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AUDITORIA DE CALIDAD EN EL SERVICIO A LA BIBLIOTECA DE UNA
IES
RESUMEN

La presente investigacion es la realizacion de una auditoria de calidad que se le realiza a la

biblioteca de una Institucion de Educacion Superior.

Es importante mencionar que para el contexto educativo el conocer el nivel de satisfaccion y las
expectativas de los usuarios y de esta manera poder incrementar la calidad en el servicio

bibliotecario de las IES.

Si tomamos en cuenta que la calidad en una biblioteca consiste en “proveer servicios que
satisfagan al usuario” (Rey, 2000), la auditoria de calidad en el servicio aparece como una opcioén
adecuada para incrementar la calidad en la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz, de la Facultad de

Contaduria y Administracion de la Universidad Auténoma del Estado de México.

Para lo que se emple6 como instrumento de medicion el LibQual que fue creado por la
Asociacion de Investigacion de los Estado Unidos, debido a su aceptacion se decidié utilizarlo

para llevar a cabo esta revision.

Debido a que el objetivo del estudio fue realizar una auditoria de calidad en el servicio a
Biblioteca Santiago Velasco Ruiz, de la Facultad de Contaduria y Administracion de la
Universidad Auténoma del Estado de México ya que son los sujetos idoneos para poder

responder a dichos instrumentos.

El tamafio para poder determinarlo se tomo en cuenta la sugerencia de Bartlett, Kotrlik y Higgins
(2001), quienes proponen que para calcular el tamafio de la muestra requerido en una
investigacion donde se utiliza una encuesta con escala Likert debe hacerse uso de la formula de

datos continuos de Cochran.



AUDITORIA DE CALIDAD EN EL SERVICIO A LA BIBLIOTECA DE UNA
IES

1. MARCO TEORICO

1.1. Calidad en el Servicio Bibliotecario de la Instituciones de Educacion Superior

Un aspecto fundamental en la vida de las Instituciones de Educacion Superior (IES), son sus
bibliotecas. La importancia de éstas es tal, que se les atribuye gran parte de la responsabilidad del
nivel académico de las instituciones a las que pertenecen. Debido a esto, incrementar su calidad

se ha convertido en una prioridad.

1.2. Importancia de la Calidad en el Servicio Bibliotecario

La calidad en el servicio educativo, especialmente en el nivel superior, es uno de los aspectos en
los que la sociedad ha puesto mayor interés; la razon, segun apunta Gago (2002), es que del éxito
de ésta depende en gran medida el futuro de las sociedades.

Un punto, que ha sido considerado como elemento importante dentro del contexto de la calidad
educativa en las Instituciones de Educacion Superior (IES), son las bibliotecas. La Asociacion de
Bibliotecas de Ensefianza Superior y de Investigacion (ABIESI) lo expreso asi en sus Normas

para el Servicio Bibliotecario en Instituciones de Ensefianza Superior e Investigacion.

“La biblioteca es el centro de las actividades de mas importancia en la vida académica
de la universidad en la que se realizan los mas diversos tipos de estudio e
investigacion mediante sus recursos y servicios. La calidad de éstos afecta el nivel
académico de la actividad universitaria y por lo tanto, la mayor o menor importancia
que se otorgue revela la importancia de la institucion de la que forma parte...”
(rebics.upaep.mx/docs/normas_abiesi_prestamo_interbibliotecario.doc/consultada

23 de abiril, 2012).



La calidad en las bibliotecas ha sido definida de diversas formas a lo largo de los afios, algunos,
han relacionado con el desarrollo y mantenimiento de colecciones (libros y journals); otros, la
abordan desde el punto de vista de la efectividad (calidad=grado en que se cumple con las metas
y objetivos) y unos mas, han considerado que la calidad en la biblioteca estd dada por el grado en
que ésta cumple con las politicas y objetivos de la organizacion a la que pertenece (universidad o
una biblioteca de mayor tamano) (Hernon y Nitecki, 2001).

Con el paso de los afios, algunos conceptos relacionados con el area empresarial se han ido
incorporando al ambito de las bibliotecas. Temas como administracion de la calidad total, mejora
continua y servicio al cliente, han sido adaptadas al contexto de estas instituciones (Hernon y
Nitecki, 2001). Con esta inclusion, la definicion de la calidad en las bibliotecas ha empezado a
referirse a los usuarios.

Los clientes dicen que existe calidad en el servicio, cuando perciben haber recibido lo que
esperaban o mas.

Actualmente, con la intencion de mejorar la calidad en el servicio, algunas bibliotecas en México
se han certificado bajo la norma ISO 9000; particularmente destaca el caso en el 2004; de la
Universidad de Colima, fue la primera instituciéon de Educacion Superior en América Latina en
certificar su sistema bibliotecario bajo la norma ISO 9000-2000.

Hasta aqui el reporte de la situacion actual existente en el Servicio Bibliotecario de las IES.

En la siguiente seccion, se detallan aspectos relacionados con la Biblioteca Santiago Velasco
Ruiz, perteneciente a la Facultad de Contaduria y administracion de la Universidad Autonoma del

Estado de México.

1.3. Biblioteca Santiago Velasco Ruiz

La historia de la Biblioteca “Prof. Santiago Velasco Ruiz” se inicia en 1997, cuando fue
reinaugurada por el M.D. Marco Antonio Morales Gomez, Rector de la UAEM, estando
clasificada como biblioteca universitaria, especializada y de investigacion, abierta a maestros,
investigadores y alumnos, asi como a toda persona de instituciones de educacioén superior y de

otros sectores del pais (Patronato de Egresados de Facultad de Contaduria, 1998).



El objetivo de la Biblioteca de la Facultad de Contaduria y Administracién en ese momento era el
de coordinar los servicios de informacion bibliografica con las fuentes de consulta necesarias
para ofrecerlos oportunamente a la comunidad universitaria y al ptublico en general, mediante las

siguientes funciones (Patronato de Egresados de Facultad de Contaduria, 1998).

* Proporcionar a la comunidad universitaria mas y mejores servicios tendientes a la
recuperacion de la informacion de manera organizada, completa y expedita.

* Oftrecer al usuario instalaciones fisicas adecuadas, que fomenten dentro de un ambiente
propicio el habito de estudio.

» Establecer un sistema fluido de circulacioén de acervos bibliograficos entre las escuelas y
facultades dependientes e incorporadas (préstamo interbibliotecario).

e Supervisar y vigilar los sistemas de clasificacion, registro y custodia del material
bibliografico de la biblioteca de la facultad.

* Supervisar y vigilar necesidades, pérdidas y deterioro de libros y/o material de apoyo para
el buen funcionamiento de la biblioteca de la facultad.

» Seleccidn, adquisicion y organizacion del material bibliografico necesario para apoyar el
desarrollo de los programas de estudio existentes.

*  Promover la publicacion de un organo de divulgacion que sefiale los avances mas

relevantes en el servicio de bibliotecas.

Si se considera la calidad de las bibliotecas se define como proveer al usuario el estudio que
éste espera (Hernon y Nitecki, 2000; Rey, 2000; Mercader, 1987), entonces es posible afirmar

que la biblioteca Santiago Velasco tiene oportunidades de mejora en materia de calidad.



2. INVESTIGACION

2.1. Descripcion del problema

.Cuales son las expectativas de los usuarios de la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz
en cada uno de los puntos evaluados por el LibQual?
(Cudl es el servicio percibido por los usuarios de la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz
en cada uno de los puntos evaluados por el LibQual?
(Cual de las dimensiones de calidad evaluadas por el el LibQual guarda una mayor
relacion con la calidad en el servicio y es, por lo tanto, en donde se deben de
concentrar los esfuerzos de mejora?
Tomando en cuenta que la auditoria de calidad “... pueden contribuir a la mejora continua [y]
mejorar el desempefio de una organizacion al incorporar sus resultados en procesos de
planeacion...” (Karapetrovic y Willborn, 2001:366); éstas aparecen como una opcién adecuada
para mejorar la calidad en la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz de la FCA.
Como ya se menciono anteriormente es de vital importancia para el contexto educativo
incrementar la calidad en el servicio bibliotecario de las Instituciones de Educacion Superior, es

por ello que es imperante mejorar la calidad de la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz.

2.2. Objetivos de la Investigacion
Generales

1) Realizar una auditoria de calidad en el servicio a la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz
utilizando como instrumento LibQUAL (ALR, 2002).

2) Proponer estrategias para mejorar la calidad en el servicio de la Biblioteca Santiago
Velasco Ruiz
Objetivos Especificos

1) Describir las expectativas de los usuarios de la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz en cada
uno de los puntos evaluados por el LibQUAL.

2) Medir la percepcion que tienen los usuarios de la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz sobre

cada uno de los puntos evaluados por el LibQUAL.



3) Conocer la calidad en el servicio que el usuario percibe (diferencia entre expectativas y
servicio percibido) en cada uno de los puntos evaluados por el LibQUAL.
4) Definir cuél de las dimensiones de calidad evaluadas por el LibQUAL impacta mas la

calidad en el servicio percibida por los usuarios de la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz.

2.3. Tipo de Investigacion

La presente investigacion cuantitativa es:

a) Descriptiva porque utilizando los datos obtenidos cual de las dimensiones de calidad
medidas por el LibQUAL tiene una relaciéon mas fuerte con la calidad percibida por el
usuario.

b) Correlacional porque utilizando los datos obtenidos se definié cudl de las dimensiones
de calidad medidas por el LibQUAL tiene una relacion mas fuerte con la calidad
percibida por el usuario.

c) Propositiva, porque con la informacion recabada durante la fase descriptiva y
correlacional se definieron estrategias para mejorar la calidad en el servicio de la

Biblioteca Santiago Velasco Ruiz.

2.4. Hipotesis de Investigacion

Hipétesis generadas para responderlas

Segun la teoria del LibQUAL, existe calidad en el servicio cuando el servicio percibido
por el usuario es igual o mayor a sus expectativas, por lo que para probar si la Biblioteca
Santiago Velasco Ruiz tiene una calidad aceptable en cada uno de los puntos que el LibQUAL
evalua, es posible plantear la siguiente hipotesis:

HIPOTESIS 1:

En la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz, el servicio que el wusuario percibe es igual o

mayor a sus expectativas en: afectividad en el servicio, tangibles, acceso a la informacion,

adecuacion del lugar y control personal.

En las entrevistas que realizaron Hook, Heath y Berry (2001) para formular el LibQUAL,

descubrieron que la mayoria de los usuarios sugeria que el aspecto mas importante de una




biblioteca era el trato que se les brindaba, es por eso que es posible plantear la siguiente

hipotesis:

HIPOTESIS 2:

La afectividad en el servicio es la dimension que mas se relaciona con la calidad global en

el servicio que brinda la biblioteca Santiago Velasco Ruiz.

2.5.Variables

Tabla 3.2. Variables utilizadas durante la investigacion

Definicion Conceptual

Definicion Operacional

Variable
cQué es? .Como se mide?
Grado en que los usuarios creen que
el que la biblioteca cuente con el
Expectativas del

usuario en acceso a la

material requerido y tenga horas de

Reactivos 1-5 del cuestiona-

servicio adecuadas son caracteristicas | rio.
informacion ] o

esenciales de una  biblioteca
excelente.

Grado en que el usuario cree que el

que los empleados tengan:
amabilidad, disposicion para
proporcionar respuestas,

Expectativas del

usuario en afectividad en

el servicio

conocimiento, cortesia, seriedad para
manejar los asuntos de los usuarios,
capacidad para proporcionar una

atencion individualizada, inspirar
confianza y entender las necesidades
de los usuarios, es una caracteristica

esencial de una biblioteca excelente

Reactivos 6-14 del cuestio-

nario.

Expectativas del

usuario en tangibles

Grado en que los usuarios creen que

el buen funcionamiento y
disponibilidad del equipo son
caracteristicas esenciales de una

Reactivos 15-18 del cuestio-

nario.




biblioteca excelente.

Grado en que los usuarios
creen que el que la biblioteca brinde

las herramientas necesarias para que

Expectativas del ) ) . .
realicen sus blisquedas | Reactivos 19-24 del cuestio-
usuario en  Control . )
personalmente y de manera facil y | nario.
Personal ]
confiable son caracteristicas
esenciales de una  biblioteca
excelente.
Grado en que los usuarios creen que
. el que la biblioteca sea un espacio
Expectativas del

usuario en Adecuacion

adecuado para el estudio, la reflexion

Reactivos 25-29 del cuestio-

y la concentraciéon, es una | nario.
del Lugar . o
caracteristica de una Dbiblioteca
excelente.
Juicios que un usuario tiene con
Servicio

percibido por el usuario

respecto al grado en que la biblioteca

Reactivos 30-34 del cuestio-

cuenta con el material requerido y | nario.
en acceso a la | o

tiene horas de servicio adecuadas.
informacion

Juicios que un usuario tiene con

respecto a la amabilidad, disposicion

para proporcionar respuestas,

Servicio conocimiento, cortesia, seriedad para

percibido por el usuario
en afectividad del

servicio

manejar los asuntos de los usuarios,
capacidad para proporcionar una

atencion  individualizada, inspirar

confianza y entender las necesidades
usuarios

de los que tienen los

empleados de la biblioteca.

Reactivos 35-43 del cuestio-

nario.

Juicios que un usuario tiene con

Reactivos 44-47 del cuestio-
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Servicio respecto al buen funcionamiento y | nario.
percibido por el usuario | disponibilidad del equipo dentro de la

en tangibles biblioteca.

Juicios que un usuario tiene con

respecto al grado en que la biblioteca

Servicio ] ]
proporciona las herramientas _ _
percibido por el usuario _ ) Reactivos 48-53 del cuestio-
necesarias para que los usuarios )
en control personal ) ) nario.
realicen sus blsquedas
personalmente y de manera facil y
confiable.
. Juicios que un usuario tiene con
Servicio o
o .| respecto al grado en que la biblioteca _ _
percibido por el usuario ' Reactivos 54-58 del cuestio-
. es un espacio adecuado para el )
en la adecuacion del ) . nario.
estudio, la  reflexion y la
lugar -
concentracion.
Calidad Global | Calidad que percibe el usuario en los| Reactivos 59-61 del cuestio-
en el Servicio servicios de la Biblioteca. nario.

2.6. Diseiio de la investigacion

La estrategia que se llevo a cabo para probar las hipdtesis puede ser clasificada de la siguiente
forma:

a) No experimental, porque no existio la manipulacion de ninguna variable, sino que sélo se

observo la situacion de la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz para después analizarla.
b) Transeccional (o transversal), porque los datos fueron tomados en un momento unico de
tiempo.
Instrumento de medicion.
El LibQual es un instrumento creado por la Asociacion de Bibliotecas de Investigacion de los
Estados Unidos, que ha empezado a aplicar como un medio para realizar auditorias de calidad en

el servicio de bibliotecas. Debido a la aceptacion que ha recibido y a los estudios que lo
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sustentan, se decidié utilizarlo para llevar a cabo la auditoria de calidad en el servicio de la
Biblioteca Santiago Velasco Ruiz.

En su version 2002, el LibQUAL estd compuesto de 25 reactivos destinados a medir a un mismo
tiempo el servicio esperado, el servicio minimo aceptable y las expectativas del usuario en cuatro
dimensiones: afectividad en el servicio, control personal, acceso a la informacion y adecuacion al
lugar. Para ello, utiliza una escala tipo Likert de nueve puntos.

Esta version de LibQUAL ha enfrentado algunas criticas. Los detractores del LibQUAL, afirman
que existe un sesgo cuando el usuario responde al mismo tiempo por sus expectativas y el
servicio percibido y que es complicado para el usuario diferenciar entre el servicio minimo
aceptable y las expectativas.

Debido a estas objeciones, para el estudio se decidié adoptar el esquema de preguntas que
utilizaba la primera version de SERVQUAL.

Esta version de SERVQUAL se dividia en dos secciones, en la primera de ellas se cuestionaban
las expectativas de servicio de los usuarios en una serie de aspectos y, en la segunda, se
preguntaba por el servicio percibido en estos mismos aspectos. La escala esta tipo Likert, con
siete puntos (Zeithaml, et al. 1993).

Al preguntar en secciones diferentes por el servicio recibido y las expectativas, se reduce el sesgo
en las respuestas de los usuarios (Hernon y Nitecki, 2001). Ademas, al no incluir al servicio
minimo aceptable se evitan confusiones para el usuario.

Asi pues, el instrumento de medicion de este estudio queddé compuesto de dos secciones, una en
la que se cuestiona acerca de las expectativas del servicio y, la otra, en la que se pregunta al
usuario el servicio percibido en los mismos puntos. Ademas, incluye una seccion para identificar
las generalidades del entrevistado y otra mas para describir el concepto global de calidad en el
servicio.

Es importante mencionar también que los reactivos incluidos no son exactamente los que maneja
el LibQUAL version 2002, sino que se hizo algunas modificaciones a éstos para que se ajustaran
al contexto de la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz. Para llegar a cabo estos cambios, se realizo lo

siguiente:
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1. Se analizaron las metas y los objetivos de la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz, aquellos
reactivos del LibQUAL que evaluaban aspectos que no coincidian con los objetivos de la
Biblioteca fueron eliminados.

2. Durante el semestre encuestado, se entrevisto a 40 usuarios de la biblioteca acerca de los
aspectos que ellos consideraban como determinantes para la calidad en el servicio en la

biblioteca.

A través de las respuestas de los usuarios, fue posible determinar si todos los puntos que
consideraban como relevantes se encontraban incluidos en el cuestionario.

Se observd que las computadoras, fotocopiadoras e impresoras era un aspecto relevante para los
usuarios que no esta siendo evaluado por el LibQUAL version 2002. Por lo que se le agregaron

reactivos destinados a medir estos puntos. A esta dimension se le llamo6 tangibles.

Muestra.

Unidad de analisis.

Debido a que el objetivo del estudio fue realizar una auditoria de calidad en el servicio a la
Biblioteca Santiago Velasco Ruiz, la poblacion estaba integrada por los usuarios de esta

biblioteca ya que eran quienes podian responder con respecto a su calidad en el servicio.

Muestra.

Para el estudio se decidid aplicar un muestreo probabilistico aleatorio sobre los usuarios que
visitan a la biblioteca.

Para determinar el tamafio adecuado de muestra, se tomo en cuenta la sugerencia de Bartlett,
Kotrlik y Higgins (2001), quienes proponen que para calcular el tamafio de muestra requerido en
una investigacion donde se utiliza una encuesta con escala tipo Likert, debe hacerse uso de la
formula de datos continuos de Cochran.

Estimacion de error.

Otro punto que se refiere para aplicar la formula de datos continuos de Cochran es la estimacion

de error. El nivel alfa que se utilizo en este estudio fue el de 0.1.
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Con respecto al margen de error, para una investigacion social con datos continuos, éste suele
fijarse en 0.03; pero se considera aceptable hasta 0.05 (Krejcie y Morgan en Bartlett, el al., 2001).
En este caso, se decidio fijarlo en 0.05 debido a restricciones de tiempo y recursos.

Para este estudio, primero se aplicaron 119 cuestionarios (de los cuales unicamente 114
resultaron validos). Con los datos recabados de éstos se obtuvieron estimados de las desviaciones
estandar para cada una de las variables.

Determinaciones de tamaifio de muestra

Para obtener el tamano de muestra adecuado para cada variable, se aplico la Formula de Cochran

para datos continuos, la cual puede verse a continuacion:

n,

_|Fa S 2 {1.64&12
d 0.5
Donde:
d= margen de error aceptado para la media =0.5 (=10*0.05 numero de puntos en la
escala* margen de error aceptable),
s= estimacion de la desviacion estandar de la poblacion

zq,o= valor de z, correspondiente a un alfa de 0.05 en cada cola (1.64)

Se observd, que ningiin tamafio de muestra excede a 114 (que era el nimero de encuestas resueltas y
validas que se tenian hasta el momento), por lo que no fue necesario aplicar un mayor numero de

cuestionarios.

Recoleccion de Datos

Para aplicar el instrumento, se cont6 con el apoyo del personal de la Biblioteca Santiago Velasco
Ruiz, quienes se encargaron de proporciondrselos a los usuarios y asi obtener la informacion
suficiente.

Se emitieron 180 cuestionarios de los cuales se recuperaron inicamente 130 de esos, solamente
114 resultaron validos.

Para probar la hipétesis 1 (En Biblioteca Santiago Velasco Ruiz, el servicio que el usuario

percibe es igual o mayor a sus expectativas en: afectividad en el servicio, tangibles, acceso a la

14



informacion, adecuacion del lugar y control del personal), se realiz6 una comparacion de medias
entre las expectativas del servicio y la percepcion del servicio recibido. Si existia una diferencia
significativa entre las medias, queria decir que alguno de los dos aspectos a evaluar era mayor; es
decir que el servicio percibido era menor o superaba a las expectativas de los usuarios.

Para probar la hipotesis 2 (La afectividad en el servicio es la dimensidon que mas se relaciona con

la calidad global en el servicio que brinda la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz), primero se
determino la calidad en cada una de las dimensiones de calidad evaluadas por el instrumento
(afectividad en el servicio, acceso a la informacion, tangibles, adecuacion del lugar y control
personal).

Con los resultados de este analisis fue posible determinar en qué variables se podia actuar para

mejorar la calidad en otras.
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3. RESULTADOS
Dentro de la metodologia, se plantea la necesidad de analizar la confiabilidad del instrumento
utilizado, de describir estadisticamente cada uno de los puntos evaluados, de analizar la relacion
entre variables y de probar las hipdtesis de investigacion.
El andlisis de confiabilidad permite asegurar que al realizar la aplicacion del instrumento a un
mismo sujeto se obtengan resultados iguales (Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, L.
(2006)). Para llevar a cabo este analisis se utilizo el alfa de Cronbach.
Por otra parte, la descripcion estadistica de cada uno de los puntos y variables evaluados por el
instrumento contribuye a identificar el estado de la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz, en cada
uno de ellos. Lo anterior es una parte de la auditoria de calidad en el servicio de la biblioteca; que
se complementa al probar la hipotesis 1 (En la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz, el servicio que
el usuario percibe es igual o mayor a sus expectativas en: afectividad en el servicio, tangibles,
acceso a la informacion, adecuacion del lugar y control de personal).
De la descripcion estadistica de reactivos y variables y la comprobacion de la hipotesis 1 es
posible conocer el grado en que el usuario se encuentra satisfecho y las areas en las que es
posible mejorar.
Sin embargo, para que esto se convierta en una auditoria de calidad en el servicio productiva es
necesario hacer propuestas que permitan mejorar la calidad en el servicio. La comprobacion de la
hipdtesis 2 (La afectividad en el servicio es la dimensién que mas se relaciona con la calidad
global en el servicio que brinda la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz) y el analisis de correlacion
entre variables, proporcionan una guia para realizar estas propuestas y asi incrementar la calidad
percibida por los usuarios.
Se presenta el andlisis de confiabilidad llevado a cabo por el instrumento, la matriz de
correlacion, las descripciones estadisticas de los reactivos y las variables y las pruebas
estadisticas realizadas para probar las hipotesis.
Como ya se dijo, esto representa la primera parte de la auditoria de calidad en el servicio
productiva a la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz y sienta las bases para la segunda parte, que

consiste en realizar propuestas para mejorar la calidad en el servicio.
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Descripcion de la muestra.

Durante el estudio se repartieron 180 cuestionarios de los cuales se recuperaron unicamente
130. Esto equivale a una tasa de respuesta de 72.23% de las encuestas que se recuperaron,
dieciséis no respondieron correctamente o no estaban completas, por lo que no fueron utilizadas
para el estudio.

De las 114 encuestas restantes, 90 venian de estudiantes de alguna de las cuatro licenciaturas de
la FCA, 8 de escuelas incorporadas, 10 egresados de la facultad y 2 profesores de la FCA y 4 de
estudiantes a nivel técnico de otras instituciones.

De los estudiantes de la facultad que respondieron un 26.2% Licenciados en Informatica
Administrativa, 43.6% Licenciados en Contaduria y 30.2% los Licenciados en Mercadotecnia
esta en su etapa de iniciacidon, la mayoria de los alumnos encuestados se encuentran el 10
semestre.

En cuanto a los egresados de la facultad, 75% habian estudiado Contaduria, 18.7%
Administracion y un 6.3% no definieron sus estudios. El 81.3% de todos ellos se encontraban en
la biblioteca recabando informacion relacionada con sus trabajos de investigacion.

Con respecto a los profesores que respondieron la encuesta todos eran de tiempo completo.

De los alumnos que venian de escuela técnica confirmaron que su institucion de procedencia era
un CONALEP.

El alfa de Cronbach para cada variable es bastante cercano a 1, por lo resulta aceptable
(Hernéndez, et al., 2006); sin embargo, al eliminar el reactivo cglob2 (La calidad del servicio en
esta biblioteca es... agradable...desagradable), la confiabilidad de la variable calidad global en el

servicio se veria incrementada, por lo que se decidi6 eliminar este reactivo.

Descripcion estadistica
Una vez que se reviso la confiabilidad del instrumento de medicion, se realizo un analisis
descriptivo de cada uno de los reactivos y variables. A continuacién se muestran los resultados.
De las estadisticas anteriores, es posible decir que:

* El aspecto del que menos expectativas tienen los usuarios de la Biblioteca Santiago

Velasco Ruiz es: tangibles.
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* El aspecto del que mejor servicio perciben los usuarios de la Biblioteca Santiago
Velasco Ruiz es: tangibles.

* El aspecto del que menos expectativas tienen los usuarios de la Biblioteca Santiago
Velasco Ruiz es: Adecuacion del lugar.

* El aspecto del que mejor servicio perciben los usuarios de la Biblioteca Santiago
Velasco Ruiz es: Adecuacion del lugar.

* El aspecto del que peor servicio tienen los usuarios de la Biblioteca Santiago Velasco

Ruiz es: Control Personal.

Los resultados anteriores, se pueden completar con un andlisis por reactivo. Para ello se
obtuvieron las expectativas y servicio percibido en cada uno de los items.

También se calculo la diferencia entre las expectativas y el servicio percibido.

Con los resultados obtenidos, es posible dar respuesta a las siguientes preguntas de investigacion:
(Cuadles son las expectativas de los usuarios de la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz en cada uno
de los puntos evaluados por el LibQUAL?

(Cual es el servicio percibido por los usuarios de de la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz en cada
uno de los puntos evaluados por el LibQUAL?

Sin embargo, para dar respuesta completa a la tercer pregunta de investigacion (La calidad en el
servicio de la biblioteca Santiago Velasco Ruiz en cada uno de los puntos evaluados por el

LibQUAL ;es aceptable?), es necesario probar la hipotesis 1.

Hipotesis 1: Desempeiio de la Biblioteca en los puntos evaluados por el LibQUAL.

Para probar la hipotesis 1 (En Biblioteca Santiago Velasco Ruiz, el servicio que el usuario
percibe es igual o mayor a sus expectativas en: afectividad en el servicio, tangibles, acceso a la
informacion, adecuacion del lugar y control del personal), se realiz6 una comparacion de medias
entre las expectativas del servicio y la percepcion del servicio recibido en cada una de las
variables estudiadas. Los resultados se muestran a continuaciéon: Como se puede ver, existe una
diferencia entre las expectativas del usuario y el servicio percibido que éste percibe en cada una

de las dimensiones de calidad (sig.=.000).
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Segun muestra la medida de las diferencias, las expectativas son mayores al servicio percibido
(diferencia positiva), por lo que es posible rechazar la hipotesis 1 (En la Biblioteca Santiago
Velasco Ruiz, el servicio que el usuario percibe es igual o mayor a sus expectativas en:
afectividad en el servicio, tangibles, acceso a la informacion, adecuacion del lugar y control de
personal).

Por otra parte, también es posible observar que las dimensiones en las que se presenta una mayor
diferencia entre las expectativas y el servicio percibido por el usuario son: control de personal

(diferencia de 4.325). Lo que quiere decir que es la dimensién de menor calidad.

Hipotesis 2: Relacion entre dimensiones de la calidad y calidad global en el servicio.

Para conocer cudl de las dimensiones de calidad se relacionan en mayor grado con la calidad
global que el usuario percibe en la biblioteca, se llevo a cabo una regresion multiple por pasos
(stepwise)

La primera y Unica variable en entrar al modelo; es la afectividad en el servicio.

Su coeficiente Beta, es mayor que el resto de las variables, al igual que su significancia (0.000).
Debido a lo anterior, es posible no rechazar la hipotesis 2 (La afectividad en el servicio es la
dimension que mas se relaciona con la calidad global en el servicio que brinda la Biblioteca

Santiago Velasco Ruiz).
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
A partir de los resultados obtenidos, es posible observar que la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz,
perteneciente a la Facultad de Contaduria y Administracion de la Universidad Autonomia del
Estados de México, presenta una calidad en el servicio deficiente.
Las expectativas de los usuarios en acceso a la informacion, afectividad en el servicio, tangibles,
control de personal y adecuacion del lugar, no son satisfechas. Dentro de estas dimensiones de
calidad, la que requiere mas trabajo es control de personal.
Tangibles y Control de Personal
Para mejorar la calidad en el servicio de la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz, es en tangibles, se
puede empezar por el aspecto en el que existe una mayor diferencia entre expectativas y servicio
percibido: las copiadoras e impresoras.
Otra forma de incrementar la calidad en el servicio, trabajando en la dimension de tangibles, es
dar mantenimiento a las computadoras.
Con respecto a la dimension de control de personal, es posible observar que el aspecto en el que
peor se desempena la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz, es el dificil acceso a hemerotecas y
bibliotecas digitales e internet. Con respecto a este tema, la unica manera de facilitar el acceso a
herramientas digitales, es mediante la adquisicion de mas equipo. Una forma de evitar esta
inversion, podria ser coordinarse con la administracion de la facultad que algun equipo de
computo que no se estén ocupando se instalen en la biblioteca a fin de los usuarios tengan un
acceso mas facil a las herramientas digitales.
El punto de tener una sala de consulta abierta esta ya estd a disposicion de los usuarios. Con el
debido control de la sustraccion de los libros de forma dolosa. Es decir se cuenta con un “detector
de libros”.
A pesar de que las soluciones recién mencionadas para incrementar la calidad en el servicio
pueden ser tutiles, es importante recordar que la dimension de calidad que mas se relaciona con
esta es la afectividad en el servicio; por lo que estas acciones que se tomen para mejorar ésta,
redundaran en un incremento superior en la calidad en el servicio.
Los resultados dejaron ver que de los aspectos estudiados, la afectividad en el servicio era el que

tenia una relacion mas fuerte con la calidad en el servicio.
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Este resultado, implica que la atencion que los usuarios reciben por parte de los empleados
impacta mas que cualquier otra cosa en la percepcion que éstos tienen con respecto a la calidad
en el servicio de la biblioteca y es, por lo tanto, el aspecto en el que se deben concentrar los
esfuerzos en primer lugar.
Lo anterior quiere decir que la administracion de la biblioteca, a fin de que aumente la calidad en
el servicio percibida por los usuarios, debe concentrarse en generar las siguientes caracteristicas
en los empleados:
Empleados dispuestos a ayudar a los usuarios,
Empleados corteses,
Empleados dispuestos a dar una atencion individualizada,
Seriedad al manejar los problemas de los usuarios,
Empleados que se preocupan por las necesidades de los usuarios,
Empleados con conocimiento suficiente para responder las preguntas del usuario,
Empleados con una actitud dispuesta a responder las preguntas de los usuarios,
Empleados que inspiren confianza; y
Empleados que entiendan las necesidades de los usuarios.
Para incrementar la calidad en la afectividad en el servicio, un aspecto importante que se debe
considerar es la llamada teoria de la cadena de servicio utilidad, que establece que si se tienen
empleados satisfechos, éstos a su vez generaran clientes satisfechos. Asi, aspectos como
motivacion, los programas de formacion, el ambiente de trabajo y los incentivos juegan un papel
importante, éstos deben ser acordes con los objetivos de la empresa sobre la calidad del servicio
(Zeithaml, et al., 1993).
En general, para mejorar la calidad en el servicio, Campbell (1989) sugiere tomar en cuenta lo
siguiente:
1. Que la administracion demuestre mediante acciones que la calidad en el servicio es el eje
rector de la organizacion.
2. Escuchar a los miembros de la organizacion que tienen contacto directo con los usuarios.
3. Definir cudles son las necesidades de los clientes y medir en qué grado se satisface éstas.

4. Invertir en formas para cubrir las necesidades de los usuarios.
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5. Concientizar a las personas acerca de su rol en la calidad en el servicio y fijar estandares
de desempeiio en los diferentes puestos de acuerdo con estos.

6. Formar equipos que se encarguen de buscar formas de mejorar la calidad en el servicio
una vez que se ha identificado una oportunidad para esto.

7. Incorporar el desempefio en los estandares de servicio como un indicador para determinar
sueldos y recompensas.

8. Monitorear continuamente el estado de la organizacién en relacion a la calidad en el
servicio.

Si se ponen en marcha estas acciones en la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz, es muy probable

que la calidad en el servicio de ésta se vea incrementada.
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