analisis de
componentes principales y el método de rotacién Varimax.

La Tabla 12 muestra el porcentaje total acumulado de la varianza es el 88.238% esto
guiere decir que el modelo factorial solo aplica al 88% de las percepciones de los
encuestados y que existe un 12% de estas percepciones que no son explicadas en el

analisis factorial.
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Andlisis de las Dimensiones del cuestionario LibQual+

Dimensién Valor afectivo del servicio

Como sefala la literatura consultada y la metodologia del modelo LibQual+. esta
se refiere al aspecto humano del servicio. a la atencion brindada por el personal de la
Biblioteca UTEQ. La valoracién a estas preguntas nos permite observar en los alumnos

de pregrado el trato y cortesia que muestran los trabajadores o Bibliotecarios.

Tabla 13:

Dimension: Valor afectivo del servicio

Pregunta VM VO VD  Adecuacion Superioridad
(VO-VM) (VO-VD)
Af 3. Es siempre amable 6.98 7.08 7.32 0.10 -0.24

Af 4: Muestra buena

disposicion para

respander las preguntas

planteadas 6.95 7.05 7.3 010 -0.26
Af 5: Tiene conocimiento

y es capaz de responder

a las preguntas que se le

formulan 6.92 7.05 7.31 013 0.25
Af 6: Es atento con las
necesidades del usuario 6.91 7.01 7.36 010 035

Af 7. Comprende las
necesidades de sus

usuarios 6.90 6.97 7.30 0.07 -0.33
Af B: Muestra voluntad de
ayudar a los usuarios 6.89 6.97 7.26 0.07 -0.29

Af 9: Muestra fiabilidad
en el tratamiento de los
problemas del servicio

manifestados por los
usuarios 6.71 5.81 7.09 0.08 -0.28

Esta dimensién se enfoca en el aspecto humano del servicio brindado por la
biblioteca. Las preguntas de esta dimensién valoran la percepcion de los usuarios
respecto de la cortesia mostrada por los empleados y la capacidad que aportan para

generar confianza y seguridad en sus usuarios.
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Figura 18:

Dimension:; Valor afectivo del servicio
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Interpretacion:

Como se observa en la dimensién Valor afectivo del servicio. que permite
determinar la percepcion del aspecto humano del servicio. respecto de la atencién

brindada por el personal de la Biblioteca. tenemos lo siguiente:

La adecuacioén del servicio en su mayoria es positiva. por lo tanto. el servicio es
adecuado. sin embargo. las preguntas 7, 8 que obtuvieron una valoracion de 0.07, estas
tienen relacién con “comprender las necesidades y mostrar voluntad para ayudar a los
usuarios. presentan un menor grado de adecuacion. esta percepcion evidencia que el
personal de atencion en circulaciéon. préstamo y referencia (busquedas) no esta
suficientemente atento y presto a los requerimientos de los usuarios 0 no cuentan con
tiempo suficiente para desarrollar esta actividad y poder absolver las inquietudes de los

usuarios de manera satisfactoria y personalizada a los usuarios.

Con relacion a la superioridad se observa en su mayoria negativa, por lo tanto, el

servicio no es de calidad, resaltando la pregunta 6: “Es atento con las necesidades del
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usuario” que obtuvo un valor de -0.35, considerandolo insatisfactorio, debido a que los
usuarios no reconocen que el personal tiene predisposicibn de ayudarles ante los

requerimientos de informacion que realizan.

Dimensién Biblioteca como espacio

La dimensién esta directamente relacionada a la imagen que tienen los usuarios
con respecto a los ambientes (infraestructura) de la biblioteca. El encuestado califica en
funcién a la percepcién que tiene sobre la disponibilidad y distribucion de los espacios

dentro de la biblioteca

Tabla 14:
Dimension: Biblioteca como espacio

Adecuacion Superioridad
Preguntas VM VO VD (VO-VM) (VO-VD)

Es 4: El espacio de la

biblioteca es un lugar

para el estudio; el 7.07 72T 747 0.20 -0.20
aprendizaje o la

investigacion

Es 3: El espacio de la

biblioteca es un lugar 7.05 1.23 745 0.18 -0.22
confortable y acogedor

Es 1: El espacio de la

biblioteca ayuda al 7.01 720 7.38 0.19 -0.17
estudio y al aprendizaje

Es 5: Existen espacios

colectivos para 697 711 733 0.13 -0.22
aprendizaje y estudio

en grupo

Es 2: El espacio de la

biblioteca es tranquilo 602 712 798 0.21 0.96
para el trabajo ’ ’ ’ ' ’
individual

Las preguntas que componen esta dimension se direccionan a tener informacion
sobre la percepcién de la imagen de la biblioteca como un espacio para el trabajo

intelectual, la reflexién, la investigacion y desarrollo de tareas analiticas.
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Figura 19:

Dimensién: Biblioteca como espacio
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Interpretacién:

En esta dimension “Biblioteca como espacio”, que es la imagen que se tiene como

biblioteca, se observa:

Que, si bien la adecuacion es positiva, la valoracion mas baja se aprecia en las
preguntas 3y 5 que tienen que ver con “El espacio de la biblioteca es un lugar confortable
y acogedor” y “Existen espacios colectivos para el aprendizaje y estudio en grupo” explica
gue no encuentran en la Biblioteca un lugar confortable propicio para la lectura o el trabajo
grupal, mesas disponibles, sistema de control de contaminacion sonora. tomas de energia

para sus equipos, acceso a internet wifi, limpieza e iluminacion.

En cuanto a la superioridad, se observa que los usuarios perciben un nivel de
superioridad negativo en los 5 items, siendo el puntaje mas negativo la pregunta nimero
(1) El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje™ esto resulta muy

prejuicioso por cuanto nos permite observar que los usuarios no encuentran en la
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biblioteca un lugar apacible que les permita realizar investigacién y poder leer. Es
importante anotar que los usuarios expresan también la necesidad de ampliar los
espacios de la Biblioteca, renovar el mobiliario, disminuir la contaminacién sonora en la

sala de lectura.

Dimension Control de la informacion

Dimension que mide la percepcién que tiene el usuario respecto a la coleccion, es
decir, la cobertura, disponibilidad y actualizacién de los materiales bibliograficos que
dispone la biblioteca; también se le relaciona a la disponibilidad de recursos virtuales que
hacen posible que el usuario localice la informacion de manera autbnoma.
Tabla 15:

Dimension: Control de la Informacién

Adecuacién Superioridad

Pregunta VM VO VD (VO-VM) (VO-VD)

Cl2: El sitio web de la biblioteca

permite encontrar informacion por 698 7.06 7.38 0.08 -0.32
LNo mMismo

CI5: El equipamiento es modemo y

me permite un acceso facil a la 693 7.10 7.33 017 -0.23

informacion que necesito

CI7: Puedo acceder faciimente a la

informacién para usarlay procesarla 692 7.02 728 010 -0.25
en mis tareas

Cl4: Los recursos digitales cubren las

necesidades de informacion que 6.90 7.01 7.28 0.11 -0.28
tengo

Cl6: Los instrumentos para la

recuperacion de informacion

(catdlogos; bases de datos;...) son 6.88 695 7.26 0.07 -0.31
faciles de usar y me permitan

encontrar por mi mismo lo que busco

CI8: Las revistas en version

electrénica y/o impresa cubren mis B5.88 6.96 7.24 0.08 -0.29
necesidades de informacién

CI3: Los materiales impresos de la

biblioteca cubren las necesidades de  6.87 6.98 7.30 011 -0.32
informacién que tengo

CH: El acceso a los recursos

electronicos es factible desde mi B.78 6.87 7.19 0.08 -0.32
casa o lugar de trabajo




118

Los resultados obtenidos nos permiten tener datos de los puntos de vista que el
usuario tiene respecto de las colecciones de la biblioteca, en términos de cobertura,

disponibilidad, actualidad,

Figura 20:

Dimension: Control de la Informaciéon
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Interpretacién:

Los usuarios perciben un nivel de adecuacion positiva, siendo de menor valoracion
los items 1, 2, 6y 8, que se refieren a: (1) “El acceso a los recursos electrénicos es factible
desde mi casa o lugar de trabajo”, esto debido a que la Biblioteca no cuenta con personal
adecuado que maneje un proxy que permita a los servidores tener salida de las bases de
datos bibliogréaficas que contrata la UTEQ anualmente para consulta de estudiantes. (2)
“El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacién por uno mismo” los
encuestados indicaron que la pagina web de la biblioteca es poco comprensible, ya que
la mayor parte del tiempo que la visitan encuentran enlaces rotos, los documentos no se
descargan. (6) <<Los instrumentales para la recuperacion de informacion (catalogos;

bases de datos...) son faciles de usar y me permitan encontrar por mi mismo lo que
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busco>>, indicaron que no pueden acceder a las cuentas de las bases de datos con las
credenciales que les dan y no saben dénde solicitarlas o actualizarlas. Y (8) “Las revistas
en version electrénica y/o impresa cubren mis necesidades de informacion” esta
percepcion se debe a que la biblioteca no cuenta con las suscripciones necesarias de
revistas en relacién ala cantidad de usuarios que requieren la consulta. En lo que respecta
a los indices de superioridad es preocupante ya que todos estan con valor negativo,
recayendo los valores mas bajos en las preguntas 5y 7, por lo cual los estudiantes
manifiestan que el equipamiento de la Biblioteca no es tan moderno, ya que se utilizan
demasiadas pegatinas en los libros, incluso algunos estan desprendidas sus péaginas y
los ordenadores que se encuentran en su interior la mayor parte del tiempo estan dafiadas
y no les permite un acceso facil a la informaciéon que requieren para usarla y procesarla

en sus tareas.

En la Tabla 16: se identifica que las dimensiones: Valor afectivo del servicio.
Biblioteca como lugar y Control de la Informacion presentan resultados negativos en el
indicador superioridad, esto demuestra que la calidad del servicio que ofrece la Biblioteca
no es superior al minimo esperado y mucho menos al deseado. Podemos apreciar que
la dimension que obtiene el puntaje mas negativo es “Biblioteca como lugar” (0.22) lo que
evidencia que los estudiantes desean que la biblioteca cuente con ambientes modernos.

confortables y libre de contaminacién sonora.

Tabla 16:

Brechas de las dimensiones del cuestionario LibQual

Adecuacién Superioridad

Niveles (VO-VM) (VO-VD)
Dimensién VO VD VM
Valor afectivo del servicio 7.01 7.29 6.92 0.08 -0.28
Biblioteca como lugar 7.19 740 7.00 0.18 -0.22

Control de la Informacién 6.99 7.28 6.89 0.10 -0.29
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Se observa ademas que los valores obtenidos del grado de adecuacion evidencian
una adecuacion del servicio positivo. La brecha es menor en las dimensiones “Biblioteca
como lugar” y “Control de la Informacion”. Sin embargo, para la dimension “Valor afectivo
del servicio” el grado de adecuacion es de 0.08 menor en relacion a las otras dos
dimensiones, evidenciando la molestia de los usuarios respecto de la forma de actuar del
personal que en ocasiones no es amable y no muestra disposicion de ayudar a las

inquietudes que exponen los usuarios.

Con los resultados obtenidos se realizardn las medidas correctivas que permitan
superar las expectativas de los usuarios con relacion al trato del personal, a la comodidad
de los ambientes y realizar una campafa de difusion de los recursos que ofrece la

Biblioteca.

Para finalizar este andlisis nos referiremos a la zona de tolerancia, para ubicarnos
en qué extremo se encuentra lo percibido por los usuarios de la Biblioteca en relacién con
el nivel minimo que se obtuvo en los resultados de la encuesta LibQual+
Figura 21:

Zona de tolerancia
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ES5
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Interpretacion:

En el grafico que antecede se aprecia que el nivel observado de (color celeste)
esta cercano de las expectativas minimas (color verde). Para ejemplificar la subescala de
las variables de Valor afectivo se acerca méas al valor minimo en comparacion con las
demas variables. Asi también se evidencia que lo observado por los estudiantes en cuanto
a todas las variables sobrepasa las expectativas minimas en una brecha minimamente
distante, asimismo, las variables de las tres dimensiones estan lejos del nivel deseado.
Se concluye entonces. que las tres dimensiones, en cuanto a nivel de adecuacion el
servicio cumple con las expectativas minimas de los usuarios teniendo resultado positivo;
no asi, en el indicador superioridad del servicio que el resultado es negativo para las tres
dimensiones, pero sobre todo para “Valor afectivo del servicio” y “Biblioteca como lugar”
los usuarios exponen que no cumplen con sus expectativas minimas, por lo que se deben
elaborar estrategias de mejora 0 acciones de mejora a corto plazo, que permitan lograr la

aproximacion al nivel observado y en un futuro al nivel deseado por los usuarios.

Demandas de los usuarios (preguntas de respuestas abiertas)

Al completar el instrumento de la presente investigacion, se solicit6 al encuestado
expresar abiertamente sus criterios acerca de servicios adicionales que se considero les
agradaria recibir por parte de la Biblioteca. Asi también se solicité pronunciarse con
inquietudes, opiniones observaciones o sugerencias acerca de la Biblioteca y su

prestacion de servicios.
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Tabla 17:

Demanda de los usuarios

Observaciones realizadas por los
No. estudiantes Cantidad %

Equipos actualizados y conexion a internet
1 (Requieren de mas conexiones en las mesas y 71 33.81
cubiculos para sus equipos tecnolégicos)

2 Falta de disposicion del personal para atencion 49 23.33
al estudiante
Disponibilidad de recursos de informacién

3 impresos propios de la carrera que cursan 36 17.14
(libros de textos
4 Hace falta supervisar el orden y disciplina 23 10.95

(demasiado ruido)

Difusion de los servicios (Requieren se le
5 capacite en el uso y manejo de la Biblioteca 20 9.52
desde el primer semestre y por carrera)

Incrementar cubiculos para trabajo grupal

6 (Ampliar la Biblioteca. la mayoria del tiempo no 6 2.86
hay espacio para estudiar)
La Biblioteca no es un ambiente acogedor

7 (Requieren areas acogedoras para el 5 2.38
descanso)
Total general 210 100.00

En su opinién; lainformacién suministrada

i 0
por la Biblioteca a través de su pagina es... Cantidad %

Poco comprensible 74 35.24
Accesible y comprensible 73 34.76
Deficiente 63 30.00
Total general 210 100.00

¢Considera que los recursos digitales

existentes y los equipos tecnoldgicos Cantidad %
proporcionados por la Biblioteca son...?

Inadecuada 112 53.33
Adecuada 98 46.67

Total general 210 100.00
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Interpretacion:

Los datos recogidos en la tabla No. 17 se agrupan las expresiones libres de los
usuarios encuestados. Estos datos reflejan 210 expresiones. Se agruparon en 7
categorias de acuerdo con la similitud de respuestas asignadas por los usuarios en la
casilla de observaciones. demandas u opiniones se destaca que las cinco (5) primeras
corresponden al 94% en ella se encuentran Equipos actualizados y conexion a internet
(Requieren de méas conexiones en las mesas y cubiculos para sus equipos tecnolégicos)
con el 33.81%; Falta de disposicion del personal para atencion al estudiante con 23.33%;
Libros actualizados 17.14%; Hace falta supervisar el orden y disciplina (demasiado ruido)
10.95; Difusion de los servicios (Requieren se le capacite en el uso y manejo de la

Biblioteca desde el primer semestre y por carrera) 9.52%.

La demanda que sobresale es equipos actualizados y conexion a internet, lo cual
es coherente con los resultados obtenidos en la dimensién Control de la informacion, este
factor resulté con una valoraciébn muy baja. Esta condicion refleja que los estudiantes
consideran que Los equipos tecnoldgicos no estan actualizados lo cual no les permite un
acceso facil a la informacién que requieren para complementar su proceso de aprendizaje

y autoaprendizaje.

Otros factores calificados deficientes son: la disponibilidad de recursos de
informacion impresos propios de la carrera que cursan (libros de textos); la disponibilidad
de la informacion suministrada por la Biblioteca a través de su pagina web es poco
comprensible; y los recursos digitales existentes y los equipos tecnolégicos fueron

sefaladas por los estudiantes como inadecuados.
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Acciones de Mejora Continua

De acuerdo con los criterios de la Agencia Nacional de Calidad y Acreditacion
(ANECA) un plan de mejoras se constituye en un objetivo para el proceso de mejorar la
calidad de los servicios. La elaboracién del plan con acciones de mejora requiere el
respaldo y la implicacién de todos los responsables de la universidad que de una u otra
forma tengan relacién con la unidad supone ademas la continuidad de las acciones que
la Biblioteca emprenda en torno a la evaluacién del servicio, llevar a la practica un plan
de actuacion que corrija deficiencias, promueva nuevas actividades y servicios, acerque

en definitiva a la Biblioteca a sus usuarios adecuandose a sus expectativas.

En este sentido, se dice que la excelencia en una organizacion esta marcada por
la capacidad que tenga una institucién para progresar en la mejora continua de todas las

tareas y actividades que se producen en la misma.

Lograr la excelencia en el ofrecimiento de un servicio es una labor que no es facil
como lo expresan varios autores (Pinto, Balagué, & Anglada, 2007); (Herrera-Viedma &
Lopez-Gijon, 2017); (Sanabria, 2013); Quality Management (TQM);). Demanda establecer
una cultura de calidad, por lo que se propone un plan de mejora como herramienta que
permite jerarquizar las tareas que sean probables de realizar para mejorar las debilidades

identificadas en la investigacion.

Tratando de llegar a una definicion precisa que involucre todos los aspectos que
conlleva una cultura de calidad, vale la pena citar a (Cantu, 2011) con lo siguiente: “...Es
el conjunto de valores y hbitos que posee una persona que complementados con el uso
de practicas y herramientas de calidad en el actuar diario le permiten colaborar con su
organizacion para afrontar los retos que se le presenten en el cumplimiento de la mision
de la organizacion...” Valores y habitos son aquellas impresiones profundas que se tiene

sobre la forma en que se vive sobre lo que se considera correcto o incorrecto.
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Las acciones de mejora propuestas para la investigacion estan organizadas
conformes la prioridad (alta — media) que los estudiantes sefialaron a través de la
encuesta. Larealizaciony ejecucion de estas acciones incrementara la calidad y mejorara

la percepcion de los estudiantes y la comunidad académica en general.

Por lo expuesto, los resultados de la investigacion realizada proponen la
conveniencia de tomar acciones orientadas a mejorar la calidad de los servicios ofrecidos
por la Biblioteca de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo, con la visibn de
incrementar el nivel de satisfacciéon de los usuarios en este caso de sus estudiantes. Por
lo que estas acciones llevan el propoésito de establecer los correctivos en aquellas

falencias detectadas en ciertas areas de la Biblioteca.

Plan de Mejora de la calidad de los servicios en la Biblioteca de la Universidad

Técnica Estatal de Quevedo

Objetivo: Mejorar la percepcion de los usuarios respecto a la calidad de los servicios que

ofrece la Biblioteca de la UTEQ. sobre la base de las dimensiones analizadas.

Dimension: Valor afectivo del servicio

Programa de capacitacion al personal: Los programas de capacitacion deberan
proporcionar al personal sobre todo de atencién directa al usuario, mayores aptitudes,
destrezas y conocimientos que incrementen sus competencias en los momentos de
verdad, para ello se deber& elaborar talleres respecto de clima laboral, calidad y calidez
del servicio, comunicacion asertiva, trabajo en equipo, manejo de bases de datos,
recuperacion de informacion, uso de normas APA. Proponiéndose las siguientes
actividades:

a) Taller: “Como gestionar una cultura de servicio”

b) Taller: “Claves para fomentar un buen clima laboral”
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c) Taller: “Manejo de bases de datos: estrategias de busquedas, recursos de informacion

digital”.

Con relacién a la contratacion de personal formado en el area de Bibliotecologia, la
propuesta es para el afio 2021 se considere la contratacién de por lo menos un profesional

formado en el area de Bibliotecologia.

Encuesta para conocer la satisfaccion del personal: Con el fin de conocer también
como se siente el personal que labora en la Biblioteca, se propone la realizacién de una
encuesta de satisfaccion del personal. Si bien es cierto anualmente se realiza una
encuesta promovida por el Ministerio del Trabajo, ésta no abarca parametros especificos
gue nos lleven a conocer su percepcion del clima y la capacidad de crear valor. Por lo
cual se propone la encuesta Great Place to Work, que permite conocer su percepcion
sobre el tipo y calidad de relaciones en su lugar de trabajo, asi como los sentimientos que
les producen las diferentes facetas de la Institucién, con el objetivo de medir la percepcion
de los trabajadores y promover iniciativas de mejora de la calidad en la prestacion de los
servicios al usuario, se plantean las siguientes actividades:

a) Elaborar un modelo de encuesta

b) Realizar reuniones mensuales con todo el equipo de la Biblioteca.



Tabla 18:

Acciones de mejora Dimension Valor afectivo del servicio

Accion de mejora

Responsable  Fecha

Valor afectivo del servicio
Programa de a) Taller: “Como gestionar una
capacitacion cultura de servicio”

b) Taller: “Claves para fomentar
un buen clima laboral”

c) Taller: “Manejo de bases de
datos. estrategias de
busquedas. recursos de
informacion digital”.

Encuestapara a) Elaborar un modelo de

conocer la encuesta

satisfaccion b) Realizar reuniones mensuales

del personal con todo el equipo de la
Biblioteca.

Direccion de oct-20
Talento

Humano. Jefe

de Biblioteca

Direccién de ene-21
Talento

Humano. Jefe

de Biblioteca

Abierta
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Dimension: Biblioteca como lugar

Del resultado de la evaluaciéon esta dimension evidencio graves falencias con

relacion a los ambientes en si. Los usuarios indicaron que requieren contar con lugares

agradables y libres de ruido. De manera puntual en la sala de lectura, counter, salas de

trabajo, sitios donde se genera congestién y contaminacion sonora al estar en un solo

ambiente concentrada la atencion.
Se propone las siguientes acciones:

Gestion de los espacios:

a) Reubicar las computadoras individuales de la primera planta.

b) Gestionar la adquisicién de sillas y mesas en las salas de lectura.

c) Gestionar la adquisicion de nuevos equipos tecnoldgicos.

d) Gestionar la renovacién de la infraestructura tecnolégica de la red inalambrica ADSL

por fibra éptica a fin de que se mejore la cobertura y la seguridad en las conexiones

Campafia para minimizar la contaminacion sonora
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a) Realizar una campafa de concienciacion sobre la importancia de silencio para el
estudio y la investigacion, que incluira también la socializacion de normas de
comportamiento.

b) Difusibn en medios virtuales de las normas de comportamiento al interior de la

Biblioteca.

Tabla 19:

Acciones de mejora Biblioteca como lugar

Biblioteca como lugar

Gestion de los a) Reubicar las computadoras Vicerrector oct-20  Abierta
espacios individuales de la primera Administrativo
planta. Financiero.
b) Gestionar la adquisicion de Direccién
sillas y mesas en las salas de Financiera
lectura.
c) Gestionar la adquisicion de
nuevos equipos tecnoldgicos.
d) Gestionar la renovacion de la
infraestructura tecnolégica de
la red inaldmbrica ADSL por
fibra 6ptica. a fin de que se
mejore la cobertura y la
seguridad en las conexiones
Campafia para a) Realizar una campafia de Vicerrector oct-20  Abierta
minimizar la concienciacion sobre la Administrativo
contaminacion importancia de silencio para el Financiero.
sonora estudio y la investigacion. que Jefe de
incluird también la socializacion Biblioteca.

de normas de comportamiento.

Bibliotecarios

b) Difusién en medios virtuales de
las normas de comportamiento
al interior de la Biblioteca.

Dimension: Control de la Informacion

Difusion de bibliografia fisica

a) Implementar el &rea de procesamiento técnico. Con el fin de que el profesional de
Bibliotecologia dedique su tiempo especificamente al procesamiento de los materiales
de reciente adquisicion (Libros, revistas, tesis, recursos audiovisuales) y poder cubrir

la demanda de los usuarios.
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b) Exhibir ficha técnica de las adquisiciones bibliogréficas nuevas, en los ambientes de
las salas de lectura y trabajo, tanto en la primera planta como en la segunda, y en la
sala de lectura que funciona en la Facultad de Ciencias Pecuarias.

c) Gestionar la suscripcibn a nuevos titulos, revistas especializadas y realizar las
capacitaciones respectivas, en torno a blsqueda y recuperacion de informacion de
articulos electrénicos en el meta buscador de la biblioteca virtual.

d) Elaboracion de un plan de redisefio de la pagina web, de tal forma que proyecte una
interaccion amigable, segura, con disefio web moderno, muestre accesibilidad, incluya
formas de contactar con la biblioteca, un apartado o bloque en el que las personas
puedan enviar comentarios de mejora de la web de la biblioteca. Incluir los medios de
comunicacion social en los que esta presente la biblioteca. Y por ultimo proporcione

estadisticas de la biblioteca a los usuarios

Implementar el procedimiento de Diseminacion selectiva de la Informacion (DSI)

Este servicio suministra periédicamente a cada usuario o grupo de usuarios las
referencias de los documentos que corresponden a sus intereses cognoscitivos, para lo
cual se consideran las siguientes actividades:

a) Elaborar el contenido del DSI.

b) Elaborar y enviar mensualmente el DSI

El Lider de Servicios Universitarios, al ser el responsable de la Biblioteca, sera
guien coordine y verifiqgue el cumplimiento de todas las actividades en conjunto con su
equipo de trabajo conformado por 4 bibliotecarios, 1 analista de TICs y un Auxiliar de

Biblioteca.
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En la siguiente tabla se detalla las actividades que se llevaran a cabo:

Tabla 20:

Acciones de mejora Dimension Control de la Informacion

Control de lainformacion

Difusion de
bibliografia
fisica

Implementar el
procedimiento
de
Diseminacion
selectiva de la
Informacién
(DS))

a)

b)

c)

d)

a)

b)

Implementar el area de
procesamiento técnico. Con el fin
de que el profesional de
Bibliotecologia  dedique  su
tiempo especificamente al
procesamiento de los materiales
de reciente adquisicién (Libros.
revistas. tesis. recursos
audiovisuales) y poder cubrir la
demanda de los usuarios.

Exhibir ficha técnica de las
adquisiciones bibliograficas
nuevas. en los ambientes de las
salas de lectura y trabajo. tanto
en la primera planta como en la
segunda. y en la sala de lectura
que funciona en la Facultad de
Ciencias Pecuarias.

Gestionar la suscripcién a nuevos
titulos. revistas especializadas y
realizar las capacitaciones
respectivas. en torno a basqueda
y recuperacion de informacion de
articulos electrénicos en el meta
buscador de la biblioteca virtual.
Elaboracion un plan de redisefio
de la pagina web. de tal forma
que proyecte una interaccion
amigable. segura. con disefio
web moderno. muestre
accesibilidad. incluya formas de
contactar con la biblioteca. un
apartado o bloque en el que las
personas puedan enviar
comentarios de mejora de la web
de la biblioteca. Incluir los medios
de comunicacion social en los
que esta presente la biblioteca. Y
por ultimo proporcione
estadisticas de la biblioteca a los
usuarios

Elaborar el contenido del DSI.

Elaborar y enviar mensualmente
el DSI

Vicerrector oct-20 Abierta
Administrativo

Financiero.

Auxiliar de

TICs. Jefe de

Biblioteca

Bibliotecario oct-20 Abierta
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Tabla 21:

Acciones de mejora

Accion de mejora Responsable  Fecha Estado
Valor afectivo del servicio
Programa de d) Taller: “Como gestionar una Direccion de oct-20  Abierta
capacitacion cultura de servicio” Talento
e) Taller: “Claves para fomentar Humano. Jefe
un buen clima laboral” de Biblioteca
f)  Taller: “Manejo de bases de
datos. estrategias de

busquedas. recursos de
informacion digital”.

Encuestapara c¢) Elaborar un modelo de Direccion de ene-21  Abierta
conocer la encuesta Talento
satisfaccion d) Realizar reuniones mensuales Humano. Jefe
del personal con todo el equipo de la de Biblioteca
Biblioteca.

Biblioteca como lugar

Gestion de los e) Reubicar las computadoras Vicerrector oct-20  Abierta
espacios individuales de la primera Administrativo
planta. Financiero.

f)  Gestionar la adquisicion de Direccion
sillas y mesas en las salas de Financiera
lectura.

g) Gestionar la adquisicion de
nuevos equipos tecnoldgicos.

h) Gestionar la renovacion de la
infraestructura tecnolégica de
la red inaldambrica ADSL por
fibra Optica. a fin de que se
mejore la cobertura y la
seguridad en las conexiones

Campafia para ¢) Realizar una campafia de Vicerrector oct-20  Abierta
minimizar  la concienciacion sobre la Administrativo

contaminacion importancia de silencio para el Financiero.

sonora estudio y la investigacion. que Jefe de

incluira también la socializacion Biblioteca.

de normas de comportamiento. Bibliotecarios
d) Difusién en medios virtuales de

las normas de comportamiento

al interior de la Biblioteca.
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Control de la informacion

Accién de mejora

Responsable  Fecha Estado

Difusion de
bibliografia
fisica

Implementar el
procedimiento
de
Diseminacion
selectiva de la
Informacién
(DSI)

e)

f)

a)

h)

c)
d)

Implementar el area de
procesamiento técnico. Con el fin
de que el profesional de
Bibliotecologia  dedique  su
tiempo  especificamente  al
procesamiento de los materiales
de reciente adquisiciéon (Libros.
revistas. tesis. recursos
audiovisuales) y poder cubrir la
demanda de los usuarios.
Exhibir ficha técnica de las
adquisiciones bibliograficas
nuevas. en los ambientes de las
salas de lectura y trabajo. tanto
en la primera planta como en la
segunda. y en la sala de lectura
que funciona en la Facultad de
Ciencias Pecuarias.

Gestionar la suscripcion a
nuevos titulos. revistas
especializadas y realizar las
capacitaciones respectivas. en
torno a busqueda y recuperacion
de informacion de articulos
electrénicos en el meta buscador
de la biblioteca virtual.
Elaboracion un plan de redisefio
de la pagina web. de tal forma
que proyecte una interaccion
amigable. segura. con disefio
web moderno. muestre
accesibilidad. incluya formas de
contactar con la biblioteca. un
apartado o bloque en el que las
personas puedan enviar
comentarios de mejora de la web
de la biblioteca. Incluir los medios
de comunicacion social en los
que esta presente la biblioteca. Y
por altimo proporcione
estadisticas de la biblioteca a los
usuarios

Elaborar el contenido del DSI.

Elaborar y enviar mensualmente
el DSI

Vicerrector oct-20  Abierta
Administrativo

Financiero.

Auxiliar de

TICs. Jefe de

Biblioteca

Bibliotecario oct-20 Abierta
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Capitulo V

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

La aplicacion de la metodologia de evaluacién LibQual+, a los usuarios de la Biblioteca
de la UTEQ, ha permitido la deteccién de falencias en las dimensiones “Valor afectivo
del servicio” y “Control de la informacion” esencialmente, en tanto que en la dimensién
“Biblioteca como lugar” nos permite apreciar que las autoridades hacen sus mejores
esfuerzos para ajustar la infraestructura cada afio, por lo que esta dimension refleja

una adecuacion positiva.

La aplicacion del cuestionario LibQual+ nos permitié evidenciar que la percepcion de
los estudiantes con relacion a las dimensiones “Valor afectivo del servicio” y “Control
de la informacién” se encuentran muy cercanas al valor minimo requerido. lo que
quiere decir que los usuarios aceptan que el servicio brindado esta acorde a sus
necesidades, sin embargo, se evidencié que al momento NO existe superioridad del
servicio, toda vez que las tres dimensiones arrojan resultados negativos. En tal sentido
el nivel de satisfaccion alcanzado se establecera como un indicador objetivo en la
gestion de la calidad de los servicios que la Biblioteca oferta, toda vez que no alcanzan

una percepcion de calidad.

Se disefio con los resultados obtenidos un plan de accién de mejora por dimensiones.
En la dimensién “Valor afectivo del servicio” se propone la ejecucion de un programa
de capacitaciones con los cursos talleres de: clima laboral, calidad y calidez del
servicio, comunicacion asertiva, trabajo en equipo, manejo de bases de datos,
recuperacion de informacion. Con la finalidad de elevar la calidad en la atencion y que
los colaboradores perciban que su trabajo es valorado en la institucién. En las

dimensiones “biblioteca como lugar” y “control de la informacién” se deben enfocar
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mayormente todos los esfuerzos, ya que los resultados fueron desalentadores, los
usuarios manifestaron su deseo de contar con ambientes comodos, libre de ruido,
informacion especializada y una pagina web comprensible. Por esta razén, se debera
renovar el mobiliario, reorganizar los espacios y en lo que respecta a la difusién de los
recursos de informacién se brindara el servicio de DSI online dirigido a estudiantes y

se ejecutara un procedimiento ademas para redisefiar la pagina web.

Se ha probado que la metodologia aplicada LibQual+ es apta para identificar las areas
criticas de la Biblioteca, desde esta investigacion se pudo demostrar que al no haber
aplicado ninguna metodologia para conocer la percepcion del usuario con respecto al
servicio y no contarse con datos para la toma de decisiones, esta metodologia facilita
la evaluacion periddica del servicio con miras a la toma de decisiones en base a datos

e informacion real y coherente sobre el servicio que presta la Biblioteca..
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Recomendaciones

e Disefiar un modelo de gestion para la Biblioteca, con el objeto de permitir su desarrollo
y sostenibilidad en el tiempo, asignarle los recursos idOneos, presupuesto
programado, dotar de tecnologia suficiente y equipamiento informético, que permita
una gestion eficaz en el desarrollo de las colecciones tanto en formato impreso como
digital, infraestructura acorde a las exigencias actuales. Es importante que las
autoridades contribuyan también al fortalecimiento de los servicios de la Biblioteca
para ello se destaca la declaracion de la UNESCO 1998, sobre la educacion superior
en el siglo XXI. indica que, dentro de las universidades la biblioteca constituye uno de
los puntos fuertes y clave dentro de las dos funciones que son la razén de ser de los
centros de estudios universitarios: la investigacion o creacién del conocimiento y la
ensefianza o comunicacion de dicho conocimiento. Por este motivo. se dice que las
universidades con mejor prestigio son las que tienen a su disposicion las mejores

Bibliotecas.

e Evaluar con una periodicidad anual, bajo estandares e indicadores de gestion para
controlar su eficiencia y efectividad en estrecha relacién con la satisfaccion de sus
usuarios. Los servicios que se ofrece deben ser evaluados en su calidad y oportunidad
de atencién deben innovarse e incrementarse en funcion del nimero de usuarios para
fomentar la lectura, se propone como una alternativa la gamificacién, y asi crear

nuevos servicios con valor agregado.

e Fortalecer la vinculacion entre usuarios y la biblioteca, determinando como politica la
induccion de usuarios nuevos, los cursos de formacion de usuarios y alfabetizaciéon
informacional, las redes sociales y la responsabilidad social universitaria hacia la

comunidad a través de diversos programas promovidos por la Biblioteca.
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Implementar las acciones de mejora que forman parte de la presente investigacion
con el objeto de mejorar los resultados obtenidos en los analisis. que calificaron a la
Biblioteca General de la UTEQ, en las dimensiones “Valor afectivo del servicio”,

“Biblioteca como lugar” y “Control de la Informacion” con calidad negativa.
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