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Resumen

La presente investigacion documenta la realizacibn de una auditoria de calidad
realizada a la biblioteca de una Institucion de Educacion Superior. Siendo que es
importante conocer el nivel de satisfaccion, expectativas de los usuarios a fin de
incrementar la calidad en el servicio. El objetivo del estudio es realizar una auditoria de
calidad en el servicio a Biblioteca Santiago Velasco Ruiz, de la Facultad de Contaduria

y Administracion de la Universidad Autbnoma del Estado de México.
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Se emple6é como instrumento de medicion el LibQual creada por la Asociacion de
Investigacion de los Estado Unidos, para definir el tamafio de la muestra 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 férmula de datos continuos de

Cochran.

Abstract

This research documents the realization of a quality audit carried out at the library of an
institution of higher education. Since it is important to know the level of satisfaction,
expectations of users to increase the quality of service.

The aim of the study is to conduct an audit of quality service to Santiago Velasco Ruiz
Library, Faculty of Accounting and Administration of the Autonomous University of the

State of Mexico.

It was used as a measurement instrument the LibQual created by the Association for
Research in the United States, to define the size of the sample was taken at the
suggestion of Bartlett, Kotrlik and Higgins (2001), who proposed that to calculate the
size of required in a sample where a survey research Likert scale use must be of

formula Cochran continuous data is used.
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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.

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 razén, segin 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 Educacidon 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 mds 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
gue se otorgue revela la importancia de la instituciéon de la que forma parte...”
(rebics.upaep.mx/docs/normas_abiesi_prestamo_interbibliotecario.doc/consultada

23 de abril, 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 esta 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 tamafio) (Hernon y Nitecki, 2001).
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Con el paso de los afios, algunos conceptos relacionados con el drea 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 inclusién, la definicién 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 institucion de Educacién Superior en América Latina

en certificar su sistema bibliotecario bajo la norma ISO 9000-2000.

Hasta aqui el reporte de la situacién actual existente en el Servicio Bibliotecario de las IES.
En la siguiente seccién, se detallan aspectos relacionados con la Biblioteca Santiago Velasco
Ruiz, perteneciente a la Facultad de Contaduria y administracién de la Universidad Auténoma

del Estado de México.

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 Gémez, Rector de la UAEM, estando
clasificada como biblioteca universitaria, especializada y de investigacién, abierta a maestros,
investigadores y alumnos, asi como a toda persona de instituciones de educacién 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 informacidn bibliografica con las fuentes de consulta necesarias
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para ofrecerlos oportunamente a la comunidad universitaria y al publico en general, mediante

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

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

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

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

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

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

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

e Promover la publicacion de un drgano de divulgacién 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.

Descripcion del problema

éCuales 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 la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz en cada uno

de los puntos evaluados por el LibQual?

Publicacion # 02 Enero - Junio 2015 PAG



Revista Iberoamericana de Produccion Académica y Gestion Educativa ISSN 2007 - 8412

¢Cual de las dimensiones de calidad evaluadas por el el LibQual guarda una mayor relacién 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 desempeiio de una organizaciéon al incorporar sus resultados en procesos de
planeacidn...” (Karapetrovic y Willborn, 2001:366); éstas aparecen como una opcion 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 Educacién Superior, es

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

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 cudl 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.
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Tipo de Investigacion
La presente investigacién cuantitativa es:

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

b) Correlacional porque utilizando los datos obtenidos se definid 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 informacién recabada durante la fase descriptiva vy
correlacional se definieron estrategias para mejorar la calidad en el servicio de la

Biblioteca Santiago Velasco Ruiz.

Hipétesis de Investigacion

Tabla I. Hipétesis

| Hip6tesis generadas para responderlas

Segun la teoria del LiIbQUAL, existe calidad en el servicio cuando el servicio percibido
por el usuario es igual 0 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
evalla, es posible plantear la siguiente hipétesis:

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 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
hipétesis:

HIPOTESIS 2:

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

en el servicio que brinda la biblioteca Santiago Velasco Ruiz.

Variables

Tabla Il. Variables utilizadas durante la investigacion

Variable | Definicion Conceptual | Definicion Operacional |
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| ¢Qué es?

| ¢Coémo se mide?

Expectativas del
usuario en acceso a la
informacion

Grado en que los usuarios creen que
el que la biblioteca cuente con el
material requerido y tenga horas de
servicio adecuadas son
caracteristicas esenciales de una
biblioteca excelente.

Reactivos

cuestionario.

1-5

del

Expectativas del
usuario en afectividad en
el servicio

Grado en que el usuario cree que el
que los empleados tengan:
amabilidad, disposicion para
proporcionar respuestas,
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

cuestionario.

6-14

del

Expectativas del
usuario en tangibles

Grado en que los usuarios creen que
el buen funcionamiento y
disponibilidad  del equipo  son
caracteristicas esenciales de una
biblioteca excelente.

Reactivos

cuestionario.

15-18

de

Expectativas del
usuario en Control
Personal

Grado en que los usuarios
creen que el que la biblioteca brinde
las herramientas necesarias para que
realicen sus busquedas
personalmente y de manera facil y
confiable son caracteristicas
esenciales de una  biblioteca
excelente.

Reactivos

cuestionario.

19-24

del

Expectativas del
usuario en Adecuacion
del Lugar

Grado en que los usuarios creen que
el que la biblioteca sea un espacio
adecuado para el estudio, la reflexion
y la concentracion, es una
caracteristica de una biblioteca
excelente.

Reactivos

cuestionario.

25-29

del

Servicio
percibido por el usuario
en acceso a la
informacioén

Juicios que un usuario tiene con
respecto al grado en que la biblioteca
cuenta con el material requerido y
tiene horas de servicio adecuadas.

Reactivos

cuestionario.

30-34

del

Servicio
percibido por el usuario
en afectividad del
servicio

Juicios que un usuario tiene con
respecto a la amabilidad, disposicion
para proporcionar respuestas,
conocimiento, cortesia, seriedad para
manejar los asuntos de los usuarios,
capacidad para proporcionar una
atencion  individualizada, inspirar
confianza y entender las necesidades
de los wusuarios que tienen los
empleados de la biblioteca.

Reactivos

cuestionario.

35-43

del

| Juicios que un usuario tiene con

' Reactivos

44-47

del
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Servicio respecto al buen funcionamiento y | cuestionario.
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 . X Reactivos 48-53 del
necesarias para que los usuarios . :
en control personal . . cuestionario.
realicen sus busquedas
personalmente y de manera facil y
confiable.
- Juicios que un usuario tiene con
Servicio o
_ ; respecto al grado en que la biblioteca .
percibido por el usuario es un espacio adecuado para el Reactivos 54-58 del
en la adecuacion del . P iy P cuestionario.
estudio, la reflexion y la
lugar -
concentracion.
Calidad Global en | Calidad que percibe el usuario en los| Reactivos 59-61 del
el Servicio servicios de la Biblioteca. cuestionario.

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

a) No experimental, porque no existié la manipulacidon 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 Asociacién de Bibliotecas de Investigacién 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 aceptaciéon que ha recibido y a los estudios que lo
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 esta compuesto de 25 reactivos destinados a medir a un mismo

tiempo el servicio esperado, el servicio minimo aceptable y las expectativas del usuario en

9
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cuatro dimensiones: afectividad en el servicio, control personal, acceso a la informacién y

adecuacioén 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
gue 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.

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 medicidn de este estudio quedd compuesto de dos secciones, una
en la que se cuestiona acerca de las expectativas del servicio vy, la otra, en la que se pregunta al
usuario el servicio percibido en los mismos puntos. Ademas, incluye una seccién para identificar
las generalidades del entrevistado y otra mds para describir el concepto global de calidad en el

servicio.

Es importante mencionar también que los reactivos incluidos no son exactamente los que
manejan 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

realizé lo siguiente:

10
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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 entrevisté 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 observé que las computadoras, fotocopiadoras e impresoras era un aspecto relevante para
los usuarios que no estd siendo evaluado por el LibQUAL version 2002. Por lo que se le

agregaron reactivos destinados a medir estos puntos. A esta dimensién se le llamd 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 decidié aplicar un muestreo probabilistico aleatorio sobre los usuarios que
visitan a la biblioteca.

Para determinar el tamafio adecuado de muestra, se tomd 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

féormula de datos continuos de Cochran.

Estimacion de error.

11
Publicacion # 02 Enero - Junio 2015 PAG



Revista Iberoamericana de Produccion Académica y Gestion Educativa ISSN 2007 - 8412

Otro punto que se refiere para aplicar la formula de datos continuos de Cochran es la
estimacion de error. El nivel alfa que se utilizé en este estudio fue el de 0.1.

Con respecto al margen de error, para una investigacidn 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 decidié 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 tamaio de muestra
Para obtener el tamafio de muestra adecuado para cada variable, se aplicé la Férmula de

Cochran para datos continuos, la cual puede verse a continuacion:

2
. Zay XS :[1.64><5T
0 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 desviacién estandar de la poblacién

zq/,=valor de z, correspondiente a un alfa de 0.05 en cada cola (1.64)
Se observé, que ningln tamafio de muestra excede a 114 (que era el numero 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

12
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Para aplicar el instrumento, se conto con el apoyo del personal de la Biblioteca Santiago Velasco
Ruiz, quienes se encargaron de proporcionarselos a los usuarios y asi obtener la informacidn
suficiente.

Se emitieron 180 cuestionarios de los cuales se recuperaron Unicamente 130 de esos,

solamente 114 resultaron validos.

Para probar la _hipétesis 1 se realizé una comparacién de medias entre las expectativas del

servicio y la percepcidon 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 hipdtesis 2 primero se determind 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.

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 relacién

entre variables y de probar las hipétesis de investigacion.

El analisis 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 utilizé el alfa de Cronbach.

Por otra parte, la descripcién 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

13
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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 hipdtesis |. De la descripcion estadistica de reactivos y
variables y la comprobacion de la hipdtesis | es posible conocer el grado en que el usuario se

encuentra satisfecho y las dreas 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 comprobacién de
la hipdtesis Il el andlisis de correlacidn 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
correlacién, las descripciones estadisticas de los reactivos y las variables y las pruebas

estadisticas realizadas para probar las hipétesis.

Descripcion estadistica
Una vez que se revisd la confiabilidad del instrumento de medicidn, se realizé un andlisis
descriptivo de cada uno de los reactivos y variables. A continuacién se muestran los resultados.

De las estadisticas anteriores, es posible decir que:

e El aspecto del que menos expectativas tienen los usuarios de la Biblioteca Santiago
Velasco Ruiz es: tangibles.

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

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

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

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

Ruiz es: Control Personal.
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Conclusion

A partir de los resultados obtenidos, es posible observar que la Biblioteca Santiago Velasco Ruiz,
perteneciente a la Facultad de Contaduria y Administraciéon 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 dimensién de tangibles, es

dar mantenimiento a las computadoras.

Con respecto a la dimensidn de control de personal, es posible observar que el aspecto en el
gue peor se desempeiia 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
inversién, podria ser coordinarse con la administracion de la facultad que algin 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.

Los resultados dejaron ver que de los aspectos estudiados, la afectividad en el servicio era el

gue tenia una relacién mas fuerte con la calidad en el servicio.
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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.

Escuchar a los miembros de la organizacién que tienen contacto directo con los usuarios.
Definir cudles son las necesidades de los clientes y medir en qué grado se satisface éstas.

Invertir en formas para cubrir las necesidades de los usuarios.

LA

Concientizar a las personas acerca de su rol en la calidad en el servicio y fijar estdndares
de desempeno 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 estdndares 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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