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RESUMEN

El propdsito de este estudio fue evaluar los servicios de la biblioteca de la Escuela
Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi “ESPAM MFL en el periodo 2023.
Para su ejecuciéon se emplearon métodos de induccion y deduccién con el soporte
de técnicas cuali-cuantitativas como la entrevista y modelos de evaluacion tipo
encuestas (LibQual y ServPerf) estimados mediante escalas Likert, adicional, se
revisoé la asociacion de variables mediante la estimacion de brechas ponderables y
su ratificaciéon a través del estadistico Chi cuadrado con un nivel de significancia
del 5%, por ultimo, se estructuré una matriz 5W+1H para el abordaje de estrategias
de mejora. Los resultados muestran deficiencias en término de la empatia, atencion
al cliente, eficiencia operativa y carencia de ciertos recursos para la atencién al
usuario, ademas, no existe una relacion significativa entre variables (p>0,05) segun
el estadistico Chi cuadrado, lo que sugiere que las deficiencias de una variable no
influyen significativamente en la otra. De mantenerse las deficiencias detectadas,
afectaria en la oportuna entrega de los servicios bibliotecarios, por lo cual es
Imperativo que se implementen las acciones de mejoras propuestas en la matriz
5W+1H desarrollado en el presente estudio.

PALABRAS CLAVE

Servicios publicos, Usuarios internos, Procesos, estrategias.
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ASTRACT

The purpose of this study was to evaluate the library services of the Escuela
Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi "ESPAM MFL in the period 2023. For
its execution, induction and deduction methods were used with the support of
gualitative-quantitative techniques such as interviews and survey-type evaluation
models (LibQual and ServPerf) estimated through Likert scales. In addition, the
association of variables was reviewed by estimating weighted gaps and their
ratification through the Chi-square statistic with a significance level of 5%, and
finally, a 5W+1H matrix was structured for the approach of improvement strategies.
The results show deficiencies in terms of empathy, customer service, operational
efficiency and lack of certain resources for user service. Furthermore, there is no
significant relationship between variables (p>0.05) according to the Chi-square
statistic, suggesting that the deficiencies of one variable do not significantly
influence the other. If the detected deficiencies are maintained, it would affect the
timely delivery of library services, so it is imperative that the improvement actions
proposed in the 5W+1H matrix developed in this study are implemented.

KEYWORDS

Service evaluation, management, improvement strategies, user satisfaction.



CAPITULO |I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

La atencion a los usuarios ha tenido una estrecha relacion con la calidad de los
servicios que se brindan en cualquier tipo de institucidon o negocios a través del
tiempo, puesto que desde siempre los consumidores han requerido la mejores
prestaciones y atencién al momento de obtener un producto o servicio, razén por
lo cual se han visto a la tarea de buscar diversas alternativas para enriquecer
dichas exigencias y expectativas. Desde las perspectivas de Torres et al. (2019),
generalmente la atencién al usuario se constituye como una herramienta de gran
relevancia para lograr satisfacer las demandas de los usuarios, bajo estas
premisas este se lo concibe como el compendio de prestaciones que los usuarios

esperan recibir ademas del producto o servicio.

Las debilidades que mas se representan dentro de instituciones o negocios
prestadores de servicios parten del no reconocer lo que los usuarios requieren,
indices negativos en la calidad del servicio, el poco compromiso y capacitacion
del talento humano, y la minima investigacién sobre el comportamiento de los
usuarios (Duque et al., 2017). Bajo estas consideraciones, se identifica la
importancia de la atencion al usuario dado que de este proceso se da resolucion
a las necesidades de los consumidores antes, durante y después de su
demanda, donde se debe superar sus expectativas con una adecuada calidad

de servicio.

Referente a los servicios de las Instituciones de Educacion Superior (IES), los
gestores del sector universitario direccionan esfuerzos en la mejora continua de
servicios hacia sus principales usuarios, estas estrategias se realizan mediante
nuevas formas de trabajar y el desarrollo de una atencion adecuada en cada
area y servicio facilitado, a fin de obtener indices adecuados de excelencia

académica y calidad de servicio.



Es imprescindible que las IES conozcan de forma concreta los criterios que sus
usuarios mantienen sobre la atencién al usuario y la calidad de los servicios
universitarios ofertados, “a fin de que las perspectivas obtenidas sean analizadas
para que, mediante una correcta planificacidon, organizacién, direccién y control,
se mejore la prestacion de servicios con una alta calidad con una imagen
institucional innovadora que los distinga entre la competencia” (Sarmiento y
Vinueza, 2019, p. 55).

En lo que respecta a las IES de Latinoamérica, generalmente se destacan por
plantear concepto de calidad de servicios educativos como su devenir cotidiano,
esto ligado a las demandas de los contextos educativos, asi como de las
expectativas de diferentes actores que coexisten por la institucionalidad
educativa. Bernate et al. (2020), manifiesta que “los sistemas de gestion de
Calidad que se esgrimen dentro de las IES Latinoamericanas, se aplican para
sistematizar los métodos y procedimientos administrativos, fomentar la cultura
de servicio y capacitar al personal, en busca de la satisfaccion del estudiante” (p.
39).

Bajo el contexto anterior, la IES en Ecuador desarrollan preceptos de calidad de
sus servicios y programa mediante la basqueda constante y sistematica de la
excelencia, la pertinencia, produccion 6ptima, transmision del conocimiento y
desarrollo del pensamiento mediante la autocritica, la critica externa y el
mejoramiento permanente de todos sus programas educativos y servicios

complementarios para sus usuarios (Veliz, 2018).

El aseguramiento de la calidad de la atencion al usuario y de sus servicios, se
centran en los procesos de acreditacion del Consejo de Aseguramiento de la
Calidad de la Educacion Superior (CASES) y su contrapartida, que centran su
gestion en la calidad en la universidades, escuelas politécnicas e institutos
superiores tecnoldgicos de Ecuador, con aspectos interrelacionados y enfocados
a la mejora continua de la calidad de todos los servicios educativos (Orozco et
al., 2020).



No obstante, en la actualidad se presentan inconformidades e insatisfaccion de
los usuarios de multiples IES en Ecuador haciendo pronunciamientos publicos
por deficiencias en los servicios institucionales, programas académicos, atencion
a los usuarios (Estudiantes), edificios con falta de mantenimiento y recursos
tecnolégicos limitados, razones por las cuales han tenido que ser intervenida por

el estado en varias ocasiones (Fuentes, 2021).

En el caso particular de la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi
(ESPAM MFL), busca desde una perspectiva integral mejorar sus gestiones,
procesos y servicios desde sus funciones sustantivas, tal es asi que en la
declaratoria de su politica de calidad contenida en el Plan Estratégico
Institucional (2021-2025) toma como cultura de calidad la mejora continua de los
procesos y servicios académicos, de investigacion, bienestar y vinculacién con
la comunidad, con sujecién a estandares de calidad nacional e internacional
(Mendoza et al., 2021).

Si bien es cierto que la institucion revisa la gestion de sus programas y servicios,
en la actualidad no se registra informacion publica ni antecedentes investigativos
gue evidencien la aplicacion de mecanismo de evaluacion en los servicios que
presta la ESPAM MFL, por lo que se desconoce las perspectivas que mantienen
sus usuarios (estudiantes) ante los servicios demandados en esta IES. Esta
reflexién se convirtié en el punto inicial para el presente estudio que tiene como
objeto la evaluacioén y analisis de los servicios de la biblioteca de la ESPAM MFL,
para la identificacion de factores que inciden en estas variables y la proposicion

de estrategias de mejora en el servicio.

Ante la necesidad de conocer y analizar las perspectivas de los usuarios frente
la demanda de este servicio, se hace necesaria la adopcion del presente estudio
gue busca realizar una contribucién al sistema académico de la ESPAM MFL en
el campo de sus servicios bibliotecarios, esto mediante la construccion de
mecanismos de evaluacion que permitan valorar y mejorar la atencion y la

calidad de su servicios, facilitando el acceso a la informacion e incentivando la



investigaciéon al servicio de la comunidad universitaria. Con base a las

aseveraciones anteriores se plantea la siguiente interrogante de investigacion:

¢,Cual es la influencia de la evaluacion de los servicios bibliotecarios de la
Biblioteca de la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi (ESPAM
MFL) durante el periodo 2023 en la atencion al usuario y la percepciéon de la

calidad de los servicios?

1.2. JUSTIFICACION

Los servicios y programas académicos de las IES siempre estan sujetas a
evaluaciones internas para mantener o mejorar el aseguramiento de la calidad,
basados en los procesos de acreditacién del (CACES) y la busqueda constante
y sistemética de la excelencia académica. No obstante, las evaluaciones internas
generalmente se basan en procesos donde no se evalla el criterio del usuario
de estos establecimientos, por lo que es ineludible aplicar metodologias
valorativas que considere la opinion de los estudiantes como beneficiarios
directo de los servicios universitarios, mismas que permiten determinar rutas de
acciones estratégicas que favorecen el logro de las metas institucionales y la

mejora de los servicios prestados (Mapén et al., 2020).

La relevancia del presente estudio es mejorar la percepcion de los usuarios sobre
la calidad de los servicios ofertados por la Biblioteca de la ESPAM MFL, la
evaluacion de las variables de estudio permitird obtener resultados que
permitiran a los administradores y servidores publicos que trabajan en esta area,
conocer, calcular, y examinar aspectos de mejoras a la gestion académica y
administrativa de este servicio sobre la brecha de valor revelada en
correspondencia a la complacencia del servicio percibido por los usuarios

(estudiantes).



Desde el aspecto legal, la investigacion se fundamenta en el Art 93 de la Ley
Orgéanica de Educacién Superior (2010) donde las IES bajo el principio de
calidad, deben establecer la busqueda continua, autorreflexiva del mejoramiento,
aseguramiento y construccion colectiva de la cultura de la calidad educativa
superior con la participacion de todos los estamentos de las instituciones de

educacion superior y el Sistema de Educacion Superior.

Del mismo modo, el Art 29 del Reglamento General de Ley Organica de
Educaciéon Superior estipula que el aseguramiento interno de la calidad se
realizara a través de procesos de autoevaluacion, entendido como el conjunto
de acciones de caracter periodico y continuo que llevan a cabo las IES, con la
finalidad de la mejora permanente de la calidad en el ejercicio de las funciones

sustantivas y de sus condiciones institucionales (LOES, 2019).

De manera institucional, el estudio se alinea al Plan Estratégico De Desarrollo
Institucional (2021-2025), mediante su objetivo estratégico 1: Establecer un
sistema de gestion académica en nivelacion, grado y posgrado mediante el
fortalecimiento, la coordinacion y la mejora de los procesos académicos, que
como estrategias establecidas mantiene garantizar el acceso y disponibilidad de
los servicios bibliotecarios, contando con un acervo bibliogréafico fisico y digital
coherente con la oferta académica, incluyendo recursos en formatos de

accesibilidad.

En el aspecto social, la presente evaluacién permitira mejorar la atencion al
usuario y la calidad los servicios prestados por la Biblioteca de la ESPAM MFL,
dando cumplimento a su mision de brindar servicios de accesibilidad y
transmision de informacion de orden cientifico, investigativo, cultural y de
vinculacion, con tecnologia de ultima generacién que satisfaga las necesidades
de la Comunidad Politécnica y del pais; para lograr el desarrollo de la formacién

integral y continua de profesionales.



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Evaluar los servicios de la Biblioteca de la Escuela Superior Politécnica
Agropecuaria de Manabi ESPAM MFL periodo 2023 que determine la incidencia

en la atencién al usuario y la calidad de sus servicios.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar la situacion actual de la atencion al usuario y la calidad de
los servicios bibliotecarios de la ESPAM MFL.

e Determinar la influencia de la atencion al usuario, con relacion a la calidad
del servicio de la biblioteca de la ESPAM MFL.

e Formular estrategias que permitan la mejora de la atencion al usuario y
calidad del servicio bibliotecario de la ESPAM MFL con base a los

resultados obtenidos.

1.4. IDEA A DEFENDER

Con la evaluacion de los servicios bibliotecarios de la Escuela Superior
Politécnica Agropecuaria de Manabi ESPAM MFL periodo 2023 se determinara

la incidencia en la calidad de atencion al usuario.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. SERVICIOS

Los servicios son la actividad que se realiza para satisfacer las necesidades del
cliente convirtiéendose el factor fundamental al desarrollo de una instituciéon
siendo el punto focal de todas las decisiones y acciones para la toma de
decisiones, por ello “el servicio esta enmarcado en la fidelidad del usuario,
resultado de la gestion administrativa de las relaciones con el cliente donde se
satisfagan las necesidades, requiriendo de recursos materiales, técnicos,

financieros y lo mas importante el humano” (Murillo et al., 2019, p.27).

Representando un conjunto de acciones para solventar las necesidades
requeridas con la finalidad de conseguir con la satisfaccién por lo recibido,
‘mediante una adecuada gestion administrativa permitiendo coordinar, controlar
y dirigir las actividades de forma oportuna y eficiente en aras de una oOptima
utilizaciéon de recursos” (Pefia et al., 2022, p.120). Resultando como una
estrategia para impulsar el desarrollo de la institucién por medio de crear una
buena imagen ante el usuario, de acuerdo a Hernandez et al. (2018) “resulta una
estrategia para impulsar la competitividad empresarial que permite, desde una
perspectiva integral, observar la organizacion como un conjunto de procesos

interrelacionados cuyo fin ultimo es lograr la satisfaccion del cliente” (p.180).

Esto incluye una diversidad de actividades que deben ser planificadas y
desempefadas sobre el servicio ofrecido sea tangible o intangible suministradas
buscando la satisfaccion del cliente, para Torres et al. (2019) “constituye una de
las herramientas mas importantes para lograr que el cliente adquiera un
determinado servicio, se lo concibe como un conjunto de prestaciones que el

cliente espera recibir ademas del producto o servicio basico” (p.2).



2.1.1. CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

Las caracteristicas de los servicios se diferencian ampliamente de los productos
que se oferta con relacion a la empresa con el cliente, para Aguilar (2021) “se
caracterizan por tener un inicio y un fin, por lo tanto, la empresa a través de los
empleados debe reflejar eficiencia, eficacia y buena imagen, estrategias que
permiten agregar valor a la empresa” (p.26). Estas particularidades se ven

reflejadas en la siguiente cuadro.

Cuadro 2.1. Caracteristicas de los servicios.

Caracteristica Definicion

Intangibilidad Por el hecho de que no se pueden ver, tocar, oir, degustar u oler antes de adquirirlos.

No puede apartarse de las empresas que proveen los bienes o servicios, refiriéndose sea a
Inseparabilidad  personas o maquinas de trabajo. Es decir, que, si un trabajador brinda el servicio, entonces se
le considera parte de éste.

Significa que la calidad de los servicios es de responsabilidad de quién los ofrece, asi como la
Variabilidad ubicacion y tiempo, lo que se refiere a de cuando se ofrece, donde y cdmo se realiza el servicio
del producto o del servicio.

Se refiere a que los servicios no pueden almacenarse para su venta o uso posterior, sino que
tiene una vigencia corta
Fuente. Aguilar (2021, p.27)

Caducidad

2.1.2. EVALUACION DE SERVICIOS

La evaluacion de los servicios se realiza a fin de garantizar las necesidades del
cliente considerando diversos aspectos, siendo ‘“importante evaluar
periddicamente la calidad de servicio en una empresa, puesto que depende de
ello, para mejorar la productividad y lograr la satisfaccién de los usuarios” (Teran
et al., 2021, p. 1193). Por ello, los administradores de las entidades optan por la
constante autoevaluacion como medio para satisfacer las necesidades de los

clientes.

Estas evaluaciones de servicios se deben realizar tanto externa como
internamente para poder llegar a la toma de decisiones de acuerdos a la

demanda de las necesidades detectadas en la misma, desde el punto de vista



de Sarmiento y Vinueza (2020) “es necesario que exista una evaluacion interna
y externa permanente que permitan el andlisis de forma critica y en efecto se
propongan los debidos planes de accién para innovar las particularidades
observadas en los servicios que brinda la empresa”(p.56). Para la toma de
decisiones en las evaluaciones de servicios deben existir indicadores que

permitan detectar las inconsistencias, de acuerdo a DelaHoz et al. (2020) indica:

A pesar de que los indicadores de rendimiento, cuando se analizan los
niveles alcanzados en la evaluacion de las dimensiones de calidad se
pueden observar que estuvieron por encima del indicador deseado, por lo
tanto, se puede aseverar que el centro de atencion al usuario presenta un

excelente servicio (p.94).

2.1.3. INDICADORES PARA LA EVALUACION DE SERVICIOS

Los indicadores deben estar de acuerdo a lo que se esté ofertando, por tanto, en
los instrumentos técnicos deben estar estipulados para poder llegar a la toma de
decisiones adecuada, de acuerdo a Fontalvo (2020) “las empresas de servicios
usan métodos estructurados que integran los indicadores de calidad de un
servicio y la valoracién de métricas, que permiten evaluar de forma puntual e

integral el desempeno de un servicio” (p.28).

Permiten evaluar como se comporta los elementos para brindar un servicio de
calidad, por medio de la innovacion y la informacién que se adquiera “los
indicadores de servicios permiten cualificar los procesos de atencién a las
incidencias presentadas por los clientes al igual que disminuir los tiempos de
entrega de las soluciones y servicios, que se consideran aspectos importantes

para elevar la satisfaccion de los clientes (Lopez y Cueva, 2021, p.3).
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2.2. SERVICIO PUBLICO

Los servicios publicos son aquellos que se otorga por entidades
gubernamentales o del estado a fin de que esta sirva a la sociedad con la
atencion oportuna, “estando siempre orientados al ciudadano, cuyo objeto debe
ser la satisfaccion y el cumplimiento de resultados de calidad, considerando los
tipos y caracteristicas del poblador y de las condiciones geograficas” (Gaviria y
Delgado, 2020, p.1241).

Este se origina por medio de las instituciones del sector publico, otorgando
servicio orientado a los ciudadanos satisfaciendo las necesidades de la
colectividad, para Castillo (2022) “es la prestacion continua, originariamente a
cargo del Estado, de determinadas actividades para la satisfaccion permanente
de las necesidades inherentes al interés general, emergen como obligaciones
gue los estados asumen, frente a las necesidades y requerimientos individuales
y colectivos” (p.19). Estos son administrados por los gobernantes quienes deben
asegurar el buen funcionamiento de la prestacion de los servicios, de acuerdo a
Chica y Salazar (2021):

Los servicios publicos no solamente son fundamentales los organismos
gubernamentales, comprendiendo la importancia de fortalecer
mecanismos de control de las politicas en perspectiva de lograr mejorar
el simple proceso de mando, incluyendo procesos innovadores de

autocontrol, control social y control de los instrumentos de politica (p.21).

Los servicios publicos son entidades publicas que buscan brindar un servicio
dirigido a los pobladores, formando parte fundamental desempefando un papel
esencial en el desarrollo econémico y social, en palabras de Garafalo et al.
(2022) manifiesta que “el servicio publico que se presta en este tipo de
organizaciones, ha tenido que adaptar politicas de calidad en cada uno de sus

niveles” (p.67).
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2.2.1. SERVICIOS PUBLICOS DE EDUCACION SUPERIOR

Los servicios que brindan las instituciones de educacion superior por lo general
suelen ser evaluados por los mismo estudiantes y profesores, este se realiza con
el objetivo de innovar y mejorar aquellos que se encuentren con deficiencias,
desde la perspectiva de Garcia et al. (2022) “las instituciones educativas
especialmente en el nivel superior, preparando a todo el personal de las
diferentes areas, entendiendo que el estudiante percibe la calidad del servicio
después de haberlo utilizado” (p.755). Por ello desde el ambito de la educacién
superior es dificil definir cual es realmente el cliente, y por lo tanto evaluar su

satisfaccion durante la prestacion del servicio, para Fuentes (2021):

Las Instituciones Educacion Superior (IES) publicas, albergan a miles de
estudiantes que seran el estandarte de estas instituciones, los mismos
gue pueden dar testimonio de la calidad del servicio de manera mas fiable
que cualquier noticiero o medio de informacion, es por esto que lograr
mejorar el servicio de estas organizaciones, es esencial no solo para la
comunidad sino también para el bienestar del Estado, el cual es quien lo
administra (p. 122).

La oferta de servicios en las instituciones de educacion superior es dificil decidir
quién es el cliente por tanto es dificil llenar las expectativas, siendo indispensable
la autoevaluacién de la distintas areas para satisfacer a cabalidad las
necesidades, desde la perspectiva de Fernandez (2019), acerca de las
universidades que por tener “la responsabilidad de brindar servicios, estos tienen
gue permanentemente ser evaluados generando procesos y mecanismos de
autoevaluacion de la calidad y de los servicios que brindan, como lo sostienen

Crosby consolidando la idea del monitoreo permanente de la gestiéon” (p.6).
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2.2.2. SERVICIOS BIBLIOTECARIOS DE EDUCACION SUPERIOR

Las bibliotecas de las universidades brindan servicios a los estudiantes,
profesores y la colectividad, donde el usuario asiste por la busqueda y
recuperaciéon de informacién en texto o virtual, de acuerdo a Morales (2018) los
servicio bibliotecario que apoya “la educacién mediante las colecciones de
informacion, en ese sentido, el o la bibliotecaria es una persona experta que guia
a los usuarios en el descubrimiento de las fuentes de informacién que les

permitira solventar sus dudas, generales o complejas” (p.82).

Esta oferta servicios bibliotecarios de manera gratuita, por medio del préstamo
de documentos, libros entre otros para consulta de informacion orientada para
satisfacer sus necesidades, “proponiendo una mejora al modelo, por medio del
analisis de un contraste de las partes involucradas en el sistema de bibliotecas
de estas universidades” (Mitte, 2021, p.13). Siendo el proceso de interacciéon que
tiene lugar entre el usuario y la biblioteca, que le permite al primero tener acceso
a recursos de informacién registrados y organizados en la biblioteca o fuera de

ella, Arévalo y Vasquez (2018) explica:

Interactian con los servicios relacionados con las bibliotecas y cudles son
los principales retos a cumplir en funcion de sus expectativas pueden
satisfacer las necesidades de sus usuarios mediante la inclusion de todo
tipo de recursos de la biblioteca, aprovechando la oportunidad de atraer a

los usuarios a través de un entorno mas amplio como es el espacio web
(p.46).

2.2.3. ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE
MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

La Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez,
atiende a la demanda de educacién superior a través de sus carreras,

preparando a sus estudiantes, de acuerdo a la ESPAM MFL (2022) “reconoce la
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produccion cientifica y la prestacion de servicios cientificos técnicos, como vias

importantes para la formacién y actualizacién de los profesionales y el avance

de la Ciencia y la Tecnologia” (p.2).

Cuadro 2.2. Filosofia de la ESPAM MFL.

Elementos Definicion

Formar profesionales pertinentes con compromiso ético y social, desde la calidad de los procesos

Mision .
sustantivos.

Ser un centro de referencia en la formacion de profesionales que contribuyan al desarrollo
agropecuario regional.

Fuente. ESPAM MFL (2022)

Vision

2.3. SERVIDOR PUBLICO

Los servidores publicos son personas que trabajan en las entidades
gubernamentales ofreciendo sus servicios en beneficio de los propios
pobladores, en palabras de Velastegui y Santamaria (2021) “son aquellos que
brindan un servicio de utilidad social, como la administracién publica, los cuales
han sido contratados por el Estado y deben cumplir con todas las leyes que

regulan sus diferentes actividades” (p.671).

Los que conforman este equipo de trabajo estan al servicio del Estado y de la
comunidad los mismo que ejercen sus funciones en la forma prevista por la
Constitucion, la ley y los reglamentos, “los mismo que debe tener una capacidad
operativa, administrativa para la ejecucion correcta dentro de un cargo publico
para cumplir los intereses de la poblacién; protegiendo los intereses
institucionales” (Velana, 2019, p.20). Ademas, esta debe es una persona
orientada principalmente por el deseo de servir y atender las necesidades de las
ciudadanas y ciudadanos, poniendo a disposicidn de la nacién sus capacidades,
con el fin de contribuir al desarrollo de ésta y anteponiendo los maximos fines

del Estado a cualquier propdésito o interés particular, para Sornoza et al. (2020):



14

Los servidores publicos deben prestar servicio al publico de manera
objetiva y creativa destacando la importancia de la coordinacién y el
trabajo en equipo en relacion con los intereses nacionales, colectivos e
individuales 'y requieren que los servidores publicos sean
extremadamente conscientes, comprometidos, atentos al servicio publico

y que actuen con integridad (p.7).

2.3.1. DEBERES DEL SERVIDOR PUBLICO

Los servidores publicos son personas cuya vocacion es el fortalecimiento de una
cultura de valores, teniendo como principal deber desempefiar con diligencias
las tareas y actividades que tengas asignadas, ademas de velar por los intereses
de los usuarios, respetando la Constitucion y del resto del Ordenamiento Juridico
con los que se encuentran dirigido, en la siguiente cuadro se encuentran

descritos los principales deberes de acuerdo al articulo 22.

Cuadro 2.3. Deberes del servidor publico articulo 22.

Inciso Reglamentacion

a. Respetar, cumplir y hacer cumplir la Constitucién de la Republica, Leyes, Reglamentos y méas
disposiciones expedidas de acuerdo con la Ley;

b. Cumplir personalmente con las obligaciones de su puesto, con solicitud, eficiencia, calidez,
solidaridad y en funcion del bien colectivo, con la diligencia que emplean generalmente en la
administracion de sus propias actividades;

c. Cumplir de manera obligatoria con su jornada de trabajo legalmente establecida, de conformidad
con las disposiciones de esta Ley;

d. Cumplir y respetar las érdenes legitimas de los superiores jerarquicos. El servidor plblico podra
negarse por escrito, a acatar las 6rdenes superiores que sean contrarias a la Constitucion de la
Republica y la Ley;

e. Velar por la economia y recursos del Estado y por la conservacion de los documentos, Utiles,
equipos, muebles y bienes en general confiados a su guarda, administracién o utilizacién de
conformidad con la ley y las normas secundarias;

f. Cumplir en forma permanente, en el ejercicio de sus funciones, con atencion debida al publico y
asistirlo con la informacién oportuna y pertinente, garantizando el derecho de la poblacion a
servicios publicos de dptima calidad;

g. Elevar a conocimiento de su inmediato superior los hechos que puedan causar dafio a la
administracién;
h. Ejercer sus funciones con lealtad institucional, rectitud y buena fe. Sus actos deberan ajustarse a

los objetivos propios de la institucidn en la que se desempefie y administrar los recursos publicos
con apego a los principios de legalidad, eficacia, economia y eficiencia, rindiendo cuentas de su
gestion;
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i. Cumplir con los requerimientos en materia de desarrollo institucional, recursos humanos y
remuneraciones implementados por el ordenamiento juridico vigente;

j- Someterse a evaluaciones periddicas durante el ejercicio de sus funciones; y,

k. Custodiar y cuidar la documentacién e informacion que, por razén de su empleo, cargo o comisién
tenga bajo su responsabilidad e impedir o evitar su uso indebido, sustraccién, ocultamiento o
inutilizacion.

Fuente. Ley Organica de Servicio Publico (LOSEP, 2010)

2.4. ATENCION AL USUARIO

La atencién al usuario es una actividad que ofrece una organizacién a fin de que
los clientes obtengan lo requerido en el momento y lugar adecuado, por tanto “es
dirigida a satisfacer las necesidades de los usuarios, buscando maximizar la
productividad y reconocimiento del servicio” (Alvares et al., 2021, p.6). Siendo la
respuesta coherentes y rapidas a los usuarios por parte de los empleados con
un alto estandar de calidad, segun Valenzuela et al. (2019) “es una accién
encaminada a atraer aquellas personas o empresas para que consuman lo que
los proveedores producen u ofrecen y en consecuencia a este acto son ellos

(clientes) los que valoran la atencion que reciben” (p.1820).

Es una herramienta que la entidad ofrece a los usuarios cuyo objetivo es brindar
una atencion oportuna a los requerimientos, marcando la diferencia en “la
decisién de adquisicién tomando en conciencia de que deben mejorar sus
canales de comunicacién y formar a sus empleados para lograr ser una
organizacion ‘customer centric’, es decir, que ponga a sus clientes en el centro”
(Rojas et al., 2020, p.224). Por ello la atencion al usuario debe centrarse en
marcar una diferencia al momento de brindar los servicios y su fidelizacién de los

mismos.

2.4.1. ELEMENTOS QUE CONFORMAN LA ATENCION AL USUARIO

Los elementos que conforma la atencion del usuario se refiere a las
caracteristicas propias del servicio que se brinda procurando estar de acorde a
la objetivos empresariales, para Sanchez (2018) existen varios elementos que
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se deben tener en cuenta como lo son “el liderazgo, eficiencia en sus
operaciones, capital humano y cultura organizacional, esta Ultima debe estar
bien definida para sentirse identificados, estando motivados a realizar sus
actividades con excelencia, lo cual llega a incidir de manera positiva en los
clientes” (Sanchez, 2018, p.6). Ofreciendo un servicio de alta calidad a los

usuarios donde sean necesitados, de acuerdo a Rojas (2020):

Las instituciones para visionar los elementos de atencion al cliente, puesto
gue estas se sustentan en las expectativas y las necesidades del cliente,
observando que los aspectos relacionados en esta investigacion permiten
verificar que en las empresas del sector logistico se activan los procesos
requeridos para lograr un proceso confiable y coherente al cliente,
ofreciendo espacios adecuados y personal integrado, ademas de

conocedor de todas las actividades inherentes a los objetivos (p. 226).

2.4.2. EXPECTATIVAS Y PERCEPCION DE LOS USUARIO ANTE LOS
SERVICIOS OBTENIDOS.

Las expectativas y la percepcion se vienen innovando en el servicio que brinda
a sus usuarios, siendo supervisados por los administradores de las
organizaciones, por lo que “es importante tener presente la capacidad de
satisfaccion que tenga hacia un servicio es totalmente subjetiva y las
instituciones deben indagar en las expectativas y percepciéon del usuario
aplicando estrategias en funcién de los resultados para el cumplimiento de
objetivos (Demarquet y Chedraui, 2022, p.92).

Los usuarios deben percibir y procesar los estimulos sensoriales a través de sus
cinco sentidos y se van formando una opinidn sobre las institucion, productos y
servicios, de acuerdo a Valenzuela et al. (2019) los usuarios “actualmente tienen
expectativas muy elevadas y las competencias son mayores, ya que cada

empresa trata de igualarse o exceder dichas expectativas. Se deben ofrecer
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buenos servicios de calidad y anticiparse para responder a una amplia de

necesidades de los clientes (p.18).

Buscando la nocion de calidad de servicio como las diferencias entre las
expectativas y las percepciones que tiene el cliente del desempefio actual de
dicho servicio, segun Castillo et al. (2020), se debe “cumplir plenamente con las
expectativas de los usuarios es un factor determinante en la calidad del servicio
brindado, esto en la realidad es muy dificil de alcanzar, considerando la
subjetividad que es propia de la percepcion del mismo (p.19). Ademas, esto se
considera como un aspecto subjetivo para la satisfaccion del cliente y su

probable fidelizacion.

2.4.3. SATISFACCION DE USUARIOS

El papel de los servidores es primordial para la satisfaccion que requiere el
usuario, “aludiendo a la valoracion positiva frente a un servicio es un juicio
personal, emotivo y cognitivo que relaciona causas y consecuencias y que influye
directamente en el actuar y en las tendencias” (Ruff et al., 2021. p.264). Es
referente para mejorar el servicio que se les ofrece y también para conocer a
detalle lo que necesitan, “es decir que mientras mayor es la calidad del servicio
mayor sera la satisfaccion del usuario lo que genera y garantiza el éxito de la

administracion” (Ramos, 2022, p.9).

La eficiencia y eficaz en el requerimiento de un usuario suele ser el punto clave
para la obtencion de la satisfaccion deseada “en relacion entre el servicio
ofrecido y la respuesta satisfactoria 0 no del cliente segun la calidad que este
percibe” (Suarez et al., 2019, p.159). Por otra parte, este debe concentrarse en
cubrir las necesidades del usuario teniendo en cuenta que esto suele ser dificil

de cumplir por lo que el ser humano es muy complejo, para Gualoto (2021):

Los usuarios de servicios publicos demandan rapidez, eficiencia y calidad,

es por ello que las entidades responsables deben estar encaminadas a
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mejorar la satisfaccion de los usuarios, a través de la implementacion de
modelos de gestion eficientes que permitan la optimizacion de sus
procesos claves, considerando las percepciones que tienen los usuarios

acerca del servicio como una estrategia de mejora. (Gualoto, 2021).

2.5. CALIDAD DE SERVICIOS

Es aquello que los clientes pretenden adquirir en beneficio de las organizaciones
sea esta privadas, publicas o sociales, implementada para garantizar la plena
complacencia de sus clientes, percepcion gque se tiene de la prestacion, la
diferencia entre el servicio prestado y sus expectativas previas, dandole
importancia a satisfacer plenamente los requerimientos, tal como lo indican los

autores en la siguiente cuadro.

Cuadro 2.4. Conceptualizaciones de calidad de servicio.

Conceptualizacion Autores

La calidad de un servicio es una tarea muy compleja, ya que la misma estriba
fundamentalmente en la percepcion que tenga cada persona del servicio que
recibe y la satisfaccion de sus necesidades, intereses, costumbres y nivel de
educacion, entre otros

(Farifio et al.2018, p.7)

La calidad de servicio que presta la empresa, tiene un impacto en la satisfaccion

de sus clientes; lo que permitird a la gerencia de la empresa, focalizar sus (Mejias et al. 2018, p.5)
esfuerzos en mejorar la calidad de los servicios, y especificamente, considerando

las dimensiones importantes, identificadas mediante el Andlisis de Factores, uno

de los métodos estadisticos mas usados para este fin.

La calidad influye mucho en fidelizar al cliente hacia una marca, un producto o

servicio, esto es en lo que concuerdan muchos de los autores al investigar la

importancia que tiene la calidad en los servicios para poder llegar a la creacion (Miranda, 2021, p.1432).
de una fidelizacién de la marca mediante estrategias que permitan brindar

servicios con un valor agregado

La calidad de servicio son la mejora en areas como la planificacién, control y

mantenimiento de los estandares establecidos por las Normas 1SO 9001,

especificamente orientadas en mostrar en los diferentes puntos, que deben ser (Jacome, 2021, p.10).
considerados para la prestacion de un servicio que busca satisfacer las

necesidades de los clientes

La calidad en el servicio en la actualidad se ha convertido en un instrumento

indispensable para las empresas del sector ferretero que, adaptada a las  (Macias et al. 2022, p. 1433).
necesidades de cada una conduce al logro de los propdsitos de satisfacer las

demandas de las personas y juega un rol preponderante en el mantenimiento de

la organizacién en el mercado de los negocios.

Fuente. Elaboracion propia
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2.5.1. PRINCIPIOS DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Busca la mejora continua de los procesos generando la satisfaccion de los
usuarios, mediante la medicion de la percepcion y fidelizacion de los mismos,
para Navarro et al (2018) explica que “enfoque basado en procedimiento a fin de
gue exista un orden previamente definido y haga posible manejar uniformidad
pues la competitividad y la calidad van juntas de la mano ya que una no existe
sin la otra” (p. 174).

Estos permiten un mejor de desarrollo de las actividades por medio de los
servicios ofrecidos, para Diaz y Salazar (2021), existen siete principios para la
gestion de calidad, los cuales son “enfoque al cliente, liderazgo, participacion del
personal, enfoque basado en procesos, mejora continua, enfoque basado en
hechos para la toma de decisiones y relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor” (p.19) , que en conjunto permite un mejor desenvolvimiento de

elementos claves para la satisfaccion de los usuarios con un servicio de calidad.

2.5.2. FACTORES PARA DETERMINAR LA CALIDAD DEL SERVICIO

La calidad de servicio también tiene sus factores que intervienen en el éxito de
las organizaciones, estos pueden interactian tanto internos como externos,
desde las potencialidades, por ello son importante en el beneficio de las
organizaciones, “entre estos encontramos la comunicacion, la implantaciéon de
un sistema de gestion de calidad como un instrumento efectivo para acometer
con éxito acciones tendientes a la consecucion de los objetivos empresariales
en cualquier tipo de organizacion” (Zavala y Vélez, 2020, p.267). Pero varios
factores que jugaban un papel importante en el pasado, en la actualidad han
dejado de estar vigentes, mientras que otros surgen como consecuencia de la

globalizacion y la propia dinamica empresarial.
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2.3.4. GESTION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS

Son parte fundamental para el logro de objetivos planificados en la organizacion
dependiendo de la naturaleza, donde también se debe considerar cada uno de
los segmentos que intervendran para lograr el éxito, de acuerdo a Zavalay Vélez
(2020) la gestion de la calidad “es considerada una filosofia de trabajo y no una
estructura definida en la organizacion sino como una forma de trabajo
interiorizada en cada persona que da servicio a un cliente no importa si es interno

o externo” (p.265).

Esta es considerada como una herramienta valiosa por varios motivos que
intervienen, permitiendo “asegurar la calidad del producto o servicio ofertado por
la empresa, a fin de cumplir con las exigencias del cliente y posibilitando la
incursion de manera competitiva de la organizacién en el vertiginoso ambiente
de los negocios de la actualidad” (Lépez, 2018, p.10). Tratando de garantizar la
satisfaccion total de los requerimientos de los usuarios en todas las partes del

mundo.

Las actividades identificadas y los procesos que las incluyen son un elemento
primordial y basico para implementar el sistema de gestion de la calidad, para
Romero (2019) indica que “genera beneficios a cualquier empresa para alcanzar
los objetivos deseados que afiade valor a sus productos y servicios; con ellos se
conseguiria satisfaccion en los clientes y el alcance de ventajas competitivas que
hagan la diferencia en su campo” (p.9). Interviniendo directa y estratégicamente
para mejorar continuamente segun las necesidades que vayan apareciendo

durante la implementacion y la toma de decisiones de la direccion.

2.6. MATRIZ 5W+1H

Andlisis empresarial que consiste en responder seis preguntas basicas qué
(WHAT), por qué (WHY), - cuando (WHEN), donde (WHERE), quién (WHO) y

cémo (HOW), para Rivera (2020) es una herramienta en la cual debe “hacerse



21

preguntas sobre un proceso de servicio 0 producto que presenta problemas,
permitiendo detallar, analizar y entender dicha dificultad hasta llegar a la esencia
del mismo, siendo importante considerar la intervencion de todos los miembros

del proceso” (p.9).

La implementacion de las acciones contribuyen a establecer el avance continuo
del proceso respondiendo a las siguientes preguntas ¢, Qué problema se tiene?
¢,Cuando ocurre? ¢Doénde ocurre? ¢Quién es responsable? ¢Por qué ocurre?
¢, Como ocurre?, de acuerdo a Pérez y Cafia (2020) esta metodologia “puede
utilizarse para planear, guiar y coordinar los esfuerzos de un equipo que busca
desarrollar una mejora en un proceso o crear algo nuevo, ademas, es muy eficaz
porque el plan se elabora rapidamente siguiendo un proceso de pensamiento

muy légico” (p.11).

De acuerdo con Mantuano (2019), al afrontar un problema, es recomendable
formular una serie de preguntas que permitan comprender todos los hechos
relevantes sin omitir ningun detalle, este enfoque se materializa en la creacion
de una matriz para la formulacion de estrategias, la cual se basa en seis
preguntas fundamentales, los indicadores por si solos suponen una herramienta
para medir y hacer seguimiento del comportamiento de ciertas variables propias

de un proceso.



CAPITULO lll. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

El desarrollo del presente estudio se efectud en las instalaciones del area de
biblioteca de la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel
Félix Lopez (ESPAM-MFL), ubicados en el campus politécnico en el sitio El
Limén del canton Bolivar-Manabi, a continuacidén, se presenta una imagen

referencial de la ubicacion del area de estudio.

Figura 3.1. Ubicacion del area de estudio.

3.2. DURACION

La presente investigacion mantuvo una duracion de 24 semanas a partir de la
aprobacion de la planificacion del trabajo de integracion curricular, donde se
desempefié un proceso ordenado y sistematico para el cumplimiento de los

objetivos propuesto en este estudio.

3.3. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion es de tipo no experimental y descriptiva, mediante este enfoque
se brindé una perspectiva completa de los diferentes aspectos que influyen en la
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experiencia del usuario y la eficiencia de los servicios proporcionados por la

biblioteca.

3.4. ALCANCE DE LA INVESTIGACION

El alcance de la investigacion se centrd en los 3802 estudiantes de diversas
carreras que son usuarios de los servicios de la Biblioteca, este ambito
geografico y poblacional se seleccion6 para garantizar su representatividad mas
frecuente de los servicios que brinda, lo que permitié una evaluacion precisa de

la atencion al usuario y la calidad de los servicios ofrecidos.

3.5. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

La investigacidbn mantiene un enfoque descriptivo, ya que se centra en la
exploracion y detalle de situaciones especificas dentro del &mbito de la Biblioteca
de la ESPAM MFL, esta consiente la recoleccion de informacion de manera
independiente 0 conjunta sobre los conceptos o las variables: atencién al usuario
y calidad del servicio. Este enfoque busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de los usuarios. Por ejemplo, en el instrumento de
recoleccion de datos se visualizé los siguientes componentes: sexo, carrera,
ocupacién del usuario, frecuencia de uso del servicio bibliotecario, qué tipo de
servicio son los mas utilizados en la Biblioteca, grado de acuerdo o desacuerdo

respecto a los horarios de atencion.

3.6. METODOS
3.6.1. METODO INDUCTIVO
Este permitié la interpretacién de los elementos y variantes detectadas en la

situacion actual de los servicios que brinda la biblioteca de la ESPAM-MFL y

determind conclusiones generales de objeto de estudio. Citando a Andrade et
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al., (2018), se lo conoce como el método que parte de lo particular a instancias

generales de la problemética a estudiar.

3.6.2. METODO DEDUCTIVO

Este método sirvio como directriz para encontrar soluciones logicas a partir de
las premisas detectadas en el transcurso de la evaluacion de los servicios que
brinda la Biblioteca de la ESPAM-MFL, permitié pasar de los principios generales
a hechos particulares (Sanchez et al. 2018), es decir procede I6gicamente de lo
universal a lo particular, mediante el razonamiento que va desde lo abstracto a

lo concreto.

3.7. TECNICAS

3.7.1. ENTREVISTA

El instrumento de la entrevista se presentd como una técnica empirica
desarrollada para la obtencion de informacion (Avila et al. 2020) de los
involucrados en la gestion del servicio de la biblioteca de la ESPAM MFL. Aunque
no hay un modelo Unico para realizar una entrevista, se aplico la
semiestructurada y se siguio las fases propuestas por Bernal (2010), con un
relativo grado de flexibilidad a fin de obtener informacion y evaluar los servicios
bibliotecarios de la ESPAM MFL:

Preparacion de la entrevista (se parti6 del problema de investigacion, los
objetivos y la idea a defender), luego se preparé un directriz teniendo en cuenta
el tema y las personas; realizacion de la encuesta, ya con la estructura definida
y entrado en contacto con el entrevistado, se procede a la entrevista, explicando
el objetivo y posteriormente, se desarrolla; y, finalizacion de la entrevista (en esta
fase a mas de agradecer se organiza la informacién para ser procesada y el

respectivo analisis. (p. 257).
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Después de elaborar un primer borrador de las preguntas, estas fueron
organizadas y se procedio al disefio del cuestionario, posteriormente, se redacto
un segundo cuestionario definitivo, que finalmente fue validado por expertos en

cuanto a su contenido y forma.

3.7.2. ENCUESTA

La técnica de la encuesta se desarroll6 mediante un compendio de preguntas
organizadas, estructuradas y especificas, que permitieron medir o evaluar las
perspectivas de los usuarios de los servicios de la biblioteca de la ESPAM MFL
en correspondencia a las variables definidas en el estudio y respondiendo al
planteamiento del problema e idea a defender (Cisneros et al. 2022). La
representacion de la encuesta aplicada se determin6 mediante los modelos
estandarizados de evaluacion ServPerf (Service Performance) de Cronin, y
Taylor (1994) y LibQual de Cook et al. (2001).

La preparacion del instrumento para recabar datos, tuvo como guia a Bernal
(2010) con los siguientes aspectos béasicos: la naturaleza de la informacion que
se busca, la naturaleza de la poblacién o muestra de sujetos que aportaran la
informacion y el medio o los medios de aplicacién del instrumento. Se utilizaron
preguntas cerradas, solicitando a la persona encuestada que elija la respuesta
en una lista de opciones, ademas, de ser faciles de codificar, se obtienen

respuestas muy concretas Bernal (2010).

3.7.2.1. SERVPERF

El presente modelo de evaluacion se adopt6 para la evaluacion de la atencion al
usuario del servicios de la biblioteca de la ESPAM MFL, este permiti6 medir el
nivel de atencién y disposicion del servicio de area estudiada mediante 5
dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad

y empatia) e indicadores donde se conocieron las valoraciones de los usuarios
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con respecto a la prestacion que reciben y de esta manera plantear estrategias

viables que beneficien a los involucrados en el servicio (Ramos et al. 2020).

3.7.2.2. LIBQUAL

El modelo de evaluacién LibQual permitié conocer la calidad de los servicios de
la biblioteca de la ESPAM MFL partir de los datos proporcionados por sus
usuarios sobre sus percepciones, el instrumento de la encuesta midio los niveles
minimos, percibidos y deseados de calidad del servicio de los usuarios de la
biblioteca en tres dimensiones: el efecto del servicio, el control de la informacién

y la biblioteca como lugar (Association of Research Libraries, 2022).

3.7.3. ESCALAS PONDERATIVAS TIPO LIKERTS

La presente herramienta psicométrica midio las actitudes de los usuarios de los
servicios de los bibliotecarios a través de si estaban de acuerdo o no respecto a
las afirmaciones, items o reactivos que se formulen, cada pregunta consté de
una escala de valores previamente establecidos y valorados, de mayor a menor
o viceversa, lo que permitié obtener los resultados del objeto de estudio evaluado
(Cisneros et al. 2022).

3.7.4. ESTADISTICOS CHI CUADRADO

El estadistico Chi-cuadrado se empled en este estudio para valorar la asociacion
entre las percepciones de atencién al usuario y la calidad de los servicios
bibliotecarios en la ESPAM MFL, ademas, permitié verificar si las diferencias
observadas entre las expectativas y las realidades en las percepciones son

estadisticamente significativas (Hang et al., 2019).
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3.8. POBLACION Y MUESTRA

La poblacion a intervenir en la presente investigacion fueron los 3802 estudiantes
de carrera de la ESPAM MFL que se encuentran detallados en la (Cuadro 3.1)
al ser los usuarios mas frecuentes de los servicios bibliotecarios. Para la
determinacion de la muestra se empleo el calculo de la muestra de poblaciones

finitas indicada en la férmula:

Tabla 3.1. Estudiantes de las carreras de la ESPAM-MFL.

CARRERA NUMERO DE ESTUDIANTES
Agroindustria 480
Ingenieria Ambiental 683
Computacién 218
Turismo 180
Medicina Veterinaria 991
Administracién de Empresas 601
Administracion Publica 498
Ingenieria Agroforestal 61
Electrénica y Automatizacion 75
Ingenieria en Riesgo de Desastre 15
TOTAL 3802

Fuente: ESPAM MFL, 2023

Z2xN*PxQ
TE2(N-1)+Z2xP*Q

n [3.1]

Donde:

n= tamaifo de la muestra.

Z°= Margen de seguridad (95%).

N= Numero de universo o poblacion total a investigarse.

P= Probabilidad pertinente del hecho que se investiga (0.5).

Q= Probabilidad no pertinente frente al hecho a investigar (0.5).

E?= 5% margen de error (5%).

- ESTIMACION DE MUESTRA
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B 0,952 % 3802 * 0,95 * 0.5 * 0.5
"~ 0,052(3802 —1) + 0,952 % 0.5 = 0.5

n n = 350 [3.2]

El tamafio de la muestra obtenido posterior al calculo de la formula para
poblaciones finitas es de 350 usuarios a los cuales se les aplicara los modelos
de evaluacion determinados en las inmediaciones del area de biblioteca de la
ESPAM-MFL.

3.9. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION.

3.9.1. DIAGNOSTICO LA SITUACION ACTUAL DE LA ATENCION AL
USUARIO Y LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS BIBLIOTECARIOS DE
LA ESPAM MFL.

e Revision bibliografica de antecedentes y conceptualizaciones de apoyo a

la metodologia de investigacion.
e Elaboracion de los instrumentos de evaluacion

e Aplicacion de una entrevista a los servidores involucrados en la gestion
de los servicios bibliotecarios de la ESPAM MFL

e Aplicacion del constructo de preguntas a los usuarios de los servicios
bibliotecarios de la ESPAM MFL

e Tabulacion y Analisis de datos obtenidos

Para el diagnadstico de la situacion actual de la atencion al usuario y la calidad de
los servicios bibliotecarios de la ESPAM MFL, se realizé una revision bibliogréafica
de antecedentes y conceptualizaciones de apoyo a la metodologia de
investigacién en cuanto a modelos de evaluacion de las variables estimadas, a

partir de esto se desarrollé los mecanismos de evaluacion derivados en una
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entrevista y una encuesta estructurada en funcién de atencién al usuario y la
calidad de servicios, para su posterior aplicacién a los involucrados en este
servicio y la respectiva tabulacién de datos.

3.9.2. DETERMINACION DE LA INFLUENCIA EN LA ATENCION AL
USUARIO, CON RELACION A LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA
BIBLIOTECA DE LA ESPAM MFL.

e Procesamiento de datos en paquete estadistico InfoStat para la

asociacion de variables.

e Aplicacion del método de asociacion de variables para la determinacion
de la influencia de la atencion del usuario en la calidad de servicio
bibliotecario de la ESPAM MFL.

La determinacion de la influencia de la atencién al usuario, con relacion a la
calidad del servicio de la biblioteca de la ESPAM MFL, se realizo a partir del
procesamiento de los datos obtenidos en la aplicacion de las encuestas a través
del paquete estadistico InfoStat, posterior se ejecutd el estadistico Chi
Cuadrado, mismo que se estimé bajo un nivel de significancia del 5%.

3.9.3. FORMULACION DE ESTRATEGIAS QUE PERMITAN LA
MEJORA DE LA ATENCION AL USUARIO Y CALIDAD DEL SERVICIOS
BIBLIOTECARIOS DE LA ESPAM MFL CON BASE A LOS
RESULTADOS OBTENIDOS.

e Aplicacion de la matriz FODA

e Disefio de estrategias de mejora mediante la matriz 5W+1H
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e Sociabilizacion de las estrategias con los involucrados en la gestion de los
servicios bibliotecarios de la ESPAM MFL

Del andlisis de los instrumentos de evaluacion aplicados se procedid a la
identificacién de los problemas detectados en la atencién del usuario y calidad
de servicio de la gestion de los servicios bibliotecarios de la ESPAM MFL,
mismos que se plasmaron en una matriz FODA, de las inconsistencias
plasmadas en esta herramienta se bosquejaron estrategias de mejora mediante
la realizacibn de una matriz 5W+1H, las cuales fueron sociabilizadas a los

involucrados en esta investigacion.

3.10. ANALISIS ESTADISTICO

El presente estudio fue indole transversal no experimental, el andlisis de los
datos obtenidos se ejecutdé mediante estadisticas descriptivas para la tabulacion
de datos ponderativos de las encuestas y estadisticas no paramétricas para los
analisis de la asociacion de las variables ejecutados mediante el Chi Cuadrado
con un nivel de significancia del 5%. Los analisis determinados se establecieron
mediante el paquete estadistico InfoStat en complemento del paquete
matematico Excel 365 para el registro de los datos obtenidos mediante el uso de

tablas y graficos representativos.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En el presente capitulo se despliegan los resultados y discusiones del estudio,
se mantuvo el objetivo de evaluar los servicios de la biblioteca de ESPAM MFL,
dentro de estos se evaluaron datos cualitativos y cuantitativos del diagnostico la
situacion actual de la atencién al usuario y la calidad de los servicios
bibliotecarios, mismos que permitieron determinar la influencia de estas variables

para formular estrategias que permitan mejorar los servicios brindados.

4.1. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA
ATENCION AL USUARIO Y LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
BIBLIOTECARIOS DE LA ESPAM MFL

Para el diagnéstico, inicialmente se aplicd una entrevista estructurada a un
la ESPAM MFL, esta estuvo

conformada por bloques de preguntas relacionadas a las variables de estudio y

técnico administrativo de la Biblioteca de
sus dimensiones. Sus resultados se despliegan mediante una matriz de analisis
de datos de entrevistas. Posteriormente, se describieron los resultados

obtenidos con el andlisis respectivo de cada dimension evaluada.

Cuadro 4.1. Matriz de analisis de datos de entrevistas; Dimension Liderazgo.

DIMENSION PREGUNTA

CRITERIOS DEL
ENTREVISTADO

OBSERVACIONES / ANALISIS

P3. ¢ Qué acciones
ejecutan para mejorar la
eficacia de su propio
liderazgo, apoyar e
implicarse en acciones y

LIDERAZGO planes de mejora?

P4. ; De qué manera
estimulan y promueven la
responsabilidad,
creatividad e innovacion
del personal que labora

R3. Nos centramos
en capacitar al
personal y adaptar
estrategias a
necesidades
detectadas.

R4. Fomentamos una
cultura de
comunicacion abierta
y valoramos

Enfoque en capacitacion continua y
estrategias adaptativas. Destaca Plan de
Mejoras Institucional y autoevaluaciones

internas para la mejora constante. Plan
interno ajustado segun encuestas de
satisfaccion, evidenciando compromiso
con la adaptacion a las necesidades de
la comunidad bibliotecaria.

Estimulacién a través de enfoque
colaborativo y comunicativo. Reuniones
mensuales para mejorar coordinacion.
Fomento de dialogo y valoracién de
habilidades individuales contribuyen a un




32

con el resto de servicios y sugerencias del entorno creativo y colaborativo,
sectores de la comunidad personal. estrategias no totalmente efectivas
universitaria? segun criterios del entrevistado.

Desafios en la prestacion de servicios y
R5. Se ha identificado  atencion al usuario. Deficiencia comdn al
que la empatia y la No separar preocupaciones personales

P5. ¢ Qué desafios o
dificultades han
identificado en la

o L atencio6n al cliente del entorno laboral. Necesidad de
prestacion de servicios y . . . o .
] . son areas que capacitar en empatia y atencién al cliente
atencién al usuario en la . !
Qo requieren mejoras. para abordar problemas personales y
biblioteca? laborales

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la entrevista

Durante la entrevista se profundizé aspectos como la aplicacion de acciones para
la eficacia del liderazgo y el compromiso con planes de mejora en la Biblioteca,
el entrevistado destaco la importancia de la capacitacion continua en liderazgo y
gestion bibliotecaria, priorizando cursos proporcionados por el Ministerio de
Trabajo y otras instituciones. Ademas, confirmé la existencia de un plan de
mejoras institucional con indicadores especificos, nacido de una evaluacion
externa en 2019 y adaptado mediante autoevaluaciones internas, lo que subraya

el compromiso con la mejora constante.

También existe un plan de mejoras interno que se desarrolla con base en la
encuesta de satisfaccion aplicada a los usuarios finales de semestre, la
transformacion de los resultados de estas encuestas, permiten desarrollar
ajustes tangibles a aquellas deficiencias detectadas, lo que remarca el
compromiso palpable de la biblioteca con la mejora continua y la adaptacion

constante a las necesidades de la comunidad bibliotecaria.

En cuanto a la estimulacion y promocion de la responsabilidad, creatividad e
innovacion en el personal de la biblioteca, el entrevistado comento que esta se
lleva a cabo a través de un enfoque colaborativo y comunicativo, pese a
mantener un equipo de cuatro colegas con jornadas laborales distintas, se
mantienen reuniones mensuales para mejorar la coordinacion y abordar

cualquier problema.
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Por otro lado, se fomenta el dialogo regular como medida de garantizar un
ambiente positivo entre colaboradores, se aprovecha la diversidad de
habilidades dentro del equipo, como la fortaleza en redaccién, tecnologia y
organizacion, ademas, la aceptacion de ideas y sugerencias es valorada, lo que

contribuye a un entorno creativo y colaborativo.

Sin embargo, estas estrategias no son del todo efectivas, de acuerdo a los
criterios de entrevistado, se han identificado desafios y dificultades en la
prestacion de servicios y atencion al usuario en la biblioteca, la diversidad de
personalidades y situaciones personales dentro del equipo establece un desafio
evidente, ya que cada individuo trae consigo sSus propias experiencias y

problemas.

En ciertas ocasiones, se evidencia una deficiencia en comun, puesto que no se
separa las preocupaciones personales del entorno laboral, de alguna manera,
se mezclan las circunstancias personales con las responsabilidades laborales,
afectando la dinamica del trabajo. En adiccién, la atencion al usuario también
presenta desafios, puesto que algunos de los colaboradores de la biblioteca
carecen de la delicadeza y empatia necesarias, afectando de cierta manera con

la satisfaccion de los usuarios e inconformidad con el tipo de trato recibido.

Cuadro 4.2. Matriz de analisis de datos de entrevistas; Dimensién Politicas y Estrategias.

: CRITERIOS DEL OBSERVACIONES /
DIMENSION PREGUNTA ENTREVISTADO ANALISIS
R6 Se ha trabajado Mantener documentos
en la actualizacién actualizados (reglamento
P6 ¢ Existen documentos que de los reglamentos interno de CIBESPAM
: recojan la mision, vision y objetivos para adaptarlos a actualizado en 2021) es crucial
POLITICAS Y I . . .
de la biblioteca, como estatutos de las necesidades para seguir las mejores
ESTRATEGIAS N . o .
la universidad, reglamento de la cambiantes de los practicas y regulaciones. Esto
biblioteca, plan estratégico? usuarios, todo en permite direccionar de forma
linea a los objetivos dptima los servicios de la

institucionales, biblioteca.



P7  Han realizado actualizacion del
reglamento y las normas de
funcionamiento de los principales
servicios que brinda la Biblioteca?

P8 ¢ Qué acciones ejecutan para
desarrollar la cultura corporativa de
biblioteca: principios éticos, carta
deberes y derechos usuarios, carta
de servicios, documentos que
expresen compromiso biblioteca
con derecho a educacion, ;fomento
ala lectura?

R7 Nos basamos en
evaluaciones para
actualizar nuestros

reglamentos y
politicas.

R8 Estamos
implementando un
plan de mejora 'y
eventos para
fomentar la cultura
de la lectura pese a
la limitacion de
tiempo.
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La renovacion constante,
respaldada por evaluaciones,
demuestra un compromiso
continuo con la calidad del
servicio mediante indicadores
especificos del plan de mejora
institucional.

A pesar de limitaciones de
tiempo, se implementa un plan
de mejora con eventos para
fomentar la cultura de la
lectura, resaltando el
compromiso con el desarrollo
cultural de la comunidad
bibliotecaria.

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos de la entrevista

Desde el ambito de las politicas internas y estrategias de la biblioteca, se indago
de la existencia de documentos que recojan la mision, vision y objetivos de la
biblioteca, como, estatutos de la universidad, reglamento de la biblioteca, plan
estratégico, el sujeto evaluado indicé que estos documentos existen y permiten
direccionar de forma oOptima los servicios que brinda la biblioteca, actualmente
se cuenta con documentos fundamentales, como el reglamento interno de
CIBESPAM que se actualizdé en 2021 y se encuentra disponible en la pagina

oficial de la institucioén.

Ademas, existen otros reglamentos creados el mismo afio, como el de
conservacion del material bibliografico y el manual que establece las politicas
para el retiro de materiales obsoletos, adicional, existen normativas para el uso
de diversos servicios, incluyendo la sala de informatica, lactarios y el préstamo
interbibliotecario, a su vez, se ha implementado una politica para la digitalizacion
de materiales, asegurando su uso educativo y respetando los derechos de autor,
y se pretende adquirir una plataforma que permita el seguimiento estadistico del

uso de estos recursos.

Con relaciéon a lo anterior, supo manifestar que actualizacién del reglamento y
las normas de funcionamiento de los principales servicios que brinda a Biblioteca

se hizo en el 2021, no obstante, la renovacion de todos los parametros de



35

servicios se renueva constantemente en funcién del plan de mejora institucional

gue incorpora indicadores que se debe cumplir en pro de ofrecer un servicio de

calidad.

Por otro lado, en este se pretendia ejecutar acciones para desarrollar la cultura

corporativa de biblioteca: principios éticos, carta deberes y derechos usuarios,

carta de servicios, documentos expresen compromiso biblioteca con derecho

educacion, no obstante, no se ha logrado concretar estos eventos debido a

limitaciones de tiempo.

Cuadro 4.3. Matriz de analisis de datos de entrevistas; Dimension Personal de Biblioteca.

DIMENSION

PREGUNTA

CRITERIOS DEL
ENTREVISTADO

OBSERVACIONES /
ANALISIS

PERSONAL
DE
BIBLIOTECA

P9 ;Fomentan la
participacion, informacion y
seguimiento de los objetivos
estratégicos en el personal?

P10 ¢ Qué mecanismos han
creado para garantizar que
todas las asignaturas cuenten
con los recursos de
informacion y materiales
recomendados por el profesor
y potenciar la participacién de
la biblioteca en el campus
virtual como gestora de
contenidos y colaboradora en
su elaboracion?

P11 ; Han gestionado cursos
de capacitacion/ formacion
continua en cuanto a la
atenci6n al usuario para los
servidores de la Biblioteca de
la ESPAM MFL?

R9 Comunicamos y
seguimos objetivos de
mejora constantemente.
