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RESUMEN

La Biblioteca Universitaria es un centro de recursos para el aprendizaje, la
docencia, la investigacion y las actividades relacionadas con el funcionamiento y la
gestion de la Universidad en su conjunto. La universidad redimensiona sus planes
académicos en funcion de formar profesionales que respondan a un mercado
laboral en constante superacion y enfoca los sistemas bibliotecarios sobre la base
del papel de la informaciébn como recurso estratégico y cuya funcién es producir

conocimiento.

La biblioteca universitaria (BU) debe redimensionarse como plataforma de
integracion, donde la gestion y los recursos de informacion tributen a la produccion
de conocimientos; razén por la cual la biblioteca universitaria se convierte en el

motor propulsor de la produccion cientifico — universitaria.

La presente investigacion tiene como objetivo que la Biblioteca Central de la
Universidad Politécnica de Nicaragua sede Central aprecie como perciben los
estudiantes los servicios brindados por ella al mismo tiempo se trata de apoyarles
con un plan de propuestas de mejora que incrementen el nivel de calidad en los
servicios y por ende la satisfaccion de los usuarios. Para ello se hizo uso del
instrumento SERVQUAL, el cual se aplicé a una muestra n=156 estudiantes de las
carreras de Administracion, Contabilidad y Mercadotecnia del turno vespertino, la

seleccidn de estos se obtuvo a través de un muestreo Aleatorio Simple.

Dicho instrumento, SERVQUAL, posee tanto validez como confiabilidad ya
gue ha sido utilizado en distintos tipos de servicios a nivel internacional, a pesar de
gue existen muchas modificaciones para este instrumento, se considera que este es
el mas acertado ya que mide a través de sus cinco dimensiones (confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia, elementos tangibles) las habilidades
(Habilidades personales y Habilidades técnicas) que deben de existir en la calidad

en la atencion y en el servicio al usuario.



ABSTRACT

The University Library is a resource center for learning, teaching, research and
activities related to the operation and management of the University as a whole. The
university resizes its academic plans in order to train professionals who respond to a
labor market in constant improvement and focuses on library systems based on the
role of information as a strategic resource and whose function is to produce

knowledge.

The university library (BU) must be resized as an integration platform, where
management and information resources tax the production of knowledge; which is
why the university library becomes the driving force of the scientific - university
production.

The objective of this research is for the Central Library of the Central
Polytechnic University of Nicaragua to see how students perceive the services
provided by it, while at the same time supporting them with a plan of improvement
proposals that increase the level of quality in the services and therefore the
satisfaction of users. For this purpose, the SERVQUAL instrument was used, which
was applied to a sample n = 156 student of the Administration, Accounting and
Marketing courses of the evening shift, the selection of which was obtained through

a Simple Random sampling.

Said SERVQUAL instrument shows both validity and reliability since it has
been used in different types of services at an international level, although there are
many modifications for this instrument, it is considered that this is the most
successful as it measures through its five dimensions (reliability, responsiveness,
security, empathy, tangible elements) the skills (personal skills and technical skills)

that should exist in the quality of care and service to the user.



CONTENIDO

1. INTRODUCCION ....cuiiitiiiieiiieeiee ettt sttt st se et e e e e e ese e eaeneeeesenens 1
2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ... ..o 3
2.1 Delimitacion del problema de investigacion............ccceeviiiiiiiiiiiiiee e 3
2.2 Formulacion del problema de investigacion ... 8
2.3 Sistematizacion del problema de investigacion ... 8
2.4 JUSHFICACION ... e 8

S OBIETIVOS .o 9
3.1 ODJEtiVO GENETAI ... 9
3.2 ODbjetivos ESPECITICOS .....ooee e 9
4. PRINCIPALES HIPOTESIS ....oooe ettt 10
o Y 4 = o [ 10
4.2 Hipotesis de [a INVESHGACION ........cooiiviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 10
5. MARCO TEORICO ....ooouiieeeeeeeeeeeeeeeee ettt ettt steeteeteeaeeae e, 11
Capitulo 1: CALIDAD ..ot e e et s e e e e e e e e e e e b a e e e e e eeeannrnes 11
1.1 Concepto de Calidad ..........uuuuiiiiieeiieiiiiiee e e e e e eaaaan 11

1.2 Factores que influyen en la percepcion de la calidad de los servicios .......... 13

1.3 La calidad del SEIVICIO .........uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 14

1.4 Atributos valorados en la calidad de 10S ServiCioS ...........ccccevrmmieimiiiinininnnnnns 15

1.5 Modelos de calidad de [0S SEIVICIOS ...........uuuuuuumiimiiiiiiiiiiiiieeeees 19

1.5.1 El modelo de calidad de la atencion médica de Avedis Donabedian
(L9BB) ... 19

1.5.2 Modelo de calidad del servicio de Grénroos (1984) Christian Grénroos. 20
1.5.3 Modelo de evaluacion de la calidad del servicio SERVICE QUALITY

(SERVQUAL) ...ttt ettt ettt e e e e e e e e e e s st eanaaaeeeeaaans 21
1.5.4 Modelo SERVICE PERFORMANCE SERVPERF ..........cccccviiiiiiiieeeiins 22
1.5.5 Modelo Jerarquico Multidimensional..............cccovvviiiiiiieciiicecee e, 22
1.5.6 Modelo de calidad del servicio para bibliotecas LIBQUAL...................... 23
1.5.7 Modelo de calidad del servicio entregado por sitios web........................ 23

1.5.8 Modelo de evaluacion unidimensional de la calidad del servicio propuesto
POr MARTINEZ Y MARTINEZ. ..ottt 24



1.6 Las expectativas en la calidad de |0S ServiCioS .........ccooveeeviieeeiiiiiiiieeeeeeeeeinns 24

1.7 Calidad de servicio percibida y la satiSfacCion ............cccoecviiiiiiiiieeiiiniinee, 27
1.8 Las brechas en la calidad de [0S SErviCios .............ccccouuiimmiiiiiiiines 28
Capitulo 2: LOS SERVICIOS ...ttt 29
2.1 CONCEPLO AE SEIVICIOS ..o eeeeeee e 29
2.2 Caracteristicas de 10S SErVICIOS.........ccoeeeiiiiii i, 30
2.3 AINDULOS @I SEIVICIO .cveeeiiiiiie e ettt e e e e e e e e e eeeeenees 31
2.4 Aspectos para la evaluacion de 10S ServiCiOS .........cccuveeiiiiiiiiiiiiieeeee e 32
2.5 El cliente y su percepcion del SErVICIO..........ooccuviiiieiiee e 33
Capitulo 3: SATISFACCION DEL CLIENTE......ccucoiiieeeite e ee e ees e 36
3.1 Antecedentes en el tema de satisfaccion del cliente..........ccccccvvvvvviiiiiiiennen. 36
3.2 Conceptualizando satisfaccion del cliente..........ccoovveeeviieeiiiiiiiiiieeeeeeeenn 38
3.3 Dificultad para determinar la satisfaccion del cliente...............cccovvvvvivinnnnnn.. 39
3.4 Enfoques tedricos de la satisfaccion del consumidor...........cccooeeeevveveiiinnnnnn.. 40
3.4.1 ENfOQUE COGNITIVO ...vvvuiiieeeiieeeiiie et e e e e e aann s 40
3.4.1.1. Paradigma de la disconfirmacion de expectativas...........cccccvvvvnnnn. 40
3.4.1.1.1Teoria de la disonancia cognitiva o de la asimilacion.................. 41
3.4.1.1.2 Teoria de la asimilaciOn_contraste............ccccvveeveeiiriineeeeiriieeennnns 41
3.4.1.1.3 Teoria del CONTraSLE ..........cciiuummmiiiiiiiiii e 41
3.4.1.1.4 Teoria de la atriDUCION..........uuuuimmiiiiiiii e 42
3.4.1.1.5 Teoria de la negatividad ............cccccceeiiiiieeiiieecce e, 42

3.4.1.2 Paradigma del nivel de comparacion............cccccevvvvviiiiieeeeeeeeiiinn. 42
3.4.1.3Teoriade laequidad..........cccoeeeeeeiiiiiiiiiiie e 42
3.4.1.4 Normas como estandares de comparacion ............ccccceeeeeveeeeivnnnnnnnn. 42
3.4.1.5 Teoria de la discrepancia del valor percibido ................cceevvvvivnnnnnnn.. 43

3.4.2 ENfoque CONLINGENTE ......ccciiieieeie e e 43
3.4.3 Enfoque cognitivo_afeCtiVo.........ccoeiieeiiiiiiiiiiic e 43

6. MARCO METODOLOGICO .......coviieeieeieeceeceeeee et 43
6.1 Tipologia y enfoque de estudio de la investigacion ...............ccccccvveeeeeiieereeeennn, 43
6.2 PODIACION Y MUESIIA.......ceiiiiiiie et e e e e e e e eeeanans 45

6.3 Matriz de operacionalizacion de variables...............ccccceeiiiiiiiiiiiiii e, 46



6.4 Validez y confiabilidad de 10S iNStrumentos ..............uuuiiiiiiiiiiiieeiiiicine e 47

7. RESULTADOS Y DISCUSION .....oiiiiiiiiie et 48
7.1 Perfil del @NCUBSIATO: .........uvueiii it e e e e e eeanee 49
7.2 Analisis de resultados por diMeENSION: .........ccuuvviiiiiiee e 50
7.3 Andlisis de Validez Y Fiabilidad/Confiabilidad del Instrumento: ....................... 62
7.4 Comprobacion de Hipotesis: U de Mann Whithey ..., 64
7.5 ANALISIS FACTORIAL: ...ttt 65

8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES........oi i, 66

e N N P 72

N AL 1 T 74

Gréficos

GrafiCO 1. INAIQUE SU SEXO ...uvuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiaii e 49

Gréfico 2. Importancia de las dimensiones segun los encuestados ................ccc..... 50

Graéfico 3. Confiabilidad AQrupada ...............uuuuuuiummmiiiiiiii e 52

Grafico 4. Confiabilidad pOr Carrera..........ceuuuuuuiiiiiie e e e e e e e eeaanees 53

Grafico 5. Capacidad de Respuesta agrupada............oeeuvrvriiiiieeeeeeeeiiiiineeeeeeaeennnnnns 54

Grafico 6. Capacidad de respuesta POr Carrera...........ccuuuuvuieiieeeeeeeeeriiiisaeeeeeaeennnnnns 55

Grafico 7. Seguridad AQIrUPATA ..........oeeeiiiieiiiiiiis e e e e e e e et e e e e eenaenne 55

Grafico 8. Seguridad POr CaArTEIa ........ccceiviieeiiiiii e e e e e e eeeeeee e e e e e e e et eeaaeeaenne 57

Grafico 9. Empatia AQrUPATa ...........oiiiieeiieieeiiiei e e e e e e e e e e eeaaaee 58

Grafico 10. EmMpatia POr CaArTEIa .......iiieeeieeeeeiiiiei e e e e e e et s e e e e e e e e eeataa e e e e e aaeeannnns 59

Grafico 11. Elementos tangibleS.........ooociiiiiiiiiiiii e 59

Grafico 12. Elementos tangibles pOr Carrera...........ccoovvvuuiuiiiiiiieeeeeeeeiieee e e e eeeeeeeannns 61

lablas

Tabla 7.2.1. Variables Agrupadas ............cuuuuiiiiieeeiiieeeiiee e e e e e 50

Tabla 7.2.2. Satisfaccion del ClENTE ...........uuuiiiiii e 61

Tabla 7.2.3. Prueba de discriminacion de Carrera..........ccccceeuemmmmmnmmnnnmnnnnnnnnnnnnnnns 62

Tabla 7.3.1. Alfa de Combrach por dimension y global.............cccccooeeeiiiiiiiiiiiiinnn. 63

Tabla7.4.1. La U de Mann WHhItNEY ...........uuuiiiiiiiiiiieie et 64

Tabla 7.5.1. KMO Y Barleth ........ouiiii et 66



1. INTRODUCCION

La mision suprema de toda empresa debe ser el mayor nivel de satisfaccion
para sus clientes y usuarios, pues €stos con sus compras y acceso al servicio
permiten que la empresa siga existiendo y creciendo, generando de tal forma
beneficios para sus integrantes (propietarios, directivos y empleados).

El tema de la satisfaccion al cliente/usuario es un tema de mucha complejidad
ya que el ser humano en si es mas emotivo que racional y esta influenciado por
factores psicol6gicos como el placer, el estado de animo, expectativas y por factores
situacionales como las opiniones de los familiares, amistades, en relacion a la

adquisicion de un servicio.

Las universidades al analizar la calidad organizacional deben de
evaluar la satisfaccion de los usuarios de la biblioteca; los estudiantes principales
usuarios de estas son los que estan en mayor capacidad de evaluar la calidad de los

servicios brindados. Escuchar al usuario elevaria la calidad educativa del estudiante.

La universidad, tiene la necesidad de redefinir y perfeccionar su proceso de
gestion de calidad de los servicios educativos; al respectoSuarez Zozaya, (2013),

citado por Botello, Salinas y Pérez (2016) dice:

La mercantilizacion de la educacion, y la consecuente identificacion
de las instituciones educativas como —organizaciones empresariales
y de los estudiantes como consumidores— llegaron acompafiadas de
la gestion enfocada hacia la calidad total, cuya teoria define al
consumidor o cliente como aquel que recibe el beneficio de los

servicios y productos de la organizacion. (p. 45)
Para Jiménez Gonzélez (2011) citado por Botello, Salinas y Pérez (2016) dice:

La satisfaccion del estudiante es elemento clave en la valoraciéon de
la calidad de la educacién, ya que refleja la eficiencia de los servicios

académicos y administrativos: su satisfaccion con las unidades de



aprendizaje, con las interacciones con su profesor y compafieros de
clase, asi como con las instalaciones y el equipamiento. La vision del
estudiante, producto de sus percepciones, expectativas Yy
necesidades, servirh como indicador para el mejoramiento de la

gestiéon y el desarrollo de los programas académicos. (p, 46)

En estas mismas lineas la Biblioteca Central de la Universidad Politécnica de
Nicaragua, sede central debe preocuparse por medir la percepcion del
usuario/estudiante; ya que esto es un recurso Util para la mejora continua, impulsa
el trabajo en equipo, la toma de decisiones sustentado en informacion confiable y
oportuna, priorizando sus necesidades y satisfaccion razén por la cual se debe de
tener claro que medir la percepcion del usuario/estudiante es un trabajo que no

termina nunca.

Se presenta a continuacion el detalle de la investigacion que consta que
consta de ocho acéapites y en el niumero cinco se detallancapitulos. El primero,
expone la importancia de gestionar la calidad como una necesidad de primer orden
para las organizaciones a nivel mundial ya que estas deben de enfocar sus
esfuerzos en la mejora de la calidad de sus servicios. El segundo capitulo, hace
referencia a la importancia de los servicios recibidos como factor clave para

determinar el nivel de satisfaccion de los clientes.

El tercer capitulo muestra la importancia para las organizaciones de hoy de
medir la satisfaccion del cliente, como el resultado de la comparacion que de forma
inevitable se realiza entre las expectativas previas del cliente puestas en los
servicios y en los procesos e imagen de la empresa, con respecto al valor
percibido al finalizar la relacion comercial, lo cual le permitirA posteriormente

establecer acciones de mejora en la organizacion.

El punto seis muestra la metodologia de investigacion que se utilizoé a lo largo
del estudio; la cual constituye el medio indispensable en la utilizacion correcta de
distintas herramientas tedrico_practicas para la solucion de problemas mediante el

método cientifico. El punto siete hace referencia a los resultados que se obtuvieron



a través del procesamiento de los datos haciendo uso del programa estadistico
SPSS.

El dltimo punto el ocho presenta las conclusiones es decir los principales
hallazgos que se obtuvieron a lo largo del estudio, asi como las recomendaciones

las cuales se establecen en un plan de mejora.

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1 Delimitacion del problema de investigacion

A través de la de la historia se han postulado muchas teorias sobre la
construccién del conocimiento; una de ellas es el constructivismo, cuya base
filosofica es la concepcidon del hombre y su conocimiento. Plantea que la formacion
del conocimiento se da en el interior del sujeto, este lo construye basandose en la

realidad y a través de los mecanismos cognitivos que el posee.

Hace algunos afios la educacion superior se limitaba a impartir
conocimientos, con el paso del tiempo ha dado un nuevo giro, hoy es una
educacion participativa, el estudiante construye su conocimiento haciendo uso de

las bibliotecas actualizadas.

La educacion superior estd dando cambios significativos en su sistema de
enseflanaza_aprendizaje, en este sentido sostienen Trujillo, Sepulveda y Parral
(2011):

Inicialmente el concepto de educacion superior se radicalizo y se
orienté solo a dictar clases, pero con el paso del tiempo este
concepto ha cambiado hasta el punto de que hoy endia no se
concibe una educacion superior que no sea global y participativa,
este concepto de global hace referencia no salo a los conceptos
tecnoldgicos sino también a los culturales que vuelven al profesional

competitivo a nivel nacional e internacional (p.250)



Estos nuevos planteamientos para el proceso de ensefianza aprendizaje, al
respecto dice Trujillo et al 2011“hace que las instituciones de educacion superior se
vean obligadas a volverse empresas del conocimiento, competitivas, que busquen
alianzas estratégicas con otras instituciones y a cumplir estdndares internacionales
de calidad en la educacién”(p. 251).Esta situacion, implica un nuevo paradigma tanto
para el docente, como para el bibliotecario donde la cooperacion entre los

participantes se sitla en primer plano.

En este sentido las instituciones de educacion superior, trabajan arduamente
en la basqueda de la calidad; como es el caso de Colombia al respecto comenta
Trujillo, Sepulveda y Parral (2011), “... la educacion superior en Colombia va por
buen camino, pero es necesario seguir propendiendo por el mejoramiento en la

calidad académica” (p. 251).

La comunidad universitaria de la Universidad Politécnica de Nicaragua
estaninvolucrando a todas las instancias que intervienen en el proceso
ensefianza_aprendizaje; tal es el caso de la biblioteca que juega un papel muy
importante en la formacién académica de sus usuarios ya que aqui encuentran todas

las herramientas que usara en su formacion.

En la actualidad, el estudiante/usuario, accede en la biblioteca a bibliografia
basica, revistas educativas impresas y electronicas, materiales audiovisuales y
multimedia, diccionarios, enciclopedias y otras obras de consulta en distintos
soportes y en linea, por tanto, es imprescindible que la biblioteca prepare a los
alumnos desde el primer dia en el manejo de estos recursos; para que el usuario

haga uso eficiente de dichos recursos.

Es importante sefialar que cuando se trata de alumnos de primer ingreso estos
no estan familiarizados con los servicios que presta la biblioteca; a pesar de que
muchos de ellos demuestran destrezas en las nuevas tecnologias, limitan el uso de
la biblioteca al servicio de préstamos de bibliografia especifica y materiales

especiales.



Es por esta razon que las bibliotecas de las distintas universidades del pais
estan sufriendo un proceso de transformacion con la implementacion de las TICs, y
en particular de Internet, las cuales influye en los servicios y productos
bibliotecarios.Para que el usuario sea el protagonista de su formacion basados en un
aprendizaje de calidad con competencias actas para la vida, el trabajo y el mundo.

En el marco de la mejora continua las universidades redimensionan sus
planes académicos, dando énfasis dando énfasis al mejoramiento de la calidad de
los servicios bibliotecarios; para convertirlos en el motor propulsor de la produccién

cientico_universitaria.

La ensefianza universitaria paso de un modelo centrado en el educador a uno
basado en el estudiante y el autoaprendizaje; en este sentido las bibliotecas
universitarias se presentan como lugares que facilitan el autoaprendizaje por medio
de la integracion de todos sus recursos, asumiendo un papel activo sobre las dos
funciones fundamentales del quehacer educativo: la gestion del conocimiento y el

aprendizaje.

La universidad tiene que estar consciente que debe de brindar calidad para la
satisfaccion de las necesidades de los clientes actuales y potenciales para Deming

(1989), citado por Salazar et al (2016), dice al respecto

Conjunto de especificaciones que satisface plenamente al usuario
con relacidon a sus necesidades, esto conlleva a pensar que todo
servicio debe conseguir la satisfaccion del cliente, la satisfaccion del
cliente es el estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas. (p 13)

Los estudiantes/usuarios buscan opciones que llene sus expectativas, sus
necesidades y deseos; para la satisfaccion de ellos la universidad debe de
actualizarse en las nuevas tendencias y avances tecnoldgicos; en este sentido la

universidad debe mantener una constante comunicacién con el usuario para conocer



qué opinan sobre la calidad del servicio que brindan y poder tomar medidas

correctivas.

Segun péagina web del Consejo Nacional de Universidades (CNU, 2016), para
Talavera Siles, presidente del CNU, rector de la Universidad Nacional Agraria (UNA)
y asesor presidencial de la Republica para todos los temas del gabinete de Gobierno,
expresa “Estamos aqui porque seguimos trabajando para mejorar la educacién en
todos sus subsistemas, tenemos un proceso evolutivo en la educacién que es un

derecho humano fundamental y con una articulacion educativa cada vez mayor”.
Talavera, expreso:

Que una de las rutas del desarrollo en la educacion es que, los
estudiantes de todos los niveles educativos tienen las posibilidades
de ingresar a la Plataforma Virtual que el mes pasado lanz6 el CNU,
en la que tendran acceso a 42 mil 838 recursos de informacion de
fuentes de gran prestigio (ProQuest, EBSCO, ASABE) a 101 mil 242
libros electronicos de Digitalia, e-libro, GALE y a mil 859 titulos de

revistas cientificas.

La relacidn entre la Universidad - Biblioteca y viceversa es muy importante en
el proceso de ensefianza_aprendizaje ambas asumen obligaciones y deberes que
estrechan su correlacion en su deber, su ser y suhacer, tiene que atender a su
comunidad académica, su entorno social inmediato y a su vez traspasar fronteras
atendiendo las demandas de los convenios cooperativos locales, nacionales e

internaciones.

La Universidad debe propiciar el desarrollo integral de sus funciones
sustantivas: docencia, investigacion y extension. La biblioteca juega un papel
preponderante en el cumplimiento de estas funciones, ademas apoyan ypromueven
los valores corporativos, filosoficos, metas y planes de desarrollo. La relacion entre
ambas es evidente y complementaria. Al respecto Roberto Cagnoli (2000) citado

por Marin Flérez, Alexander & Ledis Quiroz, Nora (2008). lo reafirma:



“La caracteristica fundamental que debe tener una Biblioteca es la
completa identificacion con la institucion mayor. La Biblioteca no es
una isla. La Biblioteca tiene que responder en cada una de sus
actividades a lo que es la universidad. La medida de su excelencia es
el grado en que sus recursos y servicios apoyan las actividades de

ensefanza-aprendizaje y de investigacion de la universidad” (p 103)

La Universidad Politécnica de Nicaragua mediante el cumplimiento de sus
funciones sustantivas: docencia, investigacion y extensién, esta consciente de la
importancia de contar con una biblioteca que apoye las labores educativas, fomente
la investigacion, conserve el patrimonio documental actividades inherentes a la
informacion y al conocimiento. Razén por la cual esta en proceso de construccion

de la biblioteca virtual la que se espera este culminada en el afio 2018.

Para mejorar la calidad del servicio la Biblioteca Central de la Universidad
Politécnica de Nicaragua ha incluido una base de datos PERII (programa de
fortalecimiento de la informacién para la investigacion) para que sus usuarios posean
informacion oportuna al realizar investigaciones desde cualquier lugar. Esta base de
datos cuenta con plataformas muy reconocidas para la investigacion como:
PROQUEST, EBSCO, ASABE, JSTOR, E-LIBRO, GALE.

La biblioteca de la Universidad Politécnica de Nicaragua no solo debe de
hacer esfuerzos por brindar un servicio de calidad, sino que debe evaluar la
percepcion que los estudiantes/usuariostienen de los servicios que reciben, para
dicha evaluacion existe un instrumento estandarizado (InstrumentoSERVQUAL); que
se ha utilizado desde 1985 1988; el cual evalia 5 dimensiones especificas de la

calidad del servicio.

Al momento la Biblioteca Central de la Universidad Politécnica de Nicaragua
no cuenta con un estudio que le permita conocer la satisfaccibn de sus
estudiantes/usuarios, es por esta razén que la investigadora encontr6 una

oportunidad ideal para medir el grado de satisfaccidén de los estudiantes/usuarios en



relaciéon a la calidad de los servicios prestados por esta, a fin de implementar
estrategias de mejora continua aportadas por esta investigacion.
2.2 Formulacién del problema de investigacion

Por lo anteriormente planteado surge la pregunta ¢Cuél es el grado de
satisfaccion que tienen los estudiantes del Primer Afio del Turno Vespertino de Tres

Carreras (Administracién, Contabilidad, Mercadotecnia) dela escuela de Ciencias

Econdmicas y Empresariales con relacién a la calidad de los servicios prestados por
la biblioteca Centralde la Universidad Politécnica de Nicaragua sede Managua en el
segundo semestre del afio 20177

2.3 Sistematizacion del problema de investigacion
De lo anterior se presentan las siguientes interrogantes:

¢,Cual es la percepcion que tienen los estudiantes en relacion a los elementos

tangibles que posee la biblioteca de la universidad?

¢,Cudl es la confiabilidad que se percibe por parte de los estudiantes?
¢,Como es la capacidad de respuesta que perciben los estudiantes en la biblioteca?

¢, Cudl es el grado de seguridad de los estudiantes en relacidbn a los servicios

prestados en la biblioteca?
¢, Como percibe el estudiante la empatia cuando visitan la biblioteca?

¢, Qué acciones se deben de tomar para mejorar el indice de satisfaccion de los

usuarios de la biblioteca?

2.4 Justificacion

Debido al crecimiento del mercado universitario y a las demandas de la nueva
economia global, los gestores de la educacién superior realizan acciones para

mejorar y elevar la calidad educativa y esto conlleva a la realizacion de estudios para



determinar el aporte de la biblioteca a sus usuarios, a sus instituciones y la sociedad

en general.

Los resultados deben ser cuantificables, para conocer y valorar la calidad de
los servicios que presta la biblioteca a sus usuarios e implementar estrategias de
mejora continua que les permitan dar un mejor servicio, acorde a los avances

tecnoldgicos, pedagdégicos y cientificos.

A través de este estudio se pretende dar un aporte a la Biblioteca Central de la
Universidad Politécnica de Nicaraguaen lo referente a la satisfaccion de los
estudiantes del primer afio a través de una encuesta estandarizada que permita
evaluar la calidad de servicio percibido y a la vez revele los factores (dimensiones)
gue son mas valoradas, con el fin de lograr un mejoramiento en sus actividades de

investigacion, extension y académica.

3 OBJETIVOS
3.1 Objetivo General

Diagnosticar la satisfaccion de los estudiantes de primer afio del turno
vespertino de tres carreras (Administracion, Contabilidad, Mercadotecnia) de la
escuela de Ciencias Economicas y Empresarialescon relacion a los servicios
prestados por la biblioteca de la Universidad Politécnica de Nicaragua sede Managua

en el segundo semestre del afio 2017, dando como resultado final un plan de mejora.

3.2 Objetivos Especificos

Identificar la percepcion del estudiante en relacion a los elementos tangibles de la

biblioteca.

Determinar la percepcion del estudiante en relacion a la fiabilidad que brinda la

biblioteca.

Explicar la percepciéon del estudiante en relacion a la capacidad de respuesta que

brinda la biblioteca.
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Analizar la percepcion del estudiante en relacion a la seguridad que brinda la
biblioteca

Comprender la percepcion del estudiante en relacion a la empatia que brinda la
biblioteca.

Proponer unplan de acciones de mejora para la calidad del servicio que brinda la
biblioteca.

4. PRINCIPALES HIPOTESIS
4.1 Variables:grado de satisfaccion de los usuarios del primer afio.
Hipotesis
4.2 Hipotesis de la investigacion

HO1: La percepcion de los estudiantes del turno vespertino de las carreras de
Administracion, Contabilidad, Mercadotecnia en relacion a la dimension de
confiabilidad de la biblioteca de la universidad se encuentra ubicada en el nivel muy

satisfactorio.

HO2: La percepcidn de los estudiantes del turno vespertino de las carreras de
Administracion, Contabilidad, Mercadotecnia en relacion a la dimension capacidad de
respuesta que existe en la biblioteca de la universidad se encuentra ubicada en el

nivel muy satisfactorio.

HO3: La percepcidn de los estudiantes del turno vespertino de las carreras de
Administracion, Contabilidad, Mercadotecnia en relacion a la dimension la dimension
seguridad en la biblioteca de la universidad se encuentra ubicada en el nivel muy

satisfactorio.

HO4: La percepcién de los estudiantes del turno vespertino de las carreras de
Administracion, Contabilidad, Mercadotecnia en relacion a la dimension la dimension
empatia cuando visitan la biblioteca de la universidad se encuentra ubicada en el

nivel muysatisfactorio.
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HO5: La percepcion de los estudiantes del turno vespertino de las carreras de
Administracion, Contabilidad, Mercadotecnia en relacion a la dimension elementos
tangibles cuando visitan la biblioteca de la universidad se encuentra ubicada en el

nivel muy satisfactorio.

5. MARCO TEORICO

El marco tedrico que fundamenta esta investigacion, proporcionara al lector
una idea mas clara sobre el tema de la percepcion de los estudiantes/usuarios en
relacion a la calidad de los servicios que brinda la biblioteca Universitaria (BU); para
ello se hace necesario el estudio de conceptos claves los cuales son detallados a
través de capitulos y subcapitulos tales como: calidad de los servicios, factores que
influyen en la percepcion de la calidad del servicio, atributos valorados en la calidad
del servicio, modelos de la calidad de los servicios, las expectativas en la calidad de
los servicios, la calidad del servicio percibida,que son los servicios, caracteristicas
de los servicios, atributos de los servicios, la satisfaccion del cliente, las dificultades
para determinar la satisfaccion del cliente, enfoques tedricos de la satisfaccion del

cliente.

Capitulo 1: CALIDAD
1.1 Concepto de calidad

La calidad se ha convertido en una estrategia para cualquier tipo de empresa,
pues proporciona estabilidad en el mercado, ganancias y reduccion de los costos, lo
cual exige trabajar con eficiencia, brindar los productos o servicios que satisfagan al
cliente y ser capaces de adelantarse a sus expectativas. La apreciacion del cliente
sera de suma importancia para la organizacién ya que de esta dependera el éxito o

fracaso de esta.

Se hace dificil conceptualizar el termino calidad ya que esta posee diferentes
significados para las personas, debido a la intervencion de diversos factores

favorables o no favorables los cuales se analizaran en cada uno de los contactos
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que el cliente/consumidor mantiene con la organizacién durante cierto periodo de

tiempo.

En estas mismas lineas Wirtz (2015) con respecto a la calidad afirma “...la
calidad significa cubrir o exceder de manera consistente las expectativas de los

consumidores” (p.384)

Por su parte Larrea (1991) citado por Vargas y Aldana (2011)
“correspondencia entre la percepcion de las propiedades de dicho bien y lo que dé
€l se espera. Es la comparacion entre la percepcion del desempefio y las

expectativas del comprador” (p.5)

Calidad para Chavez (2011) “calidad es el grado en que un conjunto de
caracteristicas de un producto o servicio es capaz de cumplir con las necesidades o

expectativas de los clientes; con un beneficio econémico razonable” (p.5)

Asi mismo Ishikawa (1986) citado por Vargas y Aldana (2011) “un producto
tiene calidad cuando se logra que sea econOmico, Util y satisfactorio para el

consumidor” (p.5)

Peter Drucker citado en Kotler (2008) sostiene que “la calidad de un producto
0 servicio no proviene de lo que pones en él, sino del provecho que el cliente puede

sacar del mismo”(p.35)

Sotolongo citado por Formoso, Castro, y Gonzalez (2010)se debe destacar
gue “la calidad de cualquier servicio esta en relacion directa con la satisfaccion de
las expectativasqueunclientetienesobre servicioyesfactibledemedirse, evaluarse y

gestionarse” (p.59)

Para Barquero citado Vargas, Zazueta y Guerra (2010) “La prestacion de
elevados niveles de calidad de servicio constituye una estrategia esencial para el

éxito y para la supervivencia de la empresa en el actual entorno competitivo” (p.22)

El punto en comun de las definiciones anteriores es la satisfaccion de las

necesidades de los clientes/usuarios. La preocupacion de las organizaciones de
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servicio de hoy es la mejora de la calidad tanto de los productos como de los
servicios lo cual implica saber qué es lo que los clientes/usuarios desean, cuéles
son sus expectativas y necesidades; todo esto llevara a que la organizacion se
adapte a las necesidades cambiantes de los clientes/usuarios.

1.2Factores que influyen en la percepcion de la calidad de los servicios

Para Parasuraman, Zeithaml y Berry (2009), en sus investigaciones sugieren
qgue los clientes no perciben la calidad en forma unidimensional sino mas bien

juzgan la calidad con base en multiples factores relevantes para el contexto.

Confiabilidad. Capacidad de realizar el servicio prometido de forma segura y
precisa; todas las empresas necesitan estar conscientes de las expectativas del

cliente respecto de la confiabilidad. (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 2009)

Capacidad de respuesta/sensibilidad. La capacidad de respuesta/sensibilidad
es la disposicion de ayudar a los clientes y a proporcionar un servicio expedito. Esta
dimension enfatiza la atencidn y prontitud al tratar las solicitudes, preguntas, quejas
y problemas del cliente. La capacidad de respuesta/sensibilidad se comunica a los
clientes por la cantidad de tiempo que tienen que esperar por la asistencia, las
respuestas a las preguntas o la atencion a los problemas. (Parasuraman, Zeithaml y
Berry, 2009)

Seguridad: El conocimiento y la cortesia de los empleados y la capacidad de
la empresa y sus empleados para inspirar al cliente credibilidad y confianza. La
credibilidad y la confianza pueden encarnarse en la persona que vincula al cliente

con la compainiia. (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 2009)

Empatia: es la atencion individualizada cuidadosa que la empresa proporciona
a sus clientes. La esencia de la empatia es transmitir, por medio de un servicio
personalizado o adaptado al gusto del cliente, que los clientes son anicos y
especiales y que se entienden sus necesidades. Los clientes necesitan sentirse
comprendidos e importantes para las empresas que le proporcionan servicios.

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 2009)
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Tangible: se define como la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,
personal y materiales de comunicacion. Proporcionan representaciones fisicas o
iméagenes del servicio que los clientes, en particular los nuevos usaran para evaluar
la calidad. Las empresas de servicios que enfatizan los tangibles en sus estrategias
incluyen servicios en los que el cliente visita el establecimiento para recibir el

servicio. (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 2009)
1.3 La calidad del servicio

No existe una definicibn como tal sobre calidad del servicio debido a la
complejidad del tema; este es muy subjetivo, pues se basa en las percepciones y
preferencias de los clientes/usuarios y de las diferencias entre lo que ellos esperan
obtener y lo que realmente ellos obtienen. Hoy en dia las organizaciones trabajan
con eficiencia para obtener una excelente calidad tanto en sus productos como en

Sus servicios para tener clientes satisfechos.

En el mundo empresarial el interés por la gestion de la calidad se ha
incrementado en los Ultimos afos, llegando a ser un concepto universalmente
conocido y aplicado en todos los ambitos de la direccion de organizaciones y

empresas de servicios (Martinez, 2008).

La calidad de del servicio es un factor dominante en toda evaluacion que
realice el cliente; este es un elemento basico de la percepcion del cliente; quien
valora la calidad del servicio como un todo. En la era de los servicios, la calidad se
ha convertido en un valor indiscutible para las organizaciones; la capacidad de
responder a las diversas necesidades y expectativas de los clientes es un factor

sumamente importante que determina la supervivencia de estas.

La gestion de la calidaden los servicios en el ambito académico ha sido
tratada en los Ultimos afios por las escuelas noérdica y norteamericana, los
estudiosos encargados de esta tematica han dedicado afios al estudio e

investigacion dando como resultado la creacion de ciertos instrumentos (encuestas)
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que permiten evaluar de manera solida la calidad de los servicios por parte del

cliente.

En la misma linea el instrumento SERVQUAL de Calidad de Servicio fue
elaborado por Zeithaml Parasuraman y Berry en 1985 y luego corregido en 1988;
este instrumento tiene como propdsito mejorar la calidad del servicio;ayuda a
diagnosticar la calidad que percibe el cliente con relaciéon a un servicio, midiendo

expectativas y percepciones.

Este Modelocontiene 22 atributos de servicio, agrupados en las cinco
dimensiones de la calidad del servicio: Tangibilidad: instalaciones fisicas, equipos, y
el aspecto del personal; Fiabilidad: brindar el servicio prometido en forma fiable y
precisa; Capacidad de respuesta: ayudar a los clientes y proporcionar rapido
servicio; Seguridad: el conocimiento y la cortesia de los empleados e inspirar
confianza y seguridad; Empatia: cuidado, atencion individualizada que la empresa

proporciona a sus clientes.

Conceptualizando la calidad de los servicios por su parte Chavez (2011)
conceptualiza calidad del servicio “es el juicio global que tiene el cliente acerca de

un producto o servicio consumido” (p10).

Para Parasuraman, Zeithaml y Berry (2009) “Calidad del servicio es igualar o

sobrepasar las expectativas del cliente” (p111).
Para Atencio y Gonzalez citado por citado Vargas, Zazueta, Guerra (2010)

“‘concepto de calidad es multidimensional en el sentido de que las
necesidades de los consumidores son multiples y diversas, porque
incluyen aspectos como el gusto o la aptitud para el uso, el disefio, la

seguridad, la fiabilidad o el respeto al medio ambiente, entre otras” (p.23)
1.4 Atributos valorados en la calidad de los servicios

En diversos trabajos tedricos y empiricos realizados para distintos sectores se

ha abordado la definicibn de atributos de calidad que pueden ser medidos,
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evaluados y mejorados; algunos de estos en la rama del sector turismo en Brasil
Savi (2016) arrojo que los atributos que mas aparecen en los comentarios de los
turistas se relacionan con: la localizacién/acceso, estética e infraestructura,
seguridad, costo/beneficio, condiciones climéaticas, servicio de atencion y

entretenimiento.

En el estudio realizado para el sector de comidas rapidas en Espafa
Clemente (2016) se destacan los siguientes atributos: calidad de la comida,
amabilidad de los empleados, relacion calidad-precio, servicio rapido, limpieza del
establecimiento, menu variado, decoracion, sabor de la comida, promociones,
buena situacion, tiempo de espera, apariencia del personal, mobiliario comodo,

horario adecuado, comodidad, limpieza de las mesas.

Por otro lado en el estudio realizado en el sector de telefonia movil de la
ciudad de México Vera (2013) se destacan los siguientes atributos: Amabilidad en la
atencion al cliente, amplitud de la cobertura territorial que se ofrece, diversidad de
modelos de aparatos telefénicos que se pueden adquirir, variedad de las
promociones ofrecidas para descuentos y enriquecimiento de la oferta, claridad en
la sefal recibida, rapidez en la atencién del personal en los centros de atencion al
cliente, amabilidad del personal en los centros de atencién al cliente, lo justo y
accesible de las tarifas ofrecidas (costo por minuto), lo competente de los asesores
de la compaiiia en la aclaracién de dudas, rapidez y eficiencia del personal en la
atencion via telefénica, lo empatico (sensible a los problemas del cliente) del
personal que proporciona atencion, lo eficiente en la solucién de problemas por
parte del personal y la compafiia, la cantidad y complejidad de tramites que se

tienen que seguir para recibir el servicio.

Otro estudio sobre los atributos en la educacion secundaria en Espafia
Torrubia, Martinezy Domingo (2016) son los siguientes: el profesorado tiene
conocimientos suficientes para contestar a las cuestiones planteadas por los

alumnos, los contenidos estan actualizados y acabar siempre el temario.
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En el aflo 20011, Vergara y Quesada afirman que, la calidad en el servicio de
un establecimiento educativo se ve reflejada en la conformidad y la satisfaccion que
experimenta la comunidad académica sobre los diferentes servicios prestados por
éste.Sobre esta misma premisa, estudios en este sector como el presentado por
Prugsamatz, Heaney y Alpert (2007), con el cual midieron la satisfaccién de los
estudiantes de educacion superior y su percepcion previa a la entrada a una

universidad australiana.

Por su parte, Zafiropoulos y Vasiliki (2007) evaluaron la calidad en el servicio
de las instituciones educativas griegas, y las posibles diferencias entre el personal y
los estudiantes, y las lagunas en sus actitudes, con el fin de mejorar la calidad

educativa del pais.

Otro estudio similar fue realizado por Yeo (2009), quien utilizé la metodologia
SERVQUAL para reforzar los paradigmas educativos emergentes que desafian las
normas e hipotesis en una institucion de educacion superior de ingenieria en

Singapur.

En conclusién los atributos en la calidad de los servicios no son mas que los
propiedades o caracteristicas esenciales de un servicio determinado; los cuales son
percibidos por cliente/usuario cuando entra en relacion directa con estos, los
cuales deben de ser tomadas en cuenta por las organizaciones para tomar
medidasque puede mejorar la gestion de la informacion dentro de estas,

promoviendo beneficios en el estudio del comportamiento del consumidor.

Sobre la base de las ideas expuestas; las universidades, tanto en su figura
institucional como en su actividad docente, se ve en la necesidad redefinir y
perfeccionar su proceso de gestion de calidad de los servicios educativos al

respectoSuarez Zozaya, citada por Botello, Salinas y Pérez 2013dicen:

La mercantilizacion de la educacion, y la consecuente identificacion
de las instituciones educativas como organizaciones empresariales y

los estudiantes como consumidores llegaron acompafadas de la
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gestion enfocada hacia la calidad total, cuya teoria define al
consumidor o cliente como aquel que recibe el beneficio de los

servicios y productos de la organizacioén. (p.34)

El boletin de la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion de la
Ciencia y la cultura (UNESCO, 2017), establece que “no existe una definicion
universal de educacién superior de calidad. Son los paises a través de sus sistemas
nacionales de control de calidad, IES y docentes los que deben definir la calidad a

la luz de sus propias circunstancias”

Es por esto que las instituciones de educacion superior, trabajan arduamente
en la busqueda de la calidad; tal es el caso de Colombia “... la educacién superior en
Colombia va por buen camino pero es necesario seguir propendiendo por el

mejoramiento en la calidad académica” Trujillo, Sepulveda y Parral (2011, p. 251).

Las Universidades estan conscientes que para conseguir esa calidad tan
anhelada se debe de estudiar la satisfaccion de los estudiantes como elementos
claves para la evaluacion de la calidad de la educacion, al respecto Jiménez

Gonzalez citado por Botello, Salinas y Pérez 2011aporta:

La satisfaccion del estudiante es elemento clave en la valoracion de
la calidad de la educacion, ya que refleja la eficiencia de los servicios
académicos y administrativos: su satisfaccion con las unidades de
aprendizaje, con las interacciones con su profesor y comparieros de
clase, asi como con las instalaciones y el equipamiento. La vision del
estudiante, producto de sus percepciones, expectativas y
necesidades, servira como indicador para el mejoramiento de la

gestion y el desarrollo de los programas académicos. (p.45)
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1.5 Modelos de calidad de los servicios

Algunos de los modelos de mayor referencia en la literatura cientifica creados
por investigadores en la evaluacion de la calidad del servicio son: el modelo de
calidad de la atencion meédica de Donabedian de 1966, el modelo nérdico de
Gronroos de 1984, el modelo americano Service Quality (SERVQUAL) de
Parasuraman, Zeithaml y Berry de 1988, el Modelo Service Performance
(SERVPERF) de Cronin y Taylor en 1992, el Modelo Jerarquico Multidimensional de
Brady y Cronin en 2001, el modelo para servicios bibliotecarios LibQUAL propuesto
por Thompson, Cook y Heathen el 2001, el E-S-QUAL sobre calidad del servicio
entregado por sitios Web de Parasuraman, Zeithaml y Malhotra en el 2005 v,
finalmente un modelo de Evaluacion unidimensional de la calidad del servicio

propuesto por Martinez y Martinez del 2010.

1.5.1 El modelo de calidad de la atencién médica de Avedis Donabedian
(1966)

Para evaluar la calidad en los servicios de salud, se tiene como referencia
obligatoria la propuesta del médico Avedis Donabedian, quien en 1966 establece
las dimensiones de estructura, proceso y resultado, ademas de sus respectivos
indicadores para evaluarla. Esta relacibn entre proceso y resultado, y la
sistematizacion de criterios, genera reflexiones importantes sobre la responsabilidad

en la calidad de este tipo de servicio. (Torres y Vasquez 2015)

En este modelo, la estructura describe las caracteristicas fisicas, de
organizacion y otros rasgos del sistema asistencial y de su entorno; el proceso es lo
gue se hace para tratar a los pacientes, finalmente el resultado es lo que se
consigue, normalmente traducido en una mejora en la salud, aunque también en la
actitud, los conocimientos y en la conducta adoptada para una salud futura. (Torres
y Vasquez 2015)

Donabedian (1984) define calidad de la atencion en términos de resultados,

medidos como las mejorias esperadas en el estado de salud. Esta calidadpuede
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evaluarse en dos dimensiones interrelacionadas e interdependientes: la técnica y la
interpersonal. La primera se refiere a la aplicacion de la ciencia y la tecnologia
medica de manera que rinda un maximo de beneficio para la salud, sin aumentar

con ello sus riesgos. (Torres y Vasquez 2015)

1.5.2 Modelo de calidad del servicio de Gronroos (1984) Christian

Grdnroos

Escuela Nordica de Marketing, propone en 1984 un modelo que integra la

calidad del servicio en funcion de tres componentes:

LA CALIDAD TECNICA, referida al “qué" representa el servicio recibido por los
usuarios como consecuencia de la compra; segun Gronroos este aspecto de la

calidad tiene caracter objetivo.(Torres y Vasquez 2015)

LA CALIDAD FUNCIONAL, representa el “cdmo” el usuario recibe y
experimenta el servicio, relacionada con la forma en la cual se ha prestado el

servicio a los usuarios por el personal del establecimiento. (Torres y Vasquez 2015)

LA IMAGEN CORPORATIVA, representa el resultado de como el usuario
percibe la empresa a través del servicio que presta, afecta su percepcion de la
calidad del servicio y esta asociada a la imagen que se forma sobre la organizacion,
ya sea por su experiencia previa o por la comunicacion que haya recibido. (Torres y
Vasquez 2015)

Para Gronroos (1984), la evaluacion de la calidad técnica es mas objetiva que
la funcional. Agrega que los niveles aceptables se alcanzan cuando la calidad
percibida satisface las expectativas del usuario, siendo éste influenciado por el
resultado del servicio, por la forma en que lo recibe y por la imagen corporativa de

la organizacion que lo presta.(Torres y Vasquez 2015)

Para el mismo autor, en la definicion de calidad sefiala que es el resultado de
un proceso de evaluacion donde el usuario compara sus expectativas con la

percepcion del servicio que ha recibido. Se aprecia el énfasis dado por este autor al
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usuario, ademas sefala que la calidad no so6lo es determinada por el nivel de la
calidad técnica y funcional, sino también por la brecha entre la calidad esperada y la

experimentada, esto es, la desconfirmacién. (Torres y Vasquez 2015)

Una evaluacion satisfactoria de la calidad percibida se obtiene cuando la
experimentada cumple con las expectativas del usuario, es decir, lo satisface, es asi
como un exceso de expectativas puede generar problemas en la evaluacion de su

calidad. (Torres y Vasquez 2015)

1.5.3 Modelo de evaluacién de la calidad del servicio SERVICE QUALITY
(SERVQUAL)

El Modelo SERVQUAL, fundamentado en la teoria de las brechas o Gaps (The
Gaps Models of Service Quality), esta propuesta de la escuela americana de
marketing, fue desarrollada en varias etapas por un equipo de investigadores
conformado por Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985/1988) cuyo proposito
es mejorar la calidad del servicio. Este modelo explica las brechas entre las
expectativas de los usuarios y su percepcion sobre el servicio recibido.Este modelo,
esta adaptado para medir la percepcion de un usuario sobre la calidad del servicio

en distintos sectores. (Parasuraman et al., 2009)

Este instrumento contiene 22 atributos de servicio, desde el punto de vista del
usuario asociadas a sus expectativas y percepciones del servicio recibido,
evaluados en una escala de Likert de siete puntos. Cuando las expectativas son
superadas, el servicio puede considerarse de excepcional calidad; caso contrario el
servicio se califica como deficiente; en caso de cumplirse exactamente el nivel de
expectativas del usuario, se define como un servicio de calidad

satisfactoria.(Parasuraman et al., 2009)

El modelo SERVQUAL esta agrupado en cinco dimensiones de la calidad del
servicio: Tangibilidad: instalaciones fisicas, equipos, y el aspecto del personal;
Fiabilidad: brindar el servicio prometido en forma fiable y precisa; Capacidad de

respuesta: ayudar a los clientes y proporcionar rapido servicio; Seguridad: el
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conocimiento y la cortesia de los empleados e inspirar confianza y seguridad;
Empatia: cuidado, atencion individualizada que la empresa proporciona a sus

clientes.(Parasuraman et al., 2009)

El modelo SERVQUAL ha sido utilizado ampliamente hasta hoy dia para medir
la satisfaccion del usuario determinada por la brecha entre sus expectativas y lo que
percibe al recibir el servicio, ejemplo en servicio de salud (Cabello, 2012),
educacion universitaria (Veludo-de-Oliveira, 2007), en supermercado (Calixto-
Olalde, Okino y Godoy, 2011), en las bibliotecas (Zamudio y Cardoso, 2005) por
mencionar algunos. (Parasuraman et al., 2009)

1.5.4 Modelo SERVICE PERFORMANCE SERVPERF

De Cronin y Taylor (1992) El modelo SERVPERF surge a raiz de las criticas
realizadas por diversos autores al modelo SERVQUAL, especificamente sobre su
escala para medir las expectativas. Estos autores lo proponen como modelo
alternativo para evaluar la calidad del servicio basado exclusivamente en las
percepciones de los usuarios sobre el desempefio del servicio. (Torres y Vasquez
2015)

Este modelo descarta el uso de las expectativas ya que sus autores
consideran es escasa la evidencia respecto a que los usuarios valoren la calidad de
un servicio como la diferencia entre expectativas y percepciones, ademas agregan
gue existe la tendencia de valorar como altas las expectativas. (Torres y Vasquez
2015)

1.5.5 Modelo Jerarquico Multidimensional

De Brady y Cronin (2001) se basan en las percepciones de los usuarios sobre
la calidad del servicio para la evaluacion del desempefio del servicio en multiples
niveles y, al final, los combinan para llegar a su percepciéon global. A través de su
investigacion cualitativa y empirica muestran como la calidad del servicio constituye
una estructura de tercer orden, donde la percepcion se define por dimensiones y, a

su vez, éstas en subdimensiones. (Torres y Vasquez 2015)
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1.5.6 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 versidbn modificada del instrumento
SERVQUAL a una serie de bibliotecas universitarias de los Estados Unidos. Este
modelo para Jéativa y Gallo (2006) “Los resultados mostraron que este instrumento
no era plenamente satisfactorio y que requeria una adaptacion a la realidad de

estos centros”(p.65)

LibQUAL permite conocer la calidad de los servicios en funcion de cuatro
dimensiones aplicables a los servicios bibliotecarios: valor del servicio; la
organizacion como espacio, el acceso a la informacion, control de personal. Al
respecto Jativa y Gallo (2006) sefialan “que la evaluacion de los servicios
bibliotecarios debe estar en funcion de los servicios que prestan y no por las

dimensiones de sus colecciones bibliograficas”(p.65)

Es decir, que el fallo de este modelo radica en que unicamente se debe de
evaluar lo que hace la biblioteca, no lo que tiene, ademas, para su implementacion
requiere un proceso de educacion a los usuarios para su uso. Por ultimo, debido a
gue esta propuesta debe apoyarse en un desarrollo web propietario, su acceso y

adopcion supone costos de suscripcion.(Torres y Vasquez 2015)
1.5.7 Modelo de calidad del servicio entregado por sitios web

Propuesto por Parasuraman y otros (2005) proponen un modelo para evaluar
la calidad del servicio entregado por sitios web, proponiendo dos escalas: la primera
escala basica ES-QUAL de 22 items agrupados en cuatro dimensiones: eficiencia,
cumplimiento, disponibilidad del sistema y la privacidad y la segunda escalaE-RecS-
QUAL para usuarios frecuentes al sitio web, contiene 11 items agrupados en tres

dimensiones: la capacidad de respuesta, compensacion y de contacto.
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1.5.8 Modelo de evaluacién unidimensional de la calidad del servicio
propuesto por MARTINEZ Y MARTINEZ

Este modelo propuesto porMartinez y Martinez 2007 afirma que la calidad
percibida del servicio también puede ser evaluada de forma global, en funcién de la
excelencia observada en su desempeiio general, sin hacer referencia a atributos
especificos del servicio. La mediciébn global permite una caracterizacion de la
calidad percibida y de esta forma se confirma su factibilidad y validez.(Torres y
Vasquez 2015)

Para el autor de esta teoria este tipo de evaluacion global y unidimensional de
la calidad percibida del servicio resulta economica y facil para la aplicacion de
encuestas y es también 0til paracorrelacionar este indicador con otros asociados al

servicio, o con otros resultados de la organizacion.(Torres y Vasquez 2015)
1.6 Las expectativas en la calidad de los servicios
Las expectativas del cliente para Parasuraman, Bitner y Gremler, (2009)

“son creencias sobre la entrega del servicio que sirven como
estandares o puntos de referencia contra los cuales se juzga el
desempeiio. Debido a que los clientes comparan sus percepciones
de desempefio con estos puntos de referencia cuando evaltuan la

calidad del servicio” (p75)

El término expectativa ha sido utilizado en distintas areas especialmente en la
psicologia de acuerdo a Navas (1990) citado por Peralta (2006) “el término
expectativa se uso por primera vez en el analisis motivacional de la conducta hecho

por teoricos tales como Edward Tolman y Kurt Lewin”. (p.202)

En la misma linea es por ello que todas las organizaciones prestadoras de
servicio deben de tener un conocimiento riguroso sobre las expectativas del cliente;
saber lo que espera el cliente es lo primordial para entregar un servicio de calidad;

algunas de las preguntas que se deben de hacerse la organizacion prestadora del
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servicio son: ¢qué tipo de estandares de expectativas tienen los clientes con
respecto a los servicios? ¢Qué factores influyen mas en la formacién de las
expectativas? ¢Qué funcibn desempefian estos factores en el cambio de

expectativas?(Parasuraman et al., 2009)

En nivel de expectativas puede variar con amplitud dependiendo del punto de
referencia que tenga el cliente para ello se debe de hacer distincion entre
expectativas cognitivas y expectativas afectivas, las primeras tendrian un caracter
mas general asociadas a las creencias anticipatorias del servicio y su calidad,
mientras las segundas, estarian directamente asociadas a la experiencia afectiva y
su confirmacién, que conlleva al sentimiento de satisfaccion o insatisfaccion.

(Parasuraman et al., 2009)

La psicologia cognitiva establece que el comportamiento esta dirigido al logro
de una meta; satisfaccion de las necesidades y las experiencias del pasado son
razonadas, categorizadas y transformadas en actitudes y creencias que actian
como predisposiciones para el comportamiento, teniendo, por consiguiente, un rol

en la formacién de expectativas. (Peralta, 2006)

En las misma linea Reeve, (1994) citado por Peralta (2006) Desde la
psicologia cognitiva“la expectativa es definida como la evaluacién subjetiva de la
probabilidad de alcanzar una meta concreta”(p.204).En la anticipacion de resultados
estan implicitas las evaluaciones subjetivas de la probabilidad de conseguir tal

meta.

Para Bandura (1977, 1986, en Reeve, 1994) citado por Peralta (2006) “las
expectativas se crean y cambian a partir de cuatro antecedentes: experiencia
directa, experiencia indirecta u observacion, persuasion verbal y estado fisiolégico,
siendo el primero el mayor determinante”. Finalmente, la evaluacion de éxito o

fracaso asociado a la expectativa puede ser objetiva o subjetiva.
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Otro modelo explicativo lo constituye la Teoria de la expectativa-valorque
deriva de los trabajos de Tolman y Lewinasi lo afirma Vroom, (1964) citado por

Peralta (2006) los cuales establecen

“...conducta es resolutiva y dirigida por metas en la medida en que
las personas se esfuerzan por conseguir objetivos valorados
positivamente y evitan objetos valorados negativamente, asi, la
tendencia de aproximacion a un estimulo esta en funcion de la
multiplicaciébn de los constructos cognitivos de expectativa y valor,
donde el constructo valor corresponde a la satisfaccion que la
persona puede potencialmente derivar de un estimulo ambiental”
(p-205)

En conclusion las expectativas son anticipaciones o predicciones de un evento
futuro para Oliver (1997) citado por Peralta (2006) sefala “que un consumidor lo
gue puede predecir es el resultado de la ejecucion, pudiendo focalizarse en

diferentes grados de abstraccion™(p.205); es decir entonces que la evaluacion que
hace el cliente/usuario sobre un servicio recibido se basa en dos estandares, el
servicio esperado 0 expectativas de servicio y el servicio adecuado o el minimo

aceptable.

En relacion a lo anterior los estandares o niveles de expectativas con relacion
a un servicio para Zeithalm, Parasuraman, Bitner y Gremler (2009) los clientes
tienen diferentes tipos de expectativas sobre el servicio las cuales pueden ser:
expectativas ideales, expectativas normativas “deberia”, normas basadas en la

experiencia, expectativas aceptables, expectativas minimas tolerables. (p 76)

Para Miller (1977) citado por Peralta (2006) distingue entre los niveles a)
Deseado o Ideal (“puede ser”), b) Nivel Esperado o Predicho (“quiero que sea” -
“podria ser”), ¢c) Minimo Aceptable (“tiene que ser”) y d) Nivel Merecido (“deberia
ser”).(p 206)
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Cuando una organizacion entrega un servicio de calidad, éste generara un
valor percibido positivamente por parte del cliente, en este sentido Spreng y
Mackoy, 1996; Cobra, 2000 citado por Peralta (2006) “El valor es un aspecto que el
cliente busca en un servicio conforme con las expectativas relacionadas con aquello

que se le ofrece” (p.206).
1.7 Calidad de servicio percibida y la satisfaccion

La calidad percibida es la que presenta limites menos claros respecto al
concepto de satisfaccidon, ya que ambas se refieren a un proceso de evaluacion en
el que el cliente compara la experiencia del servicio con determinadas expectativas
previas, es decir, ambas tienen en comun el hecho de que se considera central el
punto de vista de los clientes, al valorar los servicios que presta una organizacion.
Se considera que calidad de servicio es lo mismo que satisfaccion pero
investigadores han realizado estudios para esclarecer estos conceptos algunos de
estos (Bitner, 1990; Carman, 1990; Parasuraman et al., 1988; Bolton y Drew, 1991;
Zeithmall).(Civera Satorres, 2008.)

Estos estudios revelan que el cliente pasa por un tubo (el servicio), y en su
transito a lo largo de las diferentes etapas o fases del mismo, valora lo que la
organizacion hace para lograr su satisfaccion; es decir este actia como un

inspector de su satisfaccion. (Civera Satorres, 2008.)

Cuando se habla de la calidad del servicio y la evaluaciéon de esta en la
satisfaccion del consumidor, satisfaccion La calidad del servicio al respecto Cronin y
Taylor 1992 citado por Romero, 2006, “la calidad del servicio puede considerarse un

determinante de la satisfaccion que influye en las intenciones de compra” (p.570).

Desde el punto de vista de la calidad percibida, su evaluacion para la
satisfaccion, se considera la discrepancia entre un estandar y el nivel de prestacion
ofrecido, midiéndose segun la diferencia entre la expectativa y la percepcion de la

experiencia de servicio. Esta tematica es de bastante complejidad ya que los
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estudiosos consideraban que el rendimiento percibido (cumplimiento de la funcién

de servicio) estaba considerado so6lo de manera implicita.

Por otra parte, algunos estudios han demostrado la idoneidad de incorporar el
rendimiento percibido el cual influye directamente en la satisfaccion como mediador
entre expectativas y satisfaccion. En la formacion del juicio evaluativo se discute su
pureza o combinacion con la ejecucion o rendimiento, demostrandose su rol en

procesos de contraste y en la asimilacion.

El paradigma de la disconfirmacidénproporciona la base teoérica para establecer
esta relacion entre calidad y satisfaccion Segun este paradigma, la satisfaccion es
el resultado de un proceso de comparacion de manera que cuando el servicio
percibido iguala o supera las expectativas del mismo el servicio se considera

conforme. (Churchill y Suprenant, citado por Torres y Vasquez 2015)

De este modo numerosos autores argumentan quela calidad del servicio es un
antecedente de la satisfaccion del servicio (Brady y Robertson, 2001; Murray y
Howat, 2002).En consecuencia, de los beneficios que supone aumentar la
satisfaccion de los clientes, en general los sectores tratan de establecer mejoras en

sus sistemas de calidad yconsecuentemente en la satisfaccion de sus clientes.

1.8 Las brechas en la calidad de los servicios

Las organizaciones de hoy estan interesadas en entregar servicios de calidad;
por ello se hace necesario que las empresas de servicio enfoquen todos sus
esfuerzos en conocer a sus clientes/usuarios y asi cerrar las brechas de la calidad de
los servicios.

A este respecto para los especialistas ZeithamlyBerry en sus investigaciones
sobre calidad del servicio lograron identificar, las brechas en la calidad de los
servicios; estas son: la brecha del conocimiento, la brecha de la politica, la brecha de
la entrega, la brecha de la comunicacién, la brecha de las percepciones la cual es
objeto de estudio de dicha investigacion y por ultimo la brecha de la calidad de los

servicios que contiene a todas las anteriores.(Witz 2015).
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Capitulo 2: LOS SERVICIOS

2.1 Concepto de servicios

Cuando se habla de servicios al cliente automaticamente se crea una
asociacion de términos como servicio, necesidades, expectativas, calidad del servicio
y satisfaccién del cliente, Antes de comenzar con esta tematica debemos iniciar
conceptualizando que son los servicios al respecto nos dicen Zeithaml, Bitner y
Gremler, 2009, p104 “son actos, procesos y desempefios proporcionados o

coproducidos por una entidad o persona para otra entidad o persona”

Otra definicién de servicios,del manual Aspectos Practicos de la Calidad del
servicio (2008) “es el conjunto de prestaciones que el cliente espera (ademas del
producto o servicio basico) como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion

del mismo” (p. 2).
Por otra parte, para Vargas y Aldana (2011) sobre servicio dicen:

“un conjunto de actividades disefiadas para construir procesos que
conduzcan a incrementar la satisfaccion de necesidades, deseos y
expectativas de quien lo requiera; realizados por personas y para
personas, con disposicion de entrega generosa a los demas y de
esta forma promover y crear valor nuevo en un marco axiolégico, tal

que derive desarrollo mutuo y cambios duraderos” (p.86)

Otro aporte de servicio por Vifals Rioja, Jaume (2007)“es un proceso que es

objeto de una transaccion comercial” (p.5).

Conceptualizando el termino de servicios al respecto Karl Albrethech (1994)
citado por Vargas y Aldana (2011) expone que el servicio “el trabajo realizado por

una persona, para beneficio de otra”.

El mismo autor lo define “como un conjunto de actividades, actos o hechos

aislados o secuencia de actos trabados de localizacién y duracion definida,
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realizados gracias a medios humanos y materiales puestos a disposicion de un

cliente individual y colectivo”

Para Julio Lobos (1996)citado por Vargas y Aldana (2011) expone “aquello
gue se hace para satisfacer la expectativa de un cliente; son todos los aspectos y
actitudes e informaciones que amplian la capacidad del cliente de comprender el

valor de algo esencial”

Para Lamata (1994) citado por Vargas y Aldana (2011) “actividad o proceso
producido por el hombre que soporta un valor de utilidad (resuelve un problema o
satisface una necesidad) que puede y suele cambiarse por otros bienes o servicios

0 por su valor en moneda”

Los servicios dominan la economia mundial en expansion y nada se queda
inmovil, es por ello que el tema de servicios nunca ha sido tan importante como hoy;
los servicios son un conjunto de actividades que son realizadas por personas y para
las personas a fin de satisfacer las necesidades, deseos, expectativas y

comportamientos siempre cambiantes de los clientes/usuarios.
2.2 Caracteristicas de los servicios

La intangibilidad:es una caracteristica distintiva basica de los servicios, dado
gue los servicios son acciones, no se pueden ver, sentirse, degustarse o tocarse. En
los servicios brindados en la biblioteca (informacién de la bibliografia por parte del
bibliotecario, orientaciones sobre bibliografia recientes, orientaciones sobre como
acceder a la base de datos, etc.) estos servicios no pueden ser palpados por el
usuario. (Wirtz, 2015)

La Heterogeneidad: los servicios son ejecuciones producidas por personas; no
hay dos personas que sean precisamente iguales tanto para el cliente como para el
proveedor de los servicios; la heterogeneidad no es mas que el resultado de una
interaccibn humana. Un ejemplo es que el prestador de servicio de la biblioteca

atiende en todo el dia una gran cantidad de usuarios; con demandas diferentes pero
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su servicio nunca sera percibido de igual forma ni por el demandante ni por el mismo.
(Wirtz, 2015)

Produccién y consumo simultaneo: los servicios son vendidos primero y luego
producidos y consumidos de manera simultdnea; los clientes estdn presentes
mientras se produce el servicio e incluso pueden tomar parte en el proceso de
produccién como productores. Otro aspecto que se puede presentar es que los

clientes interactlen entre si durante el proceso de produccion.(Wirtz, 2015)

Otro aspecto seria que los productores del servicio desempefian una funcion
como parte del producto mismo y como ingrediente esencial en la experiencia de

servicio del consumidor. (Wirtz, 2015)

La caducidad: el servicio posee caracteristicas muy particulares ya que estos
no pueden ser guardados, almacenados, revendidos o devueltos, lo que hace que de
deban tomar estrategias de recuperacion solidas cuando algo salga mal. (Wirtz,
2015)

2.3 Atributos del servicio

Rust, Zahorick y Keiningham; citado por Diaz de Santos (2012) establece que
“Se concibe a los servicios como «conglomerados» de atributos, cada uno de los
cuales debe satisfacer una determinada necesidad, deseo o expectativa de los

clientes”. Estos atributos son:

Atributos de busqueda: son las caracteristicas tangibles que los clientes
pueden evaluar antes de la compra (estilo, color, sonido etc) estas ayudaran al
cliente a entender y evaluar lo que obtendran a cambio de su dinero, de igual forma

se reduce el riesgo y la incertidumbre a la hora de comprar.

Atributos de experiencia: no se puede evaluar antes de la compra, el cliente
debe de experimentar el servicio para evaluar atributos como la confiabilidad,

facilidad de uso, y el apoyo para los clientes.
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Atributos de credibilidad: caracteristicas de los productos que los clientes no
pueden evaluar con confianza incluso después de la compra 0 consumo. La persona
se siente obligada a creer o confiar en que se han realizado ciertas tareas con el
nivel de calidad prometido.

2.4 Aspectos para la evaluacion de los servicios

La tradicion investigadora en torno a la evaluacion de la experiencia de un
servicio, en sus distintas clasificaciones (servicios prestados a las empresa, servicios
de comunicaciones, servicios de construccion y servicios de ingenieria conexos,
servicios de distribucion, servicios de ensefianza, servicios relacionados con el medio
ambiente, servicios financieros, servicios sociales y de salud, servicios de turismo y
de viajes, servicios de esparcimiento, culturales y deportivos, servicios de
transporte); Se ha centrado particularmente en dos aspectos a considerar: la calidad

del servicio y la satisfaccion del cliente/usuario.

En relacion a los aspectos a tomar en cuenta en la evaluacion de los usuarios
al respecto Grénroos (2001) citado por Saura, Pérez, Contri & Gallarda (2006) “...la
linea que separa las evaluaciones de calidad de otros tipos de juicios evaluativos de
experiencias de servicio, no parece estar muy clara”; es decir que existen otras

variables a la hora que el cliente/usuario hace su evaluacion acerca de un servicio.

En este mismo sentido la satisfaccion del cliente/usuario es considerada como
una respuesta actitudinal y de juicio de valor que el usuario construye producto de su
encuentro e interaccion con el servicio. Un ejemplo de esto se observa que en los
servicios de satisfaccion de usuarios de salud, en los cuales se aprecian como
relevantes al menos en 4 areas: comparar sistemas o programas de salud, evaluar la
calidad de los servicios de salud, identificar cuales son los aspectos de los servicios
gue necesitan de cambio para mejorar la satisfaccion y asistir a las organizaciones
sociales en la identificacion de consumidores con poca aceptabilidad de los servicios,
también se relaciona con la conducta del paciente y sus resultados en términos de

salud individual.
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Asimismo, se destaca la importancia de los estudios de satisfaccion del
cliente/usuario ya que muchas son las organizaciones que opinan que este es un
buen predictor de cumplimientos por parte de la organizacién que presta el servicio,
también ayuda a que el cliente/usuario sienta que sus opiniones son tomadas en
cuanta en la toma decisiones y por ultimo y no menos importante la opinion del
cliente/usuario puede utilizarse sistematicamente para mejorar la organizacion de los

servicios.

En sintesis, la evaluacién del servicio es un sistema mediante el cual una
organizacion escucha al cliente/usuario de manera peridédica y permanente, para
detectar fallas en la prestacion del servicio. Esta actividad sirve para obtener
informacion calificada del cliente, el servicio que recibe y el nivel de satisfaccion a

sus necesidades y expectativas.

En este mismo sentido las organizaciones de servicio se valen de algunos
recursos para medir esos aspectos esenciales a la hora de evaluar los servicios por
parte de los clientes/usuarios algunos de estos son: encuestas, entrevistas, las
investigaciones cualitativas que proporcionen informacion sobre la perspectiva del
cliente y de esta manera fortalecer la riqueza de la informacion las cuales son
puesta a disposicion de los diversos decisores, con la finalidad de inducir acciones

de mejoria en sus servicios.

Es decir que el servicio se evalla para aumentar su calidad, para saber donde
nos encontramos en relacion con la promesa basica, para comprobar la
homogeneidad de los procesos, para identificar las fortalezas y debilidades, para
saber donde podemos mejorar, para incrementar el conocimiento de los usuarios y

para cuantificar los avances logrados en el programa de servicio al cliente.
2.5 El cliente y su percepcién del servicio

Cuando se habla del cliente/usuario y su percepcion de los servicios estos
estan determinadas tanto por encuentros unicos, especificos de una transaccion y

por otro lado percepciones generales/globales basadas en las percepciones
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cotidianas durante cierto periodo que el cliente/usuario realiza con una organizacion.
La percepcion para Sanches-la Fuente (2011)“la capacidad de organizar los datos y
la informacion que llega a través de los sentidos en un todo creando un concepto” (p.
93).

La percepcion del cliente con respecto a la satisfaccion de un servicio se ve
afectada basicamente por las necesidades y deseos, estilos de cada persona para
enfrentarse al ambiente que les rodea, la educacion y cultura que ha recibido, las
emociones (positivas 0 negativas) las cuales estan determinadas por el estado de
animo o el grado de satisfaccion con su vida (alegria o mal humor) a esto se le llama
percepciones individuales y por otro lado estan las experiencias, comportamientos y

opiniones de familiares y comparieros.

Es decir que la informacion y los estimulos que se captan por los sentidos mas
aquellos aspectos que influyen en la forma de percibir generan la elaboracion de un
concepto sobre el objeto observado como una totalidad. En otras palabras, la
percepcion determina la satisfaccion del cliente/usuario en la medida que este vea

cubiertas o realizadas sus necesidades, metas, y deseos.

Otro tipo de percepcion que interviene en la satisfaccion del cliente es la de
equidad o imparcialidad que es aquella en la que el cliente/usuario se pregunta se le

ha tratado igual que a los demas clientes.

En la misma linea la percepciéon se da realmente en lo que se llama los
encuentros de servicio 0 momentos de la verdad para Zeithmal, Bitner y Gremler
(2009) “los encuentros de servicio son cuando las promesas se cumplen o0 se rompen
y donde se llega al terreno de los hechos...Es a partir de esos encuentros de servicio

que los clientes forman sus percepciones”

Ademas, en este encuentro es cuando el cliente interactia con la organizacion
gue lo brinda y de esta manera se estara determinando la satisfaccion del cliente, asi

como su lealtad; es por ello que las organizaciones de servicios deben de cuidar
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cada uno de los encuentros ya que estos crean una imagen compuesta de la

empresa en la memoria del cliente/usuario.

Con relacion a lo anterior un conglomerado de encuentros positivos se suma
en la mente del consumidor/usuario una imagen alta de la calidad caso contrario se
tendrd una imagen de baja calidad; en el caso que se dé una combinacién de ambos
encuentros esto creara en la mente del consumidor una inseguridad sobre la calidad

del servicio.

Aunque para algunas organizaciones los primeros encuentros son los mas
importantes para lograr la satisfaccién del cliente en un estudio realizado en los
servicios publicos de un centro deportivo en Madrid para medir la percepcion de los
clientes sobre estos (2009) revelo que los encuentros con los trabajadores son
fundamentales en la evaluacidn de los servicios que los consumidores hagan. Es por
ello que las organizaciones se deben de preocupar por tanto la organizacion debe de

preocuparse por este hecho para mejorar la calidad del servicio.

En el contexto de un hospital en relacion a la percepcion del cliente tanto
interno como externo sobre los servicios en el Hospital General de Cardenas,
Tabasco, 2011 este revelo que los factores claves que intervienen en la percepcion
de los pacientes con respecto a los servicios esta el tiempo de espera para recibir la

consulta, la privacidad, la comodidad, los sefialamientos.
En este sentido, existen tres tipos de encuentros:

Encuentros remotos: no hay ningan contacto humano, ejemplo de esto son los
cajeros automaticos, llamadas de cobro, estados de cuenta al correo. Cada uno de
ellos representa una oportunidad para la organizacion refuerce o establezca

percepciones de calidad con el cliente.(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 2009)

Cada vez mas servicios se estan entregando a través de la tecnologia; un
ejemplo de esto es el uso de las bases de datos (bibliotecas virtuales) a los cuales

acceden los estudiantes para investigar desde sus hogares, con la ayuda de las
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aplicaciones del internet. La evidencia tangible del servicio de calidad son los
procesos técnicos y los sistemas.(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 2009)

Encuentros telefénicos: la mayoria de las organizaciones dependen en cierto
momento de los encuentros telefénicos para dar servicio al cliente, informacion
general. En este tipo de encuentro la percepcion de la calidad estar4 en base al tono

de la voz, conocimiento del empleado.(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 2009)

Encuentros en persona: En este tipo de encuentro la percepcion de la calidad
estara en relacion al comportamiento del empleado tanto verbal como no verba, el
atuendo del empleado, folletos informativos, las instalaciones fisicas y los equipos.
También el cliente desempefia una funcién de mucha relevancia al crear el mismo un
servicio de calidad el cual dependera de su comportamiento durante la transaccion.

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 2009)

En conclusién, los momentos de verdad son de vital importancia en la
formacion de la percepcion del cliente ya que es a través de cada encuentro donde
se determina los niveles de satisfaccion de los usuarios segun este considere que

sus necesidades y expectativas fueros satisfechas.
Capitulo 3: SATISFACCION DEL CLIENTE

3.1 Antecedentes en el tema de satisfaccion del cliente

El estudio de la satisfaccion de las necesidades del hombre se remonta a
tiempos histéricos (Edad antigua), fue Aristételes quien conceptualizo la satisfaccion
de las personas; esto ha sufrido cambios con las transformaciones sociales y

politicas.

Luego aparece un sitio (Edad media) conocido por toda la poblacion donde se
realizaban las transacciones en este sentido comenta Vargas y Aldana (2011)
comentan “desarrollo del cliente a partir de la comercializacidon; surgimiento de las
ferias de intercambio de productos en los cruces de camino” (p 7) que es lo que

caracteriza a esta etapa historica, el intercambio de mercancias se convierte en un
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acto mucho més agil, hasta el punto que podria considerarse esta innovacion como

una de las grandes revoluciones en la historia comercial.

La psicologia hizo sus aportes; uno de los autores que mas contribuyo fue el
psicélogo Abraham Maslow, el cual realiz6 una estructura piramidal de las
necesidades del ser humano, consta de cinco niveles: necesidades fisiolégicas, de
seguridad, de afiliacion, de reconocimiento y por ultimo de autorrealizacién; esta
teoria dice que las necesidades se basan en las motivaciones o perspectivas
individuales. Las necesidades se definen como una sensacién de carencia de algo

gue esta unida al deseo de satisfacerla.

Aparecen fundamentos tedricos en este sentido comenta Vargas y Aldana
(2011) “Se da la creacién de las Normas Iso...Aparecio el concepto de desarrollo
humano desde la visién de las necesidades humanas con un enfoque integral y un

alcance total de la poblacién”. (p. 11)

Existen distintas fases para poder satisfacer una necesidad empezando desde
la sensacion o apetencia, continuando con el deseo, el esfuerzo y culminando con la
satisfaccion. ParaKloter, (2008) afirma “Las necesidades humanas son estados de
carencia percibida. Incluyen necesidades fisicasbasicas de alimentos, ropa, calor y
seguridad; necesidades sociales de pertenencia y afecto, y necesidades individuales

de conocimiento y autoexpresion”. (p. 6)

Otro aspecto importante en la satisfaccion de las necesidades son los deseos;
al respecto dice Kloter (2008) “Los deseos son la forma que adoptan las
necesidades humanas moldeadas por la cultura y la personalidad individual... y se

describen en términos de objetos que satisfacen necesidades”. (p.7)

La satisfaccion del cliente dice Kloter (2008) “el nivel del estado de animo de
una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas’(p.7). La satisfaccion del cliente depende del

desempefio que se perciba de un producto o servicio en relacidén a las expectativas
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de éste. Si el desempefio del producto no alcanza las expectativas,el
comprador/usuario quedara insatisfecho. Caso contrario quedard satisfecho.

Actualmente las organizaciones generalmente se encuentran en constantes e
imprevistos cambios en todos sus lineamientos sociales, econdémicos, culturales y
politicos. Esos cambios se deben a los avances tecnoldgicos de la sociedad en el
transcurso del tiempo y en consecuencia, acarrean fenOmenos e interrogantes de

gran interés para la realizacion de cualquier investigacion.

Es por ello que se realizan numerosos estudios para determinar la satisfaccion
del cliente; en este sentido se encuentra un ejemplo de las organizaciones
aseguradoras ubicada en el municipio de Maracaibo, Venezuela, 2006 revelo que los
niveles de satisfaccion de los clientes externos de las compaiiias de seguros pueden
considerarse moderado, presentando en sus rangos mas bajos algunos aspectos de
la calidad de los servicios especificamente, lo concerniente a la confiabilidad,

respuesta y tangibilidad y dentro de sus mejores fortalezas la seguridad y la empatia.

Otro ejemplo de en cuanto a la satisfaccion del cliente es un estudio realizado
a los clientes de una consulta externa de pediatria en una clinica privada en el
municipio de Curirubana, Venezuela en el afio 2010 este manifiesta que las madres
jovenes aplican criterios de prevencion para promover la salud de sus hijos; estas

acuden de manera positiva a la consulta que es seleccionada por ellas.
3.2 Conceptualizando satisfaccion del cliente

Para Richard Oliver citado porZeithaml,V; Bitner, M & Gremler,2009, p.104
dice que “la satisfaccion es la respuesta de realizacion del consumidor. Es un juicio
de que una caracteristica del producto o servicio en si, proporcionan un nivel

placentero de realizacion relacionada con el consumo”.

Segun la norma 1SO 9001 (2015) dice con respecto a la satisfaccion del cliente
“la organizacion debe realizar seguimiento de las percepciones de los clientes del

grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La organizacion debe



39

determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta

informacion”(p.17).
Con referencia al mismo articulo deja una nota en especificando lo siguiente:

‘los ejemplos de seguimiento de las percepciones del cliente pueden
incluir las encuestas, la retroalimentacion del cliente sobre los
productos y servicios entregados, las reuniones con los clientes, el
analisis de las cuotas de mercado, las felicitaciones, las garantias

utilizadas y los informes de agentes comerciales” (p.17).

Para Larrea (1991) citado por Vargas y Aldana (2011) expreso “la satisfaccion
del cliente es el estado de opinidn, respecto a un proveedor 0 a bien que sigue a un

juicio de calidad y que se deriva del él”. (p.73).

En relacion a las anteriores definiciones se entiende que la satisfaccion del
cliente se basa en dos palabras esenciales que si el producto o servicio ha cumplido
con sus necesidades y expectativas, caso contrario estariamos frente a una
insatisfaccion del cliente. Es por ello que las organizaciones deben de prestar
muchisima importancia a este tema al respecto Fernandez (2014) comenta “la razén
por la que subsisten las empresas son por que satisfacen necesidades de sus

clientes...es importante conocer lo que necesita el cliente” (p.15)
3.3 Dificultad para determinar la satisfaccion del cliente

Las organizaciones sean de productos o servicio siempre deben estar
dispuestas a averiguar qué es lo que esperan sus clientes; para tenerlos siempre
satisfechos, esto se logra cuando las expectativas que se genera antes de recibir un
servicio son superadas por el valor que percibe una vez que lo ha recibido.A medida
gue el valor percibido por el cliente supere sus expectativas, mas satisfecho se

sentira el cliente.

A pesar de que cada experiencia y percepcion del servicio es particular, se

pueden determinar niveles generales de satisfaccion mediante la recolecciéon de
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informacion acerca de las necesidades de los clientes, la evaluacion que hacen
respecto a diferentes aspectos del servicio brindado y la intencion de volver a
requerir el mismo servicio. En base a los resultados en consolidacion de esta
informacion se pueden identificar tendencias que indiquen posibles oportunidades de

mejora del servicio.
3.4 Enfoques teodricos de la satisfaccion del consumidor

En estudios realizados acerca del tema de la satisfaccion del consumidor se
ha expuesto los enfoques tedricos de la satisfaccion del consumidor los cuales datan
de 1961. Estos enfoques son: el cognitivo, contingente, congnitivo_afectivo.

3.4.1 Enfoque cognitivo

Cuyo autor es Engel Blackwell, 1982 este enfoque establece que la
satisfaccion es el resultado de un proceso de comparacion entre las expectativas y el
resultado percibido. Es decir que la satisfaccion es una consecuencia de la diferencia
positiva entre el resultado de un producto/servicio y determinados estandares; caso

contrario se estaria frente a la insatisfaccion.

Los estandares utilizados por el consumidor para evaluar la satisfaccion se
distinguen los siguientes: paradigma de la disconfirmacion de expectativas, teoria del
nivel de comparacion, teoria de la equidad, normas como estandares de

confirmacion, teoria de la discrepancia del valor percibido.
3.4.1.1. Paradigma de la disconfirmacién de expectativas

Este modelo propuesto por Oliver 1997 los consumidores determinardn su
satisfaccion del producto/servicio al comparar sus expectativas con su
funcionamiento real. Es decir que si el resultado percibido esta por encima de las
expectativas se trata de una disconfirmacién positiva la cual aumentara la
satisfaccion, caso contrario se trata de una disconfirmacion negativa la cual
incrementara la insatisfaccion.(Shi; Holahan; y Jurkat, 2004, citado por Hernandez
Salazar, 2011)
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En la bibliotecologia esta teoria se aplica entendiendo: cliente por usuario
(aunqueCada vez mas en la literatura bibliotecol6gica también se emplee este
término); productopor recurso de informacion fisicamente recuperado; y servicio
gueda como tal. Estateoria mide aspectos de calidad, y la forma que se emplea
hasta ahora es conencuestas, como instrumento de medida se ha usado el
cuestionario de preguntascerradas y escalas de medicion.(Shi; Holahan; y Jurkat,
2004, citado por Patricia Hernandez Salazar, 2011)

Dentro del Paradigma de la disconfirmacion de expectativas encontramos a su
vez: teoria de la disonancia cognitiva o de la asimilacion, teoria de la
asimilacion_contraste, teoria del contraste, teoria de la atribucion, teoria de la

negatividad.
3.4.1.1.1Teoria de la disonancia cognitiva o de la asimilacion

Propuesto por Festinger 1957 esta se da cuando existe una discrepancia entre
expectativa y el resultado; lo cual provoca en el consumidor una tension psicoldgica
gue lo lleva a minimizar o asimilar la desviacién haciendo su percepcion del producto

mas consistente con la expectativa.
3.4.1.1.2Teoria de la asimilacion_contraste

Propuesta por Sherif y Houland 1961 establece que la discrepancia entre las
expectativas y el resultado es suficientemente pequefa esta se situara en la zona de
aceptacion; pero si es demasiado grande entonces esta se situara en la zona de

rechazo produciéndose el efecto del contraste.
3.4.1.1.3 Teoria del contraste

Propuesta porCardozo 1965 establece que las percepciones del resultado del

producto se incrementaran la disconfirmacion positiva y disminuye en caso contrario.
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3.4.1.1.4 Teoria de la atribucién

Propuestapor Weinerl985 el consumidor se ve influenciado por tres
causalidades: origen de la causa (externo/interno), estabilidad (estable/inestable) y el

grado de control (controlable/no controlable).
3.4.1.1.5 Teoria de la negatividad

Propuesta porCarsmith y Aronson 1963 la disconfirmacion de las expectativas
es menos aceptable que la confirmacion de las expectativas. Es decir que la

disconfirmacién de las expectativas vuelve el entorno negativo.

En efecto si los consumidores esperan un resultado particular de un producto
0 servicio y se produce una discrepancia del resultado, este lo valorara como
negativo. Tanto la disconfirmacion negativa como la disconfirmacion positiva reduce

la evaluacion del producto o servicio.
3.4.1.2 Paradigma del nivel de comparacion

Propuesto por La Tour y Peat 1979 establece que la satisfaccion del
consumidor esta basada en tres elementos: las experiencias previas del consumidor
con productos similares, expectativas producidas por el contexto, la experiencia de

otros consumidores que sirven como grupo de referencia.
3.4.1.3 Teoriade la equidad

Propuesta por Homes 1961 se basa en el grado de equidad que los

consumidores perciben de lo ellos han recibido en relacién a los demas.
3.4.1.4 Normas como estandares de comparacion

Es el resultado de investigaciones de autores varios entre ellas: diferencias
normativas (Morris 1977), expectativas ideales y merecidas (Miller 1977),
expectativas normativas (Sumers 1977), expectativas deseadas (Swan y Carroll

1982)expectativas todas ellas explican la satisfaccion del consumidor.
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3.4.1.5 Teoriade la discrepancia del valor percibido

Propuesta porWestbrook y Reilly 1983 esta teoria afirma que la satisfaccion es
una respuesta emocional provocada por un proceso cognitivo-evaluativo, esta
establece que a mayor discrepancia entre las percepciones del producto y su valor

mayor sera la insatisfaccion caso contrario aumentara la satisfaccion.
3.4.2 Enfoquecontingente

Propuesta por Fournier y Mick 1999 establece que la satisfaccion no es un
estado evaluativo sino un proceso activo y dindmico, asimismo la satisfaccion es el
resultado de una combinacion de motivaciones, emociones Yy significados

enmarcados en un contexto sociocultural.
3.4.3 Enfoque cognitivo_afectivo

Propuesto por Westbrook 1987 establece que la satisfaccion no es solamente
un fendmeno cognitivo, sino que también comprende elementos afectivos como las
emociones, alegria, interés, enfado, disgusto y desprecio los cuales tienen una

incidencia en la satisfaccion.

6. MARCO METODOLOGICO

6.1 Tipologiay enfoque de estudio de la investigacion

Esta investigacion es de tipo aplicada/documental, ya que, para la elaboracion
del marco tedrico, se necesitd en primer lugar realizar una busqueda minuciosa del
material, en segundo lugar, el andlisis meticuloso de las lecturas y por ultimo escoger

el instrumento SERVQUAL que garantiza la confiabilidadde dicha investigacion.

Por otra parte,para conocer la satisfaccion de los usuarios de la biblioteca de
la Universidad Politécnica de Nicaragua, con respecto a la calidad de los servicios
gue esta presta se aplicé el instrumento SERVQUAL (encuestas) in situ, para

obtener un diagnostico y consecuentemente elaborar estrategias de mejora.
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El enfoque de esta investigacion escuantitativo; debido a que a través de esta
se le permitié a la autora, recoger y analizar datos sobre las variables/dimensiones
objeto de esta investigacion para posteriormente obtener una visién de los niveles de
satisfaccion de los estudiantes con relacion a los servicios brindados por la
biblioteca. En este sentido Maguifia (2010)afirma “La Metodologia Cuantitativa, es

aquella en la que se recogen y analizan datos”.

Al respecto Sampieri (2010) “Obtener una perspectiva amplia y profunda del
objeto de investigacionen vista a las variables que se utilizan y al enfoque. Incluye un
conjunto de procesos sistémicos, empiricos y criticos a través de la recoleccion de
datos cuantitativos (encuestas)”

En cuanto al alcance de esta investigacion es de tipo descriptivo ya que en
ella se detalla ordenadamente la apreciacion que los estudiantes/usuarios tienen en
relacion a las variables/dimensiones que forman la calidad del servicio de la
biblioteca de la Universidad Politécnica de Nicaragua. Al respecto, Sampieri 2010
afirma “...En un estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide
0 recolecta informacion sobre cada una de ellas, para asi describir lo que se

investiga sobre cada una de ellas”.

En cuanto al tiempo en el que se ubica esta investigacion es de tipo
transversal; la aplicacion de la encuesta se practicé una Unica vez, durante el mes de

octubre correspondiente alsegundo semestre del afio 2017.

Las fuentes que se utilizaron en esta investigacién son de tipo primarias, ya
gue durante todo el proceso de elaboracién de dicha investigacion; se hizo necesario
hacer uso de distintas fuentes: bibliografia que esta directamente relacionada con el
objeto de estudio de dicha investigacion (libros, tesis, monografias, publicaciones
periddicas);informacién resumida, expuestas en ciertos sitios web (redalyc),

plataformas (ProQuest, Ebsco, Asabe, Digitalia, e-libro, GALE).



45

6.2 Poblacion y muestra

Para la determinaciéon de la muestra se consider6 como poblacién a los
estudiantes inscritos en Registro de la Universidad Politécnica de Nicaragua en el
primer afio de las carreras de Administracion, Contabilidad y Mercadotecnia del turno
vespertino los mismos que alcanzan un ndmero de 262, en el segundo semestre del
afo 2017.

Para determinar la calidad del servicio se obtuvo una muestra estudiantil de la
poblacion,aplicando la ecuacion abajo detallada obteniendo un valor de 156
estudiantes, la muestra es eminentemente aleatoria, es decir que cualquier

estudiante pudo haber sido seleccionado para llenar la encuesta.

Z2 xp*xq*N 1.962 x0.5%0.5%240
_ n =
e?(N—1)+Z?%xp=q 0.05%2(262—1)+1.96%%0.5%0.5
251.6248
= — =156
1.6129

Dé6nde:

n = Tamafno de la muestra= 148 estudiantes encuestados de primer afio de la carrera

de administracién de empresas.

N = Poblacion (estudiantes del primer afio de la carrera de administracion)
p = Probabilidad (0.5)

g = Probabilidad (0.5)

Z = Nivel de significancia 95% (1.96)

e= margen de error (0.05)
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6.3 Matriz de operacionalizacion de variables

Fiabilidad/Confi
abilidad

ITEMS

1. (ConlP)Cuando la biblioteca promete hacer algo en cierto tiempo, lo
cumple.
2. (Con 2P)Cuando tiene un problema, la biblioteca muestra un sincero
interés en resolverlo.
3. (Con3P)La biblioteca desempefia bien el servicio la primera vez.
4. (CondP)La biblioteca proporciona sus servicios en el momento que
promete hacerlo.
5. (Con5P)En la biblioteca se procura cometer la menor cantidad de errores
posibles.
Capacidad de 6. (CR1P)En la biblioteca se mantiene informado a los usuarios con respecto
a cuando se ejecutaran los servicios.
Respuesta )
7. (CR2P)Los empleados de la biblioteca le dan un servicio expedito.
8. (CR3P)Los empleados de la biblioteca siempre estan dispuestos a
ayudarle.
9. (CR4P)Los empleados de la biblioteca nunca estan demasiados ocupados
para responder a su solicitud.
Seguridad 10. (seglP)El comportamiento de los empleados de la biblioteca infunde
confianza en usted.
11. (seg2P)Usted se siente seguro en sus transacciones en la biblioteca.
12. (seg3P)Los empleados de la biblioteca son corteses de manera
consistente con usted.
13. (seg4P)Los empleados de la biblioteca tienen el conocimiento para
responder a sus preguntas.
Empatia 14. (emplp)La biblioteca le da atencion individual.
15. (emp2p)La biblioteca tiene empleados que le dan atencién personal.
16. (emp3p)La biblioteca se ocupa de sus mejores intereses.
17. (emp4p)Los empleados de la biblioteca entienden sus necesidades
especificas.
18. (empb5p)La biblioteca tiene horarios de operacion convenientes para todos
los clientes/usuarios.
19. (tanlp)La biblioteca tiene un equipo de aspecto moderno.

Tangibilidad
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20. (tan2p)Las instalaciones fisicas de la biblioteca son visiblemente
atractivas.

21. (tan3p )Los empleados de la biblioteca se ven presentables.

22. (tan4p)Los materiales asociados con el servicio (brochures, indicaciones,
orientaciones) son visualmente atractivos en la biblioteca.

Fuente: Modelo SERVQUAL

6.4 Validez y confiabilidad de los instrumentos

El dia 16 de julio del afo2017; se realiz6 en la Universidad Politécnica de
Nicaragua una prueba piloto. La cantidad de alumnos encuestados fue de 30 en su
mayoria estudiantes de la carrera de contabilidad. El coeficiente de
consistenciainterna Alfa deCronbach, dio como resultado 0.852.

El instrumento que se utilizd en esta investigacion fue el modelo SERVQUAL,
el cual fue elaborado por Zeithaml Parasuraman y Berry en 1988 cuyo proposito
es mejorar la calidad del servicio. Cabe destacar que este instrumento es
estandarizado es decir que tiene una validez racional ya que se ha utilizado en
distintos estudios en distintos paises para realizar estudios de satisfaccion en tesis
doctorales, asi como en tesis de maestrantes en tesis donde se ha medido
satisfaccion de hospitales, restaurantes, hoteles, cines etc. Algunos articulos

cientificos:

Cabello, Emilio; Chirinos, Jesus L. Validacion y aplicabilidad de encuestas
SERVQUAL modificadas para medir la satisfaccion de usuarios externos en servicios
de salud. Revista Médica Herediana, vol. 23, nam. 2, abril-junio, 2012, pp. 88-95

Universidad Peruana Cayetano Heredia San Martin de Porres, Pera.

Veludo-de-Oliveira, Tania M.; Akemi Ikeda, Ana SERVQUAL EM
INSTITUICOES EDUCACIONAIS: UM ESTUDO COMPARATIVO Revista Alcance,
vol. 14, nim. 2, mayo-agosto, 2007, pp. 169-190 Universidade do Vale do Itajai

Calixto-Olalde, Maria Gloria; Okino Sawada, Namie; Hayashida, Miyeko; Costa

Mendes, Isabel Amélia; Trevizan, Maria Auxiliadora; Godoy, Simone de Escala
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SERVQUAL.: validacion en poblacion mexicana Texto & Contexto Enfermagem, vol.
20, ndm. 3, julio-septiembre, 2011, pp. 326-333 Universidade Federal de Santa

Catarina Santa Catarina, Brasil.

Este enfoque puede ayudar a diagnosticar la calidad que percibe el
cliente/usuario con relacién a los servicios que presta la biblioteca de la Universidad
Politécnica de Nicaragua, midiendo sus percepciones expectativas para la busqueda
de estrategias de mejora continua.Esta encuesta contiene 22 atributos de servicio,
agrupados en las cinco dimensiones de la calidad del servicio: confiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

Se adapto el modelo SERVQUAL (cuestionario de percepcion) tomando como
base la descripcion de los servicios que brinda la biblioteca de la Universidad
Politécnica de Nicaragua. La herramienta SERVQUAL maneja una escala de
respuestas de 7 niveles, siendo el numero 1 (fuertemente en desacuerdo) y el

numero 7 (fuertemente de acuerdo).

Para fines de este estudio se utiliz6 la escala Likert del 1 al 5 en los

cuestionarios aplicados. Siendo:

Puntuacion Percepcion
1 Muy insatisfecho
2 Insatisfecho
3 Ni satisfecho ni insatisfecho (Indeciso)
4 Satisfecho
5 Muy satisfecho

En consecuencia, el modelo SERVQUAL puede ser usado para medir la
calidad del servicio enuna amplia variedad de empresas, ya que permite la
flexibilidad suficiente paraadaptarse a cada caso en particular. La clave de esto esta
en ajustar el cuestionario a lascaracteristicas especificas de cada servicio en
cuestion, de modo que los resultadospuedan identificarse directamente con la

realidad de la empresa.

7. RESULTADOS Y DISCUSION
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Perfil del encuestado: (Datos generales del perfil de los
usuarios de la biblioteca de la Universidad Politécnica de
Nicaragua)

Andlisis de resultados: Analisis frecuencia/descriptivo
Andlisis de fiabilidad
Comprobacién de hipotesis: U_man

Andlisis factorial

7.1 Perfil del encuestado:

De los encuestados,84 son del sexo femenino equivalente a un 53.85% y 72

del sexo masculino equivalente a un 46.15%, cuya edad oscila entre los 15 a los 23

afos. El instrumento se aplic6 de manera aleatoria realizandose 26 encuestas por

cada seccion.

Indique su sexo.

BFemenino.
M rasculino.
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Grafico 1: Indique su sexo

Cabe sefialar que El ingreso de los datos de las encuestas se realiz6 por parte
de la investigadora con la ayuda del programa SPSS para el procesamiento de la
informacion recopilada. La responsabilidad de la recoleccion y seguridad de la
informacion, validacion y obtencion de los resultados también recae sobre la

investigadora.

7.2 Andlisis de resultados por dimension:

Andlisis de frecuencias/descriptivo

En relacion a las variables propias del instrumento; los resultados fueron los

siguientes:
CONFIABILIDAD (agrupado) 4.10
CAPACIDAD DE RESPUESTA (agrupado) 4.20
SEGURIDAD(agrupado) 4.40
EMPATIA (agrupado) 3.91
TANGIBILIDAD (agrupado) 4.25
GLOBAL DE LA PERCEPCION 4.172

Fuente: elaboracion propia. Tabla7.2.1 Variables Agrupadas
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Fuente: elaboracion propia. Grafico 2 Importancia de las dimensiones segun los encuestados

Para Maneiro, Mejias, Romero y Serpa citado por Cadena_Badilla et al. (2016)

establece que:

Los promedios de los valores del instrumento que caigan envalores
menores a 1.79 se consideran denivel muy malo de servicio recibido.
Lospromedios mayores a 1.79 y menores oiguales a 2.59 se les
consideran de nivelmalo. A los promedios que caigan entre2.591 y
3.39 se les considera de nivelregular, a los promedios de
lasdimensiones que caigan entre 3.391 y 4,19se les considera de
nivel bueno de serviciorecibido y por dltimo, a los promedios

guesobrepasen a 4.20 hasta 5, se les consideracomo un muy buen

nivel de serviciorecibido.

Como se puede observar en la Tabla 7.2.1 Variables agrupadas las
dimensiones de Empatia, Confiabilidad, estd en un nivel de bueno. En tanto las
dimensiones de Seguridad,Capacidad de respuesta y Tangibilidad estan en un nivel

de muy bueno. La percepcion global se ubica en un nivel de bueno.
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En relacién a la dimensién de CONFIABILIDAD se entiende por confiabilidad
la accién de desempenfiar un servicio de manera segura y precisa, esta dimension de
confiabilidad esta compuesta por cinco variables por medio de las cuales se desea
conocer como los estudiantes del turno vespertino de las carreras de Administracion,
Contabilidad y Mercadotecnia perciben la capacidad de los prestadores del servicio
de la Biblioteca Central de la Universidad Politécnica de Nicaragua UPOLI, para

brindar el servicio.

Es importante que los prestadores del servicio bibliotecario se interesen de
manera especial acerca de las expectativas de los usuarios en relacién a la
confiabilidad, ya que una vez que esta falla se produce insatisfaccion directa en el

usuario.

Cuando se habla de confianza, las personas por lo general nos abandonamos
al mundo y sus objetos, personas, sucesos en este sentido Pereda (2009) afirma
“...actitud multiproposicional porque contiene actitudes proposicionales de varios
tipos: deseos, creencias, emociones, expectativas. Por eso, confiar es algo mas que

creer o tener expectativas... ya que estos no estan determinados”.

Conf (agrupado)

60

50

20

30

Porcentaje

20

[25.92%

Conf (agrupado)

Grafico 3: Confiabilidad Agrupada

Como se observa en la Tabla 7.2.1 Variables Agrupadas y el Grafico 3
Confiabilidad Agrupada; la dimensién de confiabilidad posee un promedio global de

4.10 con una carga factorial de 2.701.De la muestra de 156 estudiantes, se puede
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inferir que el 83% de los estudiantes perciben que en la biblioteca ellos tienen prioridad
para el prestador del servicio; sus asuntos, dudas o dilemas son prioridad o
competencia de todos los prestadores del servicio de la biblioteca; ademas observan
gue los servicios se realizan en tiempo como en forma dando respuesta a sus

necesidades.

Otro aspecto relevante dentro de la confianza es que los educandos aprecian
gue existe una buena acogida al usuario cuando llega por primera vez a las
instalaciones de la biblioteca marcando asi el inicio de una excelente relacion
(usuarios/prestadores del servicio), la cual es fundamental para el posterior

desarrollo de la comunicacion.

Cabe destacar que existe un 17% de los estudiantesdice no sentirse
satisfecho, lo cual representa un porcentaje que debe de seguirse trabajando para
lograr el nivel optimo en la medicion de la calidad de los servicios. Es por ello que
resulta imprescindible para la biblioteca realizar estudios cada cierto tiempo (6meses
a un afno) sobre los aspectos que estan afectando la precepcion de los estudiantes

con respecto a la calidad de los servicios percibida por estos.

CONFIABILIDAD
H SATISFECHO  ® MUY SATISFECHO
27 31 29
15 7
10
ADMINISTRACION CONTABILIDAD MERCADOTECNIA

Grafico 4: Confiabilidad por carreras

Estos porcentajes de satisfaccion del factor confiabilidad, segunGrafico 4:
Confiabilidad por carreras presentan caracteristicas distintas segun la carrera de
procedencia de los estudiantes, siendo la carrera de Contabilidad la que muestra mas

confianza para la biblioteca seguida por Administracion y luego Mercadotecnia.
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Cuando se habla de la satisfaccion con la calidad de los servicios, entra otra
dimensioén importante como lo es la CAPACIDAD DE RESPUESTA,; la cual consiste
en la disponibilidad que tiene la biblioteca de ayudar en tiempo y forma a los usuarios
ante una solicitud realizada ya sea una pregunta formulada, un reclamo, una queja o
un problema que presente, asi como; proporcionar un servicio de atencion al usuario

de manera expedita.

En relacion a la dimension de CAPACIDAD DE RESPUESTA; lo que se desea
saber es como perciben los estudiantes del turno vespertino de la Universidad Politécnica
de Nicaragua la capacidad de la biblioteca para dar respuestas a sus demandas; las
cuales deben ser abordadas desde la perspectiva del usuario y no de la biblioteca.

Las percepciones de esta dimension disminuyen en la medida que el usuario
le es dificil establecer una comunicacion fluida y constante con el prestador del
servicio, ya sea por falta de personal de atencion al usuario o porque no se hace un
uso adecuado de la tecnologia (website).

CR (agrupado)
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Grafico5: Capacidad de Respuesta Agrupado

Como se aprecia en la TABLA 7.2.1 Variables Agrupadas vy
Grafico5Capacidad deRespuesta Agrupado esta dimension tiene un promedio global

de 4.20 y una carga factorial de 2.581 lo cual significa que se debe de trabajar
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arduamente para poder llevarla a un mejor nivel de satisfaccion. Se puede inferir que
El 87% de los encuestados perciben que se les mantiene informado tanto en medios
informaticos como también cara a cara sobre los servicios y/o actividades que realiza
la biblioteca, otro aspecto importante que se aprecia por parte de estos es que el
bibliotecario, manipulador de la informacion como materia prima, le ayuda a estos a
tener acceso a las distintas fuentes y de esta forma logran satisfacer sus
necesidades; es decir que estos aprecian que los colaboradores de la biblioteca

muestran una proximidad fisica y una la atencion personalizada para con ellos.

En conclusién, los estudiantes valoran que los prestadores del servicio de la
biblioteca Central de la Upoli estan disponibles para el publico, ellos sienten que
nunca estan interrumpiendo; pero llama la atencion el 13% de los estudiantes; no lo
perciben de esta forma por lo que la biblioteca debera de realizar distintas estrategias

para incrementar este indice de no satisfechos.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

B MUY SATISFECHO  m SATISFECHO

MERCADOTECNIA 29
CONTABILIDAD 24
ADMINISTRACION 30

Grafico6: Capacidad de Respuesta por carrera.

Estos porcentajes de satisfaccion del factor Capacidad de respuesta
obsérveseGrafico6Capacidad de Respuesta por carrera presentan distinta
percepcion segun la carrera de procedencia de los estudiantes, siendo la carrera de
Administracion, la que percibe que se les da respuesta a sus necesidades seguida

por Mercadotecnia y luego Contabilidad.
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La SEGURIDADesta relacionada con los conocimientos de los colaboradores,
la cortesia y la capacidad de los empleados para inspirar en el usuario credibilidad y
confianza.Esta dimension de la SEGURIDADesta relacionada estrechamente con el
personal que interactia a diario con el usuario, quién esta encargado de formar

credibilidad y lealtad entre ellos y los usuarios.

Seg (agrupado)

Porcentaje

Satisfecho Muy satisfecho
Seg (agrupadeo)

Grafico7:Seguridad Agrupada

El promedio global para esta dimensionse aprecia en la TABLA7.2.1 Variables
Agrupadas y Grafico 7 Seguridad Agrupada es de 4.40 con una carga factorial de
2.708lo cual nos indica que este factor debe mejorar por parte de la Biblioteca
Central de la Universidad Politécnica de Nicaragua para incrementar este nivel de

satisfaccion a la hora de que estos evaluen la calidad de los servicios.

Para el total de los encuestados el 92% de los respondientes visualizan que el
personal de la biblioteca cumple con su perfil profesional es decir que observan en
ellos responsabilidad, disponibilidad, una actitud positiva y don de servicio para con
ellos, estos también perciben que dentro de la biblioteca existe un arduo trabajo por
el seguimiento, control y localizacién tanto de objetos y documentos y de este modo
se reduce las pérdidas y robos de documentos, extendiendo la posibilidad de acceso

a los mismos.

El usuario de la biblioteca observa que existe por parte de los prestadores del
servicio una atencibn a las peculiaridades personales; también se da una

comunicacion inmediata entre el empleado y el usuario;lo cual garantiza por parte de
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los prestadores del servicio la obtencién real de resultados y respuestas, es decir dar
una respuesta adecuada, completa, rapida y fiable a los usuarios.

Un8% no lo aprecia de manera positivalo cual se puede deber a factores
diversos entre ellos como algun llamado de atencibn que no procede en ese
momento, la forma de dirigirse al estudiante, el tono de voz, que no exista suficiente
prestadores del servicio para atencion al usuario razén por la cual estos por ser tan
pocos quizas se sientan bastante estresados lo que podria afectar la motivacion en
sus labores diarias, otra razon seria la forma en la que los prestadores del servicio se

desenvuelven ante las interrogantes de los usuarios.

SEGURIDAD

B SATISFECHO MUY SATISFECHO

ADMINISTRACION CONTABILIDAD MERCADOTECNIA

Grafico 8: Seguridad por carreras

Estos porcentajes de satisfaccion del factor Seguridad presentados en el
Grafico 8: Seguridad por carreraspresentan distinta percepcion segun la carrera de
procedencia de los estudiantes, siendo la carrera de Mercadotecnia la que percibe
gue en la biblioteca los colaboradores les brindan seguridad, seguida por

Contabilidad y luego por Administracion.
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LaEMPATIA, no es méas que la atencion personalizada al usuario, es decir que
este se sienta Unico e importante; el usuario de la biblioteca Central de la
Universidad Politécnica “Upoli” debe de percibir una atenciéon cuidadosa e
individualizada que le permita salir de esta sintiendo que ellos son Unicos y
especiales esta es la verdadera esencia de la dimension empatia.

Es importante que los prestadores del servicio se tomen realmente el tiempo
para tratar de comprender las necesidades reales lo cual se logra Unicamente a

través de la escucha; y de este modo brindarle una solucion y facilitarle los tramites.

emp (agrupado)
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Grafico 9: Empatia Agrupada

Esta dimension obtuvo un promedio global encuéntrese en se aprecia en la
TABLA 7.2.1 Variables Agrupadas de 3.91 con una carga factorial del 2.382 lo cual
significa que debe de ser reforzada por parte de la biblioteca; reforzando las
actitudes de los prestadores del servicio a través de distintas estrategias de

motivacion que eleven la satisfaccion de estos.

De la muestra el 75%o0bsérvese Grafico9. Empatia Agrupadaopinan que los

prestadores del servicio enquienes recae la ejecucion de tareas y procesos
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relacionados directamente con la atencion a los usuarios se esfuerzan por dar una

atencion personalizada y procuran darles una solucién a sus necesidades.

Los educandos aprecian que desde que entran a la biblioteca existe un interés
por ayudarle desde el resguardo de sus Utiles escolares pasando luego por el
servicio de atencién en mostrador, pero no solo por sus bienes fisicos, sino que
también se valora el hecho de que cuando estos la visitan por primera vez dan una
capacitacion exhaustiva sobre como se manipulanlas bases de datos, como se utiliza

el sistema para la localizacion de las referencias bibliogréaficas.

En tanto que un 25%de estudiantesno encuentran una atencion personalizada,
no sienten que son lo mas importante, lo mas valioso para la biblioteca. Cabe resaltar
gue un aspecto que se marco durante el levantado de la encuesta fue la interrogante en
cuanto a como valoran los estudiantes los horarios que posee la biblioteca ya que

expresaron que no son convenientes a sus necesidades.

EMPATIA

B MUY SATISFECHO  m SATISFECHO

MERCADOTECNIA
28

CONTABILIDAD 10
34

1
ADMINISTRACION 3 97

Grafico 10: Empatia por carrera

Estos porcentajes de satisfaccion del factor Empatia presentan distinta
percepcion obsérvese Graficol0 Empatia por carrera, la carrera de Contabilidad la
gue percibe que en la biblioteca los colaboradores realizan sus funciones con

empatia seguida por Mercadotecnia y luego por Administracion.
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Grafico 11: Elementos Tangibles.

Cuando se habla de elementos TANGIBLES se hace referencia a las
caracteristicas de las instalaciones fisicas, el equipo, personal y los materiales de
comunicacion que utiliza la Biblioteca Central de la Universidad Politécnica de
Nicaragua “Upoli”. Esta dimension suele utilizarse para mejorar la imagen de la
biblioteca y enfatizar la calidad de los servicios prestados por esta.

Esta dimension obtuvo un promedio global de 4.25 apréciele en la TABLA
7.2.1 Variables Agrupadascon una carga factorial de 1.968 lo cual implica que la
biblioteca debe de prestar una urgente atencion a esta dimension; esta debe de
tomar conciencia como los elementos tangibles pueden impactar en la calidad del
servicio es decir no solo desde el punto de vista estético o funcional sino mas bien
buscando que esos elementos sean funcionales al usuario elevando de este modo la

percepcion de calidad que se lleven de la biblioteca.

La biblioteca Central debe estar clara que la presencia de esos elementos genera
una expectativa en el usuario; si esta dimension se encuentra tan baja es porque sin
duda alguna la presencia de esos elementos estd mal gestionada, lo cual se marca
en una mayor insatisfaccion.

De los encuestados el 88% de los estudiantes obsérvese Grafico 11
Elementos Tangibles percibe que la biblioteca posee equipos de aspecto moderno

para las actividades de investigacion, también encuentran que las instalaciones
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fisicas de la biblioteca Central tanto en su organizacion y ubicacién son bonitas
practicas lo cual influye directamente en la calidad educativa y en los

comportamientos de los miembros de la comunidad.

Los respondientes opinan que en relacion a la parte estética que tiene que ver
con los materiales empleados para la explicacién de las normas de comportamiento,
procedimientos a seguir se encuentran visibles a la hora de que estos la visitan. Por
otra parte, los encuestados se mostraron satisfechos con relacién a como visten los

prestadores del servicio en la biblioteca.

En tanto que el 12% no lo perciben del igual forma lo que se puede deber a
gue los estudiantes estan al dia con los dispositivos de alta tecnologia y cuando
visitan la biblioteca observan que los equipos muchas veces estan dafados, no
tienen muchas veces instalados los programas necesarios para que estos realicen
sus actividades, también se percibe por parte de estos no satisfechos que esta no

posee espacios adecuados e infraestructura acorde a sus necesidades.

ADMINISTRACION

CONTABILIDAD
MERCADOTECNIA

Grafico 12: Elementos Tangibles por carrera

Estos porcentajes de satisfaccion del factor Tangibles presentan distinta
percepcion segun la carrera de procedencia de los estudiantes, siendo la carrera de
Administracion la que aprecia que la biblioteca posee elementos tangibles atractivos,

agradables, vistosos de igual manera lo perciben tanto Mercadotecnia como Contabilidad.
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Se concluye:

Para determinar cémo se esta en relaciéon al nivel de servicios se hace uso de

la tabla de Maneiro, Mejias, Romero y Serpa citada por Botello et al (2016)

Escala de Lickert % de Satisf.
1.00 a 1.79 Muy Malo 20.0a 35.9
1.80 a 2.59 Malo 36.0a51.9
2.60 a 3.39 Regular 52.0a67.9
3.40 a 4.19 Bueno 68.0 a 83.9
4.20 a 5.00 Muy Bueno 84.0 a 100

Fuente: Tomada de Cadena-Badilla et.al. Tabla 7.2.2. Satisfaccion del cliente.

El porcentaje de satisfaccion es del 79.3%; lo cual indica segun la TABLA
7.2.2 Satisfaccion del clienteque los estudiantes encuentran que el nivel de calidad
de los servicios que brinda la Biblioteca Central de la Universidad Politécnica es

bueno.

Funciones en centroides de grupo

Indique su carrera de Funcion
estudio. 1
Administracion. .000
Contabilidad .184
Mercadotecnia -.184

Tabla 7.2.3. Prueba de discriminacion de Carreras

La carrea que mostro menos satisfaccion fue la carrera de Mercadotecnia,
seguida por Administracion y luego Contabilidad. Véase la Tabla 7.2.3. Prueba de

discriminacion de Carreras.
7.3 Andlisis de Validez Y Fiabilidad/Confiabilidad del Instrumento:

Para utilizar este instrumento de medicién de la calidad, primero es necesario
corroborar la fiabilidad del instrumento en forma global. Al respecto Merino y

Lautenschlager,citado por Badilla, Robles, Quiroga y Ledn:



63

“El objetivo del analisis de fiabilidad es determinar que un conjunto
de elementos (items) de una escala, puedan conducir a resultados
gue estén altamente correlacionados con los resultados que se
llegarian a obtener si se repitiera la prueba. Es decir, consiste en
lograr una escala que conduzca a resultados similares cuando
diferentes personas la administren y cuando usan formas alternas de
la prueba” (2017, p.35)

Para determinar la fiabilidad hay diferentes formas de hacerlo, la mas comudn
es utilizar el Alpha de Cronbach, que esta orientada hacia la consistencia interna de
una prueba. En esta investigacion, se utilizd el coeficiente de consistencia interna
Alfa de Cronbach (dominio total);en primera instancia se corroboro la fiabilidad del
instrumento en forma global, para un total de 156 estudiantes encuestados de las
tres carreras de Administracion, Contabilidad, Mercadotecnia del turno vespertino.

Alfa de Cronbach total fue de 0,834, el cual es considerado bueno; al respecto
para Prat y Doval, (2005) citado por citado por Blanco (2009.p 35) “lo que indica
consistencia interna de las respuestas, lo que se interpreta como una garantia de

fiabilidad de la escala utilizada”.

DIMENCIONES ALPHA DE

COMBRASH
CONFIABILIDAD: Conl1P,Con2P,Con3P,Con4P, Con5P .500
CAPACIDAD DE RESPUESTA: CR1P, CR2P, CR3P, CR4P.Si se .523

elimina un elemento: CR1P
SEGURIDAD: SeglP, Seg2P, Seg3P, Seg4P

.530
EMPATIA: emplp, emp2p, emp3p, empdp, emp5p 713
TANGIBILIDAD: tanlp tan2p tan3p tan4p 652
Global 0.834

Fuente: Elaboracion propia. Tabla 7.3.1 Alfa de Cronbach por Dimension y Global
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Como se observa en la Tabla 7.3.1 el Alfa de Cronbach para algunas
dimensiones dio 0.5, por ser un estudio exploratorio de un Unica fase; es decir que
esta puntuacién puede ser suficiente ya que la aplicacién del instrumento se realizo
una sola vez. Para Nunnally, citado porFrias-Navarro Universidad de Valencia,
2014“dentro de un andlisis exploratorio estandar...puede ser suficiente”.

7.4 Comprobacion de Hipétesis: U de Mann Whitney

Para la comprobacion de hipétesis se realiz6 una prueba no paramétrica
denominadalU de Mann Whitney, la cual consiste en saber cémo anda el nivel de
percepcion para cada una de las dimensiones del instrumento si esta entre

satisfactorio, muy satisfactorio o no satisfactorio.

Estadisticos de prueba?

CAPACIDAD DE
CONF RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA | TANGIBILIDAD
(AGRUPADO) (AGRUPADO) (AGRUPADO) | (AGRUPADOQO)| (AGRUPADO)
U de Mann-
) 2782.500 2940.500 2706.000 2650.000 2938.000
Whitney
W de Wilcoxon 5410.500 5568.500 5334.000 5278.000 5566.000
z -.959 -.330 -1.262 -1.464 -.337
Sig. asintdtica
) .338 742 .207 .143 .736
(bilateral)

Fuente: Elaboracion propia. Tabla 7.4.1 U de Mann Whitney Variables Agrupadas

En relacién a la variable de CONFIABILIDAD (CON) por ser mayor a 0.05
podemos decir que se acepta la hipoétesis del investigador de que la percepcién para
los estudiantes del turno vespertino de las carreas; Administracion, Contabilidad y

Mercadotecnia en relacion a la dimension de confiabilidad es satisfactorio.

En relacion a la variable de CAPACIDAD DE RESPUESTA (CR) por ser mayor
a 0.05 podemos decir que se acepta la hipotesis del investigador que la percepcion

para los estudiantesdel turno vespertino de las carreas; Administracion, Contabilidad
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y Mercadotecnia en relacion a la dimension de Capacidad de respuesta es
satisfactoria.

En relacién a la variable de SEGURIDAD (Seg) por ser mayor a 0.05 podemos
decir que se acepta la hipétesis del investigador que la Percepcion de los estudiantes
del turno vespertino de las carreras de Administracion, Contabilidad, Mercadotecnia

en relacion a la dimensién de seguridad (seg) esta en un nivel de satisfactorio.

En relacion a la variable/dimension de Empatia (emp) por ser mayor a 0.05
podemos decir que se acepta la hipétesis del investigador quepara estudiantesdel
turno vespertino de las carreas; Administracion, Contabilidad y Mercadotecnia en

relacion a la dimension de empatia es satisfactoria.

En relacion a la variable/dimension de Tangibilidad (tan) por ser mayor a 0.05
podemos decir que se acepta la hipotesis del investigador que para estudiantesdel
turno vespertino de las carreas; Administracion, Contabilidad y Mercadotecnia en

relacion a la dimension de tangibilidad es satisfactoria

En conclusion, se establece que segun los datos de la tabla 5.4.1 se puede
apreciarque, para las dimensiones de confiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia, elementos tangibles, seguridaddieron valores mayores que 0.05. Por lo
gue se puede inferir que para estas dimensiones se acepta la hipétesis del
investigador que establece que la percepcion de los estudiantes de las carreras de
Administracion, Contabilidad y Mercadotecnia esta en un nivel satisfactorio y muy

satisfactorio.
7.5 ANALISIS FACTORIAL:

El analisis factorial se ha aplicado para presentar los resultados obtenidos
para proveer un sustento cuantitativo que permita obtener una medida objetiva del
nivel de calidad en el servicio e identificar los factores que pueden ser considerados
mas importantes a la hora de medirlo en los estudiantes/usuarios de la biblioteca

Central de la Upoli.



66

Dicho analisis se ha realizado utilizando la técnica de andlisis de componentes
principales, con la que se han sintetizado los datos pudiéndolos relacionar entre si,
con lo que finalmente se han obtenido las caracteristicas principales que definen

laestructura dimensional del constructo.

La prueba de esfericidad de Bartlett fuesignificativa, el test KMO de
adecuacionde la muestra arroj6 un valor de.778. al respecto Minguez y Fuentes
citado por Blanco y Rivero (2014) establece “...si este valor es menor a 0,5 no se
considera apropiada la aplicacion del analisis al no existir suficientes numero”. Por

dar el andlisis mayor a 0.5 se realizo el analisis factorial.

Variables Medida Kaiser- Prueba de
Meyer-Olkin de | esfericidad de
adecuacion de Bartlett

muestreo

Con1,Con2,Con3,Con4,Con5 640 1000
CR1, CR2, CR3, CR4 612 000
Segl, Seg?2, Seg3, Seg4 .6000 .000
empl, emp2, emp3, emp4, 751 000
emp5 '

tanl, tan2, tan3, tan4 .670 000
Global 778 000

Fuente: elaboracion propia. Tabla 7.5.1 KMO y Bartlett

8.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La biblioteca universitaria (BU) es fundamentalpara la institucion de
ensefianza superior, como apoyoa todos los programas de docencia, investigacion,
y difusién de la cultura, se entiende que su objetivoprimordial al cual van dirigidas
todas sus actividades es eminentemente educativo. Es por ello que la valoracion de
la satisfaccion del usuario de la biblioteca de sus percepciones, es de suma
importancia para estas; es decir que estas deben de procurar realizar estudios
sobre la satisfaccion de sus usuarios cada cierto tiempo, ya que estas deben tener
en cuenta los habitos y actitudes, asi como también considerar la experiencia de los

usuarios frente a los servicios bibliotecarios.
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El uso del andlisis estadistico y susherramientas ha permitido desarrollar por
parte de la investigadora un analisis para determinar las dimensiones mas
relevantes para los estudiantes y conocer aquellas que deben de trabajarse un
poco mas, permitiéndole a la Biblioteca Central Universidad Politécnica de
Nicaragua orientar sus recursos a estas para mejorar el nivel de satisfaccion en
cada una de las dimensiones que componen el instrumento aplicado a la muestra

de 156 estudiantes.

Ladimensién queposee mayor oportunidad de mejorasegun la opinion de los
usuarios es ladimension referida a los elementos tangibles esto indica que para los
estudiantes es muy importante lo referido a que se les garantice por parte de la
biblioteca los espacios fisicos adecuados para la realizacion de sus distintas
actividades.La siguiente dimension que se debe de mejorar es la empatia; los
estudiantes desean sentir que al momento de entrar a la biblioteca son atendidos
como seres unicos, inigualables e irrepetibles para todos los prestadores del

servicio.

La siguiente dimension a trabajar es la de capacidad de respuesta los
estudiantes desean que los prestadores del servicio entren en una accién inmediata
cuando se trata de ayudarles a resolver sus dudas, inquietudes, quejas en sintesis
cualquier error es tolerable cuando todavia hay tiempo para corregirlo y el mas
minimo error es intolerable cuando el usuario ha esperado mas de lo necesario.Es
importante cuidar que siempre haya personal disponible que brinde informacion al

usuario cuando la necesite.

La dimension de confiabilidad los estudiantes esperan que se les cumpla en
tiempo como en forma lo que se les promete, nunca se les debe de prometer un
servicio que nunca va a llegar porque una porque una promesa incumplida es un

atentado a la confianza de los estudiantes.

Por dltimo la dimensién de seguridad que muestra que los estudiantes

esperan un servicio integral por parte de los prestadores del servicio es decir esperan
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no solo que se les cumpla tanto en los servicios prestados por parte de la biblioteca,

sino también en la forma como se les trata.

Se observa que en todas las dimensiones evaluadas los niveles de
satisfaccion de los estudiantes/usuarios van desde buenos a muy buenos; es decir
gue estos se sienten satisfechos pero la diferencia radica en la variacion de los
porcentajes de poca satisfaccion. Se hace el aporte del plan de mejora tomando en
cuenta las cargas factoriales desde la mas baja como es la dimension tangible hasta
culminar con la seguridad y de esta manera elevar a muy satisfactoria las
dimensiones de la calidad de la Biblioteca Central de la Universidad Politécnica, sede

central.
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Acciones de Mejora Tareas Responsable de Inicio y Beneficios
tarea Fin esperados
ELEMENTOS TANGIBLES: Infraestructura: Patricia Juarez Primer Optimizacionde
Se propone: semestre 2018 | los
Elaborar un plan de actualizacion de Recursosdisponib

Proponer la remodelacion de la

infraestructura actual un tanto
obsoleta pornuevos
espaciosadaptados a las
necesidades del usuario.

Elaboracion de unplan
tecnolégico quepermita a los
usuariosdisponer de

recursosinformaticos y de
Comunicacionesadecuadas a
susnecesidades dentro delas
bibliotecas.

infraestructuras; Incluir en él actuacionesen
temas de seguridad, prevencion, accesibilidady
mantenimiento deespacios.

Que exista espacios adecuados segun el tipo de
necesidad del usuario es decir espacios tanto
para las consultas de fuentes bibliograficas en
fisico como las consultas para el uso de la
biblioteca virtual.

Mejora en el mobiliariO.
Equipos:
Cantidad adecuada de equipos informaticos.

Revisar y actualizar constantemente los equipos
informaticos.

Cursos de formacion de usuarios que dotan a
los estudiantes de habilidades en informacién
muy relacionadas con el aprendizaje activo.

Entrenamiento a toda la comunidad universitaria
sobre blsqueda bibliogréfica, uso de las bases
de datos es decir que debe de garantizar la
autogestion del usuario en el mundo del
conocimiento.

Formar habilidades y competencias entre los
especialistas en informacién y en elusuario.

les.

Mejorar los
espacios
dedestinados alos
usuarios.

Mejora de laoferta
Tecnologica a los
usuarios.

Elevar el uso de
las herramientas.
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Material informativo:

Establecer material informativo visible desde la
entrada.

Divulgacion de los servicios ofrecidos.

Mayor aprovechamiento de las paginas y de las
redes.

Organizar los procesos y servicios de la
biblioteca en medio de una infraestructura
tecnoldgica creciente y necesaria.

EMPATIA:
Se propone

Realizar un estudio de la planilla
actual de los colaboradores para
su adecuacioén a las necesidades
actuales yfuturas de los usuarios.

Revisar y actualizar los perfiles
del puesto para el reclutamiento
de nuevos colaboradores a fin de
gue estos rednan los requisitos
para poder trabajar en la
atencion adecuada al usuario.

Elaborar un plan de capacitacién
a los colaboradores en temas de
relaciones humanas.

Revisar lasituacién actual de laPlanilla (tanto
enefectivos como enperfiles de trabajo)
encomparacién con otrasinstituciones
dereferencia para garantizar la cantidadidénea
de colaboradores en los distintos horarios que
permiten que todo ello funcione correctamente.

Seleccionar al personal adecuadoque relnan
las caracteristicas adecuadas para la atencion

al usuario: afectividad, escucha activa,
confianza, paciencia y asertividad.
Capacitar a los colaboradores en temas

relacionados con la inteligencia emocional, es
decir el desarrollo de las habilidades sociales y
emocionales las cuales garantizan el
rendimiento, la motivacion, el optimismo y la
satisfaccion del personal del conocimiento con
estandares que garanticen las acciones
adecuadas para la mejora continua.

Patricia Juarez

Primer
semestre 2018

Dotar alpersonal
de
Losconocimientos
Técnicosnecesari

0s para la
atencion al
usuario.

Crear una actitud
(conciencia de la
importancia  del
servicio) en los
colaboradores de
atencion al
usuario que
ayude a satisfacer
intereses,
expectativas y
percepciones.

CAPACIDAD DE

Capacitar al profesional de la informacién ya
gue estos deben de reunir determinados

Patricia Juarez

Primer
semestre 2018

Dar  respuestas
inmediatas a las
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RESPUESTA:

Se propone

Elaborar un plan de capacitacion
para los colaboradores acorde
con lasnecesidades derivadas de
las actualizaciones en los
servicios bibliotecarios.

Revisar y actualizar los procesos
de informacion para que todos
manejen la misma informacion y
den una respuesta optima a los
usuarios

conocimientos y competencias en el uso de la
informacién.

necesidades de
los estudiantes.

Correcta
utilizacion de una
biblioteca hibrida.

Confiabilidad

Se propone
Actualizar a sus colaboradores.
Formar al estudiantado de

nuevoingreso en la
culturacorporativa.

Realizar con los colaboradores capacitaciones
para que estos puedan para transmitir mayor
confianza a los usuarios.

Actualizar por parte de los propios trabajadores,
el portal la informacién de la biblioteca.

Realizar cursos dirigidos tanto a en estudiantes
de nuevo ingreso como a docentes sobre el uso
de las bases de datos.

Patricia Juarez

Primer
semestre 2018

Garantizar
servicios reales.

Seguridad
Se propone

Establecer un plan que les
permita conocer las necesidades
de sus usuarios

Realizar actividades como
entrevistas con el estudiantado.
Establecer un protocolo comln para atender
guejas y sugerencias.

Desarrollar un plan de formacion integral de
formacién de usuario a todos los niveles

encuestas,

Patricia Juarez

Primer
semestre 2018

Garantizar
seguridad en el
servicio que se
presta.
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ANEXOS

Estadisticas Descriptivas/Frecuencias.

Indigue su sexo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Femenino. 84 53.8 53.8 53.8
Masculino. 72 46.2 46.2 100.0
Total 156 100.0 100.0
Indigue su edad.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido 15a23 155 99.4 99.4 99.4
24 a32 1 .6 .6 100.0
Total 156 100.0 100.0
Indigue su carrera de estudio.
frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
52 33.3 33.3 33.3
52 33.3 33.3 66.7
52 33.3 33.3 100.0
156 100.0 100.0

Dimensiones:

ConlP: Cuando la biblioteca promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.

Estadisticos
Cuando la biblioteca promete hacer algo en

cierto tiempo, lo cumple.

N Valido 156

Perdidos 0
Media 3.44
Mediana 4.00
Desviacion estandar 1.108
Rango 4
Minimo 1
Maximo 5




Cuando la biblioteca promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy insatisfecho. 13 8.3 8.3 8.3
Insatisfecho. 18 115 11.5 19.9
Ni satisfecho ni insatisfecho
(indiferents) 32 20.5 20.5 40.4
Satisfecho. 74 47.4 47.4 87.8
Muy satisfecho. 19 12.2 12.2 100.0
Total 156 100.0 100.0

Con2P: Cuando tiene un problema, la biblioteca muestra un sincero interés en

resolverlo.

Estadisticos

Cuando tiene un problema, la biblioteca muestra un

sincero interés en resolverlo.

N Valido 156
Perdidos 0
Media 3.36
Mediana 4.00
Desviacion estandar 1.147
Rango 4
Minimo 1
Maximo 5
Cuando tiene un problema, la biblioteca muestra un sincero interés en resolverlo.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido  Muy insatisfecho. 10 6.4 6.4 6.4
Insatisfecho. 29 18.6 18.6 25.0
Ni satisfecho ni insatisfecho
(Indiferente) 37 23.7 23.7 48.7
Satisfecho. 55 35.3 35.3 84.0
Muy satisfecho. 25 16.0 16.0 100.0
Total 156 100.0 100.0




Con3P: La biblioteca desempefia bien el servicio la primera vez.

Estadisticos

La biblioteca desempefia bien el servicio

la primera vez.

N Vélido 156
Perdidos 0
Media 3.98
Mediana 4.00
Desviacion estandar 1.116
Rango 4
Minimo 1
Maximo 5
La biblioteca desempefia bien el servicio la primera vez.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy insatisfecho. 7 4.5 4.5 4.5
Insatisfecho. 14 9.0 9.0 13.5
Ni satisfecho ni insatisfecho
(Indiferente) 14 9.0 9.0 22.4
Satisfecho. 61 39.1 39.1 61.5
Muy satisfecho 60 38.5 38.5 100.0
Total 156 100.0 100.0
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Con4P: La biblioteca proporciona sus servicios en el momento en que promete

hacerlo.

Estadisticos

La biblioteca proporciona sus servicios

en el momento en que promete hacerlo.

N Valido 156

Perdidos 0
Media 3.87
Mediana 4.00
Desviacion estandar 1.052
Rango 4
Minimo 1
Maximo 5




La biblioteca proporciona sus servicios en el momento en que promete hacerlo.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy insatisfecho. 5 3.2 3.2 3.2
Insatisfecho. 13 8.3 8.3 11.5
Ni satisfecho ni insatisfecho
(indiferente) 28 17.9 17.9 29.5
Satisfecho. 61 39.1 39.1 68.6
Muy satisfecho. 49 314 314 100.0
Total 156 100.0 100.0

Con5P: En la biblioteca se procura cometer la menor cantidad de errores

posibles.

Estadisticos

En la biblioteca se procura cometer la menor

cantidad de errores posibles.

N Vélido 156
Perdidos 0
Media 3.83
Mediana 4.00
Desviacion estandar .810
Rango 4
Minimo 1
Maximo 5
En la biblioteca se procura cometer la menor cantidad de errores posibles.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Muy insatisfecho. 1 .6 .6 .6
Insatisfecho. 7 45 4.5 5.1
Ni satisfecho ni insatisfecho
(Indiferente) 39 25.0 25.0 30.1
Satisfecho. 79 50.6 50.6 80.8
Muy satisfecho. 30 19.2 19.2 100.0
Total 156 100.0 100.0




CR1P:En

la biblioteca se mantiene

respecto a cuando se ejecutarén los servicios.

Estadisticos

En la biblioteca se mantiene informado

a los clientes/usuarios con respecto a

cuando se ejecutaran los servicios

N Vélido 156

Perdidos 0
Media 3.84
Mediana 4.00
Desviacion estandar 1.150
Rango 4
Minimo 1
Maximo 5
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informado a los clientes/usuarios con

En la biblioteca se mantiene informado a los clientes/usuarios con respecto a cuando se ejecutaran los

Servicios
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido  Muy insatisfecho. 8 5.1 5.1 5.1
Insatisfecho. 13 8.3 8.3 13.5
Ni satisfecho ni insatisfecho
(Indiferente) 30 19.2 19.2 32.7
Satisfecho. 50 32.1 321 64.7
Muy satisfecho. 55 35.3 35.3 100.0
Total 156 100.0 100.0

CR2P: Los empleados de la biblioteca le dan un servicio expedito.

Estadisticos

Los empleados de la biblioteca le dan

un servicio expedito.

N Valido 156

Perdidos 0
Media 3.96
Mediana 4.00
Desviacion estandar 1.141
Rango 4
Minimo 1
Maximo 5




Los empleados de la biblioteca le dan un servicio expedito.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy insatisfecho. 8 5.1 5.1 5.1
Insatisfecho. 10 6.4 6.4 11.5
Ni satisfecho ni insatisfecho
(indiferente) 26 16.7 16.7 28.2
Satisfecho. 48 30.8 30.8 59.0
Muy satisfecho. 64 41.0 41.0 100.0
Total 156 100.0 100.0

CR3P: Los empleados de la biblioteca siempre estan dispuesto a ayudarle.

Los empleados de la biblioteca siempre

Estadisticos

estan dispuesto a ayudarle.

N Vélido 156
Perdidos 0
Media 3.99
Mediana 4.00
Desviacion estandar .987
Rango 4
Minimo 1
Maximo 5
Los empleados de la biblioteca siempre estadn dispuestos a ayudarle.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Muy insatisfecho. 4 2.6 2.6 2.6
Insatisfecho 10 6.4 6.4 9.0
Ni satisfecho ni insatisfecho
(Indiferente). 22 14.1 14.1 23.1
Satisfecho. 67 42.9 42.9 66.0
Muy satisfecho. 53 34.0 34.0 100.0
Total 156 100.0 100.0
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CR4P: Los empleados de la biblioteca nunca estan demasiados ocupados para

responder a su solicitud

Estadisticos

Los empleados de la biblioteca nunca estéan

demasiados ocupados para responder a su solicitud.

N Vélido 156

Perdidos 0
Media 3.58
Mediana 4.00
Desviacion estandar .950
Rango 4
Minimo 1
Maximo 5

Los empleados de la biblioteca nunca estan demasiados ocupados para responder a su solicitud.

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido  Muy insatisfecho. 4 2.6 2.6 2.6
Insatisfecho. 17 10.9 10.9 13.5
Ni satisfecho ni insatisfecho
(Indiferente) 41 26.3 26.3 39.7
Satisfecho. 72 46.2 46.2 85.9
Muy satisfecho. 22 14.1 14.1 100.0
Total 156 100.0 100.0

Segl1P: El comportamiento de los empleados de la biblioteca infunde confianza

en usted.

Estadisticos
El comportamiento de los empleados d

biblioteca infunde confianza en usted.

ela

N Valido 156
Perdidos 0
Media 3.90
Mediana 4.00
Desviacion estandar .962
Rango 4
Minimo
Maximo 5




El comportamiento de los empleados de la biblioteca infunde confianza en usted.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy insatisfecho. 2 1.3 1.3 1.3
Insatisfecho 12 7.7 7.7 9.0
Ni satisfecho ni insatisfecho
(Indiferente) 32 20.5 20.5 29.5
Satisfecho. 63 40.4 40.4 69.9
Muy satisfecho. 47 30.1 30.1 100.0
Total 156 100.0 100.0

Seg2P: Usted se siente seguro en sus transacciones en la biblioteca.

Estadisticos

Usted se siente seguro en sus

transacciones en la biblioteca.

N Vélido 156
Perdidos 0
Media 4.05
Mediana 4.00
Desviacion estandar .956
Rango 4
Minimo
Maximo 5
Usted se siente seguro en sus transacciones en la biblioteca.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Muy insatisfecho 4 2.6 2.6 2.6
Insatisfecho. 6 3.8 3.8 6.4
Ni satisfecho ni insatisfecho
(Indiferente) 25 16.0 16.0 22.4
Satisfecho. 64 41.0 41.0 63.5
Muy satisfecho. 57 36.5 36.5 100.0
Total 156 100.0 100.0
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Seg3P: Los empleados de la biblioteca son corteses de manera consistente
con usted.

Estadisticos

Los empleados de la biblioteca son corteses

de manera consistente con usted.

N Valido 156
Perdidos 0
Media 4.08
Mediana 4.00
Desviacion estandar .869
Rango 4
Minimo
Maximo 5
Los empleados de la biblioteca son corteses de manera consistente con usted.
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido  Muy insatisfecho. 1 .6 .6 .6
Insatisfecho. 7 4.5 4.5 5.1
Ni satisfecho ni insatisfecho
(indiferente) 26 16.7 16.7 21.8
Satisfecho. 67 42.9 42.9 64.7
Muy satisfecho. 55 35.3 35.3 100.0
Total 156 100.0 100.0
Seg4P: Los empleados de la biblioteca tienen el conocimiento para responder a

sus preguntas.

Estadisticos

Los empleados de la biblioteca tienen el

conocimiento para responder a sus preguntas.

N Valido 156
Perdidos 0
Media 4.13
Mediana 4.00
Desviacion estandar .885
Rango 4
Minimo
Maximo 5




Los empleados de la biblioteca tienen el conocimiento para responder a sus preguntas.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy insatisfecho. 1 .6 .6 .6
Insatisfecho. 9 5.8 5.8 6.4
Ni satisfecho ni insatisfecho
(Indiferente). 19 12.2 12.2 18.6
Satisfecho. 67 42.9 42.9 61.5
Muy satisfecho. 60 38.5 38.5 100.0
Total 156 100.0 100.0
emplp: Labiblioteca le da atencion individual.
Estadisticos
La biblioteca le da atencion individual.
N Vélido 156
Perdidos 0
Media 3.72
Mediana 4.00
Desviacion estandar .934
Rango 4
Minimo 1
Maximo 5
La biblioteca le da atencion individual.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Muy Insatisfecho. 5 3.2 3.2 3.2
Insatisfecho. 8 5.1 5.1 8.3
Ni satisfecho ni insatisfecho
(Indiferente). 41 26.3 26.3 34.6
Satisfecho. 73 46.8 46.8 814
Muy satisfecho. 29 18.6 18.6 100.0
Total 156 100.0 100.0
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emp2p: La biblioteca tiene empleados que le dan atencion personal.

Estadisticos

La biblioteca tiene empleados que le

dan atencién personal.

N Vélido 156
Perdidos 0
Media 3.23
Mediana 3.00
Desviacion estandar 1.100
Rango 4
Minimo 1
Maximo 5
La biblioteca tiene empleados que le dan atencion personal.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy insatisfecho. 10 6.4 6.4 6.4
Insatisfecho. 31 19.9 19.9 26.3
Ni satisfecho ni insatisfecho
(Indiferente). a7 30.1 30.1 56.4
Satisfecho. 49 314 314 87.8
Muy satisfecho. 19 12.2 12.2 100.0
Total 156 100.0 100.0

emp3p: Labiblioteca se ocupa de sus mejores intereses.

Estadisticos

La biblioteca se ocupa de sus mejores

intereses.

N Valido 156

Perdidos 0
Media 3.40
Mediana 3.00
Desviacion estandar 1.015
Rango 4
Minimo 1
Maximo 5
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La biblioteca se ocupa de sus mejores intereses.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy insatisfecho. 4 2.6 2.6 2.6
Insatisfecho. 25 16.0 16.0 18.6
Ni satisfecho ni insatisfecho
(Indiferente). 55 35.3 35.3 53.8
Satisfecho. 48 30.8 30.8 84.6
Muy satisfecho. 24 15.4 15.4 100.0
Total 156 100.0 100.0

emp4p: Los empleados de la biblioteca entienden sus necesidades especificas.

Estadisticos
Los empleados de la biblioteca

entienden sus necesidades

especificas.
N Valido 156
Perdidos 0
Media 3.47
Mediana 4.00
Desviacion estandar .967
Rango
Minimo
Maximo 5
Los empleados de la biblioteca entienden sus necesidades especificas.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Muy insatisfecho. 6 3.8 3.8 3.8
Insatisfecho. 17 10.9 10.9 14.7
Ni satisfecho ni insatisfecho
(Indiferente). 48 30.8 30.8 45.5
Satisfecho. 67 42.9 42.9 88.5
Muy satisfecho. 18 115 115 100.0
Total 156 100.0 100.0




86

empb5p: La biblioteca tiene horarios de operacion convenientes para todos los

clientes/usuarios.

Estadisticos

La biblioteca tiene horarios de operacion

convenientes para todos los clientes/usuarios.

N Vélido 156
Perdidos 0

Media 3.76

Mediana 4.00

Desviacion estandar 1.245

Rango 4

Minimo 1

Maximo 5

La biblioteca tiene horarios de operacién convenientes para todos los clientes/usuarios.
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado

Valido  Muy insatisfecho. 12 7.7 7.7 7.7
Insatisfecho. 18 11.5 11.5 19.2
Ni satisfecho ni insatisfecho
(Indiferente) 17 10.9 10.9 30.1
Satisfecho. 57 36.5 36.5 66.7
Muy satisfecho. 52 33.3 33.3 100.0
Total 156 100.0 100.0

tanlp: La biblioteca tiene un equipo de aspecto moderno.

Estadisticos

La biblioteca tiene un equipo de

aspecto moderno.

N Valido 156

Perdidos 0
Media 3.55
Mediana 4.00
Desviacion estandar 1.115
Rango 4
Minimo 1
Maximo 5




La biblioteca tiene un equipo de aspecto moderno.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy insatisfecho. 8 5.1 5.1 5.1
Insatisfecho. 20 12.8 12.8 17.9
Ni satisfecho ni insatisfecho
(nciferente). 39 25.0 25.0 42.9
Satisfecho. 56 35.9 35.9 78.8
Muy satisfecho. 33 21.2 21.2 100.0
Total 156 100.0 100.0

tan2p: Las instalaciones fisicas de la biblioteca son visiblemente atractivas.

Estadisticos

Las instalaciones fisicas de la

biblioteca son visiblemente atractivas.

N Vélido 156
Perdidos 0
Media 3.79
Mediana 4.00
Desviacion estandar 1.041
Rango 4
Minimo 1
Maximo 5
Las instalaciones fisicas de la biblioteca son visiblemente atractivas.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Muy insatisfecho. 5 3.2 3.2 3.2
Insatisfecho. 15 9.6 9.6 12.8
Ni satisfecho ni insatisfecho
(Indiferente) 29 18.6 18.6 31.4
Satisfecho. 66 42.3 42.3 73.7
Muy satisfecho. 41 26.3 26.3 100.0
Total 156 100.0 100.0
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tan3p: Los empleados de la biblioteca se ven presentables.

Estadisticos
Los empleados de la biblioteca se ven

resentables.

N Vélido 156
Perdidos 0
Media 4,22
Mediana 4.00
Desviacion estandar .798
Rango 4
Minimo 1
Maximo 5
Los empleados de la biblioteca se ven presentables.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy insatisfecho. 1 .6 .6 .6
Insatisfecho. 5 3.2 3.2 3.8
Ni satisfecho ni insatisfecho
(Indiferente). 15 9.6 9.6 13.5
Satisfecho. 73 46.8 46.8 60.3
Muy satisfecho. 62 39.7 39.7 100.0
Total 156 100.0 100.0

tan4p: Los materiales asociados con el servicio (brochures, indicaciones,
orientaciones) son visualmente atractivos en la biblioteca

Estadisticos
Los materiales asociados con el
servicio (brochures, indicaciones,
orientaciones) son visualmente

atractivos en la biblioteca.

N Valido 156

Perdidos 0
Media 3.95
Mediana 4.00
Desviacion estandar 1.064
Rango 4
Minimo 1
Maximo 5




Los materiales asociados con el servicio (brochures, indicaciones, orientaciones) son visualmente

atractivos en la biblioteca.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy insatisfecho. 2 1.3 1.3 1.3
Insatisfecho. 17 10.9 10.9 12.2
Ni satisfecho ni insatisfecho
(Indiferente). 29 18.6 18.6 30.8
Satisfecho. a7 30.1 30.1 60.9
Muy satisfecho. 61 39.1 39.1 100.0
Total 156 100.0 100.0
Variables agrupadas/Descriptivas (Confiabilidad, Capacidad de

respuesta, Seguridad, Empatia, Tangibles)

Estadisticos descriptivos

Desviacion

N Minimo Méaximo Media estandar
Conf (agrupado) 156 3 5 4.10 .660
Capacidad de respuesta
(agrupado) 156 3 5 4.20 .657
seguridad (agrupado) 156 4.40 .629
empatia (agrupado) 156 3.91 757
tangibilidad (agrupado) 156 2 5 4.25 .715
N vélido (por lista) 156
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Tablas cruzadas

Indique su carrera de estudio.*Conf (agrupado) tabulacion cruzada
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Conf (agrupado)
Muy
Indeciso Satisfecho satisfecho Total
Indique su carrera Administracion. Recuento 10 27 15 52
de estudio. % dentro de Conf
37.0% 31.0% 35.7% 33.3%
(agrupado)
Contabilidad Recuento 4 31 17 52
% dentro de Conf
14.8% 35.6% 40.5% 33.3%
(agrupado)
Mercadotecnia Recuento 13 29 10 52
% dentro de Conf
48.1% 33.3% 23.8% 33.3%
(agrupado)
Total Recuento 27 87 42 156
% dentro de Conf
100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
(agrupado)
Indique su carrera de estudio.*Capacidad de respuesta (agrupado) tabulacién cruzada
Capacidad de respuesta (agrupado)
Muy
Indiferente satisfecho satisfecho Total
Indigque su Administracion. Recuento 6 30 16 52
carrera de % dentro de Capacidad de
. 28.6% 36.1% 30.8% 33.3%
estudio. respuesta (agrupado)
Contabilidad Recuento 6 24 22 52
% dentro de Capacidad de
28.6% 28.9% 42.3% 33.3%
respuesta (agrupado)
Mercadotecnia Recuento 9 29 14 52
% dentro de Capacidad de
42.9% 34.9% 26.9% 33.3%
respuesta (agrupado)
Total Recuento 21 83 52 156
% dentro de Capacidad de
100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
respuesta (agrupado)
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Indique su carrera de estudio.*seguridad (agrupado) tabulacion cruzada

seguridad (agrupado)
Muy
Indiferente | Satisfecho satisfecho Total
Indique su Administracion. Recuento 5 19 28 52
carrera de % dentro de seguridad
. 41.7% 27.1% 37.8% 33.3%
estudio. (agrupado)
Contabilidad Recuento 3 22 27 52
% dentro de seguridad
25.0% 31.4% 36.5% 33.3%
(agrupado)
Mercadotechia Recuento 4 29 19 52
% dentro de seguridad
33.3% 41.4% 25.7% 33.3%
(agrupado)
Total Recuento 12 70 74 156
% dentro de seguridad
(agrupado) 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
Indique su carrera de estudio.*empatia (agrupado) tabulacién cruzada
empatia (agrupado)
Muy
Insatisfecho Indiferente Satisfecho | satisfecho | Total
Indi  Administracion. Recuento 4 13 22 13 52
que % dentro de empatia
66.7% 38.2% 26.2% 40.6% | 33.3%
su (agrupado)
CaI" Contabilidad Recuento 1 7 34 10 52
era % dentro de empatia
de 16.7% 20.6% 40.5% 31.3%| 33.3%
(agrupado)
est ]
di Mercadotecnia Recuento 1 14 28 9 52
udi
% dentro de empatia
0. 16.7% 41.2% 33.3% 28.1% | 33.3%
(agrupado)
Total Recuento 6 34 84 32 156
% dentro de empatia
(agrupado) 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% | 100.0%




Indique su carrera de estudio. *tangibilidad (agrupado) tabulacién cruzada
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tangibilidad (agrupado)
Muy
Insatisfecho | Indifrente | Satisfecho | satisfecho Total
Indique su  Administracion. Recuento 1 3 28 20 52
carrera de % dentro de
estudio. tangibilidad 33.3% 18.8% 36.8% 32.8% 33.3%
(agrupado)
Contabilidad Recuento 2 0 24 26 52
% dentro de
tangibilidad 66.7% 0.0% 31.6% 42.6% 33.3%
(agrupado)
Mercadotecnia Recuento 0 13 24 15 52
% dentro de
tangibilidad 0.0% 81.3% 31.6% 24.6% 33.3%
(agrupado)
Total Recuento 3 16 76 61 156
% dentro de
tangibilidad 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
(agrupado)
Indique su carrera de estudio.*ISC (ag_;rupado) tabulacién cruzada
ISC (agrupado)
Muy
Indiferente [ Satisfecho | satisfecho Total
Indigue su carrera de Administracion. Recuento 1 23 28 52
estudio. % dentro de I1SC
(agrupado) 50.0% 32.4% 33.7% 33.3%
Contabilidad Recuento 0 20 32 52
% dentro de ISC
(agrupado) 0.0% 28.2% 38.6% 33.3%
Mercadotecnia Recuento 1 28 23 52
% dentro de ISC
(agrupado) 50.0% 39.4% 27.7% 33.3%
Total Recuento 2 71 83 156
% dentro de ISC
(agrupado) 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%




Cargas factoriales

Comunalidades

Inicial

Extraccion

Cuando la biblioteca
promete hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple.

Cuando tiene un problema,
la biblioteca muestra un
sincero interés en

resolverlo.

La biblioteca desempefa
bien el servicio la primera
vez.

La biblioteca proporciona
sus servicios en el momento
en que promete hacerlo.

En la biblioteca se procurara
cometer la menor cantidad

de errores posibles.

1.000

1.000

1.000

1.000

1.000

.625

.647

A74

374

.581

Comunalidades

Método de extraccién: analisis de componentes principales.

Inicial

Extraccion

En la biblioteca se mantiene
informado a los
clientes/usuarios con
respecto a cuando se
ejecutaran los servicios

Los empleados de la
biblioteca le dan un servicio
expedito.

Los empleados de la
biblioteca siempre
estandispuestos a ayudarle.
Los empleados de la
biblioteca nunca estan
demasiados ocupados para

responder a su solicitud.

1.000

1.000

1.000

1.000

.906

575

.549

.551

Método de extraccién: andlisis de componentes principales.
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Comunalidades

Inicial

Extraccion

El comportamiento de los

empleados de la biblioteca

infunde confianza en usted.

Usted se siente seguro en
sus transacciones en la
biblioteca.

Los empleados de la
biblioteca son corteses de
manera consistente con
usted.

Los empleados de la

biblioteca tienen el

conocimiento para responder

a sus preguntas.

1.000

1.000

1.000

1.000

.692

.708

485

.823

Método de extraccién: andlisis de componentes

principales.

Comunalidades

Inicial Extraccion

La biblioteca le da atencion
o 1.000 .580
individual.
La biblioteca tiene
empleados que le dan 1.000 .515
atencion personal.
La biblioteca se ocupa de

i ] 1.000 531
sus mejores intereses.
Los empleados de la
biblioteca entienden sus 1.000 418
necesidades especificas.
La biblioteca tiene horarios
de operacion convenientes

1.000 .338

para todos los

clientes/usuarios.

Método de extraccién: andlisis de componentes

principales.
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Comunalidades

Inicial Extraccion

La biblioteca tiene un equipo
de aspecto moderno. 1.000 o1
Las instalaciones fisicas de
la biblioteca son 1.000 .607
visiblemente atractivas.
Los empleados de la
biblioteca se ven 1.000 401
presentables.

Los materiales asociados
con el servicio (brochures,
indicaciones, orientaciones) 1.000 448

son visualmente atractivos

en la biblioteca.

Método de extraccién: andlisis de componentes

principales.

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacién de muestreo 778
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 835.395
Bartlett gl 231

Sig. .000

Analisisdiscriminate

Funciones en centroides de grupo

Indique su carrera de Funcion
estudio. 1
Administracion. .000
Contabilidad .184
Mercadotecnia -.184

Las funciones discriminantes candnicas
sin estandarizar se han evaluado en

medias de grupos
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Universidad

Politecnica
de Nicaragua

Sirviendo a la Comunidad

Universidad Politécnica de Nicaragua
Maestria en Administraciéon de Empresas
Instrumento Servqual
Encuesta a estudiantes

Introduccidén

El objetivo de esta encuesta es para conocer cual es su percepcion sobre la calidad
de los servicios prestados por la biblioteca de la Universidad Politécnica de
Nicaragua.

A continuacion, encontrara una serie de enunciados sobre como usted percibe el
trabajo que se realiza en la biblioteca de la Universidad.

No existen respuestas mejores o peores, la respuesta correcta es aquella que
expresa veridicamente su propia existencia. Los resultados de este cuestionario son
estrictamente confidenciales y en ningun caso accesible a otras personas.

INFORMACION GENERAL:

Informacion general

1 | Sexo
1) Femenino 2) Masculino
2 | Edad
1)15a23 2) 24 a32 ) 33 a 414)4: )
5) 51 a mas
3 | Carrera
1)Administracion 2) Contabilidad 3) Mercadotecnia
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A cada una de las frases debe de responder expresando su percepcion de la siguiente

forma:

(1) Muy insatisfecho

(2) Insatisfecho

(3) Ni satisfecho ni insatisfecho (Indiferente)
(4) Satisfecho

(5) Muy satisfecho

CODI ITEMS 5
GO

ConlP | Cuando la biblioteca promete hacer algo en cierto tiempo, lo
cumple.

Con | Cuando tiene un problema, la biblioteca muestra un sincero
2P interés en resolverlo.

Con3P | La biblioteca desempefia bien el servicio la primera vez.

Con4P | La biblioteca proporciona sus servicios en el momento que
promete hacerlo.

Con5P | En la biblioteca se procura cometer la menor cantidad de
errores posibles.

CR1P |En la biblioteca se mantiene informado a los
clientes/usuarios con respecto a cuando se ejecutaran los
servicios.

CR2P | Los empleados de la biblioteca le dan un servicio expedito.

CR3P | Los empleados de la biblioteca siempre estan dispuestos a
ayudarle.

CR4P | Los empleados de la biblioteca nunca estan demasiados
ocupados para responder a su solicitud.

seglP | El comportamiento de los empleados de la biblioteca infunde
confianza en usted.
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seg2P | Usted se siente seguro en sus transacciones en la
biblioteca.

seg3P | Los empleados de la biblioteca son corteses de manera
consistente con usted.

seg4P | Los empleados de la biblioteca tienen el conocimiento para
responder a sus preguntas.

emplp | La biblioteca le da atencion individual.

emp2p | La biblioteca tiene empleados que le dan atencién personal.

emp3p | La biblioteca se ocupa de sus mejores intereses.

emp4p | Los empleados de la biblioteca entienden sus necesidades
especificas.

emp5p | La biblioteca tiene horarios de operacion convenientes para
todos los clientes/usuarios.

tanlp | La biblioteca tiene un equipo de aspecto moderno.

tan2p | Las instalaciones fisicas de la biblioteca son visiblemente
atractivas.

tan3p | Los empleados de la biblioteca se ven presentables.

tandp | Los materiales asociados con el servicio (brochures,

indicaciones, orientaciones) son visualmente atractivos en la
biblioteca.

MUCHAS GRACIAS POR SU VALIOSA COLABORACION



	1. INTRODUCCIÓN
	2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
	2.1 Delimitación del problema de investigación
	2.4 Justificación

	3 OBJETIVOS
	3.1 Objetivo General
	3.2 Objetivos Específicos

	4. PRINCIPALES HIPÓTESIS
	5. MARCO TEÓRICO
	Capítulo 1: CALIDAD
	1.1 Concepto de calidad
	1.2Factores que influyen en la percepción de la calidad de los servicios
	1.3 La calidad del servicio
	1.4 Atributos valorados en la calidad de los servicios
	1.5 Modelos de calidad de los servicios
	1.5.1 El modelo de calidad de la atención médica de Avedis Donabedian (1966)
	1.5.2 Modelo de calidad del servicio de Grönroos (1984) Christian Grönroos
	1.5.3 Modelo de evaluación de la calidad del servicio SERVICE QUALITY (SERVQUAL)
	1.5.4 Modelo SERVICE PERFORMANCE SERVPERF
	1.5.5 Modelo Jerárquico Multidimensional
	1.5.6 Modelo de calidad del servicio para bibliotecas LIBQUAL
	1.5.7 Modelo de calidad del servicio entregado por sitios web
	1.5.8 Modelo de evaluación unidimensional de la calidad del servicio propuesto por MARTÍNEZ Y MARTÍNEZ

	1.6 Las expectativas en la calidad de los servicios
	1.7 Calidad de servicio percibida y la satisfacción
	1.8 Las brechas en la calidad de los servicios

	Capítulo 2: LOS SERVICIOS
	2.1 Concepto de servicios
	2.2 Características de los servicios
	2.3 Atributos del servicio
	2.4 Aspectos para la evaluación de los servicios
	2.5 El cliente y su percepción del servicio

	Capítulo 3: SATISFACCIÓN DEL CLIENTE
	3.1 Antecedentes en el tema de satisfacción del cliente
	3.2 Conceptualizando satisfacción del cliente
	3.3 Dificultad para determinar la satisfacción del cliente
	3.4 Enfoques teóricos de la satisfacción del consumidor
	3.4.1 Enfoque cognitivo
	3.4.1.1. Paradigma de la disconfirmación de expectativas
	3.4.1.1.1Teoría de la disonancia cognitiva o de la asimilación
	3.4.1.1.2Teoría de la asimilación_contraste
	3.4.1.1.3 Teoría del contraste
	3.4.1.1.4 Teoría de la atribución
	3.4.1.1.5 Teoría de la negatividad

	3.4.1.2 Paradigma del nivel de comparación
	3.4.1.3 Teoría de la equidad
	3.4.1.4 Normas como estándares de comparación
	3.4.1.5 Teoría de la discrepancia del valor percibido

	3.4.2 Enfoquecontingente
	3.4.3 Enfoque cognitivo_afectivo



	6. MARCO METODOLÓGICO
	7. RESULTADOS Y DISCUSIÓN
	8.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
	REFERENCIAS
	ANEXOS

