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INTRODUCCION

Los constantes y acelerados cambios que existen en la actualidad, exigen
afrontar nuevos retos en el mundo, la calidad en el servicio es uno de ellos, pues hoy
es una prioridad en el desarrollo de toda organizacion privada o publica,
enfocdndose en atender las necesidades de los clientes, de esta manera el estudio
de la satisfaccion en los servicios se ha convertido en un fema obligatorio.

La psicologia como disciplina nos ayuda a comprender distintos procesos del
comportamiento humano; en el drea laboral su orientacion estd encaminada a
conocer los que se dan en las organizaciones, de acuerdo con Muchinsky, (2007)
dentro del campo de desarrollo organizacional, se lleva a cabo todo un proceso de
andlisis de la estructura de una organizacién para maximizar la satisfaccion vy
eficacia de los individuos, grupos de trabajo y clientes.

Para llevar a cabo esto, los psicélogos cuentan con diversas herramientas que son
de utiidad para abordar distintos aspectos como: deteccidon del ambiente de
trabajo, identificacion de conductas productivas, o en este caso de diagnostico
mediante la identificacion de indicadores de satisfaccion o insatisfaccion de los
clientes/usuarios respecto a la prestacion del servicio bibliotecario.

En la actualidad la palabra servicio se refiere no sélo a la prestacion del bien, sino
que hoy tiene un valor, siendo importante la forma en como se presta o brinda ese
bien. En ocasiones la manera en como se ofrece el servicio puede no tomarse en
cuenta si no hay o existen pocas sugerencias o quejas por parte de los
usuarios/clientes, dando por hecho que este es adecuado.

Por tanto, un servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza
casi siempre infangible que se realiza a fravés de la interaccidon entre el cliente y el
empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de satisfacerle un deseo
o0 necesidad. Por ofro lado como lo menciona Tschohl (2001), la calidad en el
servicio es la orientacion que siguen todos los recursos y empleados de una empresa
para lograr la entera satisfaccién de los clientes; incluye a todas las personas que
trabajan en la empresa y no sélo a las que tratan con los clientes.

De esta forma, la calidad de un producto o servicio, es la percepcidon que el
cliente fiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume
conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para
satisfacer sus necesidades. Por tanto, debe definirse en el contexto que se esté
considerando.


http://es.wikipedia.org/wiki/Cliente
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En ese sentido, la evaluacidon, es un elemento importante para conocer la
calidad en el servicio, y ésta puede medirse en términos de satisfaccion del usuario,
la cual puede ser interpretada como una reaccidén emocional positiva. Tal como lo
menciona Hayes (1995), ciertas acciones, como sonreir cuando hablan del producto
O servicio, decir cosas buenas sobre los mismos, recomendar o acudir a un lugar por
el trato que reciben, etc., son manifestaciones o indicadores de un factor
subyacente, que se puede denominar “satisfaccion del cliente” y “percepcion de la
calidad” estas efiquetas se utilizan para resumir un conjunto de acciones visibles,
relacionadas con el producto y/o el servicio.

Asi, la medida de la satisfaccion es un instrumento cuyo valor va en aumento en
todas las organizaciones publicas o privadas, de produccion o de servicios, y la idea
del éxito de una organizacién depende de la capacidad de satisfacer las
necesidades de sus clientes.

En una biblioteca de cualquier tipo, la parte dindmica la conforman los servicios
bibliotecarios, los que estdn orientados ha satisfacer las necesidades de la razén de
ser de las mismas, los usuarios.

Hoy, en la biblioteca pasa a tener preponderancia la atencidn que se les debe
prestar a los usuarios, y es a ellos al que toda la tarea debe estar dirigida. De aquella
biblioteca en que se prestaba mds atencidn a los procesos técnicos de descripcion
y andlisis del material documental, se ha pasado a dar mds énfasis a la tarea de
atencién al usuario y sus necesidades de busqueda, estudio e investigacion, tal
como lo afirma Melnik, (2005).

Para que la biblioteca de la Facultad de Psicologia logre sus objetivos con
eficacia, es necesario evaluar la calidad de los servicios bibliotecarios, asi como
detectar las necesidades que tienen los usuarios con relacion a éstos, para tener
una perspectiva general e informar a las dreas pertinentes para la adecuada toma
de decisiones.

La presente investigacion muestra una perspectiva actual en la identificacion de
indicadores de satisfaccion o insatisfaccion en el servicio bibliotecario de la Facultad
de Psicologia, el cual consta de 5 capitulos: el capitulo primero, aborda y desarrolla
el tema primordial de lo que es el servicio, importancia y caracteristicas del mismo
asi como un panorama general de la calidad en los servicios.

El segundo capitulo, ofrece una perspectiva general del Servicio Bibliotecario y
ademds se mencionan los antecedentes de la biblioteca de la Facultad de
Psicologia, asi como su reglamento.
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Para el tercer capitulo, se aborda todo lo relacionado a la medicidn en
psicologia, se define instrumento de medicion psicoldgica, los reactivos, fambién se
muestra la clasificaciéon de las pruebas, e indica los requisitos que debe cubrir todo
instrumento de medicion psicoldgica.

Asi, en el capitulo cuarto, se presenta la metodologia que se llevé a cabo para
realizar la investigacion, en el que se muestra la justificacion del proyecto, objetivos,
conformacion de la muestra, tipo de estudio; asi como revisibn de investigaciones
realizadas sobre la calidad en el servicio, ademds del procedimiento utilizado para
la construccion del Instrumento denominado: indice de Satisfaccién en el Servicio
Bibliotecario; Merino & Vdazquez, 2007 .

En el quinto capitulo, se muestran los resultados obfenidos en la investigacion en
el que se describe la muestra, se presenta la confiabilidad del instrumento y continUa
con el andlisis descriptivo de las dimensiones y de cada reactivo.

Finalmente al término de los capitulos se presenta la Discusidon que se realizd en la
presente investigacion y la conclusion. También se muestra un apartado con las
referencias consultadas y tres anexos correspondientes a los requisitos para otorgar
los servicios de la biblioteca, el reglamento de la biblioteca de la Facultad de
psicologia y el Insfrumento Final (IS - SB, Merino & Vazquez, 2007).
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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue identificar indicadores de satisfaccion o
insatisfaccion de los usuarios en el servicio bibliotecario de la Facultad de Psicologia
campus C.U., de acuerdo con su percepcion y expectativas para con ello saber si
hay o no calidad en el servicio.

Se diseno un instrumento fipo likert denominado IS - SB Merino y Vdzquez, 2007 y se
aplicé a 181 usuarios/clientes de la biblioteca pertenecientes al sistema escolarizado
y a partir de segundo semestre, para investigar estos indicadores.

Al realizar el andlisis estadistico se obtuvo como resultado que el servicio
proporcionado es bueno pero no de calidad, pues se encontrd insatisfaccion en
aspectos de: Elementos tangibles, Capacidad de respuesta y Disponibilidad. Por lo
que de tener aprobacion de las autoridades correspondientes se propone
establecer politicas institucionales (base del actuar de toda organizacion), adoptar
filosofias de acuerdo con los lineamientos de Ila institucidon (para generar la
motivacion necesaria en sus trabajadores de identificarse con la misma y crear
nuevas practicas en la prestacion del servicio), asi como realizar cambios en las
pautas culturales de la propia organizacion; pues para lograr que el servicio sea de
calidad, se requiere de esfuerzo y compromiso a largo plazo y todos en la
organizacion deben estar involucrados.
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El servicio y la calidad

1.1. IMPORTANCIA ACTUAL DEL SERVICIO

Cotidianamente, ha habido problemas entre los que prestan el servicio y los que
lo reciben, por lo que se pueden contar algunas historias del mal servicio que se ha
recibido, desde mala ventilaciéon en hoteles, cajeros malhumorados, vendedores
insistente a esperar demasiado en una ventanilla para ser atendido o incluso
instrucciones incorrectas, y asi sucesivamente.

Hoy en dia vivimos verdaderamente en la Era del servicio. PrActicamente todas
las organizaciones compiten, de una forma u ofra, en el drea del servicio, es dificil
mencionar un sector en el que el servicio no sea importante. La transicion de una
economia basada en la manufactura a una en la que se fundamenta en el servicio
es una de las tendencias mds importantes de la vida norteamericana e
indudablemente en el moderno mundo de los negocios.

La Organizacion Mundial de Comercio, informa que los servicios a nivel mundial
son responsables del 65% del PIB y del 70% del empleo mundial, del 25% de las
transacciones comerciales, llegdndose a estimar que en el 2010 cerca del 75% del
total del comercio mundial estard constituido por las negociaciones en servicios.
(Prieto, 2005)

Tras muchas inercias intelectuales y resistencias vitales, economistas de todo
signo ideolégico admiten el rol bdsico que el sector terciario juega en una
economia moderna.

En realidad, la gente que se ocupa de los servicios es la mds importante de la
organizacion, sin ellos no hay producto, venta ni ganancia, en realidad ellos son el
producto. El servicio es y debe ser una profesion de gran importancia. (Albrecht,
2002)

El buen servicio es una meta moavil debido a los cambios continuos en el
mercado, mantenerse a la altura de los competidores requiere el mejoramiento
continuo del servicio. Como mejorar se logra proyecto por proyecto, es necesario
estar de acuerdo en el mejoramiento especifico que se necesita y después
organizar la puesta en marcha de los proyectos que resulten.

Una actividad bdsica en los servicios es el encuentro con el cliente, es decir, el
contacto que se hace con un cliente cuando se cumplen sus necesidades. Ejemplos
incluyen al cajero de un banco que procesa depdsitos o retiros de dinero, una
aeromoza gue proporciona los servicios en un avion, el bibliotecario que ayuda,
acompana o asesora al usuario para la busqueda de bibliografia, etc. En todos los
casos, la calidad de la transaccidon incluye tanto la adecuacion técnica del
resultfado como las habilidades sociales de la persona que estd en “atencion al
publico”. (Juran, 1995)
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1.2. ;QUE ES SERVICIO?

El diccionario de la lengua espanola indica que “servicio es una prestacion
humana que satisface alguna necesidad del hombre que no consiste en la
produccidén de bienes materiales”.

En ocasiones el servicio fiende a confundirse con servilismo, por lo que es
necesario distinguir y diferenciar, dichas palabras, para iniciar el cambio hacia el
logro de un servicio satisfactorio y una excelente relacion con el cliente, usuario o
paciente. Cardenas (1999), menciona que servicio es cuidar intereses o satisfacer
necesidades para el publico o para enfidades ajenas o propias.

Por tanto, es importante senalar las definiciones que varios autores dan a este
concepto:

Muller (1999) define el servicio y lo divide en dos; por una parte, un servicio es una
accion utilitaria que satisface una necesidad especifica de un cliente. Por ofra
parte, el servicio genera una experiencia psicoldgica en el cliente segun la manera
como el proveedor del servicio proporciona éste.

Para Posada Moreno (citado en Prieto, 2005), “El servicio es un intangible que sélo
se conoce en su real valor cuando se utiliza. Es el conjunto de prestaciones que el
cliente espera recibir, por lo que paga y en relacion con el precio, la imagen vy la
representaciéon de la firma que lo presta”

Otro definicion la menciona Puentes Villamil (citado en Prieto, 2005), el servicio a
veces no o vemos pero lo sentimos, sobre todo cuando es malo.

El servicio es como la luz, se da y al mismo tiempo se recibe y el servidor percibe el
efecto -mds pronto que en la venta de un bien-, el servicio que da mi empresa no
puede atesorarlo mi cliente ni poseerlo fisicamente; lo recibe en el trato, el gusto, la
atencion que le doy en mi institucion, Ghostack, G. (citado en Cdardenas, 1999)

1.2.1. Caracteristicas del servicio

Aunque un servicio obviamente es diferente a un producto fisico, sigue siendo un
producto. Un producto de servicio —cualquier incidente de hacer para otros por una
gratificacion- Castillo (1999), afirma que se puede distinguir de una mercancia por
una o mds de las siguientes caracteristicas del servicio:

% Son intangibles
% Tienen consecuencia no forma

% Se produce con la participacion del cliente

% No se puede producir, almacenar, apilar o inspeccionar se presta el
servicio donde este el cliente.
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% No se puede repetir
% Serequiere interaccion humana

% La creacion de valor a lo largo del proceso de produccion tfiene lugar a
fravés de instrumentos no fdacimente inventariables o confrolables
(incorporacién de seguridad, confort, flexibilidad, etc); las percepciones
subjetivas juegan un papel bdsico al respecto.

1.2.2. Clasificacion de los servicios
La heterogeneidad de las actividades econdmicas englobadas bajo el concepto

del sector terciario, hacen que la clasificacion de los servicios sea muy variada, la
mayoria de estos contempla la siguiente lista:

e Bancos e Reparacion ¢ Salud

e Comercio e Inmobiliarias e Servicios gubernamentales
e Construccion e Personales e Seguridad

e Cuidados de salud e Profesionales e Transporte

e Educacion e PUblicos e Privados

e Finanzas e Religiosos e Produccion

e Hoteles e Recreativos

¢ Infraestructura o Restaurantes

La clasificacion de los servicios no esta unificada a nivel mundial por la falta de
detalles sectoriales y porque existen diversos criterios para su agrupacion, sin
embargo, se identifican dos clases de servicios los que son objeto o propdsito bdsico
de una fransaccién y los que apoyan o facilitan la venta de un bien u ofro servicio.

Prieto (2005), muestra una clasificacion:

Empresas lucrativas Empresas no lucrativas
2 Vivienda < Educativos
2 Mantenimiento domestico < Culturales
2 Recreacidon y entretenimiento 2 Religiosas
< Cuidado personal < Caritatfivas y filantréopicas
2 Atencion médica vy salud < Causas sociales
2 Educacion privada <2 Profesional y de negocios
<> Servicios empresariales y otros < Sociales
profesionales 2 Atencién médicay
2 Transporte y comunicacion 2 Politicas

1.2.3. Ciclo del servicio

Un ciclo del servicio como lo define Albrecht (2002), es la cadena continua de
acontecimientos que debe atravesar un cliente cuando experimenta el servicio.
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Por su parte Plancarte (1997), menciona que los ciclos del servicio constituyen los
contactos que los clientes realizan en algun proceso dentro de algiun negocio o
institucion. Estos ciclos se organizan en forma légica y de acuerdo al esquema de
acercamiento de un cliente con la organizacion.

De acuerdo con las definiciones, el ciclo empieza en el primer punto de contacto
entre el cliente y la organizacion. Puede ser por ejemplo el instante en que el cliente
ve su anuncio, recibe una llamada de vendedor o inicia una encuesta telefénica; o
puede ser cualquier otro acontecimiento que empiece el proceso del negocio,
termina sélo temporalmente, cuando el cliente considera que el servicio estd
completo y se reinicia cuando éste decide regresar por mas.

El ciclo del servicio serd Unico para cada negocio, puede variar de un cliente a
ofro, de una versidon de servicio a ofra, y de una situacion a ofra. (Albrecht, 1999)

El concepto del ciclo del servicio ayuda a la gente a colaborar con el cliente. Por
ejemplo consideremos un ciclo de servicio, como el préstamo a domicilio de un
ejemplar bibliografico, en una biblioteca universitaria:

Acudir a la biblioteca.

Entrar y ubicar las computadoras para realizar la busqueda de la bibliografia
requerida.

3. Abrir el catdlogo bibliografico para escribir la bUsqueda.

4. Indicar forma de buUsqueda (autor, titulo, ano, etc.) enla base de datos.

5. Dirigirse a la estanteria.
[

7
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Orientarse respecto al orden de las clasificaciones en la estanteria.
Identificar la clasificaciéon del libro que se requiere.
. Verificar que el libro sea susceptible de préstamo a domicilio.

9. Tomar el libro.

10. Anotar los datos requeridos en la papeleta del libro.

11. Dirigirse al mostrador.

12. Presentar al encargado el libro y la credencial.

13. Esperar a que el codigo del libro y la credencial sean escaneado para el
préstamo.

14. Observar que se ponga el sello de la fecha de devolucién.

15. Recibir por el encargado el libro y la credencial.

16. Tomar el libro y dirigirse a la salida.

17. Enfregarlo en estd, para que el encargado verifique la fecha de devolucion y
lo deslice por el mostrador.

18. Recoger el libro al final del mostrador.

19. Salir de la biblioteca.

Cada una de las cosas descritas es un momento de verdad para uno como
cliente, cada una es un episodio en el cual uno se pone en contacto con algun
aspecto de la organizaciéon y obtiene una impresién de la calidad de su servicio. Un
momento critico de verdad tienen impacto decisivo y critico en la percepcion de los
clientes, es un acontecimiento psicoldégico importante que pudiera llegar a la
pérdida de lealtad o del cliente completo.
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Los diferentes momentos de verdad forman una cadena de aconftecimientos
contfinua para uno, el cliente, no importa si se trata con 10 6 15 departamentos
distintos, para uno es un solo proceso completo. (Prieto, 2005)

Sin embargo, los proveedores del servicio generalmente no piensan en el
proceso como un flujo Unico de experiencias conexas, piensan en €l como en sus
tareas y responsabilidades propias e individuales.

1.3. CAUSAS DE LOS PROBLEMAS EN EL SERVICIO

Con la revolucion del servicio tan avanzada y con tantos servicios que
actualmente existen, uno pensaria que casi todos los negocios debian estar
prestando mucha atencion a la calidad de su servicio, pero eso no es asi, en una
gran mayoria de negocios de servicios la mediocridad es la norma; muchos de ellos
logran alcanzar alguna atencidon pero no verdadera atencidn a las experiencias con
los clientes, la cuestidon de la calidad queda en gran parte a merced del azar y, en
consecuencia, logran una calidad mediocre.

Albrecht (2002), ha identificado siete factores sobre el descontento de clientes y
los ha denominado los siete pecados del servicio:

1. Apdtia. Simplemente manifestar una actitud de no importarle nada a la
persona que hace el contacto con el cliente. Muchas personas que prestan
servicio en el mostrador se comportan asi cuando se sienten aburridas con su
tfrabajo y nadie les recuerda que su trabajo consiste en atender y no en
permanecer detrds del mostrador.

2. Desaire. Tratar de deshacerse del cliente no prestando atencidn a su
necesidad o problema; tratar de “taparle la boca” con algin procedimiento
reglamentario que no resuelve el problema pero que saca del apuro a la
persona encargada del servicio para hacer algo especial.

3. Frialdad. Una especie de fria hostilidad, antipatia, precipitacidon o impaciencia
con el cliente que dice "Usted estd muy pesado, por favor retirese”.

4. Aire de superioridad. Tratar al cliente con un aire de proteccién, como lo hace
mucha gente en los servicios de salud.

5. Robotismo. El frabajador totalmente mecanizado hace que el cliente cumpla
el mismo programa con los mismos movimientos y consignas, sin ninguna
muestra de afabilidad o individualidad con el mismo.

6. Reglamento. Colocar las reglas organizacionales por encima de la satisfaccion
del cliente, sin ninguna discrecion por parte del que presta el servicio para
hacer excepciones o usar el sentido comun.
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7. Evasivas. El prestador del servicio utiliza la imprecision como recurso para no
comprometerse a dar una solucion inmediata al cliente.

Por otfra parte Plancarte (1997), se hace dos preguntas acerca de zddonde estd el
verdadero problema del servicio?; 3En los sistemas que posee la empresa? 6 3En el
fipo de gente que se fieneg Se dice por ahi que uno puede tener al mejor tipo de
personal y que éste puede estar altamente entrenado y motivado, pero si los pones
a ellos dentro de un sistema que estd constantemente en caos, el sistema acabard
por ganar. Algunos recomiendan que lo principal es arreglar el sistema y no la gente,
y que de estd manera los cambios se verdn mds rdpidamente, por otro lado, otfros
analistas del servicio observan que cambiando a la gente es una forma de hacer
cambios rapidos en el servicio.

Sugiere Plancarte (1997), que debe existir una mezcla de ambos, esto es, hay que
tener una buena dosis de calidad de gente y una organizacién que opere con sus
sistemas al menos de una manera eficiente.

Si las reglas, politicas y procedimientos estdn muy alejados de lo que es proveer
un buen servicio, su personal por mas buena voluntad y preparacion que tenga
acabard por desistir de su intento por servir y someterse a los esquemas vy
restricciones que el sistema indique, la gente sélo puede ser tan buena con sus
clientes como el sistema de la organizacion le permita que sea.

Por esto, es importante realizar procesos de transformaciéon hacia la calidad en el
servicio en cualquier organizacion, ya sea estd publica o privada; con un espiritu real
por servir al cliente.

1.4. LA CALIDAD Y SUS ORIGENES

De acuerdo con la literatura, algunos autores senalan que la calidad es un
hecho relativamente nuevo, iniciado en el siglo XX, ofros mds, indican que se trata
de un fendmeno que ha estado presente por siglos, sin embargo, hay quien sugiere
gue la calidad tiene miles y millones de anos y que ha llevado una evolucidon
paralela a la historia de la humanidad.

La calidad no ha aparecido en un momento histérico preciso, se tfrata de un
elemento fundamental del comportamiento del hombre, mds o menos desarrollado
segun las circunstancias y necesidades. La calidad es por tanto el resultado de la
evolucién natural del ser humano en su afdn por conseguir mejores condiciones de
vida.

De esta manera Montaudon (2004), senala:

v La calidad nace cuando el hombre busca satisfacer sus necesidades: las
mafteriales, las de sobrevivir, de relacionarse, sus emociones, su necesidad de
trascender. Esa buUsqueda es la busqueda de la calidad del ser humano, lo
demds deriva de ésta.
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v El concepto de calidad en sus origenes no fue tan amplio, ha ido
incrementando su campo de aplicacion y su definicion. Las implicaciones y
aplicaciones de la calidad han ido en aumento con el paso de los anos.

v Hoy en dia la calidad no es ya la mera busqueda de frascendencia por
medio del trabajo propio, la durabilidad o resistencia. Tampoco es una
cuestion tecnoldgica basada en el frabajo de las mdquinas ni cdlculos
estadisticos; no es Unicamente una herramienta de la administracion o la
ingenieria; involucra los mds diversos aspectos y disciplinas; la calidad estd
estrechamente vinculada con las artes, con fundamento de la étfica vy la
filosofia; se relaciona de manera directa con la arquitectura y el diseno;
incluye aspectos del derecho; emplea prdcticas del comercio; contempla a
las relaciones humanas y al desarrollo organizacional; incluye consideraciones
ecolégicas y de sustentabilidad. La calidad es, por lo tanto, multidisciplinaria y
multidreas, pero comienza por el hombre mismo; es una cuestion humana.

v Actualmente se habla de calidad de vida, calidad del entorno laboral,
calidad de productos y servicios, empresas de calidad, calidad del medio
ambiente, servicios médicos de calidad, calidad en la educacion, en fin, de
hombres de calidad, o mejor, de nuestra calidad de hombres.

La preocupacioén por la calidad ha desbordado el circulo de los ingenieros y ha
ido ganando sucesivamente la atencion de los profesionistas del marketing, la
estrategia, los recursos humanos y las finanzas, en la medida en que la calidad
como conjunto de propiedades fisico-técnicas se ha convertido en una suma de
atfributos percibidos e incluso sugeridos por los clientes, ha pasado a ser una
categoria bdsica para el marketing.

La funcién actual del control de calidad se orienta totalmente a satisfacer las
necesidades y expectativas de los consumidores/clientes con base a una
adecuacion al uso de los productos o servicios.

1.4.1. ;Qué es calidad?

La palabra “Calidad” deriva del Latin qualitatem, que significa atributo o
propiedad que distingue a las personas, bienes o servicios, implica la excelencia, sin
olvidar que algo excelente no es algo caro vy lujosos sino adecuado para su Uuso,
algo que satisface las necesidades y expectativas del cliente.

Una definicion que tiene mucha aceptacidon aunque breve es “la calidad es la
satisfaccion del cliente” (Arellano, 2002). Por ofra parte, MUller(1999), refiere que
calidad “consiste en cumplir expectativas del cliente”.

Evans, J. (2005), da una definicion de calidad con relacién al criterio de los
usuarios, la cual se basa en el supuesto de que la calidad se determina por lo que
desea el cliente, y la define como la adecuabilidad para el uso pretendido, es decir,
lo bien que el producto se comporta al llevar a cabo su funcién pretendida.
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1.4.2. Principales exponentes de la Calidad

Son multiples los tedricos que han participado en el dmbito de la calidad; sin
embargo se consideran los pilares e iniciadores del movimiento de calidad en el
mundo, principalmente en Japdn y E.U.A. a: Edwars Deming; Joseph M. Juran y

Phillip B. Crosby.

En el siguiente cuadro se pueden apreciar las aportaciones, diferencias vy
similitudes que realizaron dichos autores respecto al movimiento de calidad.

AUTOR

DEFINICION
DE CALIDAD

ARGUMENTOS/
PRINCIPIOS

Edwars Deming
Sus principios parten de la
importancia del ser
humano.
(Montaudon, 2004)

Alto grado de
conformidad y
confiabilidad en el

producto o servicio, a
bajo costo y de acuerdo
a las exigencias del
mercado.

e Lo calidad debe ser
definida en términos de

satisfaccidon del cliente.
e La calidad es
multidimensional, es

imposible definirla en
términos de una sola
caracteristica o agente.
e Hay diferentes grados
de calidad.

Joseph M. Juran
Contempla el
concepto de cliente
interno.
(Montaudon, 2004)

Es un producto o
servicio adecuado
al uso y
conformidad a las
especificaciones.

e |dentificar al
cliente.

e Determinar SUS
necesidades.

e Enfender esas

necesidades.
e Desarrollar
productos que
respondan de
acuverdo a las
necesidades.

e Desarrollar un
proceso
adecuado capaz
de elaborar esos
productos.

e Transferir  proceso
a operarios.

Phillip B. Crosby
Su filosofia sustenta
“El mejoramiento de
la calidad requiere

un cambio de
cultura™ (Crosby,

1990)
Cumplir  con los
requerimientos  por
medio de la
prevencion, bajo un
estdndar de

realizacion de cero
defectos.

e lao calidad es el
cumplimiento con
los requisitos no
como algo bueno.

e La calidad se logra
por medio de la
prevencion no de
la evaluacién.

e Bl  estdndar de
desempeno en la

calidad es cero
defectos.

e La calidad se mide
por el precio del
incumplimiento, no
por indices.
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AUTOR

APORTACIONES/
METODOLOGIA

Edwars Deming

Desarrollo 14 puntos:

1.Crear constancia en los

productos.
2. Adoptar  la nueva
filosofia.
3.Terminar con la
dependencia de Ila
inspeccion.

4.Terminar con la prdctica
de decidir negocios con
base en los precios.
5.Mejorar el sistema de
produccién vy servicios
en forma permanente y
constante.
é.Instituir  métodos  de
enfrenamiento  en el
frabajo.
7.Adoptar e
liderazgo.
8.Expulsar el miedo.
9.Romper las barreras
entre los departamentos
10. Eliminar los esléganes.
11. Eliminar barreras que
impidan alcanzar el
sentimiento de orgullo del
frabajador.
12. Eliminar esténdares de
tfrabajo.
13. Instituir un programa
activo de educacion vy
autodesarrollo  para los

instituir el

empleados.
14. Implicar a todo el
personal en la

tfransformacion.

Joseph M. Juran

Metodologia de diez
pasos:

1. Crear conciencia
de las necesidades y
oportunidades para
el mejoramiento.

2. Establecer metas
para el
mejoramiento.

3. Organizar el logro
de los objetivos.

4. Proporcionar
enfrenamiento.

5. Realizar proyectos
para solucionar
problemas.

6. Informar sobre el
progreso.

7. Dar
reconocimiento.

8. Comunicar los
resultados.

9. Mantener registro
de resultados.

10. Mantener el
impulso de hacer
mejoras anuales
como parte de la
estrategia de la
organizacion.

Phillip B. Crosby

Programa de apoyo
de 14 puntos:

1. Compromiso con
la direccion. La alta
direccién elabora la
politica de calidad.
2. Equipo para el
mejoramiento de la
calidad. Grupo de
personas de nivel
supervision para
guiar el proceso.

3. Medicién.

4. Costo de la
calidad.

5. Crear conciencia
sobre la calidad.

6. Accidon correctiva.
7. Planeacién del dia
cero defectos.

8. Educacion de los
empleados, base
para la comprension
e implantacion de la
calidad.

9. El dia cero
defectos, aquel en
que todos celebran
SU compromiso con
la calidad.

10. Fijacion de metas,
logros concretos que
cada individuo debe
alcanzar.

11. Eliminar causas
de error, sistema que
elimina obstdculos
para lograr cero
defectos.

12. El reconocimiento
es la aceptacion de
un logro. Agradecer
a quien lo merezca.
13. Consejos de
calidad, son reunién
de responsables del
bienestar de la
organizacién.
14.Volver a empezar

10



El servicio y la calidad

1.4.3. Sistemas de Gestion de Calidad

Un Sistema de Gestion de la Calidad es una forma de trabajar, mediante la cual
una organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes, para
lograrlo planifica, mantiene y mejora continuamente el desempeno de sus procesos,
bajo un esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas
competitivas.

Hay diversos enfoques o modelos de gestion a los que ha dado lugar las diversas
definiciones de entender la calidad. El desarrollo de la gestiéon de calidad se ha
producido en 4 fases (Arceo, 2008):

Inspeccién (Productos)

Control de calidad (Procesos)

Aseguramiento de la calidad (Sistemas)

Gestion de la calidad total (Personas). Esta Ultima se refiere a los retos que
tienen que enfrentarse las empresas en los mercados actuales.

>
>
>
>

Sin duda, se debe decir que la calidad no se obtiene por casualidad, sino
utilizando los recursos, las personas y los procedimientos adecuados, es decir, a
través de una gestion. La parte de la gestion general que se relaciona con la
obtencion de la calidad es lo que se llama gestion de la calidad.

La gestidon de la calidad ha evolucionado hacia una vision cada vez mas global,
mds orientada hacia los aspectos humanos y hacia la mejora de los procesos de
direccion de las organizaciones. Este enfoque, es consecuencia de los retos a los
gue tienen que enfrentarse las empresas en los mercados actuales y Moreno-Luzén
(2001) los sintetiza en los siguientes puntos:

» Globalizacion de los mercados, que ha supuesto un aumento de la
competencia al anadir a ésta la dimension internacional, con una amplitud
no conocida anteriormente.

» Clientes exigentes, con expectativas y necesidades cambiantes y cada vez
mads elevadas.

» Aceleracion del cambio tecnoldgico, que implica ciclos de vida del producto
cada vez mads cortfos.

> Exito de las formas pioneras, mds globales y participativas de gestion de la
calidad.

Padilla (2005), confirma que la implementacion de sistemas de gestion de la
calidad representa una valiosa herramienta que permite a las organizaciones entrar
de lleno al terreno de la competitividad ya que el impacto de la globalizacion se
deja sentir en todo tipo de organizaciones en el dmbito mundial; con el afdn de
penetrar en los mercados internacionales, Ias organizaciones exportadoras o lideres
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de los paises en vias de desarrollo, disponen de éste instrumento, para poner a punto
su capacidad competitiva y lograr la satisfaccion de los consumidores.

Con los cambios de conceptos bdsicos y orientaciones que sufre la calidad se
generan las Normas ISO 9000 creadas por la International Organization for
Standarization u Organizacion Internacional de Normalizacion, federacion mundial
compuesta por cuerpos de certificacidon nacionales con sede en Suiza, donde el
objetivo es normalizar o estandarizar los Sistemas de Calidad de distintas
organizaciones, generando un molde aplicable a todas las organizaciones
independientemente de su ramo de actividad.

En la familia de Normas ISO 9000:2000 se asientan los nuevos Sistemas de Gestion
de la Calidad, el cual incluye la calidad desde el momento de la concepcién de la
organizacion o en el nacimiento del producto, debido a que se toma en cuenta la
satisfaccion del cliente como punto de origen, asi el proceso y sus procedimientos
quedan inmersos en la calidad y su diseno, y no pueden ser separados, la calidad y
el producto, o realizados individualmente el uno sin que se dane el ofro, de esta
manera forman una union insoluble que sélo permite su modificacion por medio de
la mejora continua y por supuesto, ésta mejora estd condicionada a encontrar una
mayor ventaja competitiva, es decir, a realizarle cambios a los productos teniendo
en cuenta las futuras necesidades del cliente y desde este punto a incluir la calidad
y seguir el ciclo. (Arceo, 2008)

Actualmente existen varias normas ISO 9000: (Padilla, 2005)

e SO 9000-2000 Sistemas de gestion de la calidad —=Fundamentos y vocabulario.

e ISO 9001-2000 Sistemas de gestion de la calidad —Requisitos.

e ISO 9004-2000 Sistemas de gestion de la calidad —-Recomendaciones para la
mejora del desempeno.

e ISO 19011-2002 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de la
calidad y/o ambiental.

Esta familia de normas se elabord para asistir a las organizaciones de todo tipo y
tamano, para la implementacién y operacion de sistemas de gestion de la calidad
eficaces que facilitan la comprensidon en el comercio nacional e internacional.

1.5. CALIDAD EN EL SERVICIO

Como ya se menciond la calidad es considerada como alcanzar el mdximo en
cualquier aspecto y/o satisfacer todas las expectativas de los clientes. Ahora bien; la
calidad en el servicio se asemeja a este concepto pues autores como Muller(1999),
afirma que la calidad de servicio consiste en que el servicio recibido es igual al
servicio esperado, y que mejorar la calidad de servicio generalmente no cuesta mds
y lo percibe el cliente, ademds la cultura de calidad de servicio crea lealtad del
cliente hacia la empresa y hacia su personal.
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De acuerdo a Horovitz (2000), la calidad de servicio es la percepcidén que tiene un
usuario acerca de la correspondencia entre el desempeno vy las expectativas de la
experiencia de servicio. La calidad de servicio constituye la diferencia o
discrepancia que existe entre los deseos de los usuarios y la percepciéon del conjunto
de elementos cuantitativos y cualitativos de un producto o servicio principal.

Para Tschohl (2001) la calidad de servicio es la orientacion que siguen todos los
recursos y empleados de una empresa para lograr la satisfaccion de los clientes;
incluye a todas las personas que trabajan en la empresa y no sélo a las que fratan
con los clientes.

Prieto (2005), menciona que la calidad en el servicio es el proceso de cambio
que compromete a toda la organizacién alrededor de valores, actitudes vy
comportamientos a favor de los clientes.

De acuerdo con las acepciones anteriores y con relacion a este frabajo se define
Calidad en el servicio como: El conjunto de acciones que debe redlizar la
organizacion para oforgar bienes y servicios que satisfagan las necesidades de los
clientes/usuarios.

Autores como Tschohl (2001), refieren que la calidad en el servicio se puede
expresar en las siguientes actitudes, las cuales pueden percibir los clientes:

X3

8

Preocupacion y consideracion por los demds
Cortesia

Integridad

Fiabilidad

Disposicion

Eficiencia

Disponibilidad

Amistad

Conocimientos

Profesionalidad

X3

8

X3

8

X3

*

X3

*

X3

8

X3

8

X3

*

R/
0.0

X3

*

Karl Albrech (citado en Plancarte 1997), menciona que el viaje hacia la calidad
total en el servicio conlleva tanto, un aspecto personal como organizacional, y que
si la gente no desea ir en esa direcciéon, la organizacidn tampoco lo hard,
ultimadamente ellos son la organizacion.

Para lograr calidad en el servicio la empresa u Organizacién tiene el deber de
captar las expectativas y conocer las necesidades del cliente para asi dar respuesta
efectiva a sus requerimientos. Esta informaciéon se puede obtener a través de una
investigacion de Mercados, por medio de estos estudios, se captardn las
necesidades reales del cliente y no se dudard en conocer cuales son; una vez con el
conocimiento de éstas, el siguiente paso es elaborar los procedimientos a
adecuados para lograr un servicio eficiente.
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Asi mismo, la calidad en el servicio involucra sobretodo aspectos humanos y de
comportamiento, en donde lo importante no es lo que se otorgue u obtenga
durante la transacciéon, sino la relacion interpersonal que se establece entre el
usuario y el prestador, quien como parte de la organizaciéon, en este momento deja
al descubierto la totalidad de las partes que intervienen, asi como las carencias y
debilidades de quienes la intfegran.

En muchos casos el cliente o la organizacion no puede determinar la calidad de
la actuaciéon de servicio hasta después de que se realiza. Sin embargo para reducir
la incertidumbre, se buscan signos o evidencias de la calidad del servicio tomando
como referencia el lugar, el personal, el equipo, el material de comunicacion, los
simbolos y el precio, que se ven en el establecimiento. Ferrer. (Citado en Rojas, 2007)

Arellano(2002), menciona que se deben realizar ciertas practicas para mejorar el
servicio al cliente, para lograrlo se debe orientar al personal a seguir estos pasos:

Transmitir una actitud positiva hacia los demds.

Identificar las necesidades del cliente.

Ocuparse de dichas necesidades, aportar soluciones y resolver problemas.
Asegurarse de que un alto porcentaje de los clientes regrese.

hONM=

También manifiesta que el éxito en las relaciones con el cliente es importante, 1o
que se pretende lograr es que los clientes regresen porque se les ha tfratado bien.

1.5.1. Niveles de calidad del servicio.

MuUller(1999) define 5 niveles de calidad de servicio:

v' Hacia la guiebra. Companias totalmente ajenas a sus clientes, tanto que van
a la quiebra sin saberlo.

v' BuUsqueda de la mediocridad. Companias estables pero que no piensan en
servicio de calidad.

v' En el minimo indispensable. Companias que saben que estdn en el negocio
de servicios y tienden a hacer lo minimo indispensable.

v" Haciendo un gran esfuerzo. Companias que hacen del servicio de calidad, su
ventaja competitiva. Se requiere mucha creatividad, innovacién, toma de
riesgos, replanteamiento de la figura del cliente y del enfoque de la
organizacion, se cumplen las expectativas de los clientes.

v El servicio como un servicio de excelencia. Companias lideres en su mercado
por su compromiso obsesivo a todos los niveles con el méximo impacto hacia
el cliente. La misién de la direccién es presentar y refinar la imagen de servicio
sobresaliente, lograr una cultura de servicio que perdure.
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1.5.2. Proceso para mejorar la calidad en el servicio

Para mejorar la calidad en el servicio, se requiere de un compromiso a largo plazo
y de un esfuerzo. Para que estos esfuerzos tengan éxito, todos en la organizacion
deben estar involucrados.

El primer paso para mejorar la calidad en el servicio es el compromiso de la
Direccién de una organizacion con un proceso contfinuo para el mejoramiento de la
calidad. Cuando cada uno de los empleados invierte tiempo y se esfuerza por
aprender a mejorar la calidad de su frabajo se da el primer paso para cumplir con el
proceso. Esto permite comenzar junto con los demds a mejorar la calidad. Al igual
que el compromiso de la organizacion el individual requiere de una participacion
completa en los esfuerzos de mejoramiento y una contfinua busqueda de nuevas
formas de mejorar.

Cuando se hace este compromiso con el mejoramiento de la calidad en los
servicios se da principio a un proceso continuo para cumplir con las necesidades de
los clientes siempre.

Todo trabajo es un proceso, es decir, una serie de acciones que producen un
resultado. Estos resultfados son los productos o servicios que satisfacen las
necesidades y los deseos de los clientes. Para cumplir las expectativas de los clientes
necesitamos primero identificar sus requisitos. Estos requisitos describen el producto o
servicio. A menudo las expectativas de los clientes se expresan en términos de
conveniencia, comodidad, facilidad de uso o estética. Entender los requisitos del
trabajo nos ayuda a cumplir con las necesidades de los clientes y a prevenir
problemas. Esta es la base del mejoramiento de la calidad en el frabagjo. (Arellano,
2002)

1.6. SATISFACCION O INSATISFACCION DEL CLIENTE

La palabra satisfaccion proviene de las expresiones en latin satis y facere, que se
traducen como “hacer lo suficiente”. Esto sugiere que el verdadero significado de
satisfaccidon es el cumplimiento de necesidades, expectativas y deseos.
(Keiningham, 2003)

Evans, (2005), afirma que la retroalimentaciéon del cliente es vital para un negocio,
pues a fravés de ella una empresa sabrd lo satisfechos que estdn sus clientes con sus
productos y servicio, y a veces también sobre productos y servicios de los
competidores.

La satisfaccion del cliente, tanto externo como interno, es vital en el éxito de los
negocios hoy en dia para cualquier tamano de empresas y giros en los que se
desenvuelvan. Es importante destacar que la satisfaccién del cliente o lo que es en si
el dejar un cliente satisfecho representa el producto de un proceso cuidadosamente
ejecutado.
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Segun Plancarte (1997), este involucra cuatro factores interactivos:

1. Estd el factor bdsico de las EXPECTATIVAS DEL CLIENTE, que involucra la
experiencia que el cliente anticipa y prevé que va a suceder al tratar con la
organizacion, sus productos y sus servicios.

2. Se encuentra la calidad de los PRODUCTOS Y SERVICIOS en si mismos.

3. EL DESEMPENO DEL PERSONAL en contacto con los clientes y el personal de
apoyo para dar ese servicio.

4. Los SISTEMAS, PROCEDIMIENTOS Y OPERACIONES que gobiernan las
interacciones que el personal de la organizacion tiene con el cliente.

Wellington(1997) menciona algunas de las respuestas a la pregunta: zqué
produce la insatisfaccion del cliente? las cuales incluyen:

Falta de comunicacion

Falta de motivacién del personal y/o autonomia por parte de éste.
Falta de investigacion

Falta de comunicacion con los proveedores

Falta de compromiso con las relaciones a largo plazo con los clientes.
Falta de vision administrativa y/o compromiso de la gerencia.

De acuerdo con lo anterior, se concluye que para lograr la satisfaccion de los
clientes/usuarios, las organizaciones deben invertir para conocer sus preferencias y
necesidades; y tomar en cuenta que aunque siempre haya quejas, al escucharlas se
mejora la confianza y lealtad de 1os mismos.

Otro aspecto importante a considerar es, que la formacién y la motivacion son
esenciales para ayudar a los empleados a comprender su papel en el desarrollo de
la satisfaccion de los clientes. Es preciso que los empleados tengan estos
antecedentes para prepararse para su frabajo. El éxito a largo plazo sélo puede
garantizarse de esta forma.

1.7. MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

La medicion de las actitudes de los clientes se estd convirtiendo en un elemento
importante en el movimiento en favor de la calidad, de las organizaciones.

El conocimiento de las percepciones y actitudes de los clientes con respecto a
una organizacion comercial aumentard en gran medida sus oportunidades de
tomar decisiones mejores. Para poder utilizar las percepciones y actitudes de los
clientes en la evaluacion de la calidad de los productos y servicios, dichas
percepciones y actitudes deben ser medidas de una forma fiable. (Hayes, 1999)
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Aspectos de la calidad son susceptibles de ser medidos. Este fipo de mediciones
proporciona a las empresas una indicacion fiable de la “"buena salud” de sus
procesos comerciales y determina la calidad de los productos y servicios que
proceden de tales procesos.

En este sentido, Prieto (2005), confirma que la evaluacion del servicio es un
sistema mediante el cual una organizacién escucha a sus clientes en forma
periddica y permanente para detectar fallas en la prestacion del servicio; sirve para
obtener informacién del cliente sobre la calidad del servicio que recibe y el nivel de
satisfaccidon a sus necesidades y expectativas.

Hayes (1999), afirma que las mediciones permiten a un negocio:

1. Saber lo bien que estd funcionando el proceso comercial;

2. Saber donde hay que hacer cambios para conseguir mejoras, si es que se
necesita efectuar cambios, y

3. Determinar silos cambios conducen o han conducido a mejoras.

Por su parte Prieto (2005), coincide en que el servicio se evalUa para aumentar el
crecimiento de la calidad del mismo, para saber donde se puede mejorar, para
identificar fortalezas y debilidades, asi como para incrementar el conocimiento de
los usuarios.

Un sistema efectivo de medicion de la satisfaccion del cliente da como resultado
informacion confiable sobre las calificaciones que hace el consumidor sobre
caracteristicas especificas de productos y servicios, sin embargo, como lo menciona
Evans J. (2005) es importante comprender que la satisfaccion del consumidor es una
actitud psicolégica que no resulta facil medir y sélo se puede observar de manera
indirecta.

Las medidas de calidad se enfocan, con frecuencia, a indices objetivos o
“duros”. Recientemente, se ha originado un deseo de utilizar medidas mas subjetivas
o “blandas”, como indicadores de la calidad. Estas medidas son blandas porque se
enfocan hacia las percepciones y actitudes, en lugar de hacia criterios mds
concretos y objetivos. Ademds las empresas estdn interesadas, sencilamente en
obtener una comprension mds generalizada de las percepciones de sus clientes.
Estas medidas “blandas” incluyen cuestionarios de satisfaccion del cliente para
determinar las percepciones y actitudes que el cliente tiene de la calidad del
servicio o producto que recibe. (Hayes, 1999)

1.7.1. Medida de las actitudes

Como es bien sabido, resulta imposible medir las actitudes directamente, ya que
no son objetos fisicos que estdn ahi, sino constructos hipotéticos que inferimos para
explicar otras cosas. Tampoco pueden ser observadas directamente, sino que
debemos inferirlas a partir de la conducta observable. De ahi que se acuda a medir
indicadores de las mismas, como pueden ser las opiniones o creencias de las
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personas (medidas directas) o incluso aspectos fisioldgicos, como la tasa cardiaca o
la respuesta galvanica de la piel (medidas indirectas). (Ovejero, 1998)

Se debe mencionar que el concepto de opinidn en relacidén con el concepto de
actitud ha sido entendido de maneras distintas. Se entienden las opiniones como
actitudes verbalizadas o expresadas; asi suelen interpretarse las opiniones en el
contexto de la medicion de actitudes. (Morales, 2006)

De acuerdo con Trejo (2001), una actitud es considerada como una asociacion
entre un objefo y una evaluacion dada. Por evaluacion se entiende el efecto que
despierta, las emociones que generaq, la evocacion de experiencias y la ubicacion
de las mismas en favorables o desfavorables e incluso nos puede mover hacia o en
contra de un objeto determinado, opera como un marco organizativo que procesa
y ordena conocimientos y respuestas acerca del objeto.

Las actitudes se pueden entender desde perspectivas diferentes. Para fines de
este trabajo partimos del concepto de actitud como "una tendencia psicologica
que se expresa en la evaluacion de un objeto o de una actividad particular con
algun grado a favor o en contfra”. En este sentido, Guitart (2002), expresa que las
actitudes al ser tendencias psicoldgicas, pertenecen al estado interno de la persona
por lo que se deben deducir a partir de las respuestas de las personas, las cuales
pueden contener componentes cognitivos, afectivos o comportamentales.

1. Componente cognitivo.- Es la percepciéon de la persona sobre el objeto de la
actitud y la relacion con la informacién que posee del mismo.

2. Componente afectivo.- Es la percepcion de los senfimientos que dicho objefo
despierta en el sujeto.

3. Componente conductual.- Incluye las tfendencias, disposiciones e intfenciones
hacia el objeto, asi como las acciones dirigidas hacia él.

Por lo anterior, si se quieren deducir dichas respuestas con relacion al servicio, la
utilizacién de cuestionarios de satisfaccion del cliente, son apropiados para aguellas
organizaciones del sector terciario o de ofros campos no fabricantes, pues los
instrumentos de medicién pueden ayudarnos a comprender mejor nuestro mundo, y
a hacer predicciones sobre el mismo.

En este sentido, para conocer el nivel actual de satisfaccién de nuestro cliente y
poder apreciar si se producen cambios en su opinidn, se necesita una medida que
evalte, de forma fiable, las actitudes del cliente. Por lo que al desarrollar
cuestionarios, es importante asegurarse de que los datos obtenidos de los mismos,
reflejan una informacién vdlida y fiable. (Hayes, 1999)
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1.8. EXPECTATIVAS Y PERCEPCION DEL CLIENTE

Son muchas las definiciones de percepcion y diferentes enfoques de estudio que
han surgido a través de la propia historia de la psicologia. Ananos (2001), expresa
que una de las definiciones actuales de la percepcion se desprende del paradigma
del procesamiento de la informacion y es la desarrollada por la psicologia cognitiva,
segun la cual la percepcion es un proceso activo a fravés del cual se elabora y se
interpreta la informacién que proviene de los estimulos para organizarla y darle un
sentido. Munar, E. (1999), afirma que la percepcion puede ser considerada como el
origen y la base de todo nuestro conocimiento del mundo (incluido el de uno
mismo), del que se alimentan las demds funciones cognitivas y del que llegan a
depender, en buena parte, las emociones, sentimientos y afectos que promueven la
conducta. Para el autor, el término percepcidén nos remite al de percibir que, como
tal, requiere un objeto directo; en el uso ordinario dichos términos tienen variadas
acepciones que van desde la de recibir, tomar o hacerse cargo de algo material (se
percibe dinero, el suelo, un regalo, etc.) hasta la de captar, aprehender o tener
conciencia de algo en un sentido intimo y subjetivo (se percibe un paisgje, la
gravedad de una situacion, una sensacion de angustia, etc.)

Para finalidad de este frabajo nos inclinamos a la definicidn que hace Swanson
(2002), el cual manifiesta que una percepcion, es un sentimiento, impresion,
creencia o comprension personal acerca de un objeto, suceso, o cualidad que
puede basarse o no en la realidad. En este sentido lo que percibimos en una
situacion determinada estd en funcién de nuestro estado perceptivo; Allport, 1955
(citado en Ananos, 2001) definid el estado perceptivo como un sesgo, predisposicion
o disponibilidad de la percepcion a percibir caracteristicas particulares de un
estimulo: en funcién del estado perceptivo, hay mds predisposicion a percibir unos
estimulos y no ofros.

Algunos de los factores que determinan nuestro estado perceptivo son los
siguientes:

e La motivacion, las necesidades y el estado orgdnico. Los estimulos que
permiten satisfacer las necesidades y deseos del sujeto adquieren una
disposicién mayor de ser percibidos

e La experiencia previa. En principio, la experiencia previa con relacion a una
determinada situacion de estimulos aumenta el nivel de precision de la
percepcion.

¢ El nivel de expectativas. El individuo percibe su entorno con una expectativa
previa o hipotesis de aquello que espera percibir; el nivel de expectativas
puede facilitar o condicionar una determinada percepcion.

e Las diferencias individuales. Existen una serie de caracteristicas cognitivas
propias del sujeto que le llevan a percibir de una forma determinada.
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De acuerdo con Dember (1990), los perceptos son inferencias, por lo que dentro
del estudio de la percepcion es importante que se comprenda que se esta tratando
con experiencias privadas de las personas, pues los preceptos no son hechos visibles
sino encubiertos, por tanto no son susceptibles de ser observados directamente; el
truco para investigar la percepcién o cualquier ofro proceso no manifiesto consiste
en desarrollar técnicas que permitan acceder de modo indirecto a dicho proceso
hipotético, por medio de inferencias realizadas a partir de datos objetivos.

Para fines de estd investigacion se senala que la percepcidon que tfienen los
usuarios (clientes), sobre el servicio que reciben se traduce en la experiencia
psicoldgica que se genera al enfrar en contacto con una o varias de sus partes (el
personal, la institucion, etc.), la cual puede ser positiva o negativay esta dependerd
de sus expectativas y necesidades.

Por ofra parte, las expectativas como lo afirma Castillo (1999), representan lo que
los clientes esperan recibir con la prestacion, constituyen el pardmetro con lo que
los clientes miden la calidad de un servicio. Como ya se menciono, la mejor forma
de conocer las expectativas reales de los clientes es preguntdndoles que piensan o
que desean. De la misma manera Ruiz de Maya, (2006) asegura que la percepcion
de un objeto (producto, servicio, marca, precio), persona (sea vendedor, persona
de contacto) o situacion (siendo establecimiento, lugar de prestacion de servicio)
resulta de la interaccion de las caracteristicas de lo percibido, las caracteristicas de
la persona que percibe y del contexto donde se percibe.

En este sentido y por lo anteriormente expuesto, Hayes, (1999) indica que las
percepciones que el cliente fiene sobre la calidad de un servicio y su satisfaccion
general, poseen algunos indicadores visibles, los clientes pueden sonreir cuando
hablan del producto o servicio, y también pueden decir cosas buenas sobre los
mismos; ambas acciones son manifestaciones o indicadores de un factor
subyacente, que se puede denominar “satisfaccion del cliente” y “percepciéon de la
calidad” estas etiquetas se utilizan para resumir un conjunto de acciones visibles,
relacionadas con el producto y/o el servicio.

Por ejemplo, podemos sacar deducciones sobre la felicidad de la gente, gracias
a la obtencion de diversos tipos de indicadores visibles, pertenecientes al conjunto
subyacente de felicidad, los indicadores visibles pueden incluir la sonrisa, la risa y el
decir cosas positivas. Si una persona estd riendo, sonriendo y diciendo cosas
positivas, sacamos la conclusion de que esa persona es feliz.

Asimismo; Hayes (1999), plantea que de una manera similar se pueden obtener
conclusiones sobre las percepciones y actitudes de los clientes, con respecto a los
productos o servicios, examinando sus manifestaciones visibles, relacionadas con
estos. Estas manifestaciones visibles son las respuestas que el cliente da a un
cuestionario de satisfaccion del cliente, si la gente indica cosas buenas con
respecto al producto en el cuestionario de satisfaccidn del cliente, y da oftras
indicaciones de una conducta positiva, podemos sacar la conclusion de que estdn
satisfechos con el producto.
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Dado que las motivaciones, la experiencia, el conocimiento, la personalidad vy las
actitudes difieren de unos clientes a ofros, lo esperable es que cada consumidor
tenga una percepcion “personal” de los servicios.

Este primer capitulo, definié y puntuadlizo la importancia que hoy tiene el
servicio en el dmbito organizacional, pues tiene como base la relacién que se da
entre 2 o mds personas, y aungque el servicio es un intangible, este puede ser
percibido por el usuario/cliente y mds ain puede sentirse satisfecho al momento
de crearse o proporcionarse. Por este motivo las organizaciones se han
inferesado en conocer como es el servicio que estdn otorgando y para ello
quieren captar las expectativas y percepciones de los usuarios (clientes) para
satfisfacer sus necesidades.

La calidad es una cuadlidad que esta estrechamente relacionada con el
servicio y para lograrla es necesario conocer las percepciones y expectativas
qgue los clientes tienen acerca del servicio que se les proporciona.

Para conocer dicha informacién se emplean técnicas como la entrevista,
estudios de mercado, encuestas, efc.
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El servicio Bibliotecario

2.1. CONCEPTO DE BIBLIOTECA

El termino biblioteca proviene del griego theke —caja-y biblio —libro-; serd pues la
biblioteca el lugar donde se guardan o custodian los libros.

Una biblioteca es una coleccidn organizada, con arreglo a unas normas técnicas
precisas de libros y otros materiales bibliotecarios, para hacer posible su consulta y
utilizacion, garantizdndose a los usuarios potenciales. Si no esta organizada una
coleccién no puede denominarse técnicamente “biblioteca” por rica o importante
que sea. El término biblioteca designa a aquellas instituciones que albergan este
tipo de colecciones y contribuyen a formarlas y ponerlas al servicio de un publico
determinado (Caravia, 1995).

El concepto de biblioteca ha evolucionado mucho desde sus origenes hasta
nuestros dias; ha ido adaptdndose a los cambios exigidos por la sociedad, pero sin
perder su esencia.

Actualmente se entiende a la bibliotfeca como un sistema organizacional, un
todo organizado y complejo. O sea que es un conjunto de partes que,
interrelacionadas entre si conforman un todo, siendo "“algo mds” que la mera suma
de las partes que lo componen. Segun la norma UNE 50-113-92 (citado en Melnik,
2005), sobre conceptos bdsicos de informacién y documentaciéon, el término
biblioteca puede definirse en dos sentidos:

% "Cualquier coleccion organizada de libros y publicaciones en serie impresos u
otros fipos de documentos graficos, audiovisuales, disponibles para el préstamo o
consulta”

% "Organismo o parte de el, cuya principal funcién consiste en constituir
bibliotecas, mantenerlas, actualizarlas y facilitar el uso de los documentos que
precisen los usuarios para satisfacer sus necesidades de informaciéon, de
investigacion educativa o de esparcimiento, contando para ello con un personal
especializado”

La biblioteca ha sido concebida de diversas maneras precisando de alguna u
ofra forma que adquiere, conserva, difunde y tfransmite el conocimiento a todo tipo
de personas que sepa leer; es un gran apoyo en el dmbito personal, publico,
privado, escolar, universitario, etc.

La biblioteca es el centro de las actividades de mds importancia en la vida
académica de la universidad en la que se realizan los mds diversos tipos de estudio
e investigacion mediante sus recursos y servicios. La calidad de éstos afecta el nivel
académico de la actividad universitaria, por lo tanto, el mayor o menor valor que se
le otorgue revela la importancia de la institucion de la que forma parte.

Hoy, en la biblioteca pasa a tener preponderancia la atencidon que se les debe
prestar a los usuarios. En la actualidad se debe atender al usuario, y es a él al que
toda nuestra tarea deberd estar dirigida. De aquella biblioteca en que se prestaba
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mds atencidn a los procesos técnicos de descripcion y andlisis del material
documental, se ha pasado a dar mdas énfasis a la tarea de atencion al usuario y sus
necesidades de buUsqueda, estudio e investigacion. (Melnik, 2005)

Cada tipo de biblioteca cumple en una forma distinta, con el propdsito de
conservar, difundir y fransmitir el conocimiento. La biblioteca universitaria esta
avocada a hacerlo mediante el apoyo que debe prestar a las funciones de
docencia, investigacion y difusion de la institucion a la que pertenece. (Garza, 1984)

2.1.1. Usuarios

El término apropiado para referirse a una persona que utiliza los bienes y servicios
de una biblioteca es usuario. Domingo Buonocore (Citado en Carbajal, 2005) define
al usuario de una biblioteca como: persona gue hace un aprovechamiento
intensivo, activo y asiduo, no sélo del servicio de lectura sino también de otros que
suelen proporcionar las bibliotecas, como el de fotocopias, bibliografias
especializadas, traducciones, etc. Es claro que estd definicion es aplicable a un
usuario de cualquier biblioteca, la categoria que tendrd el usuario generalmente
estard determinada por el tipo de biblioteca al que pertenece.

El usuario es la razén de ser de toda biblioteca, sea publica, escolar o
universitaria, sin usuarios la creacion de la biblioteca no se justifica. La biblioteca serd
la que se encargue de apoyar la preparacion de futuros politicos, médicos,
arquitectos, psicélogos, etc.

Una de las partes que le dan vida a la biblioteca y que hace que la biblioteca
exista, es el usuario, ya que por el se planean los servicios bibliotecarios.

En una biblioteca universitaria se encuentran tres tipos de usuarios:

% Usuarios potenciales: son aquellos universitarios que pertenecen a la
comunidad de una dependencia determinada susceptibles de hacer uso de
la biblioteca de su dependencia, escuela, facultad, etc. Se incluyen tanto
alumnos como profesores, investigadores y empleados administrativos.

< Usuarios reales: son aquellas personas que de los usuarios potenciales
universitarios y externos, hacen efectivamente uso de la biblioteca; y pueden
ser contabilizados por la asistencia promedio diaria.

« Usuarios externos: son aquellas personas pertenecientes a una dependencia
fordnea.

Carbajal (2005), asevera que el usuario real es aquella persona que acude a la
biblioteca frecuentemente para satisfacer sus necesidades de informacién. Por su
parte Garza Mercado (1984), expresa que la persona que asiste a la biblioteca lo
hace porque tiene una necesidad, la cual puede caer en alguna de las siguientes
categorias:
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La necesidad de obtener uno o mds materiales bibliogrdficos.

La necesidad de obtener uno o mds materiales que fraten de un tema
determinado.

La necesidad de obtener respuesta a un problema real o especifico.
La necesidad de encontrar un libro simplemente para entretenimiento.

AN

v
v
2.1.2. El Personal Bibliotecario

Como se menciono los usuarios son la razdén de ser de las bibliotecas, sin
embargo, fambién hay que considerar que la parte dindmica de una biblioteca la
genera su personal, quien impulsa los servicios que ofrece la biblioteca.

El personal de la biblioteca no esta formado generalmente por grupos tan
numerosos de empleados como en los hegocios, industrias o el gobierno, ni como en
las grandes bibliotecas publicas. Generalmente, la plantila de personal en una
biblioteca universitaria, la forma un grupo de personas con diferentes funciones y
preparacion.

En la mayoria de las bibliotecas universitarias se presenta una pirdmide que tiene
en la cuspide al Director de la biblioteca, seguida de subdirector o jefe o jefes del
departamento o seccidn, supervisores, personal académico, administrativo o
bibliotecario, ayudantes técnicos, secretarias, vigilantes y hasta personal de
infendencia.

En este sentido, las personas especialistas en determinados aspectos de la
bibliotecologia son recursos humanos de primera necesidad en una biblioteca ya
sea universitaria o no, debido a su preparacién. (Carbajal, 2005)

2.1.3. Tipologia de las bibliotecas

Las bibliotecas pueden clasificarse en grupos distintos, aunque dentro de cada
grupo las diferencias pueden ser muy acusadas. En cuanto a la funcidn que
desempenan o deberian desempenar las bibliotecas, también existen dentro de
ellas grupos diferenciados, por lo que se debe adoptar la siguiente clasificaciéon, que
es también la de la (FIAB) Federacion Internacional de Asociaciones de
Bibliotecarios (citado en Caravia, 1995):

o Bibliotecas generales de investigacion: dentro de este grupo los subgrupos
fundamentales son las bibliotecas nacionales, las bibliotecas universitarias y las
bibliotecas parlamentarias.

e Bibliotecas especiales: también han recibido Ila denominacién de
especializadas. Son aqguellas que no son universales en cuanto al contenido de
sus fondos, sino que adquieren preferentemente materiales de una disciplina
determinada o de un grupo de materias afines. Generalmente, dependen de
una institucién de investigaciéon, o de otro tipo de entidad que necesita de una
biblioteca para desarrollar su actividad (asociaciones profesionales, empresas,
etc.)
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o Bibliotecas al servicio del publico en general: Se intfegran aqui las bibliotecas
publicas, las escolares, las infantiles, las de hospitales, etc.

La biblioteca tiene una doble finalidad: conservar los libros y facilitar su uso a los
lectores. Segun Buonocore (citado en Melnik, 2005), es la “institucion que satisface
intfereses educativos, culturales, de investigacion y de recreacion del usuario al que
sirve, por medio de su material bibliografico y especial, cuyo uso se permite a fravés
de los servicios que presta”

Una clasificacion tradicional, y aceptada en las estadisticas internacionales de
bibliotecas, toda vez que fue propuesta por la UNESCO es:

1. Biblioteca Nacional.

2. Bibliotecas de instituciones de ensenanza superior.

3. Universitarias.

4. De institutos y departamentos universitarios.

5. De centros de ensenanza superior que no forman parte de la universidad.

6. Ofras bibliotecas importantes no especializadas, por ejemplo: las bibliotecas
regionales.

7. Bibliotecas escolares.

8. Bibliotecas especializadas por sus fondos y por sus usuarios.

9. Bibliotecas publicas populares.

10. Bibliotecas de empresas, de asociaciones, de institutos de investigacion, de

laboratorios, etc.

También tienen ofra clasificacion dependiendo de las materias que abarcan asi
como los tipos de documentos que contienen y sus soportes documentales. (Melnik,
2005)

2.2. FUNCIONES Y OBJETIVOS DE LAS BIBLIOTECAS

Las funciones de todas las bibliotecas son esencialmente Ias mismas: adquirir los
materiales bibliograficos relacionados con los intereses de una poblacién de usuarios
determinada, real o potencial; organizar y exhibir estos materiales en diversas
formas, y hacerlos accesibles a los usuarios.

Es responsabilidad de la biblioteca asegurar que el usuario tenga acceso a las
publicaciones que le interesen y sean comprensibles para el. Asi mismo, la biblioteca
solo puede evaluarse en términos de si es 0 no capaz de proporcionar los materiales
deseados por los usuarios en el momento en que los necesitan. (Lancaster, 1983)

En el concepto de biblioteca, se han definido como constitutivas, las funciones
de organizar, mantener y difundir colecciones. Pero ademds de estas funciones
tendientes a organizarse hacia adentro en sus procesos y servicios, hay ofras
funciones, que son las que la conectan con la comunidad que la origina y le da
vida.
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Las principales funciones que realizan las bibliotecas son de formacién, de
informacion, de cultura y recreacion.

e Las funciones de formaciéon: ayudan a obtener los conocimientos
necesarios para ser activo y creativo en nuestra sociedad. La biblioteca
continua la educacion, es un insfrumento de educacion permanente.

¢ Las funciones de informacion: proporcionan desde los datos mds simples a
los conocimientos cientificos mds especializados, en funcidn de lo
necesario para tomar las propias decisiones.

e Las funciones de cultura y de recreacion: son entendidas como
participacion en la cultura, el recreo; etc. No constituyen la Unica via para
el fiempo libre, pero resultan un medio poderoso para el ocio creativo.

La biblioteca debe estar abierta a la informacidén, pues las nuevas tecnologias
permiten relacionarnos con todos los recursos bibliogrdficos disponibles. (Melnik,
2005)

De acuerdo al manifiesto de la UNESCO la funcién de la biblioteca escolar es:

Proporcionar informacion e ideas, que son fundamentales para desenvolverse
con éxito en esta sociedad contempordnea, basada en la informacion y el
conocimiento. La biblioteca proporciona a los alumnos competencias para el
aprendizaje a lo largo de toda su vida y contribuye a desarrollar su imaginacion,
permitiéndoles que se conduzcan en la vida como ciudadanos responsables.
(unesco.org)

Por otra parte, el objefivo de la biblioteca universitaria es satisfacer las
necesidades de informacién de la comunidad universitaria. Los servicios de la
biblioteca son, juntamente con sus recursos y su personal, los instrumentos que
permiten conseguir el objetivo mencionado.

El nivel de los servicios bibliotecarios depende de su organizacion; de toda la
dotacion de recursos y de la preparacion del personal. Cualquier biblioteca debe
ofrecer los siguientes servicios:

Horarios amplios a lo largo de todo el ano.
Préstamo de documentos.

Informacién y referencia.

Facilidades para el estudio

YV VY

Los servicios bibliotecarios deben adaptarse a las caracteristicas de cada
universidad y a las necesidades especificas que puedan tener ciertos grupos de
usuarios derivadas de condiciones locales, tipos de estudios o campos de
investigacion. (REBIUN, 1999)

Desde hace algunos anos, diversos grupos e individuos han publicado informes
de "objetivos™ para varios tipos de bibliotecas. Estos objetivos varian en su propdsito.
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Algunos son especificos y prdacticos, mientras otros, son vagos v triviales. Solo si se
definen los objetivos pueden asignarse recursos para alcanzarlos, estableciendo
prioridades y plazos asi como designar a alguien como responsable de los
resultados.

Todas las bibliotecas tienen un objetivo dominante que es prdctico, hasta cierto
punto medible y que puede ser utilizado como base para la evaluacion. La
biblioteca es una especie de intermediaria enfre el universo de recursos
bibliograficos (usando “bibliograficos™ en el mas amplio sentido) y una determinada
poblacién de usuarios. El objetivo primordial de la biblioteca es hacer este universo
maximamente accesible a los usuarios.

Generalmente las bibliotecas publicas y académicas son relativamente pasivas
(es decir, proporcionan servicio solo sobre demanda), mientras que muchas
bibliotecas comerciales y ofros centros de informacidon especializada son mds
dindmicos (proporcionan servicios destinados a mantener al dia a los usuarios sobre
la literatura publicada en sus dreas de especializacion). El criterio esencial para
evaluar la efectividad de la biblioteca es el grado en que esta maximiza ya sea la
accesibilidad, la exposicion o ambas. (Lancaster, 1983).

De acuerdo con el manifiesto de la UNESCO, la biblioteca escolar es parte
integral del proceso educativo, por tanto los siguientes objetivos son fundamentales
para desarrollar los conocimientos bdsicos, los rudimentos en materia de
informacion, la ensenanza, el aprendizaje y la cultura, y representan los servicios
esenciales de toda biblioteca escolar:

< Respaldar y realizar los objetivos del proyecto educativo del centro escolar y
del plan de estudios;

% Prestar apoyo a todos los alumnos para la adquisicidon y aplicacidon de
capacidades que permitan  evaluar y utilizar la  informacion,
independientemente de su soporte, formato o medio de difusidn, teniendo en
cuenta la sensibilidad a las formas de comunicacidn que existan en la
comunidad;

< Facilitar el acceso a los recursos y posibilidades locales, regionales, nacionales
y mundiales para que los alumnos tengan contacto con ideas, experiencias y
opiniones varias;

< Organizar actividades que estimulen la concienciacion y la sensibilizacién en
el plano cultural y social;

< Fomentar la lectura y promover los recursos y servicios de la biblioteca escolar
dentro y fuera del conjunto de la comunidad escolar.

Para cumplir estas funciones, la biblioteca escolar debe formular politicas y crear
servicios, seleccionar y adquirir materiales, facilitar el acceso material e intelectual a
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las fuentes de informacion adecuadas, proporcionar recursos diddcticos y emplear
a personal capacitado.(unesco.org)

La biblioteca se presenta como la intermediaria entre una poblacién de usuarios
determinada y el universo de los recursos bibliogrdficos. En este sentido, el objefivo
de la biblioteca es maximizar la accesibilidad de estos recursos al usuario o
maximizar la exposicion de los recursos a los usuarios.

Ademdas la biblioteca debe estar organizada para minimizar el esfuerzo requerido
para lograr el acceso a los materiales bibliograficos requeridos y suministrar dichos
materiales lo mas pronto posible como surja la necesidad de ellos. La efectividad de
cualquier biblioteca puede ser evaluada en términos de en qué medida satisface
esos objetivos. (Lancaster, 1983)

2.2.1. Organizacién de la biblioteca

Para safisfacer todos sus objetivos, la biblioteca generalmente estd organizada en
servicios técnicos y servicios al publico.

Los servicios técnicos tratan directamente con el universo de los recursos
bibliogrdficos y sirven de puente entre esos recursos y el usuario, mientras que los
servicios al publico, tfratan directamente con la comunidad de los usuarios y sirven
de puente entre el usuario y los recursos. El personal de la biblioteca esta
involucrado en ambos tipos de actividad; la administracion dirige y coordina a
ambos.

Las bibliotecas estdn implicadas en tres actividades principales,

a) Adquisicion y almacenamiento de materiales,

b) Identificacion y localizacion de los mismos y

c) Presentacion de dichos materiales a los usuarios de la biblioteca en una
variedad de formas.

El personal de la biblioteca esta también implicado en esas tres actividades y los
costos de la biblioteca se distribuye entre las tres. Las actividades se manifiestan al
usuario de la biblioteca en forma de acervo y los servicios proporcionados al usuario.
Las fres facetas estdn estrechamente interrelacionadas y todas deben considerarse
en cualquier evaluacion global de la biblioteca. En tanto que los servicios técnicos
estdn relacionados en su mayoria con las entradas a la biblioteca, los servicios al
publico lo estdn mayormente con las salidas.

2.2.2. Evaluacion de la biblioteca
La evaluacién es un proceso sistemdtico que facilita determinar el grado de
eficacia, economia vy eficiencia de ciertas actividades, ademds nos requiere emitir

un juicio de valor sobre aquello que se evalUa. Permite articular de forma cualitativa
y cuantitativa el grado de cumplimiento de los objetivos marcados por la biblioteca,
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especialmente definidos en términos de necesidades de los usuarios, e indica su
adecuacion a las acciones y programas que fueron planificados por la biblioteca.

Como lo indica Duarte (citado en Arriola, 2006) la evaluacion se debe orientar a
la medicion de las distintfas variables (indicadores) en términos de economia,
eficacia y eficiencia:

e Economia: se refiere a las condiciones en que la biblioteca adquiere sus
recursos financieros, humanos y materiales (personal, colecciones, recursos
de informacion electrénica...). El andlisis de la evaluacion del rendimiento
desde el punto de vista de la economia, implica que la adqguisicion de un
recurso debe hacerse en un tiempo adecuado, al costo mas bajo posible y
con el nivel de calidad preestablecido.

e FEficiencia. Es la cualidad de la actuacion de cualquier organizacion que
mide la fransformacién, en el mejor ratio posible, de los recursos aportados
en productos y servicios. El grado de eficiencia se mide por la relacion que
se establece enfre los bienes y servicios consumidos y los productos y
servicios producidos. Se producen funcionamientos ineficientes cuando un
aumento de recursos no va acompanado de mejoras o cuando
manteniendo el nivel de recursos disminuye la calidad de los servicios.

e Eficacia. Se mide por el grado de consecucién de los objetivos propuestos
por la biblioteca en sus programas de actuacién o tdcitamente definidos
en su mision. Una manera de medir la eficacia es indicar niveles de
satisfaccion de los usuarios con partes o la totalidad del servicio. Esto se
puede medir directamente (ejemplo calculando la tasa de disponibilidad
de materiales de la biblioteca) o indirectamente (a través de entrevistas o
encuestas a los usuarios).

El andlisis de la eficacia permite obtener informacidon objetiva sobre la posibilidad
de mantener, modificar o cancelar un servicio o un producto. En este senfido la
presente investigacion se dirige a conocer el grado de satisfaccion de los usuarios
del servicio bibliotecario mediante su percepcion y expectativas.

2.2.2.1. Satisfaccion del usuario en la biblioteca
La satisfacciéon del usuario es un indicador de la calidad del servicio que ofrece la
biblioteca tal como es percibido por los estudiantes, profesores e investigadores,

considerados estos como clientes.

Para Duarte (1999), la aportacion de los usuarios al proceso de evaluacion de los
servicios puede distinguirse en dos categorias:

a) Opinidn de los diferentes grupos de usuarios sobre cémo las colecciones, los

servicios y las instalaciones de la biblioteca satisfacen sus necesidades y
expectativas.
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b) Relatos de los usuarios acerca de sus experiencias y nivel de satisfaccion al
utilizar unos servicios y equipamientos determinados. Ello incluiria, por ejemplo,
el éxito en la busqueda de un libro determinado, el éxito en la busqueda de
asesoria a la hora de enconfrar informacién para un trabajo de clase o para
un determinado campo de investigacion, o lo adecuado de las instalaciones.

2.3. BIBLIOTECA DE LA FACULTAD DE PSICOLOGIA, UNAM

Es preciso hablar de la Universidad publica mds grande en el pais: la UNAM, ya
que es una institucion lider en el continente americano, heredera de una rica
tradicion que se remonta a 1551. En funcidén de su historia y logros, esta institucion ha
refrendado su compromiso de ser la vanguardia del desarrollo cientfifico,
humanistico, cultural y artistico.

Reconocida como la mejor universidad de lberoamérica y una de las 100 mejores
del mundo. La Mision de la UNAM es impartir educacion superior para formar
profesionales, investigadores, profesores universitarios y técnicos Utiles a la sociedad,
organizar y realizar investigaciones, principalmente acerca de las condiciones y los
problemas nacionales, y entender con la mayor amplitud posible 1os beneficios de la
cultura.

La Universidad Nacional partficipa activamente con la sociedad por medio de
numerosos centros de servicio a la comunidad, ofrece también instalaciones
deportivas de la mds alta calidad. La Universidad posee cerca del 60% del acervo
bibliogrdfico nacional, distribuido en 139 bibliotecas que cuentan con casi un milldon
de titulos y mdas de cinco millones de voliUmenes, lo que representa un excelente
soporte para la docencia y la investigacion. Tiene bajo su custodia la Biblioteca y la
Hemeroteca Nacionales y cuenta con bancos de informacion y con los sistemas mds
avanzados de consulta de acervos automatizados, tanto Nacionales como
Internacionales, en prdacticamente todos los campos del conocimiento.

En lo que respecta a la Facultad de Psicologia, es importante mencionar que El
Colegio de Psicologia se formd como parte de la Facultad de Filosofia y Letras de la
UNAM, donde se elabord el primer plan de estudios que se impartia desde el ano
de 1938. Posteriormente, el 27 de febrero de 1973, tras el esfuerzo de un grupo de
psicélogos mexicanos que lucharon inicialmente por incluir a la psicologia dentro de
los estudios de bachillerato y mds adelante por incorporar su ensenanza en 10s
estudios superiores, el Colegio de Psicologia se transformd en la actual Facultad de
Psicologia.

Ahora bien, la Biblioteca de la Facultad de Psicologia fue fundada en 1973 y es
una de las mds completas de América latina, hoy en dia cuenta con un acervo de
76,000 ejemplares aproximadamente, ademds tiene:

% Una coleccidon de 702 materiales antiguos, cuya fecha de publicacién no
pasa de 1950.
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% Una coleccion de pruebas psicoldgicas de aproximadamente 700
ejemplares, asi como un drea especial para que el usuario pueda trabajar
con su sujeto.

Otros acervos con los que cuenta la Biblioteca de Estudios Profesionales son:

Acervo de tesis de licenciatura.

Acervo de bibliografia bdsica del SUA.

Acervo de videos.

Archivo vertical (donde se encuentra material elaborado por la facultad).

VVVYVYYVY

Entre las principales funciones de la biblioteca se encuentran:

a) Constituir acervos equilibrados representativos, acordes con los planes vy
programas de estudio e investigacion, asi como la difusion y extension de la
cultura psicoldgica.

b) Salvaguardar, conservar, organizar y actualizar las colecciones de material
bibliogrdfico y audiovisual que responda a las necesidades de informacién de
la comunidad psicoldgica.

c) Brindar a la comunidad los servicios bibliotecarios necesarios, de una manera
oportuna y eficaz, para apoyar el desarrollo de los planes de estudio e
investigacion.

d) Orientar e instruir al usuario en el uso optimo de los servicios bibliotecarios.

Para la localizacion de material bibliogrdfico se tiene a disposicion el Catalogo
Automatizado en donde esta registrado el acervo de libros de la biblioteca y de tesis
elaboradas en la UNAM. Asi mismo, ofrece servicios de informacion a través de
consulta a bancos de datos en linea.

2.4. SERVICIOS QUE OFRECE LA BIBLIOTECA DE LA FACULTAD DE PSICOLOGIA
2.4.1. SALA. Del cual se desprende:

e Sala de consulta

Aqui se localiza la coleccidn de consulta, la cual estd constituida por diccionarios,
enciclopedias, manuales, anuarios, etc. El material solo debe consultarse en esta
sala y se encuentra a disposicion en la modalidad de estanteria abierta.

Este material se puede distinguir por una C en la parte superior de la etiqueta del
lomo.

e Videoteca

La Biblioteca cuenta con un acervo aproximado de 2000 videos con temas de
psicologia y mds de 200 peliculas comerciales. Esta coleccién estd disponible para
todo publico; para proyeccidon en sala, previa reservacion de la misma, llenando su
solicitud y presentando una identificacién vigente. El niUmero minimo de usuarios
para dar este servicio es de 2 y maximo de 10.
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o Testoteca

Esta drea se encuentra destinada exclusivamente para los usuarios que deseen
consultar y/o aplicar las pruebas psicoldgicas. Solo se puede consultar un material a
la vez por usuario y queda estrictamente prohibida la reproduccion.

Por ser un material especializado su uso es exclusivo para estudiantes de
psicologia del cuarto semestre en adelante y profesionales del drea acreditados. Se
debe llenar la papeleta correspondiente.

o Sala de lectura

El servicio de préstamo en sala brinda al publico en general la oportunidad de
consultar los materiales dispuestos en estanteria abierta, ademds de aquellos que se
encuentran en estanteria cerrada y que no son susceptibles de préstamo a
domicilio.

Los materiales que pueden ser consultados en esta sala son:

% Acervo general, estos materiales se localizan en estanteria abierta. Solo se
pueden consultar tres libros a la vez, evitando permanecer mucho tiempo en
los pasillos de la estanteria.

s Tesis

% Archivo vertical

e Consulta de tesis

La Biblioteca de Estudios Profesionales cuenta con el acervo de Tesis de
Licenciatura elaboradas en la Facultad de Psicologia. El servicio se ofrece en
estanteria cerrada, en el drea de Consulta.

e Consulta del archivo vertical

Esta coleccion la integran en su mayoria folletos editados por la facultad y
aqguellos documentos que sin ser libros, por su temdtica son de interés para los
usuarios de la biblioteca. Se pueden solicitar en la ventanilla del drea de Consulta,
ya que se encuentran en estanteria cerrada.

2.4.2. SERVICIO A DOMICILIO. Comprende:

e Préstamo a domicilio de material bibliogrdfico

Con el servicio de préstamo a domicilio tanto los usuarios de la Facultad de
Psicologia registrados en la biblioteca como las Instituciones que tengan establecido
el convenio de Préstamo Interbibliotecario con ella, tienen oportunidad de obtener
los materiales para uso fuera de sus instalaciones. Los Materiales con una franja
verde agua o amairilla en la parte superior del lomo o con la leyenda, NO SALE DE LA
BIBLIOTECA. Sélo pueden ser consultados en la sala de lectura.

Los materiales bibliograficos susceptibles de préstamo a domicilio son:
% Acervo general. Este material se presta por 7 dias con posibilidad de un
resello.
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< Acervo de Bibliografia Basica del SUA. El préstamo de este material es por
15 dias con posibilidad de un resello (exclusivo para alumnos del Sistema
de Universidad Abierta de la Facultad)

e Préstamo a domicilio de material audiovisual

Con el servicio de préstamo a domicilio tanto los usuarios de la Facultad de
Psicologia registrados en la biblioteca como las Instituciones que tengan establecido
el Convenio de Préstamo Interbibliotecario con la Biblioteca, tienen la oportunidad
de obtener los materiales para uso fuera de sus instalaciones.

El préstamo de material audiovisual es por un dia, los materiales audiovisuales
susceptibles de préstamo a domicilio son:

» Videos elaborados por la Facultad o la Universidad

> Videos comerciales (préstamo exclusivo a usuarios internos)

e Préstamo Interinstitucional

Debido a la demanda de ofras dependencias e instituciones por consultar el
acervo de material audiovisual con que cuenta la biblioteca y por las caracteristicas
que presenta este tipo de material, se creo esta modalidad de préstamo que les
otorga la facilidad de obtener a domicilio, por dos dias, los materiales producidos en
la facultad o por la universidad, previa solicitud por escrito y oficial de la institucion.

2.4.3 OTROS SERVICIOS. Se derivan los siguientes:

e Servicios de informacién
En esta drea se proporciona atencion al pUblico en general y los servicios que se
ofrecen son:

% Informacién de las distintas colecciones que conforman la biblioteca: Tesis,
Pruebas Psicoldgicas, Folletos, Videos, etc., asi como de los servicios que se
prestan en la misma.

% Orientacién sobre el manejo de las distintas fuentes de informacién, tales
como diccionarios, enciclopedias, discos compactos y las bases de datos con
las que cuenta la biblioteca.

% Se proporciona instrucciéon a través de cursos y pldaticas para la adecuada
utilizacion de los catdlogos y bases de datos.

También se ofrecen asesorias en buUsqueda y recuperacidon de informacion a
través de bases de datos en linea como LIBRUNAM, SERIUNAM, TESIUNAM,
SYCHOINFO, etc.

e Secretariado

Dentro de las funciones que realiza el drea de Secretariado se encuentran las
siguientes:
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< Regqistro de Usuarios en Ila Biblioteca: El frémite de registro a la biblioteca se
realiza en una sola ocasidon ya que el numero que se asigna a cada alumno
es igual a su numero de cuenta, siendo su credencial personal e
intransferible.

< Elaboracién de comprobantes de no adeudo para tramite de reposicion de
credencial: Este trdmite se realiza para reponer la credencial de la
Universidad. Se debe llenar la solicitud correspondiente, y la entrega del
comprobante serd al siguiente dia habil.

< Recepcidn de Tesis y elaboracion de carta de no adeudo para Titulacion:
Este frdmite debe realizarse para el proceso de fitulacion. Se elaborard una
carta de no adeudo, la cual deberd presentarse en la Biblioteca Central.
Ademds se sellard la Hoja de Revision de Estudios. La carta serd entregada
en el momento. (su vigencia es de 3 dias naturales).

e Préstamo Interbibliotecario.

Esta modalidad de préstamo otorga el beneficio a otras bibliotecas, de poder
solicitar los materiales del acervo general en préstamo a domicilio, previo convenio
establecido, de acuerdo a las normas de |a ABIESI.

o Autofotocopiado y Fotocopiado.

El usuario puede hacer uso del autofotocopiado siempre que cuente con la
tarjeta electronica de prepago, que se puede adquirir en la caja de la Facultad por
una modica suma y la cual puede ser cargada o recargada con el nUmero de
copias que el usuario desee pagar.

El servicio de fotocopiado es concesionado y se encuentra a la enfrada de la
biblioteca, el servicio se puede solicitar desde el interior de la biblioteca. Con
cualquiera de las dos modalidades se evita solicitar el préstamo a domicilio de los
materiales.

Con relacion a lo anterior, se puede consultar el ANEXO 1 donde se detallan los
requisitos para proporcionar los servicios bibliotecarios de la Facultad de Psicologia.

2.5. REGLAMENTO DE LA BIBLIOTECA DE LA FACULTAD DE PSICOLOGIA

Con fundamento en el Capitulo | Articulo 4, Capitulo VI Articulo 17, Capitulo VI
Arficulo 22 del Reglamento General del Sistema Bibliotecario de la Universidad
Nacional Auténoma de México, se elabord un reglamento que rige los servicios de
la Biblioteca de la Facultad de Psicologia, cuyo propdsito es poner a disposicion de
los estudiantes y profesionales de la Psicologia, acervos y herramientas de
informacion que les permitan mantenerse actualizados y facilitarles el acceso a los
materiales para su formacion y el desarrollo de investigacion en la disciplina.

Para tener un panorama mds claro sobre lo que se estipula en dicho reglamento
se recomienda ver el anexo donde pueden consultar los capitulos del reglamento
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de la biblioteca de la Facultad de psicologia que consideramos importantes revisar
para conocer la normatividad de la misma, asi como de los servicios que se ofrecen.

(Ver ANEXO 2)

Como se observd en el desarrollo del capitulo y como es afirmado por Melnik
(2005), las bibliotecas ya no sélo atienden procesos técnicos como descripcion y
andlisis de materiales documentales o la de conservar y difundir el conocimiento,
sino que, actualmente también toma importancia la atencidn que se les debe
proporcionar a los usuarios/clientes ya que ellos son su razén de ser.

En este sentido las funciones y objetivos de las bibliotecas deben estar dirigidos
a satisfacer las necesidades de informacién, buUsqueda, estudio, acceso a los
recursos, efc., de los usuarios.

Finalmente, con la evaluacion de variables como la eficacia se puede
obtener informacién de la satisfaccién de los usuarios.
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Fundamentos de medicidén psicoldgica

3.1. LA MEDICION EN PSICOLOGIA

El hombre necesita comprender su propia naturaleza. Es trivial afirmar que los
mayores problemas del mundo actual son problemas humanos, y que la mayor
parte de los impedimentos en el camino hacia el progreso son los obstdculos
humanos. Actualmente la sociedad ha evolucionado en sistema de funciones y
relaciones especializadas que originan en la humanidad una necesidad de
nuevos instrumentos que permitan a los individuos su lugar apropiado en las
estructuras.

Para realizar las investigaciones que se desean llevar a cabo, los psicologos
buscan cuantificar las variables con las que trabajan, convirtiéndose la medida
en un rasgo muy importante de la psicologia moderna.

Las medidas ayudan a los psicologos a tomar decisiones sobre el significado de
sus investigaciones, también facilitan las decisiones sobre los individuos. (Tyler,
1972)

La meta de la Psicologia, es la descripcion, prediccion y explicacion de los
fendmenos empiricos de su drea de interés, por tanto la medida es un
componente fundamental de este proceso. (Martinez, 1995)

3.1.1. Concepto de medicion

Stevens (citado en Kerlinger, 2002), afirma que la medicion es la asignacion de
valores numericos a objetos o eventos, de acuerdo con ciertas reglas.

Una definicion comin de medida es “medir es asignar numeros a las
cantidades de las propiedades de los objetos de acuerdo con reglas dadas cuya
validez puede probarse empiricamente”. Dicho en forma mdas simple, medir es dar
la magnitud en cierta propiedad de uno o mds objetos con ayuda del sistema
numerico. (Magnusson, 1983)

Medicion: es el procedimiento mediante el cual asignamos numeros
(calificaciones, medidas) a las propiedades, atributos o caracteristicas de los
objetos (o de unidades experimentales), estableciendo las reglas especificas
sobre las que se fundamentan tales asignaciones. (Morales, 1975)

Para Nunnally (1970), la medicién consiste en un conjunto de normas para
asignar numeros a los objetos de modo tal que éstos numeros representen
canfidades de atributos.

Carmines y Zeller, (citados en Herndndez, 2003), mencionan que la mediciéon
“es el proceso de vincular conceptos abstractos con indicadores empiricos”, el
cual se redliza mediante un plan explicito y organizado para clasificar (y
frecuentemente cuantificar) los datos disponibles, en términos del concepto que
el investigador tiene en mente.
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Los atributos, caracteristicas, habilidades o rasgos que generalmente
infenfamos medir no 1o hacemos de manera directa, sino por medio de la
expresion conductual externa y observable. (Morales, 1975)

3.1.2. Escalas de medicion

Existen cuatro niveles generales de medicion: nominal, ordinal, de intervalo y
de razdon. Algunos escritores sobre el tema aceptan Unicamente la medicion
ordinal, de intervalo y de razén; mientras que otros afiiman que los cuatro
pertenecen a la familia de la medicion. (Kerlinger, 2002)

» Escala nominal. En esta escala los nUmeros se asignan Unicamente para
identificar las categorias donde se encuentfran incluidas las personas o
cosas. Los nUmeros que los identifican nunca se pueden sumar, restar,
multiplicar o dividir.

> Escala ordinal. Se emplea estd escala cuando podemos colocar a los
individuos en una serie cuyo rango va del mds bajo al mdas alto segun las
caracteristicas que intentamos medir, pero no podemos decir
exactamente cudnta es la diferencia entre un par cualguiera de
individuos.

» Escala de intervalo. Lo que distingue la medida de intervalo o la medida
ordinal es que nos permite determinar cudn lejos se encuentran dos
personas 0 dos cosas.

> Escala de razén. Con esta escala se pueden emplear todas las
operaciones aritméticas, suma, resta, multiplicacion y division. Las escalas
de razdn tienen todas las caracteristicas de las escalas de intervalo con la
ventaja adicional de un auténtico punto cero. (Tyler, 1972)

3.2. INSTRUMENTOS DE MEDICION PSICOLOGICA

Cuando hablamos de instrumentos de medicién en psicologia, nos referimos a
todos aquellos procedimientos u operaciones que permitan llegar a obtener,
objetivamente y con la mayor certeza posible, informacién acerca de la
expresion de los fendmenos que se suceden en esa unidad bioldgica, social,
psicolégica, etcétera, que es la conducta humana. Estos instrumentos construidos
para medir aspectos especificos de la conducta del hombre, se conoce con el
nombre de pruebas psicoldgicas.

Un instrumento de medicion psicoldgica es aquella técnica metodoldgica
producida artificialmente, que obedece a reglas explicitas y coloca al o a los
individuos en condiciones experimentales, con el fin de exfraer el segmento del
comportamiento a estudiar y que permita la comparacion estadistica
conductora a la clasificacion cualitativa, tipoldgica o  cuantitativa de la
caracteristica o caracteristicas que se estan evaluando.
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La mayoria de las pruebas psicoldgicas estdn constituidas por una serie de
elementos llamados estimulos, reactivos, (y por deformaciones del lenguagje,
frecuentemente items), reunidos en una sola cédula, a la cual llamamos prueba
(test) si se utiliza como Unico instrumento de medida, o subprueba (subtest) si
forma parte de lo que en medicion psicoldgica denominamos bateria o escalas
de medicion, porque estdn constituidos por mds de dos pruebas que evalian
diversos aspectos o caracteristicas del comportamiento de una misma cédula.

Cada reactivo, prueba o subprueba produce una medida que, dependiendo
de cualquiera de los casos, se adiciona o sintetiza para obtener una medida
total. (Morales, 1975)

3.2.1. ;Qué es una prueba psicolégica?

A continuacion se presentan algunas definiciones de test o prueba psicoldgica
y aunque el concepto varia de autor en autor se expresan factores comunes.

Tyler, L. (1972), define a la prueba como "“una situacion estdndar disenada
para tomar una muestra del comportamiento de un individuo™.

Para Anastasi (1998), la prueba psicoldgica es una medida objetiva vy
estandarizada de una muestra de conducta.

Pichot (citado en Morales, 1975) dice que una prueba psicoldgica es una
situacion  experimental y estandarizada que sirve de  estimulo a  un
comportamiento y que manipulada estadisticamente, permite clasificar a los
sujetos tipoldgica o cuantitativamente.

3.3. REACTIVOS QUE CONFORMAN UNA PRUEBA (TEST)

En el proceso de elaboracién de una prueba o test, se delbben tomar en cuenta
como elemento bdsico, los estimulos o reactivos que lo conforman; para ello
autores como Aiken (1995), Kline (1986), Reidl (1990) hacen las siguientes
sugerencias (Galicia, 2000):

v' Usar palabras sencillas, las cuales deben ser conocidas por los
respondientes potenciales.

v" Hacer la pregunta lo mds concisa posible, misma que no deberd tener mas
de 20 palabras.

v" Formular la pregunta de manera que solo produzca la respuesta deseada,
evitando los reactivos que no estén relacionados con la variable.

v' Bvitar preguntas ambiguas o que puedan ser interpretadas de diferente

manera.

Evitar las preguntas que sugieran la respuesta.

Cada reactivo debe tener una ideaq, oraciones simples.

La sintaxis debe ser sencilla y clara: sujeto, verbo y complemento.

SN
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v' Tener cuidado de no emplear frases que puedan afectar el prestigio del
respondiente.

v' Decidir si se van a personalizar algunos de los reactivos, si se redactaran en
tercera persona o bien de forma impersonal.

v Permitir que se den todas las posibles respuestas, principalmente en

aquellos reactivos de opcidn multiple.

Las opciones de los reactivos de opcidon multiple deben ser realistas.

Evitar el uso de dobles negativos.

El adecuado empleo de palabras universales tales como: siempre,

ninguno, nunca (solo para definir los extremos continuos) o aquellas como:

sOlo, apenas, casi, a veces, porque producen ambigledad.

v Tratar de mantener al minimo la cantidad de escritura del respondiente,

pidiendo que escriba SI, NO, un nUmero, una letra, etc.

Evitar en lo posible términos que dentro del reactivo reflejen sentimientos.

En los reactivos de opcidon multiple colocar las opciones en formato de

grupo (pdrrafo) en lugar de una tras ofra.

v' Utilizar nUmeros para designar los reactivos y letras para las diferentes
opciones.

AN

ANIAN

3.3.1. Tipo de reactivos

Los reactivos que conforman un instrumento representan procedimientos para
obtener informacidén sobre los individuos, pero la cantidad y clase de informacion
varia con la naturaleza de las tareas que implican los distintos tipos de reactivos.
(Aiken, 1995; citado en Galicia, 2000).

A confinuacion se describen los diferentes tipos de reactivos:

Reactivos de Ensayo o Abiertos: En este tipo de reactivos se le pide al sujeto
que elabore su respuesta de manera libre. Ventaja: puede medir la capacidad
para organizar, relacionar y comunicar comportamientos que no evaluan con
facilidad los reactivos por objetivos. Desventaja: la canfidad de preguntas que
pueden responderse en un tiempo regular tal vez no proporcione un muestreo
adecuado del conocimiento que, sobre la materia tienen las personas. Al
redactar este tipo de reactivos se deben tomar en cuenta las siguientes
sugerencias:

—
.

Definir la tarea y redactar los reactivos de forma clara.

2. Utilizar una cantidad reducida de reactivos que deberdn responder todas
las personas.

3. Estructurar los reactivos de tal manera que los expertos en la materia estén
de acuerdo en que una respuesta es mejor que ofra de forma demostrable.

4. Pedir a los respondientes que contesten en hojas de papel separadas.

(Ejemplo: media pdgina para cada reactivo).

Reactivos de Respuesta Corta o Completamiento: Es una tarea en la que se le
pide al sujeto complete o llene uno o Mmds espacios en blanco de una afirmacion
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incompleta. Las personas deben dar la respuesta correcta en lugar de
reconocerla.

Reactivos de Falso o Verdadero: En este tipo de reactivos se pide al sujeto que
Unicamente indique la respuesta, ya sea verdadera o falsa. Pueden redactarse y
leerse con rapidez, y permiten un muestreo extenso del conftenido. Una
importante desventaja de este tipo de reactivos es que se ocupan de forma
trivial, o se elaboran con afirmaciones que se toman al pie de la letra de los libros
de texto.

Reactivos de Aparejamiento: En este tipo de reactivos se compara un grupo
de opciones de estimulo o pregunta con un grupo de opciones de respuesta. Por
lo general la comparacién es de uno a uno, pero también pueden ser de uno a
varios. Son faciles de elaborar y cubren el material con mdés facilidad que otros.
(Ejemplo: relacion de columnas).

Reactivos de Opcion Multiple: La tarea consiste en elegir de una serie de
respuestas, la correcta para una pregunta dada. Son los mds versatiles de todos
los reactivos para instrumentos de tipo objetivo, ya que pueden utilizarse para
medir los objetivos de aprendizajes complejos y sencillos en todos los niveles y en
cualquier materia.

Reactivos Abiertos: Son aquellos que dejan un margen de libertad para
responder al evaluado, deben estar redactados con claridad y tener una sola
interpretacion posible, para que las respuestas sirvan verdaderamente a la
investigacion. Este tipo de reactivos plantea una dificultad para el andlisis de
datos, debido a que para su codificacidn es necesario un andlisis de contenido a
través del cual se determinan las categorias que se han manifestado.

Reactivos Cerrados: Son aquellos donde la opcidén de respuesta se da entre la
afirmacion y la negacion; estos son de redaccion simple y de gran utilidad por la
rapidez con que se pueden procesar, pero no brindan, desde luego, una
informaciéon muy amplia.

3.4. CLASIFICACION DE LAS PRUEBAS PSICOLOGICAS

Existen diversas formas de categorizar las pruebas psicoldgicas, pero en
ocasiones suelen confundirse porque sus categorias se funden unas en oftras; por
tanto para tener una referencia clara y vdlida de las mismas a continuacion se
presenta la clasificacidon expuesta por la American Psychological Association
(APA):

A. POR LA VARIABLE QUE MIDEN
» Habilidades
» Apftitudes
» Intereses
» Inteligencia
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Valores
Personalidad
Temperamento
Cardcter
Competencias
Conocimientos
Peligrosidad
Adaptacion
Actitudes

Etc.

VVVVVYVYVYVYVYY

. POR SU OBJETIVO

» Potencia o ejecucidn mdxima
» Rasgos o peculiaridades o ejecucion tipica

. POR EL AREA O CONTEXTO DONDE SE UTILIZAN
Clinicas

Laborales

Educativas

Para Investigacion

Para Orientaciéon

Juridicas

YVVVYVYVYVYY

. GRADO DE ESTRUCTURACION DEL INSTRUMENTO
» Estructuradas

» Semiestructuradas

» |Inestructuradas

POR LA FORMA DE ADMINISTRACION
> Individuales

» Colectivas

» Autoaplicadas

POR LA FORMA O TIPO DE RESPUESTA QUE EXIGEN
» Objetivas
» Subjetivas

. POR LOS LIMITES DE EDAD DE APLICACION
Bebes o infantes de 0 a 3-4 anos
Preescolares 3-4 a 6 anos

Escolares 6 a 12 anos

Adolescentes 12-14 a 18-21 anos
Adultos 18-21 a 65 anos

Adultos mayores 65 en adelante

VVYVVVY
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H. POR LA FORMA DE DAR LAS INSTRUCCIONES
» Orales
> Escritas
> Mixtas
» Ejemplificadas

I. POR LA LIBERTAD DE EJECUCION
» Poder con tiempo estandarizado
» Velocidad con calidad de ejecucion

J. POR EL MATERIAL QUE SE DA PARA EL EXAMEN
Verbales

Lapiz y papel

Ejecuciéon (material, manual, visomotora)
Aparatos especiales

Combinacion de las tres primeras

Etc.

YVVVYVYVVY

K. POR LA FORMA DE CALIFICACION
Manual

Por conteo

Por matrices

Por computadora

Por combinacién de las tres primeras

YVVYVVYYVY

L. POR LA FORMA GENERAL DEL INSTRUMENTO
» Psicométricas
» Proyectivas

M. POR EL METODO DE INTERPRETACION QUE UTILIZAN
» Pruebas con referencia a una norma
» Pruebas con referencia a un criterio

3.5. CARACTERISTICAS QUE DEBE CUBRIR UN INSTRUMENTO DE MEDICION

En toda investigacion se aplica un instrumento para medir las variables
contenidas en la hipdtesis (y cuando no hay hipdtesis, simplemente para medir las
variables de interés). Esa medicion es efectiva cuando el instrumento de
recoleccién de los datos realmente representa a las variables que tenemos en
mente. De no ser asi nuestra medicidn es deficiente y por lo tanto la investigacion
no es digna de tomarse en cuenta. Desde luego no hay medicion perfecta, es
casi imposible que representemos fielmente variables como la inteligencia, el
liderazgo, la motivacion, la satisfacciéon laboral, el sexo, entre otras mds; pero si
debemos acercarnos lo mds posible a la representacion fiel de las variables a
observar, mediante el instrumento de medicién que desarrollemos. (Downie, 1986;
citado en Gallicia, 2000)
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Todo instrumento de medicidn debe cubrir ciertos requisitos por lo que a
contfinuacién se mencionan y explican en que consisten y cuales son los mads
importantes.

3.5.1. Confiabilidad

Después de asignar valores numeéricos a los objetos o eventos de acuerdo con
reglas, deben enfrentarse dos grandes problemas de medicion: la confiabilidad y
la validez.

Si no se conoce la confiabilidad ni la validez de los datos que se tienen, es
posible que haya poca fe en los resultados obtfenidos y en las conclusiones
obtenidas a partir de ellos. La preocupacion por la confiabilidad proviene de la
necesidad de fiarse de la medicidén. Los datos provenientes de todos los
instrumentos de medicidn en psicologia y educacion contfienen errores de
medicion. Dependiendo del grado en que contengan errores, los datos que se
obtengan serdn, confiables o no. (Kerlinger, 2002)

La teoria psicométrica contempla el estudio del error de medicion al calcular
la confiabilidad de una prueba o test. Se considera error de medicién, a todas
aquellas condiciones ajenas o imprevistas que se presentan durante el proceso
de medicion y que no fueron contempladas cuando se diseno la prueba o test
psicomeétrico.

El error de medicién es una combinacion de procesos sistemdaticos y procesos
aleatorios. Los procesos sistemdaticos son las fallas en el procedimiento que
incluyen desde la elaboracion, aplicaciéon y calificacion de la prueba, hasta la
captura de los datos; los procesos aleatorios son los que quedan fuera de confrol
del proceso de medicién, como los cambios propios del elemento medido
(Galicia, 2000).

Es importante conocer la confiabilidad de una prueba por los errores que
pueden cometerse en las mediciones; Anastasi (1998) define a la confiabilidad
como: “La consistencia o estabilidad de las puntuaciones obtenidas por las
mismas personas cuando se las examina en distintas ocasiones con el mismo tfest,
con conjuntos equivalentes de reactivos o en otras condiciones de examinacion™.

En términos mds técnicos, la medicion de la confiabilidad de una prueba
permite estimar que proporcion de la varianza total de las puntuaciones se debe
a la varianza de error.

Para Kerlinger, (2002) la confiabilidad es la falta de distorsion o precision de un
instrumento de medicién, una medida altamente confiable sélo indica que estd
midiendo algo con precisiéon o de forma consistente.

Para obtener la confiabilidad de una prueba se obtiene un coeficiente de
confiabilidad (correlacién), que indica el grado de concordancia que hay entre
dos conjuntos de calificaciones. Para estimar el coeficiente de confiabilidad se
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emplean métodos estadisticos como la formula de correlacién de Spearman, la
de Pearson, entre ofros. Se consideran diversos tipos de confiabilidad, debido a
los factores que pueden alterar la misma, por lo que a contfinuaciéon revisaremos
los métodos utilizados para estimar el coeficiente de confiabilidad.

3.5.1.1. Cdlculo de la confiabilidad

Hay diferentes procedimientos para calcular la confiabilidad de un instrumento
de medicién. Todos utilizan férmulas que producen coeficientes de confiabilidad.
Estos coeficientes pueden oscilar enfre 0 y 1, donde le coeficiente de 0 significa
nula confiabilidad y 1 representa un mdaximo de confiabilidad (confiabilidad
total). Por lo que cuanto mds se acerque el coeficiente a 0, mayor error habrd en
la medicion. (Herndndez, 2003)

Los procedimientos mds utilizados para determinar la confiabilidad mediante
un coeficiente son:

o Confiabilidad por test- retest. En este procedimiento un mismo instrumento
de medicién (reactivos o indicadores) se aplica dos o0 mds veces a un mismo
grupo de personas, después de cierto periodo. Si la correlacién entre los
resultados de las diferentes aplicaciones es altamente positiva, el instrumento
se considera confiable. Desde luego, el periodo entre las mediciones es un
factor a considerar.

Es importante considerar que la varianza de error corresponde a las
fluctuaciones aleatorias de la ejecucion de una sesidon a otra, que pueden
provenir en parte de condiciones no confroladas de la aplicacion, como el
clima, ruidos repentinos, etc. La confiabilidad del retest muestra el grado en el
que los resultados de una prueba pueden generadlizarse en otras ocasiones;
entre mayor sea la confiabilidad menos susceptibles serdn los resultados a los
cambios fortuitos en la condicion cotidiana de los examinados o en el entorno
en que se aplique la prueba. (Anastasi, 1998)

e Método de formas alternativas o paralelas. En este procedimiento no se
administra el mismo instrumento de medicion, sino dos o mds versiones
equivalentes de éste. Las versiones son similares en contenido, instrucciones,
duracion y ofras caracteristicas. Estas versiones se administran a un mismo
grupo de personas dentro de un periodo relativamente corto. El instrumento es
confiable si la correlacién entre los resultados de ambas administraciones es
positiva  de manera significativa. Para estimar la confiabilidad, se
correlacionan las puntuaciones de las dos formas o versiones que representan
el coeficiente de confiabilidad de la prueba, que no sélo mide la estabilidad
temporal, sino también la consistencia de las respuestas a diferentes muestras
de reactivos (o formas de la prueba).

e Método de mitades partidas. En este método a diferencia de los anteriores,
requiere sélo una aplicacion de la medicion. Especificamente el conjunto total
de reactivos (0 componentes) se divide en dos mitades y se comparan las
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puntuaciones o los resultados de ambas. Si el instrumento es confiable, las
punfuaciones de ambas mitades deben estar muy correlacionadas. Para
obtener el coeficiente de confiabilidad, estas dos puntuaciones se
correlacionan y se obtiene un coeficiente de consistencia interna, llamado asi
porgue requiere una sola aplicacién de una Unica forma. La confiabilidad
varia de acuerdo con el nUmero de reactivos que incluya el insfrumento de
medicidon. Cuantos mads reactivos haya, mayor serd la confiabilidad.

e Coeficiente alfa de Cronbach. Este coeficiente desarrollado por J. L.
Cronbach requiere una sola administracion del instrumento de medicion vy
produce valores que oscilan entre 0 y 1. su ventaja reside en que no es
necesario dividir en dos mitades a los reactivos del instrumento de medicion:
simplemente se aplica la medicion y se calcula el coeficiente. Para estimar la
confiabilidad se debe correlacionar cada reactivo con cada uno de los
demds reactivos del instrumento, donde se enconfrard la media de dichas
correlaciones y después se insertard la media de las correlaciones inter-
reactivo en la féormula de Spearman Brown, entonces se obtendrd el
coeficiente alfa.

e Coeficiente KR-2, Kuder y Richarson. Al igual que el coeficiente alfa este
método requiere una sola aplicacion de una uUnica forma, se basa en la
consistencia de las punftuaciones a todos los reactivos de la prueba. La
confiabilidad se estima a partir de las respuestas de los sujetos a todos los
reactivos de la prueba. Las dos fuentes de varianza de error que estd influida
en la consistencia entre reactivos son el muestreo de contenido y la
heterogeneidad del drea de conducta muestreada.

3.5.2. Vdalidez

La validez es un tema muy importante en la investigacion del comportamiento,
tanto la confiabilidad como la validez son cuestionados en este senfido. Mientras
nos ocupemos de la confiabilidad, no nos interesard lo que le test mida, sino
solamente saber si el test dard los mismos resultados en medidas repetidas; pero
cuando examinamos la validez, investigamos si el test cuya confiabilidad es
conocida mide aquello para lo que fue construido.

Una definicion la da Magnusson, (1983) quien menciona que “la validez de un
método es la exactitud con que pueden hacerse medidas significativas vy
adecuadas con él, en el sentido que midan realmente los rasgos que se
pretendan medir”.

La validez del instrumento rara vez es un problema cuando se fratan de
medidas fisicas, sin embargo, con los métodos usados para medir variables
psicolégicas es necesario probar empiricamente que el instrumento es vdlido en
tfodos los casos. La validez es tradicionalmente estimada por un coeficiente de
correlacion, llamado coeficiente de validez, el cual indica la relacion que hay
entre los datos obtenidos con el test y los datos que usamos, con un grado
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conocido de certeza, como indices para los puntajes del individuo en la variable
de criterio.

Un test no tiene un coeficiente fijo de validez que sirva para cualquier fin y
cualqguier grupo de individuos para los cuales pudiera usarse. La validez del test
varia de acuerdo con el propdsito que se use y el grupo dentro del cual
discrimina. (Magnusson, 1983)

3.5.2.1. Tipos de Validez

A la validez se le han dado tres significados principales (Nunnally, 1987):

—
.

Validez de constructo -medicion de atributos psicoldgicos.

2. Validez predictiva —establecimiento de una relacion estadistica con un
criterio particular.

3. Validez de contenido —expresa el grado en que el contenido de un tfest

constituye una muestra representativa de los elementos del constructo que
pretende evaluar.

e Validez de constructo. En la medida en que la variable es abstracta y
latente mds que concreta y observable, se denomina constructo. De
manera literal esta variable, es algo que los cientificos “construyen”
(confeccionan a partir de sus propias imaginaciones) y que no existe como
una dimensidn observable de la conducta.

La validaciéon de constructo, entendida como las evidencias que apoyan que
las conductas observables del test son indicadores del constructo, es el aspecto
esencial de la validez y permite unificar otras categorias.

En el proceso de la validacion de constructo, es importante destacar que la
puntuacion del test no se identifica con el constructo, sino que el constructo
puede manifestarse a tfravés de multiples indicadores. La validacion de constructo
es la acumulacion de evidencias que apoyan que la puntuacion del test es una
de sus manifestaciones. Cuando se establece la validez de constructo, pueden
hacerse inferencias o interpretaciones del test. (Martinez, 1995)

e Validez predictiva o referida a un criterio. La validez predictiva se refiere al
uso de un instrumento para estimar alguna conducta criterio que es
externa al mismo instrumento de medicion. El criterio es una medida
directa e independiente de lo que el test intenta predecir o inferir.

La evidencia relacionada al criterio suele considerarse desde dos perspectivas
distintas, una en términos de relaciones predictivas y la otra concurrentes, que

inciden en el diseno de la recogida de los datas en cuanto al momento de
recogida.
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La validez predictiva se refiere al grado en que las puntuaciones del test
predicen medidas del criterio tomadas posteriormente, es decir, las conductas
futuras del sujeto en el criterio.

La validez concurrente se refiere al grado en que las puntuaciones del test
correlacionan con las del criterio, medidas al mismo tiempo, es decir, con la
situaciéon actual del individuo en el criterio.

e Vadlidez de contenido. La validez de contenido se define en términos de la
adecuacién muestral de los reactivos de un test, en cuanto muestras de
un dominio mds amplio de reactivos representativos  del
constructo/conducta. El propdsito de un estudio de validacion de
contenido serd pues establecer el grado en que el conjunto de reactivos
del test representa adecuadamente un dominio de conductas de interés
especifico.

Es importante destacar que bajo la validaciéon de contenido hay dos aspectos
de las muestras: la relevancia y la representatividad. Los reactivos del test deben
ser relevantes para el uso que se dard a las puntuaciones y representativos del
dominio de reactivos de interés. Una puntuacion es relevante para el uso
pretendido cuando todos los reactivos del test estdn denfro del dominio de
interés.

3.5.3. Normalizacion

Asi como la confiabilidad y la validez, la normalizaciéon también es otro punto
importante al frabajar con las pruebas psicolégicas, ya que por medio de ésta
podemos interpretar las puntuaciones de los instrumentos, pues la sola puntuacion
cruda de cualquier prueba psicoldégica carece de significado.

Las puntuaciones suelen interpretarse haciendo referencia a normas que
representen el desempeno de la muestra de estandarizaciéon en la prueba; es
decir, las normas se establecen empiricamente al determinar lo que hacen en la
prueba los miembros de un grupo representativo. (Anastasi, 1998)

Por lo que "las normas son cualquier dato estadistico que proporcione un
marco de referencia para interpretar los puntajes de un individuo en relaciéon con
los puntajes de otros”. (Nunnally, 1995)

Es importante senalar que para cumplir la finalidad de que proporcionen una
adecuada descripcidon estadistica del sujeto, el grupo de sujetos se denomina
grupo normativo, con cuyas puntuaciones se calculan los diversos estadisticos
utilizados en las comparaciones el cual debe ser representativo de la poblacion a
la que va destinado el test y debe tener un tamano adecuado para proporcionar
estimadores seguros y dentro de los limites aceptables del error muestral.
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Por otra parte, el grupo normativo debe ser homogéneo en el sentido de que
todos los individuos sean miembros de la poblacion objetivo. (sexo, edad, raza,
etc.)

La finalidad de convertir los puntajes a una distribucién normal es que ésta
proporciona un significado estadistico preciso, en el cual el porcentaje de
individuos que se encuentran arriba y debajo de cada puntaje se conoce
exactamente cuando se tiene una media y una unidad de medias conocidas.

Asi mismo los puntajes normalizados fienen un doble objetivo, indicar la
situacioén relativa del sujeto con relacion al grupo normativo que permite valorar
sU ejecucion con respecto a otras personas; y proporcionar medidas que hagan
posible la comparacion directa de la actuacion del sujeto en distintos
instrumentos. Anastasi, 1988. (Citado en Galicia, 2000)

En este capitulo, se revisdé el tema de la medicidon cuyo procedimiento en
psicologia es asignar nUmeros a los atributos que se desean investigar
mediante ciertas reglas, el cual se lleva a cabo por medio de la conducta
observable y externa del individuo.

También se profundizd en el tema de las técnicas o procedimientos
llamados instrumentos de medicién psicoldgica y sus caracteristicas, con los
cuales se puede obtener de manera objetiva informacién de la expresion de
la conducta humana en su entorno biopsicosocial.
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4.1. PLANTEAMIENTO Y JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

En la actualidad la calidad es una prioridad en distintas instituciones o
empresas que se dedican a la fabricacién de productos o prestacion de servicios,
siendo estos Ultimos los de mayor interés para la gente que los recibe; por tal
motivo, la UNAM hoy en dia tfrabaja en la implantacion de un Sistema de Gestion
de Calidad en las Secretarias y Unidades Administrativas, con el objetivo general
de proporcionar servicios de calidad que satisfagan las necesidades de los
clientes/usuarios. Por tal motivo surge el interés de realizar una investigacion;
especificamente en la Biblioteca de la Facultad de Psicologia, ya que no se
cuenta con indicadores del servicio y no sabemos si hay o no calidad en la
prestacion del mismo.

A medida que la Educacién Superior se esfuerza en mejorar sus métodos de
ensenanza, en fomentar el estudio y en desarrollar planes de investigacion, la
demanda por un servicio bibliotecario satisfactorio se hace evidente, pues es el
centro de las actividades de mds importancia en la vida académica. La calidad
de éstos afecta el nivel académico de la actividad universitaria, por lo tanto, la
mayor o menor importancia que se le otorgue revela la importancia de la
institucion de la que forma parte.

Hoy, en la biblioteca pasa a tener preponderancia la atencién que se les debe
prestar a los usuarios. En la actualidad se debe atender al usuario, y es a él al que
toda tarea deberd estar dirigida. De aquella biblioteca en que se prestaba mds
atencion a los procesos técnicos de descripcion y andlisis del material
documental, se ha pasado a dar mdas énfasis a la tarea de atencidn al usuario y
sus necesidades de busqueda, estudio e investigacidon (Melnik, 2005). La
Asociacion de Profesores de Contaduria y Administracion en México, A. C.
expresa que "El punto central ya no son las colecciones de libros y objetos que la
biblioteca posee; en lugar de eso, la actividad primordial de una biblioteca debe
centrarse en la provision y mejora del servicio y en construir una relacion firme
entre los usuarios y los servicios que provee la biblioteca” (Hernon y Nitecki,
2001:689, citado en revista apcam)

El principal objetivo de la biblioteca es ofrecer a la comunidad universitaria un
buen servicio bibliotecario. Por lo que deben evaluarse las excelencias o
deficiencias del mismo. Asi nace la necesidad de elaborar un instrumento que
permita identificar indicadores de satisfaccion o insatisfacciéon en el usuario,
respecto a los servicios bibliotecarios y con base en los resultados informar a las
dreas pertinentes para la toma de decisiones futuras respecto si se continia de la
misma forma o se mejora el servicio.

e Objetivo general: Identificar indicadores de satisfaccion o insatisfaccion de los
usuarios del servicio bibliotecario, con base en su percepcion y expectativas.

e Objetivo especifico: Elaborar un instrumento para identificar indicadores de
calidad en el servicio, misma que se vera reflejada en la satisfaccion o
insatisfaccion del usuario.
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Si se cuenta con un instfrumento que permita tener indicadores de satisfaccion
o insatisfaccion, se podrd evaluar la Calidad en el Servicio Bibliotecario.

4.2. SUJETOS

La muestra se conformd por un total de 181 alumnos/usuarios de la biblioteca
de la Facultad de Psicologia UNAM, todos ellos del sistema escolarizado en el
periodo lectivo 2007-2, la cual fue seleccionada de forma intencional.

4.3. MUESTREO

La muestra para este estudio es no probabilistica por cuota; ya que la eleccion
de los sujetos no depende del azar o probabilidad y es por cuotas porque este
tipo de muestra se utiliza mucho en estudios de opinién donde las caracteristicas
de los sujetos dependen del juicio del entrevistador el cual administra los
cuestionarios hasta conformar las cuotas o el niUmero de sujetos. (Herndndez, F. y
B, 2003)

4.4. TIPO DE ESTUDIO

Se trata de un estudio de Campo de tipo descriptivo, ya que la investigacion
se va a realizar en el escenario natural y descriptivo porque en este fipo de
estudios se miden, evallan o recolectan datos sobre diversos aspectos,
dimensiones o componentes del fendmeno a investigar. (Herndndez, F. y B, 2003)

4.5. TIPO DE DISENO

El diseno es No experimental de tipo transversal; pues no hay manipulacion de
variables, se observa y pide la opinidn de los usuarios para conocer su percepcion
y expectativas (evaluacion) con respecto al servicio bibliotecario; asimismo es
transeccional porque la investigacion la realizamos en un momento determinado
y Unico para recolectar los datos. (Kerlinger, 2002)

4.6. INSTRUMENTO

Para redlizar la investigacion se revisaron varios instrumentos que evaluan la
calidad en el servicio, asi como Modelos e investigaciones realizadas respecto al
tema, para conocer la percepcidon y expectativas de los clientes/usuarios
respecto a los servicios; de esta manera se definieron los criterios para evaluar el
servicio bibliotecario asi como los reactivos que integraran dichos criterios.

Se elabord un instrumento el cual fue denominado indice de Satisfaccidn en el

Servicio Bibliotecario (Merino & Vdzquez, 2007), para lo cual se siguid el
procedimiento senalado:
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Proceso para la construccion del instrumento.

a) Finalidad de la construccion

b) Formato del cuestionario

c) Ildentificacion de las Dimensiones de Calidad en el Servicio Bibliotecario
d) Elaboracion del banco de reactivos

e) Primer Piloteo

f) Reestructuracion de la forma final del cuestionario

g) Aplicaciones

h) Andlisis psicométrico

a) Finalidad de la Construccion.

El interés en la presente investigacion es contar con indicadores de satisfaccion
o insatisfaccion en el servicio bibliotecario, de acuerdo con la percepciéon y
expectativas de los usuarios/clientes y saber de esta manera si hay calidad o no
en la prestacion de los mismos, y para ello se contdé con el Instrumento de indice
de Satisfaccion en el Servicio Bibliotecario (Merino & Vdzquez, 2007).

b) Formato del cuestionario IS — SB Merino & Vazquez (2007).

Por su objetivo el cuestionario es de ejecucion tipica, ya que sélo nos interesa
conocer la percepcion y expectativas de los usuarios/clientes. Es un cuestionario
estructurado de ldpiz y papel y la aplicacion puede ser individual o colectiva.

c) Identificacién de las Dimensiones de Calidad en el Servicio Bibliotecario.

Para conformar el cuestionario, se analizaron y revisaron investigaciones y
modelos que diversos autores han realizado acerca de la calidad en el servicio y
satisfaccion del cliente.

A confinuacion se presentan algunas investigaciones en las que se utilizaron
instrumentos de calidad en el servicio y que enriquecieron la conformacion del
cuestionario utilizado en la investigacién, también se reviso el Modelo de
Desarrollo de Cuestionarios de safisfacciéon al Cliente, asi como el estudio
realizado por Zeithaml, et. al. (1993) respecto a la percepcién y las expectativas
de los clientes acerca de la calidad en 4 sectores de servicio.

Es importante mencionar que las dimensiones planteadas en el estudio de
Zeithaml, et. al. (1993), han prevalecido con el tiempo al hablar de calidad y
servicio; pues al revisar la literatura respecto de este tema varios autores los
retoman y remiten a su investigacion.
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Instrumento,
Investigacion y/o
Modelo

Criterios evaluados

y/o
dreas

Estudio Comparativo de la
calidad en el servicio en el
drea de cajas de ftres
sucursales bancarias.
(Belmont, Ornelas y Piedra.
1995)

Elaboraron cuestionarios enfocados a conocer
las necesidades y expectativas de los clientes
respecto al servicio otorgado en las sucursales.

Los aspectos investigados son:

. Conveniencia del horario de atencién de la
sucursal.

. Amabilidad otorgada por empleados.

. Capacidad y competencia de los cajeros del
banco.

. Satisfacciéon con el servicio brindado por el
banco.

. Recepcidén oportuna de estados de cuenta.

. Tipo de servicio solicitado a la sucursal.

Opinidn sobre sistema de seguridad vy
cémputo.
. Atencidén que quisiera recibir al realizar alguna
operacion.

Atencidén que quisiera recibir al presentar una
queja.
. Sugerencias para mejorar la calidad en el
servicio.

Percepcién de las conductas
de calidad en el servicio en
la hoteleria.

(Araluce Martinez, 1996)

Se elaboré Cuestionario para  sondear
conductas de servicio fundamentales valoradas
por expertos (Jueces) y aplicado a puestos
directivos y clientes.

Aspectos obtenidos:

. Atencidn personalizada, cdlida y cordial.
Interés por conocer vy satisfacer

necesidades de los clientes.

. Escuchar las necesidades de los clientes.

. Proporcionar trato cortés y respetuoso.

. Arreglo personal apropiado de los empleados.
Mostrar  conocimiento  del tfrabgjo vy

responsabilidad en su cumplimiento.

. Mostrar simpatia, alegria, buen humor.

. Tener contacto visual, ser franco y honesto

sobre lo que se puede hacer.

las
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Instrumento,
Investigacion y/o
Modelo

Criterios evaluados

y/o
dreas

Factores que inciden en la
actitud de las enfermeras
para la calidad en el servicio.
(Arellano y Caballero, 2002)

Se elaboro y aplicdé un cuestionario para
enfermeras. Tomando los siguientes factores.

. Actitud

. Autoestima

. Estrés

. Entorno fisico

. Vocacioéon

También se elabordé un cuestionario para
derechohabientes, constituido por 12 reactivos
gue miden la actitud de servicio de las
enfermeras.

Estudio Exploratorio. Cdémo
evallan los clientes la
calidad de un servicio.
(Zeithaml, et. al. 1993)

Se obtuvo del estudio:
. Definicion de la calidad del servicio.
. Factores que influyen en las expectativas.
. Identificacion de las Dimensiones de calidad.
De 10 dimensiones obtenidas se quedaron 5
como base:
1. Elementos tangibles
2. Fiabilidad
3. Capacidad de respuesta
4. Empatia
5. Seguridad

Modelo de desarrollo de
Cuestionarios de Satisfaccion
al Cliente.

(Hayes, Bob 1999)

Consta:
1. Determinar las necesidades y exigencias del
cliente (6 Dimensiones de la calidad)
Métodos:
. Enfoque del desarrollo de la dimension de la
Calidad.
. Enfoque del Incidente Critico.

2. Desarrollo y evaluaciéon del cuestionario.
3. Utilizacion del cuestionario.

Analizados los cuestionarios y el estudio de Zeithaml, (1993) se determinaron las
siguientes dimensiones de calidad en el servicio bibliotecario que se consideraron
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importantes para la investigacién y como se menciona en dicho estudio las
dimensiones son dindmicas y pueden variar en funcidén de las caracteristicas de
los servicios particulares de cada organizacion,

DIMENSIONES DE CALIDAD

> Informaciéon: Comunicacién adecuada y oportuna para precisar y
proveer el servicio bibliotecario.

> Elementos tangibles: Apariencia en general de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de comunicacion de la biblioteca.

> Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad del personal
bibliotecario, para ayudar a los clientes/usuarios y proveerlos de un
servicio rapido, asi como conocimiento en la ejecucion del servicio.

> Cortesia: Atencién, consideracion, respeto y amabilidad del personal
bibliotecario de contacto.

> Disponibilidad: Disposicion de los servicios y materiales requeridos por el
usuario/cliente en la biblioteca.

d) Elaboracién del banco de reactivos.

Identificadas las dimensiones de calidad en el servicio bibliotecario, se
procedié a elaborar un banco de reactivos para cada dimensidon, tomando en
cuenta todas las dreas de la biblioteca en la que se prestan los servicios.

En un inicio se disenaron 52 preguntas tratando de que estas midieran la
satisfaccion de los usuarios y el acuerdo de los mismos hacia los servicios
bibliotecarios.

e) Primer piloteo.

Una vez terminado el cuestionario, se piloteo con 60 usuarios/clientes en la
biblioteca de la Facultad de Psicologia, con la finalidad de identificar y corregir
posibles errores en la redacciéon de los reactivos, asi como en el contenido de los
mismos, de estd forma se eliminaron reactivos que tendian a la confusion o no nos
proporcionaban informacion.

f) Reestructuracion de la forma final del Instrumento.

Para obtener el instrumento final de nuestra investigacion se analizé vy
reestructurd el cuestionario del primer piloteo, en el cual se identificaron algunas
dudas en la redacciéon de las preguntas y se tomaron en cuenta sugerencias que
hicieron los usuarios al responder el mismo, y se definid la distribucidn y
presentaciéon de los reactivos en cada una de las dimensiones que evaluan el
servicio bibliotecario, eliminando un total de 17 reactivos.
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Por lo anterior, el cuestionario final para el presente estudio quedo conformado
por un total de 35 reactivos que se distribuyeron de la siguiente manera: (Anexo 3)

IS - SB (M &V, 2007)

DIMENSION REACTIVOS
l. Informacién 1,23,4,5
ll. Elementos Tangibles 6,7,8,9,10,11,12,13,14
lll. Capacidad de respuesta 15,16,17,18,19,20

IV. Cortesia

21,22,23,24,25,26

V. Disponibilidad

27,28,29,30,31,32,33,34,35

g) Aplicaciones.

Al concluir la elaboracién del instrumento final se procedid a evaluar la calidad
en el servicio de la biblioteca de la facultad de psicologia; por lo que se les pidid
a los 181 wusuarios/clientes que conformaron la muestra contestardn el
cuestionario.

Las aplicaciones se realizaron en los siguientes escenarios de la Facultad de
Psicologia de la UNAM, 33% en aulas de clases, ofro 33% en diversos puntos de la
explanada de la facultad y el 33% restante en la biblioteca; cabe mencionar que
al realizar estas aplicaciones se consideré en todo momento la metodologia
establecida.

h) Andlisis Psicométrico

Para conocer la confiabilidad del instrumento indice de Satisfaccidn en el
Servicio Bibliotecario Merino y Vazquez 2007, se realizdé un andlisis de consistencia
interna, el cual arrojé una puntuacion de 0. 894 de Alpha.

4.7. PROCEDIMIENTO

Para realizar la presente investigacion primeramente se acudidé al servicio de
secretariado de la Biblioteca de la Facultad de Psicologia de la UNAM, para
concertar una cita con el coordinador, con la finalidad de que conociera el
proyecto de investigaciéon; asi como para solicitar informacién de cada uno de
los servicios que ofrece la biblioteca y de sus objetivos; el cual nos dio una
explicacion de forma general de la conformacién de la misma y dijo que
consultdramos textos del drea de folleteria para obtener mds informacion de la
biblioteca y sus dreas.

Una vez obtenidos los datos y elaborado el instrumento, se acudié con
profesores de diversos semestres para explicarles la finalidad del estudio y asi
mismo solicitar que nos permitieran realizar las aplicaciones, fijondo fechas vy
horarios de acuerdo a sus posibilidades y tiempos. También se hicieron
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aplicaciones dentro de la biblioteca y en la explanada de la facultad, ya fuese
en grupo o individualmente; todo esto se llevo a cabo durante el transcurso del
semestre 2007-2 vy solo a estudiantes de la facultad, pertenecientes al sistema
escolarizado y a partir del segundo semestre, debido a que ellos tienen mayor
familiaridad con los servicios que brinda la biblioteca; en caso de no cubrir el
requisito, se les agradecia su atencion.

Al momento de la aplicaciéon del Instrumento a los alumnos/usuarios se les dio
la instruccidn pertinente y se les informd que todas sus respuestas eran totalmente
andénimas y confidenciales, por lo que se pidid contestaran de manera honesta
(en caso de existir dudas estas eran aclaradas). Finalmente se revisé que cada
cuestionario se haya contestado completamente y se codificé en el programa
estadistico SPSS version 13.0 para realizar los andilisis estadisticos correspondientes
y reportar los resultados obtenidos de todas las aplicaciones realizadas.

Como pudo observarse en este capitulo, se describe de manera detallada
la finalidad de la investigacién realizada, de la misma manera se muestra el
método utilizado asi como la descripciéon del procedimiento.
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5. RESULTADOS
5.1. DESCRIPCION DE LA MUESTRA

Del total de los 181 usuarios encuestados, el 79% (143) son mujeres y el 21%(38)
son hombres.

Figura 5.1.1. SEXO

La edad promedio de los usuarios que participaron en la muestra fue de
20.9anos.

En lo que se refiere al semestre que cursaban los usuarios se observa que el
29.8% pertenece a segundo semestre; el 20.4% a cuarto; el 17.1% a sexto; el .06% a
séptimo; el 21% a octavo y el 11% a noveno.

Figura 5.1.2. SEMESTRE
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5.2. INDICE DE FIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Respecto a la confiabilidad, Nunally (1995), afima que para que un
instrumento se considere confiable es necesario que cuente con valores
superiores a .85 de Alpha, sin embargo, Magnusson (1983), senala que si la
varianza verdadera en un instrumento es mayor a .51 se puede considerar dicho
instrumento como confiable.

Para saber si los reactivos que componen el instrumento son sensibles, se tomo
como criterio de exclusion el valor de .20 para tomar en cuenta si el reactivo
discrimina o no (Muniz, 2005).

El andlisis de los reactivos se hizo a través de la correlacion item-total y
consistencia interna a través del Alpha de Cronbach, del cual se obtuvo .89 de
puntuacion.

En la siguiente tabla se muestra el Alpha de cada dimension y el Alpha total
del instrumento.

Tabla 5.2.1. indice de fiabilidad

DIMENSION REACTIVOS = ALPHA
. INFORMACION 5 794
II.ELEMENTOS TANGIBLES 9 836
ll. CAPACIDAD DE RESPUESTA 6 834
IV. CORTESIA 6 903
V. DISPONIBILIDAD 9 764
Instrumento Total 35 .894

De acuerdo al andlisis estadistico realizado podemos decir que el instrumento
de Indice de Satisfaccion en el Servicio Bibliotecario (Merino & Vdzquez, 2007),
muestra evidencia para ser considerado como confiable.
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5.3. ANALISIS DESCRIPTIVO

En la figura 5.1.3. Se puede apreciar como perciben y evaluan los usuarios el
servicio en general que ofrece la biblioteca de acuerdo a cada una de las
dimensiones que conforman el instrumento.

Para la dimensidon de Informacién, el 52.5% de los usuarios estd “De Acuerdo”
en que haya mayor comunicacion; el 53.4% estd “Satisfecho” respecto a los
Elementos Tangibles; para la dimensién de Capacidad de Respuesta el 50.1% estd
“satisfecho”; en el caso de la Dimensidn de Cortesia el 61.8% también se
encuentra “satisfecho” y para la dimension de Disponibilidad el 51.9% de los
usuarios estd “satisfecho”.

Figura 5.3.1. DIMENSIONES DEL SERVICIO BIBLIOTECARIO

Se puede apreciar que la dimension de Cortesia tiene mayor porcentaje de
“Satisfaccion” respecto a las demds. Aunque cabe mencionar, que la Dimension
de Informacién no se refiere a satisfaccién, lo que estd indicando; es el “Acuerdo”
para tener mejor comunicacién en estd parte del servicio de forma oportuna y
precisa.
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5.3.1. Andlisis de resultados por reactivo

De acuerdo con los resultados por factores que anteceden, se considerd
necesario revisar cada una de las preguntas del instrumento.

REACTIVOS QUE EVALUAN “EL ACUERDO" EN LA DIMENSION INFORMACION.

1. ;Que haya cursos cada semestre para tener informacién de la normatividad, uso,
reglamento y servicios que ofrece la biblioteca de la Facultad de Psicologia?

Se puede observar que el 79% de los usuarios estd de acuerdo en que haya
mas posibilidades de obtener la informacion que la biblioteca distribuye y difunde
a través de los cursos que hasta el momento se imparten sélo para alumnos de
primer ingreso; por lo que es importante considerar esta necesidad por parte de
los usuarios.

2. ;Que exista un mapa de ubicacién de las dreas que conforman la biblioteca?

Se percibe que les agradaria que hubiese un mapa ya que el 89.5% estd de
“Acuerdo” en ello, y reportan que en ocasiones no saben donde se encuentran
algunas dreas o servicios y un mapa ayudaria no sélo a los usuarios de la propia
Facultad sino a los usuarios externos que la consultan.
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3. {Que la informacién en general de la biblioteca, como suspension de servicios,
horarios, cursos, etc.; se concentren en una pizarra o sitio especifico?

En opinidn de los usuarios que participaron, es necesario contar con un lugar
especifico para informarse de todo lo relacionado con la biblioteca, pues es mds
facil dirigirse a un solo lugar e informarse, que leer todos los carteles que pueda

haber dentro de la biblioteca.

4. ;Que se coloquen carteles para delimitar y/o ubicar cada uno de los servicios que
ofrece la biblioteca?

También es importante para los usuarios que cada drea que conforma la
biblioteca se encuentre bien senalada pues facilita la estancia y el

desplazamiento en la misma.
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5. ¢Que se impartan cursos cada semestre para conocer y recibir el servicio de asesoria
de bUsqueda de informacion?

Se puede observar que los usuarios se interesan en recibir este tipo de cursos
pues les ayuda a obtener mayor informacién de la que pueden encontrar sélo en
los textos, ademds de difundir este servicio, pues algunos usuarios no lo conocen.

REACTIVOS QUE EVALUAN LA “SATISFACCION" EN LA DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES.

6. Con la limpieza que hay en la Biblioteca estoy:

En este caso, se puede apreciar que los usuarios en su mayoria se encuentran
satisfechos con la limpieza que actualmente existe en la biblioteca, pues apenas
un 13.9% de los usuarios no lo estd, y puede ser por causas muy especificas que
deben tomarse en cuenta.
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7. La ventilacion que existe en la biblioteca me deja:

En opinién de los usuarios hace falta mayor ventilacion en la biblioteca y hay
mas necesidad en horas pico, pues es muy dificil estudiar o trabajar con el calor
que se genera dentro de la misma.

8. Con la iluminacién que hay en cada drea de la biblioteca estoy:

A pesar de que el 60.7% de los usuarios se encuentra satisfecho con la
iluminacién que existe en la biblioteca, se deben considerar los espacios en los
que hace falta, pues un nUmero importante opina no estar satisfecho.
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9. Con el espacio en la sala de consulta para revisar los materiales me siento:

Los usuarios se sienten insatisfechos con el espacio que existe en la biblioteca
para realizar distintas actividades, y consideran que se tome en cuenta este
punto, pues la zona destinada para ello es muy pequena.

10. Con el espacio que hay entre los estantes del acervo, estoy:

En este rubro se aprecia que hay una tendencia por sentirse insatisfechos
respecto al espacio entre estantes, por lo que se reitera la necesidad de contar
con un drea mayor para ésta parte de la biblioteca.
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11. Con el espacio que existe en la sala de proyeccién dentro de la biblioteca estoy:

Se percato nuevamente que el espacio en esta drea es motivo de
insatisfaccion pues los usuarios opinan que “es muy incomodo estar todos
amontonados en la sala, ademds de no poder estar todo el grupo al mismo
fiempo”.

12. Con el nUmero de médulos de lectura individual que actualmente hay, estoy:

Como se observa, los usuarios opinan no estar satisfechos con el nimero de
modulos que actualmente hay en la biblioteca, pues comentan que hacen falta
mds para realizar distintas actividades de forma individual ya que se trabaja mejor
en ellos que en las mesas.
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13. Con el estado en general del mobiliario que tiene la biblioteca estoy:

Se observa que hay mayor tendencia de insatisfaccion (52.5%) de los usuarios
respecto al mobiliario, aunque un porcentaje importante opina sentirse satisfecho.

14. Con el espacio fisico que cuenta actualmente la biblioteca me siento:

Se puede apreciar que hay una tendencia elevada de insatisfaccion por parte
de los usuarios respecto al espacio fisico con el que cuenta “la mejor biblioteca
de Psicologia”, pues en su opinidn ésta es la mds pequena a diferencia de otras
Facultades o escuelas que tienen mejores espacios.
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REACTIVOS QUE EVALUAN “SATISFACCION" EN LA DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA.

15. Con el tiempo para ser atendido en las distintas dreas de la biblioteca, me deja:

En este rubro se puede apreciar que el 54.2% de los usuarios se sienten
satisfechos en cuanto al fiempo que esperan para ser atendidos en las distintas
dreas de la biblioteca, sin embargo manifiestan la importancia de informar (por
medio de un letrero) el tiempo en el que se atenderd nuevamente pues en
ocasiones en algunas dreas se ausentan las personas que atienden y no se sabe si
regresardn.

16. Cuando tengo dudas para utilizar un servicio y me dirijo con el personal bibliotecario
sU apoyo o respuesta me hacen sentir:

Se observa que los usuarios se sienten satisfechos con el apoyo que reciben por
parte del personal bibliotecario ya que cuando requieren ayuda, éstos la ofrecen
aunqgue es importante mencionar que no todo el personal es asi, pues el 37.6% de
los usuarios no se encuentran satisfechos.
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17. La iniciativa que tiene el personal bibliotecario para apoyar cuando el servicio que
requiero estd saturado, estoy:

En este sentido, se puede apreciar que los usuarios estdn insatfisfechos con la
iniciativa del personal bibliotecario para ayudar a sus companeros cuando no se
encuentran o hay mucha gente pues manifiestan que hay ocasiones que en
algunas dreas sélo una persona atiende y aungue hay mds personal con ellos,
éstos platican o esperan a que inicie su turno.

18. Cuando no hay nadie en el servicio bibliotecario que requiero, otra persona me
auxilia:

Nuevamente, se observa la insatisfaccion por parte de los usuarios en estd linea
del servicio, y nos indica la necesidad de contar con avisos para comunicar a los
usuarios el tiempo en el que se reanudard el mismo, o recibir apoyo de ofra
persona en esa Areq.

72



Resultados

19. Con el nUmero de personas que atiende cada drea de la biblioteca estoy:

Se percibe que aunque el 50.9% de los usuarios esta Satisfecho con las
personas que atienden la biblioteca, el resto de los encuestados manifiesta
Insatisfacciéon. Por tanto no basta con que haya personal en la biblioteca sino que
este se encuentre en cada una de las dreas para poder ofrecer el servicio.

20. Respecto al conocimiento que tienen los bibliotecarios acerca de los materiales y
servicios de cada drea de la biblioteca estoy:

En este sentido los usuarios se encuentran Satisfechos con el conocimiento que
tiene el personal bibliotecario para prestar los servicios y esto es de importancia,
pues todos de una u ofra manera, participan en la prestacion del servicio desde
que se inicia hasta el fin de la interaccidon (ciclo del servicio). Logrando con esto
satisfacer las necesidades del servicio requerido y tener calidad en el mismo.
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REACTIVOS QUE EVALUAN “SATISFACCION” EN LA DIMENSION CORTESIA.

21. En el momento que requiero 6 utilizo un servicio, el bibliotecario me saluda, sonrie o
dice hola; al prestarme el servicio.

El 51% de los usuarios se encuentran insatisfechos en esta parte del servicio, y
aunqgue el resto de los usuarios estan satisfechos puede deberse a que se han

acostumbrado al trato que reciben.

22. El trato que me proporciona el personal bibliotecario me deja:

Puede apreciarse que aungue la mayoria de los usuarios opinaron estar
satisfechos en el trato que reciben por parte del personal de la biblioteca, es
necesario tomar en cuenta a los usuarios que no lo estdn, pues cada vez son mAds
las instituciones que trabajan en mejorar esta parte tan importante de
relacionarse con los clientes/usuarios, pues hoy en dia sélo eso los diferencia de la
competencia.

74



Resultados

23. Al requerir un servicio el bibliotecario que me atiende mantiene contacto visual
durante mi necesidad.

Nuevamente se encontré una inclinacion hacia la insatisfaccion de los usuarios
con el contacto visual que tiene el personal de la biblioteca, por lo cual es
necesario retroalimentar que no basta con prestar el servicio sino que también es
importante prestar atencién en el momento que se ofrece.

24. La forma en como me habla el personal bibliotecario me hace sentir:

Se refleja que no existe una tendencia alta hacia sentirse totalmente satisfechos
con la forma en cémo les habla el personal de la biblioteca, pues el 47% de los
encuestados estdn Insatisfechos con estd parte.
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25. Al solicitar un servicio, el interés que muestra el bibliotecario a mi necesidad me deja:

Se puede observar que hay necesidad en atender ciertas conductas que se
presentan durante la interaccion que tienen los usuarios con el personal de la
biblioteca, pues sélo el 52% de ellos manifiesta estar satisfecho, sin embargo es
poca la diferencia de los que no lo estan.

26. El servicio que recibo por parte del personal bibliotecario me deja:

Se observa que los usuarios estdn satisfechos con el servicio que reciben por
parte del personal de la biblioteca. Esto es importante, ya que todas las acciones
y actitudes que se realizan al prestar el servicio, dependen para superar las
expectativas de los alumnos.
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REACTIVOS QUE EVALUAN “SATISFACCION" EN LA DIMENSION DISPONIBILIDAD.

27. Al utilizar las computadoras para realizar bisquedas en las bases de datos, las hago
sin ningUn problema.

Se enconfrdé que mas del 56% de los usuarios se sienten insatisfechos al ufilizar
las computadoras para realizar las busquedas en las bases de datos, pues
manifiestan que el sistema se traba y tarda en regresar. Por lo que es importante
gue éstas se encuentren siempre funcionando adecuadamente.

28 a 32. De acuerdo a tus necesidades que tan satisfecho estds con el horario de servicio
de: Biblioteca, Testoteca, Videoteca, Secretariado y Fotocopiado.

Se observa que en el horario de videoteca el 62.4% de los usuarios encuestados se
encuentran safisfechos, a diferencia de los horarios de Biblioteca con (50.8%) vy
Testoteca (52.5%), aunque hay satisfaccion no es significativa. Por ofro lado se
aprecia que existe insatisfaccion en los servicios de Secretariado y mds en
Fotocopiado. Por tanto los usuarios consideran necesario que los horarios sean
unificados, ya que por las diversas actividades que fienen dentro y fuera de la
Facultad no alcanzan a utilizar los servicios que necesitan con los distintos horarios.
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33. Al dirigirme al acervo bibliogrdfico para consultar los libros que localizo en la base
datos, los encuentro o al menos consulto el de reserva.

En este rubro, el 53.6% de los usuarios manifiestan estar insatisfechos respecto al
nUmero de ejemplares que existe en la biblioteca, pues no alcanza de acuerdo a
la demanda que tienen ciertos libros, y ademds algunas referencias que
aparecen en la base de datos no se encuentran en el acervo.

34. Encuentro y consulto las pruebas psicolégicas y los documentales o videos que reviso
en clase.

En este caso se observa que hay una tendencia alta de satisfaccion en
cuanto a la consulta de los materiales de la Testoteca y Videoteca, pero cabe
hacer mencidn que estos materiales deben ajustarse a los avances tecnoldgicos,
ya que en relacién a los videos, éstos tienen formatos que en la actualidad ya no
se usan.
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35. Cuando lo requiero encuentro contactos disponibles en la biblioteca para trabajar con
Lap-top.

En este sentido, se observa que mads del 60% de los encuestados se encuentra
insatisfecho, pues expresan no encontrar contactos en diversas dreas de la
biblioteca, limitdndose a trabajar en su computadora.

Pregunta opcional

Cabe mencionar que se realizé estd pregunta a los usuarios con el propdsito
de conocer si existen necesidades que no se tomaron en cuenta en el
insfrumento de Indice de Safisfaccion en el Servicio Bibliotecario (IS — SB Merino &
Vdzquez, 2007), donde se encontrd que los servicios que los alumnos requieren y
la biblioteca no los ofrece son:

% Mds libros de reserva.
<% Mayor niUmero de ejemplares de la bibliografia bdsica.
% Préstamo de computadoras con red.
% Uno o mds garrafones con agua.
% Mayor niUmero de contactos para trabajar con lap-tops.
% Formato DVD de las cintas en la Videoteca.

% Espacio para hemeroteca.

% Ampliaciéon del horario de servicio.
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Con base en los resultados obtenidos, se puede afirmar que el 54.3% de los
usuarios (clientes) estan satisfechos con el servicio que reciben en la biblioteca; y
aungue éste es bueno, no se puede decir que sea de calidad, pues un 45.7%
manifiesta sentirse insatisfecho con el mismo. Por lo tanto, consideramos necesario
trabajar con dichos indicadores.

También se aprecia que el 52.5% de los usuarios estd de Acuerdo con
modificar la manera de comunicar todo lo relacionado con la biblioteca.

Todos estos datos son importantes tomarlos en cuenta, pues si se desea tener
Calidad en el Servicio (mayor indice de satisfaccion) es preciso atender las
necesidades que tienen los usuarios/clientes y superar sus expectativas referentes
al servicio para asi conseguir su entera satisfaccion.

80



Discusion

DISCUSION

El motivo principal que llevé a redlizar la presente investigacion fue el de
identificar los indicadores de Satisfaccion o Insatisfaccidon en el servicio bibliotecario
POR MEDIO DE UN INSTRUMENTO CONFIABLE para afirmar por medio de ello si existe
o no calidad en el mismo.

Como se planted en la literatura el servicio es un intangible (no se ve pero si se
puede sentir) y la percepcidon, opinibn o creencia que se tenga acerca de éste
diferird en cada uno de los clientes (en este caso los usuarios de la biblioteca) la
cual puede deberse a la experiencia que se ha tenido con otros servicios solicitados
o recibidos.

Actualmente la satisfaccion de los usuarios es utilizada como un indicador para
evaluar la prestacion de diversos servicios y como lo confirma Prieto (2005), el
escuchar a los clientes ayuda a detectar fallas en la prestacion del mismo ademdas
de proporcionan informacioén sobre la calidad percibida en diversos aspectos como
estructura, procesos, disponibilidad, etfc.

Si bien la calidad en el servicio es un término dificil de definir en la actualidad se
consideran que algunas dimensiones como las expuestas por Zeithaml, et. al. (1993),
como son Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Cortesia y
Seguridad pueden ayudarnos a conocer como es esta.

Dicha investigaciéon muestra una exploraciéon sobre la percepcién que tienen los
usuarios sobre el servicio bibliotecario de acuerdo con sus expectatfivas y
necesidades, las cuales influyen de manera directa en la satisfaccion o en la
insatisfaccion de los mismos.

Y aunque se observd que el servicio bibliotecario es medianamente bueno,
también existe la otra “cara de la moneda” donde hay un porcentaje que refleja
gue no es asi, por lo que se sugiere se tomen en cuenta estos indicadores e
implementen acciones principalmente en las Dimensiones de Elementos Tangibles,
Capacidad de respuesta y algunos aspectos de Disponibilidad, pues como pudo
apreciarse en ellas, se muestra evidencia de insatisfacciéon, y por este motivo el
servicio que se ofrece no puede ser considerado de calidad.

Sin embargo, la calidad es un concepto relativo, ya que se encuentra en funcién
de la referencia a una comparaciéon que nos lleva a emitir un juicio sobre algo; la
calidad puede ser buena, regular o mala en la medida en que el objeto analizado
presente un conjunto de caracteristicas, por lo que, sdlo la buena calidad es la que
satisface alos clientes.

De acuerdo con la investigacidén se recomienda tener presente dicha

informacion y en lo posible realizar modificaciones en cada una de las dreas
correspondientes.
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Por lo tanto, y con relacién a los resultados se considera necesario trabajar en
la mejora de los siguientes indicadores del servicio, en los que se muestra el
“acuerdo” o la “insatisfaccion” por parte de los usuarios. De esta manera se enlistan
dichos aspectos que se deben tomar en cuenta para mejorar el servicio, los cuales
se obtuvieron del andlisis descriptivo:

Indicadores de “Acuerdo” en Informacion:
% Obtener mayor conocimiento de todos los servicios que se proporcionan en la
biblioteca.
Los usuarios sugieren que los cursos sobre reglamentacién y uso en general de la
biblioteca se otorguen de manera continua, no sélo para primer semestre. Ademds de ubicar
en un lugar especifico toda la informacién de la biblioteca, (avisos, informacién, etc.)

% Mayor difusién de informacidn relacionada con la biblioteca y en un lugar
asignado para ello.
Al respecto los usuarios expresan que es mas fdcil ubicar un lugar estratégico y ordenado
gue leer informacidén en varias partes de la biblioteca.

Indicadores de “Insatisfaccién” en Elementos Tangibles por:

% Ventilacién en general.

% Instalacién actual de la biblioteca y espacios de sus dreas (sala de consulta,
de proyeccion, entre estantes y numero de modulos individuales)

Es importante en la medida de las posibilidades se considere un cambio en éstas dreas,
pues los usuarios manifiestan que la biblioteca es muy pequena, y en ocasiones no se puede
estudiar o realizar distintas actividades dentro de la misma debido a la afluencia de usuarios
y el ruido que se genera de ello.

Indicadores de “insatisfaccién” en Capacidad de Respuesta por:

% Falta de Iniciativa por parte del personal bibliotecario.

% Ausencia del personal bibliotecario en algunos servicios.

Se debe inspirar a los bibliotecarios en el mejoramiento del servicio y la atencidon a los
usuarios. Esto se logra con el cambio de actitudes, ser empdticos con los usuarios y
companeros de trabajo, ademds de distribuir al personal bibliotecario en todas las dreas
para ofrecer los servicios. Pues la muestra seiald que es diferente el trato en el Centro de
Documentacién de Posgrado.

Indicadores de “insatisfaccién” en Disponibilidad por:

® Funcionamiento y nimero de computadoras de la base de datos.

Es indispensable dar mantenimiento constante a las mismas pues la muestra opind que
hay pocas y que en frecuentes ocasiones se tfraban, demorando asi la consulta en las
mismas, por lo que es necesario que éstas se encuentren siempre funcionando
adecuadamente pues son una herramienta bdsica para localizar la bibliografia de manera
répida y precisa.

%, Horarios en los servicios bibliotecarios (Fotocopiado, biblioteca, etc.).
En este sentido, los usuarios manifestaron que los servicios de la biblioteca se deberian
proporcionar en horarios mds amplios y/o iguales a los de las clases. Pues tanto alumnos de la
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manana como de la tarde expresan estd necesidad; asi como poder consultar la biblioteca
todos los sdbados.

% El nimero de ejemplares bibliogrdficos y su estado.
Los usuarios manifiestan que alguna bibliografia sélo cuenta con ejemplares de reserva o
no alcanzan para todos.

% Los pocos contactos que hay dentro de la biblioteca para trabajar con
computadora personal.
Esta parte debe tomarse en cuenta pues hoy en dia es bdsico contar con este tipo de
herramienta y ofrecerla a los usuarios.

PROPUESTAS:

Por todo lo anterior, y para conocer mds sobre la satisfaccion de los usuarios con
el servicio que se ofrece en la Biblioteca de la Facultad de Psicologia se proponen
las siguientes acciones que podrian emplearse con la finalidad de que éste cada
vez sea mejor.

% Informar a los responsables de la Biblioteca acerca de estd investigacion
sobre la percepcién y necesidades que tienen los usuarios de los servicios que
actualmente ofrece Ila misma.

% Tener comunicacién constante con todo el personal bibliotecario sobre las
evaluaciones del servicio.

< Mediante los cursos invitar a los alumnos/usuarios a escribir sus sugerencias
depositdndolas en los buzones y a través de éste, obtener datos y actuar en
dichas necesidades.

% Readlizar evaluaciones anuales para tener conocimiento de cdmo se estd
ofreciendo el servicio.

< Elaborar cursos de induccidn, capacitacién y motivacidn al personal
bibliotecario, con el objetivo de reconocer lo importante de su trabajo, asi
como el impacto que tienen ellos ante los usuarios.

< Ampliar la informacién que se encuentra en la pdgina de la Facultad de
Psicologia especificamente en el “link” de conoce tu biblioteca, agregando
el horario de los servicios asi como describir el servicio de secretariado.

< Ampliar el “"Cuestionario de opinidon sobre los servicios de la UNAM™ que se

encuentra en la pdgina de la Facultad de Psicologia, que realiza la Direccidon
General de Planeacion.
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CONCLUSIONES

Hoy en dia, el tema de Calidad en el Servicio y la evaluacion de los mismos es
imprescindible en cualquier organizacion, establecimiento, Institucion, etfc., ya sea
de cardcter publico o privado. Cada vez, hay mayor exigencia por parte de los
clientes/usuarios de ser atendidos lo mejor posible, por lo que ya no basta con sélo
ofrecer el servicio, sino hay que superar las expectativas y conocer las necesidades
de los usuarios/clientes para con ello mejorar el servicio, y obtener niveles altos de

satisfaccion.

Como se ha indicado antes, la calidad de un servicio o producto puede ser
cuantificada por el nUmero de comentarios positivos que se dicen sobre ellos. Entre
mas adjetivos positivos se dicen de un servicio o menos negativos se dicen sobre él,

mejor es.

Debido a que la medicion de la percepcion, actitudes y/o expectativas de los
clientes se estd convirtiendo hoy en un elemento importante e indispensable a favor
del mejoramiento de los servicios que se ofrecen en las organizaciones, el poder
conocer las actitudes y percepciones de los clientes al respecto, ayuda a tomar las
mejores decisiones. Por tanto, para poder utilizarlas en la evaluaciéon de los servicios,

éstas deben ser medidas de forma fiable.

En este sentido, los psicélogos necesitan contar con nuevos instrumentos de
medicion y evaluacion, para conocer dichas percepciones, actitudes o
expectativas de los clientes y tener mayor certeza de los datos obtenidos para una
conveniente toma de decisiones, por lo que en lo posible es necesario que disenen

SUs propios instrumentos.

De esta manerq, se puede expresar que se cumplid con el objetivo establecido
“Identificar indicadores de satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios del servicio
bibliotecario, de acuerdo con su percepcion y expectativas”. Pues mediante el
andlisis realizado se aprecia que al evaluar el servicio que actualmente ofrece la
bibliotfeca de la Facultad de Psicologia de la UNAM, se percibe por los

usuarios/clientes, como medianamente bueno, por lo que se llegd a la conclusidon
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que éste no puede considerarse aun un servicio de calidad, y esto se comprobd a
través de la elaboracién del instrumento denominado INDICE DE SATISFACCION EN
EL SERVICIO BIBLIOTECARIO (Merino & Vdazquez, 2007). Ya que se observa que hay
satisfaccion en algunos servicios de la biblioteca, pero también existen indicadores
de Insatisfaccidon en otros que se proporcionan en la misma, como son: En el factor

denominado Elementos Tangibles, hay insatisfaccion referente a los reducidos

espacios fisicos de la propia Biblioteca, salas de consulta, sala proyecciéon, el
espacio entre estantes, el nUmero de modulos individuales y la ventilacion. También,

se observa insatisfaccion en algunos puntos de la dimension Capacidad de

Respuesta pues los usuarios la manifiestan debido a la falta de iniciativa que en
ocasiones personal de la bibliotfeca muestra en algunas dreas; asi como en el

momento de realizar sus actividades, las cuales llevan a cabo de manera “robdtica”

y sin observar al usuario. En la dimensidon Disponibilidad, se encontrd insatisfaccion
con el niUmero de ejemplares que existen de bibliografia bdsica y de reserva, en los
contactos para conectar laptops, en los horarios de los servicios de Fotocopiado,
Biblioteca y Secretariado y con el nimero de computadoras para realizar

buUsquedas en las bases de datos.

Asimismo, en lo que respecta a la dimensidén de Informacidén, cabe senalar que la
actitud que muestran los usuarios es de un aceptable “Acuerdo” ya que manifiestan
inferés en los siguientes indicadores: concentrar la informacién general de la
biblioteca en un solo sitio, impartir los cursos cada semestre referente al reglamento,
bUsqueda de informacién entre ofros; homogeneidad en los letreros que dividen las

dreas.

Se debe decir, que los resultados de este estudio ademds de aportar la
percepcion y expectativas de los usuarios clientes con respecto a la satisfaccion en
los servicios bibliotecarios, permitié detectar varias necesidades relacionadas con el
servicio de la biblioteca que los usuarios requieren en la misma, pues manifiestan que
deben existir servicios como: préstamo de computadora con red, hemeroteca,
horarios mds amplios en los servicios que ofrece (sobre todo el de la biblioteca),

colocar garrafones con agua, tener mds ejemplares de la bibliografia bdsica vy
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distribuir mds contactos en la biblioteca para conectar la computadora personal.

Estds necesidades que expresan los usuarios pueden deberse a la experiencia que

han tenido en ofras bibliotecas.

Por Ultimo, se puede concluir que dicha investigacion ofrece un panorama

general de la percepcion y expectativas que fienen los usuarios respecto a estos

servicios, ademas de una herramienta para la mejor toma de decisiones en cuanto

a aumentar la satisfaccion de los mismos. Pues como se revisé en la investigacion

bibliografica, la Calidad en el servicio debe definirse en términos de Satisfaccion del

Cliente. Por tanto es conveniente tomar en cuenta aspectos como:

R/
0'0

0
0'0

R/
0'0

R/
0.0

K/
0’0

Establecer politicas institucionales: ya que estas son la base del actuar

de todas las organizaciones.

Adaptar filosofias que se apeguen a los lineamientos de la propia
institucion: pues es necesario propiciar en todas las personas de la
organizacion (clientes internos) mayor motivacion de identificarse con la
instituciéon logrando con ello un cambio de actitudes en los mismos, para
llevarlo a cabo con los clientes externos, y esto se lograria a través de la
induccién y capacitaciéon respectivamente, pues éstos son un elemento

esencial para lograr nuevas prdacticas en la prestacion del servicio.

Implementar cambios en las pautas culturales de la organizacion:
comenzando con el eslabén mds alto (autoridades responsables) hasta
los operarios (frabajadores de la biblioteca); pues la actitud sélo cambia
cuando se modifica la cultura o el entorno laboral de una institucién, no

antes.

Asi como, Buscar la posibilidad de generar recursos y emplearlos en las
necesidades de nuevos espacios para la biblioteca como parte del

desarrollo institucional.

Y recordar, que para que el servicio sea de buena calidad es necesario

que éste sea conocido por todos los integrantes en la organizacion.
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SUGERENCIAS Y LIMITACIONES

Para futuras investigaciones sugerimos se considere lo siguiente:

> Contar con una muestra mayor para obtener datos mds representativos de la
poblacion.

» Tomar en cuenta a los que prestan el servicio (Bibliotecarios) pues ellos son
fundamentales para lograr la calidad ya que se debe vender la idea primero
a los clientes internos.

» Para aplicaciones posteriores y utilizaciéon del Instrumento IS — SB (Merino &
Vdazquez, 2007) se recomienda aplicarlo también a los usuarios del Sistema de
Universidad Abierta (SUA), pues como usuarios intfernos se pueden obtener
otros indicadores.

» También se sugiere que en futuros usos del Instrumento el tipo de respuesta
sea homogéneo, pues en nuestra investigacion en una dimension las
respuestas son de Acuerdo y en las restantes de Satisfaccion.

» Asimismo sugerimos que para complementar los datos obtenidos del
instrumento se realicen registros observacionales con la finalidad de reportar
mejor los resultados.

» Una de las principales limitantes que tuvimos al realizar la investigacion fue la
de aplicar el Instfrumento final (IS — SB Merino & Vazquez, 2007) al término del
semestre por lo que fue imposible aplicar a una muestra mayor, pero se frato
de cubrir con los necesarios 5 pruebas por cada reactivo (Nunnally, 1995).
Esto debido a que la elaboracién de los reactivos es muy meticulosa y no se
obtienen en breves periodos.
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ANEXO 1

REQUISITOS PARA PROPORCIONAR LOS SERVCIOS EN LA BIBLIOTECA DE
LA FACULTAD DE PSICOLOGIA

o Testoteca
Requisitos: Para la consulta de estos materiales se debe presentar:

Estudiantes. Credencial de la biblioteca o identificacién oficial con fotografia, tira de materias o
historial académico que indique que esta cursando el 4° semestre de la carrera de Psicologia.

Profesionales en el drea. Cédula profesional.

e Consulta de tesis
Requisitos: Este acervo puede ser consultado en sala por el publico en general, presentando
identificacion vigente con fotografia. Se pueden solicitar dos tesis a la vez por usuario.

e Consulta de archivo vertical
Requisitos: Este acervo esta disponible para el publico en general, presentando una
identificacion vigente con fotografia. Unicamente se pueden solicitar dos folletos a la vez por
usuario para su consulta en sala.

e Préstamo a domicilio de material audiovisual

Requisitos:

Usuarios internos: Credencial de la biblioteca o identificacion oficial con fotografia y tira de
materias.

Usuarios externos: (préstamo interinstitucional). Oficio en hoja membretada, con la firma de la
persona gque se hace responsable del uso y manejo del material y sello de la institucidn, ademds
de incluir una breve explicacion del uso que se le dard a los materiales, ratificando que no sea
con fines lucrativos.

e Registro de usuarios en la Biblioteca
Requisitos: Para obtener registro en la biblioteca, de acuerdo al Reglamento de Servicios de la
Biblioteca, son:

Estudiantes:
a) Registro de asignatura o tira de materias
b) Credencial vigente de la UNAM
c) Comprobante de domicilio
d) En el caso de los alumnos de primer semestre, presentardn una identificacién con
fotografia y entregardn una fotografia tamano infantil (reciente)

Estudiantes en articulo 22:
a) Credencial vigente de la UNAM
b) Comprobante de domicilio
c) Ultimo historial académico
d) Carta responsiva firmada por dos académicos de la Facultad




e) Copia fotostdatica de las credenciales de los académicos que otorguen la responsiva

Pasantes de licenciatura y posgrado:

a) Comprobante de domicilio

b) Original de la constancia de 100% de créditos

c) Carta compromiso para el uso del servicio bibliotecario

d) Presentar una identificacién oficial vigente y una fotografia tamano infantil

e Recepcion de tesis y elaboracion de carta de no adeudo para la Titulacion.
Requisitos:

>

>
>
>

Entregar 2 ejemplares del frabajo encuadernados
Entregar 1 ejemplar del trabajo en disco de 3.5 (opcional)
Presentar la hoja de Revision de Estudios

Llenar la solicitud correspondiente

e Préstamo Interbibliotecario
Lineamientos: Con el propdsito de coadyuvar a las labores de docencia e investigacion, dentro

y fuera del recinto universitario, la biblioteca de la Facultad de Psicologia ofrece este servicio a
dependencias e instituciones que requieran consultar el acervo bibliografico, el cual incluye las
dreas de psicologia del trabagjo, clinica, educativa, experimental, social, etc. El acervo también
puede ser consultado a través del catdlogo electronico.

Los lineamientos que se presentan fueron elaborados con el fin de regular y promover el
servicio de Préstamo Interbibliotecario de una manera eficiente y controlada.

>

La solicitud para el establecimiento del Convenio de Préstamo Interbibliotecario debe ser
en hoja membretada e incluir: firma y cargo de las personas autorizadas y sello de la
biblioteca.

La biblioteca de la Facultad de Psicologia hard llegar a la dependencia o institucion un
cuestionario de registro, el cual debe llenar y remitir a la brevedad posible. Este
cuestionario serd su ficha de identificacidn en nuestro registro de Préstamo
Interbibliotecario.

La biblioteca solicitante debe requisitar correctamente y a mdquina el formato
institucionalizado, incluyendo obligatoriamente el sello y firma autorizada.

Cada solicitud servird Unicamente para realizar el trdmite de préstamo de una obra.

La vigencia del convenio serd a partir de la fecha en que se reciba la solicitud y hasta el
31 de diciembre del mismo ano.

La dependencia o institucion solicitante se hard responsable de notificar a la biblioteca
de la Facultad de Psicologia, cualquier cambio de domicilio y/o firmas autorizadas, de
manera oportuna.

La solicitud de servicio debe presentarse dentro del horario de la biblioteca: lunes a
viernes de 08:30 a 20:00 hrs.

Los materiales sujetos a préstamo interbibliotecario son Unicamente libros de la coleccion
general.

El periodo de préstamo es de siete dias naturales, con opcidén a una renovacién por un
periodo igual.

La renovacion se realiza de manera personal, excepto los materiales marcados con sello
de NO RENOVACION, y quedard sujeta a la disponibilidad y demanda del material. El
trdmite se realiza en la fecha de vencimiento o antes, no después.

La insfitucion podrd solicitar un mdaximo 16 volimenes, si sobrepasa el total no se
proporcionard el servicio hasta que disminuya el nUmero de adeudos.



> El refraso en la devolucidon del material implica la suspension del servicio cinco dias por
cada uno de retraso.

En caso de pérdida o malirato del material, la biblioteca solicitante debe reponerlo en
original, encuadernado, con las especificaciones que marque la biblioteca de la Facultad.



ANEXO 2

REGLAMENTO DE LA BIBLIOTECA DE LA FACULTAD DE PSICOLOGIA
REFERENTE A LOS SERVICIOS

CAPITULO I. DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1°. Este Reglamento establece la normatividad que rige los servicios de la Biblioteca de
la Facultad de Psicologia de la UNAM.

Articulo 2°. El presente reglamento se aplica a toda persona que haga uso de cualquiera de los
servicios de la Biblioteca de la Facultad.

Articulo 3°. Son funciones de la Biblioteca seleccionar, adquirir, conservar, difundir y dar acceso
al conocimiento en todas las dreas de la Psicologia; asi como brindar orientaciéon e informacion
a los usuarios sobre los servicios de la Biblioteca.

CAPITULO II. USUARIOS

Articulo 4°. Podrdn hacer uso de todos los servicios que ofrece la Biblioteca los usuarios que
cubran los requisitos que establece el presente reglamento.

Articulo 5°. Se consideran dos tipos de usuarios, los internos y los externos.

Articulo 6°. Serdn considerados como usuarios internos:
a) Los estudiantes que se encuentren inscritos en el semestre vigente en la Facultad.
b) El personal académico y administrativo que labore en la Facultad;
c) Los pasantes de la Facultad que se encuentren elaborando su tesis;
d) Los estudiantes de la Facultad de Psicologia que se encuentren en Articulo 22 del
Reglamento General de Inscripciones de la UNAM;

Articulo 7°. Serdn considerados como usuarios externos:
a) Alumnos, personal académico y administrativo de ofras dependencias de la UNAM;
b) Exalumnos de la UNAM, alumnos de escuelas incorporadas y publico en general.

Articulo 8°. Todo usuario de la Biblioteca se obliga a observar las normas de conducta que se
especifican a continuacion:

a) Guardar silencio y orden

b) Hacer uso adecuado de los catdlogos, materiales, mobiliario y equipo;

¢c) Mantener el orden de los materiales en el acervo documental;

d) Consultar un mdximo de tres volUmenes a la vez en las salas de lectura;

e) Depositar en los carritos los libros consultados;

f) Utilizar las computadoras exclusivamente para consulta y busqueda en los catdlogos;

g) No fumar, ni ingerir alimentos o bebidas dentro de Ias instalaciones;

h) No rayar, marcar, mutilar o maltratar el material;

i) Colocarlos Utiles o pertenencias debajo de las sillas y mesas;

i) Al salir, mostrar al vigilante los materiales bibliograficos en préstamo, pertenecientes a

cualquier biblioteca.



CAPITULO IV. SERVICIOS

Articulo 21°. Los servicios que presta la Biblioteca son:
a) préstamo en sala;

b) préstamo a domicilio;

c) préstamo interbibliotecario;

d) servicios especializados de informacion;

e) préstamo de instalaciones.

a) Préstamo en sala

Articulo 22°. El préstamo en sala consiste en proporcionar para su consulta, dentro de las
instalaciones de la Biblioteca, todo el material disponible para este efecto.

Articulo 23°. Todo usuario tendrd derecho a consultar en sala el material bibliografico, excepto el
material de bibliografia bdsica del SUA que serd para uso exclusivo de estudiantes y docentes
de este sistema.

Articulo 24°. Todo usuario podrd utilizar en sala el material audiovisual debiendo reservar la sala 'y
el material con un dia de anticipacion, llenar la solicitud correspondiente y presentar
identificacion vigente. Tendrd que acudir en la fecha y hora senalada con una tolerancia de 15
minutos, de lo contrario se cancelard su cita. El tiempo que la sala de proyeccion se prestard,
estard sujeto a la disponibilidad de la misma y de la duracidon de la proyeccion o cantidad del
material a revisar.

Articulo 25°. El préstamo de pruebas psicoldgicas serd Unicamente en la sala destinada para ello
y exclusivo para los estudiantes de Psicologia a partir del cuarto semestre y de los profesionistas
de esta disciplina. Por ningun motivo las pruebas podrdn ser fotocopiadas.

Articulo 26°. Los académicos de la Facultad podrdn obtener en calidad de préstamo una
prueba psicoldgica hasta por cuatro horas para exposicion en el saldon de clases, presentando
personalmente su credencial de académico y el visto bueno del Jefe de drea.

Articulo 27°. Para tener derecho a consultar las pruebas psicoldgicas:

a) Los estudiantes deberdn presentar su credencial actualizada y tira de materias o Ultimo
historial académico;

b) Los profesionistas deberdn presentar su cédula profesional.

Articulo 28°. Se prestard Unicamente una prueba psicoldgica, a la vez, por persona.

b) Préstamo a domicilio

Articulo 29°. El préstamo a domicilio consiste en facilitar material bibliogréfico y audiovisual para
su uso fuera de las instalaciones de la Biblioteca y serd Unicamente para usuarios internos; a
excepcion del material con los sellos de “"RESERVA” y “NO SALE DE LA BIBLIOTECA”, que serdn
Unicamente para consulta en sala.

Articulo 30°. Para tener derecho al préstamo a domicilio de material bibliografico es requisito
indispensable presentar credencial de la UNAM y tener registro vigente en la Biblioteca.

Articulo 31°. Los estudiantes del sistema escolarizado podrdn obtener en calidad de préstamo a
domicilio un mdéximo de dos libros de la coleccidon general por un periodo de siete dias naturales,



contados a partir de la fecha de solicitud. Se podrd solicitar un tercer libro para ser entregado al
siguiente dia habil.

Articulo 32°. Los estudiantes del SUA podrdn obtener en calidad de préstamo a domicilio hasta
tfres libros pertenecientes a la coleccion bdsica del SUA por un periodo de quince dias naturales
y por un periodo de siete dias naturales si son de la coleccion general. Podrdn solicitar un cuarto
libro por un dia habil.

Articulo 33°. Los académicos y trabajadores de la Facultad podrdn solicitar en calidad de
préstamo a domicilio hasta cuatro libros de la coleccidn general por un periodo de quince dias
naturales. Podrdn solicitar un quinto libro por un dia hdbil.

Articulo 34°. Para tener derecho al préstamo a domicilio del material audiovisual el usuario,
ademds de mostrar credencial vigente y Ultima tira de materias, deberd enfregar una
identificacion actualizada con fotografia y la solicitud correspondiente. En ningin caso se
prestard este material durante el periodo vacacional administrativo.

Articulo 35°. Se podrdn solicitar en calidad de préstamo a domicilio por un dia hdbil, hasta dos
videos en el formato disponible.

Articulo 36°. Cuando la fecha de entrega coincida con la suspensidn del servicio, el material
deberd entregarse al siguiente dia hdbil.

Articulo 37°. Para tener derecho a solicitar el trdmite de renovacién, los usuarios deberdn
presentar el material a renovar y presentarse a mds tardar en la fecha de vencimiento dentro
del periodo estipulado en los articulos 31, 32 y 33 del presente Reglamento.

Articulo 38°. Es susceptible de renovacion de préstamo a domicilio todo aquel material
bibliografico que no tenga la leyenda de NO RENOVACION. El préstamo de material audiovisual
no es susceptible de renovacion.

Articulo 39°. Para efectos de renovacion los usuarios internos se ajustardn a los siguientes criterios:
Los alumnos del sistema escolarizado tendrdn opcidn a renovar los materiales por otros siete dias
naturales. Los alumnos del SUA tendrdn opcién a renovar el material bibliogrdfico perteneciente
a la coleccion bdasica del SUA por ofros quince dias naturales y el material bibliografico de la
coleccioén general por ofros siete dias naturales.

Articulo 40°. El material que se solicite en préstamo para vacaciones no es susceptible de
renovacion durante la primera semana posterior a cada periodo vacacional.

c) Préstamo Interbibliotecario
Articulo 41°. El préstamo interbibliotecario se realiza entre la Biblioteca y alguna otra biblioteca
con la que se tenga un convenio preestablecido.

Articulo 42°. El préstamo interbibliotecario podrd ser solicitado por los usuarios internos de
acuerdo con el Articulo 6 del presente Reglamento, bajo las siguientes condiciones:
a) No tener sancion
b) Hacer los trdmites correspondientes en ambas bibliotecas, incluyendo el llenado de la
solicitud y la papeleta correspondiente, apegdndose a las condiciones de la biblioteca
prestataria;
c) Entregar las papeletas con el sello de “devuelto” a la Biblioteca de la Facultad.



Articulo 43°. Los usuarios internos de la Biblioteca, podrdn solicitar mdximo dos libros en el
préstamo interbibliotecario. En caso de que no se hubiera realizado el préstamo, deberdn
devolver las papeletas a la Biblioteca de la Facultad.

d) Servicios especializados de informacién

Articulo 44°. Para el servicio de busqueda y recuperacidon especializada de informacién en
bases de datos en cada ocasion que se solicite, se deberd proporcionar su direccion de correo
electréonico o un diskette nuevo de 3/12 pulgadas para guardar el resulfado de su busqueda.

Articulo 45°. Los usuarios externos, especificados en el Articulo 7° del presente Reglamento,
ademds de lo estipulado en el Articulo anterior, deberdn cubrir los costos establecidos en el
anexo.

e) Préstamo de instalaciones

Articulo 46°. Todos los usuarios tendrdn derecho a utilizar la sala de proyeccién; para ello
deberdn llenar la papeleta correspondiente y entregar una identificacién vigente con
fotografia.



ANEXO 3

indice de Satisfaccién en el Servicio Bibliotecario
(Merino & Vazquez, 2007)

Edad: Sexo: Semestre:

EL PROPOSITO DE ESTE CUESTIONARIO ES CONOCER TU OPINION ACERCA DEL SERVICIO BIBLIOTECARIO QUE RECIBES EN LA
BIBLIOTECA DE LA FACULTAD DE PSICOLOGIA. Tus respuestas serdn utilizadas de manera confidencial y para fines estadisticos,
por lo que te pedimos contestes sinceramente y de acuerdo a tu experiencia.

INSTRUCCIONES: Por favor indicanos con una X hasta que punto estas De Acuerdo o En Desacuerdo, Satisfecho o
Insatisfecho con los siguientes enunciados de cada blogque de preguntas, sobre el servicio que recibes.
Nota: Agradecemos los comentarios que desees realizar de algun reactivo o bloque de preguntas en el espacio designado.

I. Respecto a la informacién que se proporciona al usuario para precisar y proveer el servicio en la biblioteca indica el grado
de acuerdo o desacuerdo en los siguientes enunciados:

Totalmente Totalmente
En En De De
Desacuerdo Desacuerdo Acuverdo Acuerdo
1. 3Qué haya cursos cada semestre para tener informacion de la
normatividad, uso, reglamento y servicios que ofrece la biblioteca de la D D A TA
Facultad de Psicologia?
2. 5Qué exista un mapa de ubicacién de las dreas que conforman la
biblioteca? D D A TA
3. 5Qué la informacién en general de la biblioteca, como suspension de
servicios, horarios, cursos, etc.; se concentren en una pizarra o sitio D D A TA
especifico?
4. 3Qué se cologuen carteles para delimitar y/o ubicar cada uno de los
servicios que ofrece la biblioteca? D D A TA
5. sQue se impartan cursos cada semestre para conocer y recibir el
servicio de asesoria de buUsqueda de informacién? D D A TA

Comentarios:

Il. Con relacién a las instalaciones, espacio y mobiliario; indica el grado de satisfaccién en los siguientes enunciados:

Totalmente Totalmente

Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Satisfecho
6. Con la limpieza que hay en la Biblioteca estoy: Tl | S TS
7. La ventilacién que existe en la biblioteca me deja: Tl | S TS
8. Con lailuminacion que hay en cada drea de la biblioteca estoy: Tl | S TS
9. Con el espacio en la sala de consulta para revisar los materiales me
siento: Tl | S TS
10. Con el espacio que hay entre los estantes del acervo, estoy:

Tl | S TS

11. Con el espacio que existe en la sala de proyeccion dentro de la
biblioteca estoy: Tl | S TS
12. Con el nimero de mddulos de lectura individual que actualmente
hay, estoy: Tl | S TS
13. Con el estado en general del mobiliario que tiene la biblioteca
estoy: Tl | S TS
14. Con el espacio fisico que cuenta actualmente la biblioteca me
sienfo: Tl | S TS

Comentarios:




lll. Respecto a la disposicién que tiene el personal de la biblioteca para orientar y brindar el servicio a los usuarios, indica el

grado de satisfaccion en los siguientes enunciados:

Totalmente Totalmente
Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Satisfecho
15. Con el fiempo para ser atendido en las distintas dreas de la
biblioteca, me deja: Tl | S TS
16. Cuando tengo dudas para utilizar un servicio y me dirijo con el
personal bibliotecario su apoyo o respuesta me hacen sentir: Tl | S TS
17. La iniciativa que tiene el personal bibliotecario para apoyar cuando
el servicio que requiero estd saturado, estoy: Tl | S TS
18. Cuando no hay nadie en el servicio bibliotecario que requiero, otra
persona me auxilia: Tl | S TS
19. Con el niUmero de personas que atiende cada drea de la biblioteca
estoy: Tl | S TS
20. Respecto al conocimiento que fienen los bibliotecarios acerca de
los materiales y servicios de cada drea de la biblioteca estoy: Tl | S TS

Comentarios:

IV. Respecto a la atencién, respeto y amabilidad del personal bibliotecario, indica el grado de satisfaccion en los siguientes

enunciados:
Totalmente Totalmente
Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Satisfecho
21. En el momento que requiero 6 utilizo un servicio, el bibliotecario me
saluda, sonrie o dice holag; al prestarme el servicio. Tl | S TS
22. El tfrato que me proporciona el personal bibliotecario me deja: Tl | S TS
23. Al requerir un servicio el bibliotecario que me atiende mantiene
contacto visual durante mi necesidad. Tl | S TS
24. La forma en como me habla el personal bibliotecario me hace
sentir: Tl | S TS
25. Al solicitar un servicio, el interés que muestra el bibliotecario a mi
necesidad me deja: Tl | S TS
26. El servicio que recibo por parte del personal bibliotecario me deja: Tl | S TS

Comentarios:

V. Respecto a la disponibilidad de los servicios y materiales que requieres, indica el grado de satisfaccion en los siguientes

enunciados:
Totalmente Totalmente
Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Satisfecho
27. Al utilizar las computadoras para realizar bUsquedas en las bases de
datos, las hago sin ningdn problema. Tl | S TS
28. De acuerdo a tus necesidades que tan satisfecho estds con el
horario de servicio de:

Biblioteca: Lunes a viernes  8:30 a 20:00 hrs. Tl | S TS
29. Testoteca: Lunes aviernes 9:00 a 14:30 y 15:30 a 19:30 hrs. Tl | S TS
30. Videoteca: Lunes aviernes 9:00 a 14:30 y 15:00 a 20:00 hrs. Tl | S TS
31. Secretariado: Lunes aviernes 10:00 a 14:15 y 17:00 a 19:30 hrs. Tl | S TS
32. Fotocopiado: Lunesaviernes 9:30 a 19:30 hrs. Tl | S TS
33. Al dirigirme al acervo bibliogrdfico para consultar los libros que
localizo en la base datos, los encuentro o al menos consulto el de
reserva. Tl | S TS
34. Encuentro y consulto las pruebas psicoldgicas y los documentales o
videos que reviso en clase. Tl | S TS
35. Cuando lo requiero encuentro contactos disponibles en la biblioteca
para trabajar con Lap top. Tl | S TS

Comentarios:

¢Hay algun servicio que requieres relacionado a la biblioteca y estd no lo ofrece?

GRACIAS POR TU COLABORACION
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