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INTRODUCCION


Desde sus orígenes el ser humano ha tratado de corregir y mejorar todas las actividades que lleva a cabo, el espíritu de superación, unido a la satisfacción que reporta, conduce a comportamientos que tienden a evitar los errores y a perfeccionar lo que previamente se podía dar por bueno. Pero es justo reconocer que la calidad asociada a las organizaciones empresariales ha sufrido una importante evolución en las últimas décadas. En un principio la calidad se asociaba con las secciones de inspección y control, donde a través de un análisis estadístico se trataba de determinar si la producción cumplía con los estándares de calidad previamente establecidos. El  objetivo básico en estos casos consistía en conseguir niveles aceptables de errores en la fase de producción.



Posteriormente, el concepto de calidad se extendió a todas las fases de la vida  de un producto o servicio, desde su concepción o diseño hasta su fabricación y posterior uso por parte del cliente, siendo el lema “Cero Defectos”.

En la actualidad los productos y servicios no sólo tienen que ser aptos para el uso que se les ha asignado sino que además tienen que igualar e incluso superar las expectativas que los clientes han depositado en ellos. El objetivo consiste en satisfacer a los clientes desde el principio hasta el fin. Esta nueva concepción de la calidad es lo que se conoce como “Calidad del Servicio”. Es posible que el impacto de un servicio deficiente no se sienta tan de inmediato en una biblioteca pública como en un establecimiento comercial que depende de los clientes para obtener ganancias. Los establecimientos comerciales prósperos, sin embargo, hacen hincapié en el servicio al cliente. Las bibliotecas necesitan aprender de esta estrategia, ya que dar importancia a los clientes los hará sentirse satisfechos, y estos a su vez apoyarán el servicio de la biblioteca.

En este marco de ideas se realizara el presente Diagnóstico  de Calidad de Servicio a las Bibliotecas de la UNET, el cual se estructuró en ocho capítulos presentados a continuación:

Capitulo I: Planteamiento del Problema, contiene el planteamiento del problema, los objetivos de la investigación y la justificación del problema.

Capitulo II: Generalidades de la Biblioteca, se presentan aspectos básicos del funcionamiento de cada una de las bibliotecas en estudio.

Capitulo III: Marco Metodológico, se describe el tipo y nivel de investigación, el diseño de investigación, instrumentos recolectores de datos.

Capitulo IV: Marco Teórico, se presentan las bases teóricas.

Capitulo V: Diseño del instrumento para la recolección de información, en el se describen la metodología usada para el diseño del mismo.

Capitulo VI: Análisis de Resultados, en el se describen los principales hallazgos encontrados en la investigación.

Capitulo VII: Evaluación del Servicio y Propuestas, en este se describen las principales debilidades detectadas y alternativas de solución. 


Capitulo VIII: Conclusiones y Recomendaciones, se registran las conclusiones obtenidas de la investigación y las recomendaciones de la investigación dadas por los autores.  

CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA


Cuando se hace referencia al término calidad se asocia generalmente con la ausencia de deficiencias en un producto o servicio determinado, buscando la satisfacción de los clientes. Para el logro de la calidad, es necesaria la participación y apoyo de todos los integrantes de la organización, esto es el compromiso positivo con la calidad que es fundamental para los programas de control total de la calidad. 

Este compromiso evoluciona con la calidad y se logra, con las políticas y recursos que se dispongan en la organización. Debe estar basado en un sistema de calidad total dinámica y una estructura organizacional que aclare el compromiso de la compañía y de la administración con la calidad. 

El compromiso con la calidad se puede considerar como un programa continuo que es básico para el control total de la calidad. Lograr el compromiso generalizado hacia la calidad implica una gama muy amplia de actividades en toda la compañía. Debe estar basado en una política de calidad sólida, en una planeación de calidad cuidadosa, especificaciones claras, equipo de proceso, buenas herramientas, búsqueda cuidadosa de distribuidores y proveedores, retroalimentación de rutina y evaluación de la información de calidad, todas estas actividades junto con muchas otras cooperan al logro de un verdadero compromiso con la calidad. 

El logro de calidad total por parte del personal de la compañía por lo menos se divide en 3 áreas:

· Su actitud hacia la calidad: Aquí es esencial la creencia genuina de los empleados de la compañía en la importancia de una buena calidad, excelente mano de obra, diseños bien concebidos y ventas centradas en el servicio. 

· Conocimiento de la calidad: En este renglón es vital el entendimiento del empleado de los problemas de calidad que hay tanto en su trabajo individual como en la planta en general; apreciación de los empleados de la existencia de métodos para resolver sus problemas específicos de calidad; aceptación positiva de los principios, hechos y practicas de los medios modernos para construir, mantener y controlar la calidad. 

· Habilidades para la calidad: Son importantes tanto las habilidades físicas como mentales, con las cuales el personal de la empresa realmente desempeña las operaciones esenciales para la calidad conforme se requiere. 

El alcance de estos programas puede incluir actividades de educación y entrenamiento para la calidad, de mayor amplitud, desde actividades planeadas para minimizar la exposición y experiencia en el trabajo, hasta situaciones formalizadas de salón de clase para la participación organizada del empleado en la solución de problemas de calidad. 

El objetivo administrativo básico debe ser formulado rápidamente. Los objetivos de la gerencia para la educación para la calidad suelen variar mucho en diferentes periodos. Para los problemas de calidad solo una cosa se tiene seguro: su contenido esta sujeto a cambios constantes. 

Históricamente, las actitudes para la calidad, entre el personal de una empresa se han ido adquiriendo, ya sea mediante un proceso educativo de calidad que comprende no únicamente los recursos formales de control de calidad, sino también en gran parte, muchas influencias informales sobre la calidad. Estas influencias son los actos y hechos que ocurren diariamente durante el trabajo y que indudablemente son los factores más significantes para modelar las actitudes de los individuos. 

La calidad debe estar presente en cada una de las actividades que generen un bien o un servicio, mas recientemente se ha comenzado a utilizar este termino en el sistema educativo superior, donde estamos en presencia de un conjunto de servicios esenciales, que de forma conjunta permiten garantizar la formación de profesionales competitivos, los mismos deben estar enmarcados bajo la filosofía de calidad en los procesos y por lo tanto la aplicación de la teoría de calidad en los servicios. La clave para facilitar un servicio de calidad radica en equilibrar las expectativas y las percepciones de los clientes y conseguir así la excelencia del servicio. Por ello se hace necesario definir un sistema de servicio dentro de la organización, cuyo propósito sea el de estructurar el sistema para la calidad en el servicio, el objetivo es precisamente la calidad del mismo, en donde se  debe considerar el sistema como algo que se va formando y consolidando. 

 
En la actualidad en la ciudad de San Cristóbal, existen dos (2) Universidad Pública dedicada a la formación de profesionales en el área de  Ingeniería (UNET), las cuales deben orientar y dirigir sus programas en un nivel óptimo para la realización de los mismos. Para asegurar el cumplimiento de sus metas las universidades ofrecen servicios tales como, docencia experimentada, bienestar estudiantil, comedor universitario, biblioteca, entre otros. De los servicios anteriormente expuestos, el que más influye por su apoyo a las tareas de formación e investigación y, vital para el desarrollo académico y común en las dos universidades, es el de la biblioteca. La biblioteca es un servicio de vital importancia para las universidades, puesto que es una combinación orgánica de personas, recursos, colecciones locales y virtuales e infraestructura, cuyo propósito es apoyar a los usuarios en el proceso de transformar la información en  conocimiento 

Si el concepto de calidad aplicado a las bibliotecas es nuevo, no lo es en absoluto el concepto de información. En todo caso puede ser un concepto cambiante pues cada día hay más información, más necesidades de información y más tecnología para acceder a la información. También hay aspectos que permanecen invariables. Para las bibliotecas, ahora y antes, se trata de que la gente acceda a la información por sí misma o, si ello no fuera posible, buscársela y localizársela allí donde esté. Parece una tarea sencilla pero no lo es. Pero si el concepto de calidad no es nuevo si lo es el incremento  de la necesidad de aplicarlo en el terreno de los servicios públicos en general y al de las bibliotecas en particular.

Desde el punto de vista de la calidad total Joseph Juran (Juran 1990), la define como “ un proceso de mejoramiento continuo, en donde participen activamente todas las áreas de la organización, en el desarrollo y mejoramiento de los productos o servicios que se ofrecen, para que los mismos logren satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes “, por lo cual es valido preguntar, ¿ se esta cumpliendo con esta definición en el funcionamiento de las bibliotecas de las Universidad Nacional Experimental del Táchira (UNET)  de la ciudad de San Cristóbal?

Para dar respuesta a esta inquietud surge la necesidad de la aplicación de diagnósticos de calidad que permitan detección de fallas que conlleven al mejoramiento continuo de la calidad de los servicios. El enfoque de este diagnóstico, estará dirigido a estudiar los factores que intervienen en la concepción por parte de los estudiantes respecto al servicio prestado, para realizar propuestas que puedan conllevar a una mejora considerable del servicio de estas dos importantes bibliotecas para la región, para ello se tomaran en cuenta fortalezas y debilidades del servicio.   

JUSTIFICACION

La universidad es la forma que la sociedad, posee para generar, preservar y transmitir el conocimiento y promover el desarrollo científico y tecnológico para el avance del mismo. La universidad es un lugar de encuentro de personas, de diferentes tipos, con pensamientos y conocimientos diferentes que pueden dar a conocer sus planteamientos entre ellos y así formar debates y discusiones para generar nuevos conocimientos. Pero en ella se conjugan una serie de servicios entre los cuales se encuentra la biblioteca universitaria, la cual se define como un subsistema de comunicación de un sistema mayor denominado universidad y que además debe tener funciones específicas, como agente comunicador tiene roles sociales tales como crear, mantener y transmitir la cultura de una comunidad o la de una nación. 

La biblioteca es un órgano central y por lo tanto es de primera necesidad y vital su existencia. La biblioteca es el corazón de una universidad. Ocupa el lugar central y básico, como un recurso que es, porque sirve a todas las funciones de una universidad, investigación y enseñanza, la creación de nuevo conocimiento y la transmisión a la posteridad de la ciencia y la cultura del presente y del pasado. El principal propósito de las bibliotecas universitarias es asistir a los usuarios en el proceso de la transformación de la información en conocimiento para lo cual cuenta con un conjunto de recursos combinados tales como; personas, colecciones y edificios.

La importante labor que desarrollan los bibliotecólogos en el tratamiento de la información, es proporcionar servicios y productos de información de alta calidad. 

Es por ello que el fin mismo de la investigación es contribuir al desarrollo integral de la organización, por la vital importancia que la misma posee para el desarrollo de los profesionales. Esta investigación aportara a la Universidad Nacional Experimental del Táchira (UNET) una importante herramienta para la toma de decisiones eficaces, basadas en el análisis de los datos y la información que se logre recopilar, lo que permitirá la prevención de contingencias, y la mejora en el servicio que se presta. Ya que las universidades por ser organizaciones con una fuerte necesidad de acceder al conocimiento, requiere ampliar sus límites a la totalidad del mundo desarrollado no solamente tecnológico, sino social, económico y cultural, es por ello que debe implementar altos niveles de calidad en el servicio de forma tal que logre que sus estudiantes obtengan el mayor aprovechamiento en el uso de los conocimientos. Las formas mediante las cuales la información es seleccionada, adquirida, almacenada, procesada y distribuida, determinarán el nivel de éxito de la docencia, la investigación y la extensión.

El beneficio que los estudiantes percibirán de un servicio de calidad es poder obtener la mayor cantidad de información, que debe estar disponible en cualquier momento y lugar, para poder mantenerse al día, y que su formación les permita ser profesionales competitivos.
OBJETIVOS

GENERAL

Desarrollar propuestas para mejorar la calidad en el servicio al estudiante de las bibliotecas de las Universidad pública (UNET)  de la ciudad de San Cristóbal.

ESPECIFICOS

· Determinar los parámetros que debe poseer una biblioteca para prestar un servicio de calidad a sus usuarios.                               

· Determinar los aspectos que influyen en la calidad de prestación del servicio en las bibliotecas.

· Medir la percepción de los estudiantes con relación al servicio prestado.

· Evaluar las condiciones de la oferta del servicio en las bibliotecas en estudio.

CAPITULO II
MARCO TEORICO

CALIDAD

La calidad es un concepto para el cual existe una gran variedad de formas de concebirla en las empresas, a continuación se detallan algunas de las concepciones que comúnmente son utilizadas en la actualidad:

· Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

· Cumplir las expectativas del cliente y algunas más.

· Despertar nuevas necesidades del cliente.

· Lograr productos y servicios con cero defectos.

· Hacer bien las cosas desde la primera vez.

· Diseñar, producir y entregar un producto de satisfacción total.

· Producir un artículo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas.

· Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

· Sonreír a pesar de las adversidades.

· Una categoría tendiente siempre a la excelencia.

· Calidad no es un problema, es una solución.

Con lo anteriormente expuesto se puede concluir que la calidad se define como: Un proceso de mejoramiento continuo, en donde todas las áreas de la empresa participan activamente en el desarrollo de productos y servicios, que satisfagan las necesidades del cliente, logrando con ello mayor productividad.

DIMENSIONES DE LA CALIDAD

El cliente evalúa el desempeño de un producto o servicio de acuerdo con el nivel de satisfacción que obtuvo al compararlo con sus expectativas. La mayoría de los clientes utilizan cinco dimensiones para llevar a cabo dicha evaluación:

Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadora. Dentro del concepto de fiabilidad se encuentra incluido la puntuabilidad y todos los elementos que permiten al cliente detectar la capacidad y conocimientos profesionales de su empresa, es decir, fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer momento. 

Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en manos de una organización y confiar que serán resueltos de la mejor manera posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto significa que no sólo es importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que también la organización debe demostrar su preocupación en este sentido para dar al cliente una mayor satisfacción. 

Capacidad de Respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y para suministrar el servicio rápido; también es considerado parte de este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraídos, así como también lo accesible que puede ser la organización para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto con la misma y la factibilidad con que pueda lograrlo. 

Empatía: Significa la disposición de la empresa para ofrecer a los clientes cuidado y atención personalizada. No es solamente ser cortés con el cliente, aunque la cortesía es parte importante de la empatía, como también es parte de la seguridad, requiere un fuerte compromiso e implicación con el cliente, conociendo a fondo de sus características y necesidades personales de sus requerimientos específicos. 

Intangibilidad: A pesar de que existe intangibilidad en el servicio, en sí es intangible, es importante considerar algunos aspectos que se derivan de la intangibilidad del servicio: 

· Los servicios no pueden ser mantenidos en inventario, si usted no los utiliza, su capacidad de producción de servicio en su totalidad, ésta se pierde para siempre. 

· Interacción humana, para suministrar servicio es necesario establecer un contacto entre la organización y el cliente. Es una relación en la que el cliente participa en la elaboración del servicio. 

SERVICIO

Muchas son las formas para definir el termino servicio, la que mas se adapta a esta investigación es la enunciada por Harovitz (1997, p. 3), el cual define el servicio como "El conjunto de prestaciones que el cliente espera, además del producto o del servicio básico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputación del mismo". También se puede mencionar lo expuesto por Stanton (1994, p. 185), el cual define al servicio: como aquellas actividades esencialmente intangibles que proporcionan las satisfacciones de deseos o necesidades. Por su parte Albrech lo señala, que es vender al cliente lo que desea comprar.  No obstante Munich, destaca que la calidad de servicio es la satisfacción total de las necesidades del cliente mediante la prestación de actividades esencialmente intangibles con un valor agregado y el cumplimiento de los requisitos adecuados al producto o servicio.

CARACTERÍSTICAS DE LOS SERVICIOS

Entre las principales características que debe poseer un servicio tenemos:

· Un servicio no se puede conducir, inspeccionar, apilar o almacenar centralmente. Generalmente se presta, donde el cliente lo requiera.

· La persona que recibe el servicio no tiene nada tangible, el valor del servicio depende de su experiencia personal.

· Si se prestó inadecuadamente, un servicio no se puede revocar, si no se puede repetir, entonces las reparaciones es el único medio recursivo para la satisfacción del cliente.

· La prestación del servicio generalmente requiere interacción humana en algún grado; comprador y vendedor se ponen en contacto en una forma relativamente personal para crear el servicio.

ANTECEDENTES DE LA FILOSOFIA DE CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE
La filosofía de la calidad usada  en los servicios se inició en 1940 cuando el Dr. Deming la consideró en la perforación de tarjetas y otras operaciones para el procesamiento del censo en Estados Unidos de América para ese año. Lo cierto, que para aplicar el concepto de calidad a los servicios, se hace necesario comprender la naturaleza, características y alcance del servicio, puesto que lo que funciona con éxito en una fábrica de productos no necesariamente es aplicable a una empresa de servicios. De aquí, que para comprender en qué consiste la calidad en el servicio es importante considerar los factores básicos que lo comprende; como son: clientes, servicio y proceso.

 


En Venezuela, hasta el presente, esta cultura y compromiso de la empresa de prestar un buen servicio al cliente todavía deja mucho que decir, especialmente en las empresas públicas y muchas pequeñas y medianas empresas, lo que hace que no se alcancen  una ventajosa posición competitiva requiriéndose con urgencia su rescate a través de una gerencia que rediseñe  su función de mercadeo, con la ayuda de una gerencia con visión, creativa, iniciativa y  de mente estratega, formado en esa disciplina, además de  que se debe reestructurar el   departamento de calidad, todo ello que  permita desarrollar, inculcar una cultura organizacional en donde no se descuide el rol significativo del consumidor en el logro de su éxito. 

Desde el punto de vista de calidad total Joseph M. Juran indica (Juran, 1990), los consumidores, el cliente, son todas las personas sobre quienes recaen los procesos y productos de la empresa. De esta manera recalca Muüch, los clientes, no son solamente las personas a quienes una organización le vende un producto o les presta un servicio, sino también las personas que están involucradas en los distintos procesos internos de la empresa.
La cultura de calidad en el servicio se logra por medio de un proceso que comprende dos niveles: 

· Organizacional o corporativo, es decir, comprende a toda la organización e incluye diagnóstico, sensibilización, desarrollo de equipos directivos, cambio de estructura, planeación, desarrollo humano y organizacional, así como retroalimentación. 

· Individual. Contempla la participación de todos los empleados y requiere de la capacitación y el desarrollo de habilidades, valores y actitudes.

Lo cierto, que es necesario tener presente, que independientemente de los sistemas, los procesos, la tecnología y las instalaciones con la que cuente una empresa, lo importante es la calidad en el servicio, que es definida por el cliente, por la satisfacción de sus necesidades y por la atención que se le otorgue.

HERRAMIENTAS PARA MEJORAR EL SERVICIO

Muchas son las herramientas con las que actualmente se cuenta para el mejoramiento de la calidad del servicio entre ellas tenemos el KAIZEN, que según Wellington (1997, p. 14) se traduce como: "Mejoramiento (KAI, que significa cambio, y ZEN que significa bueno)”. Su principal uso es describir un proceso gerencial y una cultura empresarial que ha llegado a significar mejoramiento continuo y gradual, implementando mediante la participación activa y compromiso de todos los empleados de una compañía en lo que dicha compañía hace y, más precisamente en la forma en cómo se realizan las actividades. El KAIZEN puede mejorar la calidad, reducir el costo en forma considerable y satisfacer los requerimientos de entrega de los clientes, sin inversión o introducción significativa de nueva tecnología".

Otra de las herramientas de las cuales se puede hacer uso para el mejoramiento de la calidad de un servicio  determinado es el GEMBA, que según Imai (1998, p. 12-13) es "Una palabra japonesa que significa lugar real. Ahora adaptada a la terminología gerencial para referirse a lugar de trabajo". El GEMBA debe ser el lugar de todos los mejoramientos y la fuente de toda información, por tanto la Gerencia debe mantener un estrecho contacto con las realidades del GEMBA, con el fin de solucionar cualquier problema dentro del mismo. En otras palabras cualquier asistencia que la Gerencia suministre debe surgir de las necesidades específicas del lugar de trabajo.

LAS CINCO M EN GEMBA

Mano de Obra: 

Son muchas las definiciones que se poseen acerca de este termino, pero las que mejor se adapta a los requerimientos de la investigación, es la enunciada por Fischer y Navarro (1994, p. 145) el cual define la mano de obra como "El conjunto de trabajadores o la fuerza de trabajo de un grupo determinado de explotación, tal como empresa, industria, economía nacional".

Comunicación: 

Importante termino que debe prevalecer en cualquier servicio en el que se quiera lograr cierto grado de calidad de servicio al cliente, según Wellington (1997, p. 96-97) señala que la comunicación comienza: “Durante la fase de inducción al formar la actitud de trabajo de un empleado cuando a él o a ella se le introduce por primera vez a la misión, la cultura, las estrategias, los procesos, los productos, la gente y el sistema de apoyo de equipo de la compañía. La comunicación tiene ocho propósitos fundamentales:

· Informar 

· Reforzar la comprensión (de cómo hacemos las cosas aquí). 

· Generar apertura 

· Promover la planificación 

· Motivar 

· Desarrollar 

· Reforzar la identidad personal con un equipo de trabajo. 

· Mantener como un punto focal la satisfacción al cliente.

· El cliente debe mantener como calidad el espíritu de la comunicación de la forma que éste le permitirá transmitir sus ideas eficientemente, tanto en las palabras empleadas como la forma de transmitirlas.

Motivación: 

Como se ha indicado en anteriores oportunidades, el personal es de vital importancia para la organización ya que es el que esta en contacto directo con los usuarios, es la persona encargada de llevar al cliente un servicio de calidad, pero para lograr esto es necesario tener claramente definido el termino motivación, que según Wellington (1997, p. 107) " Es el proceso que impulsa a una persona a actuar de una determinada manera o, por lo menos origina una propensión hacia un comportamiento especifico. Ese impulso a actuar puede provenir del ambiente (estimulo externo) o puede ser generado por los procesos mentales internos del individuo. En este último aspecto la motivación se asocia con el sistema de cognición del individuo. La cognición es aquello que las personas conocen de si mismas y del ambiente que las rodea, el sistema cognitivo de cada persona implica a sus valores personales, que están influidos por su ambiente físico y social, por su estructura fisiológica, por sus necesidades y experiencias". Sin embargo, lo común e invariable es la responsabilidad de cada líder de equipo en cuanto a conocer las necesidades de cada empleado y suministrar oportunidades y apoyo para que sean satisfechas, por consiguiente, un personal demostrativo no responderá a los clientes con actitud mental apropiada y ésta es una forma segura de descarrillar una iniciativa de servicio al cliente.

Grafico No 1. Factores Motivadores para lograr un buen desempeño del personal
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Fuente: Realizado por el análisis de los autores. Durán Wilmer y  Pérez Hugo.

Entrenamiento:

Importante elemento dentro de cualquier estrategia orientada a lograrla excelencia, que según Wellington (1997, p. 100-103). El entrenamiento en el servicio al cliente: “Nunca debe reservarse exclusivamente a personal específicamente designado, un evento de una sola vez, que se hace esporádicamente o que se realiza en un vacío contextual. Los empleados deben ser entrenados y vueltos a entrenar a una taza directamente proporcional a la mezcla de frecuencia regularidad, intensidad, calidad y responsabilidad de su contacto con los clientes y a las necesidades de su cargo”.

Empowerment: 

Este termino es de vital importancia para el logro de la implantación de un servicio de calidad, según Wellington (1997, p. 108-109) "El Empowerment da la responsabilidad actual en beneficio del cliente. Le permite al personal actuar, dentro de límites previamente formulados para evitar o solucionar problemas sin tener primero que obtener aprobación de su Gerente o superior. De esta manera se puede prevenir la mayor parte de los problemas y las quejas de los clientes en lugar de tener que solucionarlos una vez ocurrido. Cuando surgen problemas el personal al que se le ha asignado resolverlo sin demora y, en caso necesario, tomar las medidas pertinentes para que no vuelvan a presentarse".
CAPACITACIÓN PARA LA SATISFACCIÓN AL CLIENTE

Generalmente la capacitación en el servicio al cliente consiste en el aprendizaje de procedimientos internos, formas, sistemas entre otros. A continuación se presentarán tres técnicas según Berry (1996, Pág. 17), que pueden entrelazarse en el montaje de un aprendizaje continuo para la satisfacción al cliente:

Herramienta: Es necesario que los empleados de contacto con al cliente aprendan todos los procedimientos internos disponibles para procesar los pedidos de clientes, respondan a sus preguntas y manejen sus solicitudes. 

Las Técnicas: Estas se refieren a los métodos que se han sugerido para servir de manera afectiva a los clientes cuando se interactúan directamente con ellos por correo, por teléfono o personalmente. Existen técnicas para saludar a los clientes, calmar a los clientes irritados, dar gracias a los clientes por su compra y hacerlos sentir importantes. 

Experimentos y triunfos: En cuanto a los empleados, es moldear o demostrar contactos altamente afectivos con el cliente, necesitan construir una ideoteca mental sobre las relaciones con los clientes para saber de qué manera son percibidas como se sientan la gran mayoría de las experiencias de contacto con el cliente. Aquí una vez más se pueden utilizar algunos de los empleados con experiencia, aquellos que hayan sido modelo de rol de hacer felices a sus clientes, es decir, los triunfos.

CARACTERÍSTICAS DE LA ATENCIÓN AL CLIENTE

Entre las principales características que debe tener la atención al cliente son:

· La labor debe ser empresarial con espíritu de servicio eficiente, sin desgano y con cortesía. 

· El empleado debe ser accesible, no permanecer ajeno al público que lo necesita. 

· El empleado debe hablar con claridad y utilizar un vocabulario sencillo para explicar las cosas. 

· Se debe procurar adecuar el tiempo de servir no a su propio tiempo, sino al tiempo que dispone el cliente, es decir, tener rapidez. 

· Es muy recomendable concentrarse en lo que pide el cliente, si hay algo imperfecto, pedir rectificación sin reserva. El cliente agradecerá el que quiera ser amable con él. 

CAPITULO III
MARCO METODOLOGICO

MARCO METODOLOGICO

Una investigación descriptiva se caracteriza por la enunciación clara del problema de decisión, objetivos específicos de investigación y necesidades de información detalladas. Se caracteriza, además, por un diseño de investigación cuidadosamente planeado y estructurado. Puesto que el propósito es proveer información referente a preguntas o hipótesis específicas, la investigación se debe diseñar para asegurar la exactitud de los hallazgos. Por exactitud se entiende un diseño que minimice el error sistemático y maximice la confiabilidad de la evidencia recolectada. El error sistemático se refiere a un sesgo permanente en el proceso de medición, mientras que la confiabilidad hace referencia al grado hasta el cual el proceso de medición está libre de errores aleatorios. 

Debido a que el objetivo de mayor nivel consiste en medir la percepción de los estudiantes con relación al servicio que reciben, la presente investigación se ha definido como una Investigación Descriptiva, ya que con la misma se podrá caracterizar a los usuarios, así como la percepción que tienen los mismos sobre las bibliotecas de estas dos importantes casa de estudio, haciendo uso para ello de la formulación de preguntas a los encuestados y de la disponibilidad de datos en fuentes de datos secundarios. 

  

TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACIÓN

Esta es una de las partes más importantes del plan de investigación,  ya que permitirá obtener la información requerida para realizar el estudio y llegar a las conclusiones sobre el tema investigado. La recolección de la información estará dada por:

· Observación directa: en donde se recogerán datos iniciales para realizar un estudio previo de los factores que influyen en el servicio. Es la forma directa de recopilar datos en el momento que ocurren ciertos eventos. Como cualquier técnica de recopilación de datos, el método directo describe la situación en la que el observador es, físicamente presentado y personalmente maneja lo que sucede.
· Entrevista: Las entrevistas se utilizan para recabar información en forma verbal, a través de preguntas que propone el analista. Quienes responden pueden ser gerentes o empleados, los cuales son usuarios actuales del sistema existente, usuarios potenciales del sistema propuesto o aquellos que proporcionarán datos o serán afectados por la aplicación propuesta. El analista puede entrevistar al personal en forma individual o en grupos algunos analistas prefieren este método a las otras técnicas que se estudiarán más adelante. Sin embargo, las entrevistas no siempre son la mejor fuente de datos de aplicación. La entrevista es una forma de conversación, no de interrogación, al analizar las características de los sistemas con personal seleccionado cuidadosamente por sus conocimientos sobre el sistema, los analistas pueden conocer datos que no están disponibles en ningún otra forma. ya que se considera necesario realizar algunas preguntas relativas al tema a investigar, a las personas que se encuentran encargadas de las bibliotecas.

· Cuestionario: es la traducción de los objetivos de la investigación a preguntas específicas. Por tanto, se puede decir que la fundación de todos los cues​tionarios son las preguntas; contestar las preguntas del cuestionario proporciona datos para probar las hipótesis. Las preguntas deben motivar a los entrevistados a que proporcionen los datos necesarios. En este caso se estudia cómo elaborar un cuestionario confiable cuyas preguntas no tengan sesgo. Se utilizaran para obtener la información de primera mano, y se realizaran encuestas a los usuarios (estudiantes) y a los empleados que allí laboran, en las áreas vinculadas con la atención directa al usuario. Es de hacer notar que para el caso de los empleados en ambas casa de estudio se decidió realizar un Censo, esto debido a que no hay una gran cantidad del mismo y el aporte que ellos puedan realizar a la investigación se considera de gran valor.

Fuentes Secundarias: son datos existentes en registros de la universidad que ya han sido usados para otras investigaciones, como la cantidad de estudiantes, así como la cantidad de empleados que laboran en las instalaciones de cada una de las bibliotecas en estudio.

POBLACIÓN OBJETO DE ESTUDIO

Existen una gran cantidad de definiciones de población la que mas se ajusta, a esta investigación es la que formula Hernández (1995, p. 210) que define la población como "el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones. Debiendo situarse claramente en torno a sus características de contenido, lugar y en el tiempo".

Para objeto de estudio se decidió dividir a la población que esta involucrada con la biblioteca universitaria, en dos estratos claramente definidos. Por consiguiente se tiene:

Estrato 1: Conformado por la totalidad de los estudiantes de las diversas especialidades ofrecidas por la Universidad del Táchira (UNET). Conformado por cinco mil setecientos (5.700) estudiantes en el caso de la Universidad del Táchira (UNET) El total de la población 1 es de 5.700 estudiantes.

Estrato 2: Conformado por la totalidad de los empleados que laboran en la biblioteca de la Universidad del Táchira (UNET). Conformado por treinta y dos (32) empleados en el caso de la Universidad del Táchira (UNET). De lo anteriormente expuesto se tiene:

Cuadro Nº 2

Distribución de la Población

	
	NÚMERO DE ESTUDIANTES
	NUMERO DE EMPLEADOS

	UNET
	5.700
	32

	TOTAL POBLACIÓN
	5700
	32


Fuente: Datos obtenidos en las respectivas unidades de control de estudios de la UNET en el caso de los estudiantes, así como en las bibliotecas para el caso de los empleados. Diciembre de 2003

MUESTRA

Muchas son las diversas concepciones acerca de la definición del termino muestra, la que mas se adapta es la formulada por Fisher y Navarro (1994, p. 39), los cuales definen muestra como "una parte del universo que debe representar los mismos fenómenos que ocurren en aquel, con el fin de estudiarlos y medirlos".

Para determinar el tamaño de la muestra se calculará a través de la fórmula para poblaciones finitas, aplicándola sólo al segmento de clientes, ya que el de empleados pasará a formar parte de la muestra con probabilidad uno (1).

n =           N* K2* p* q

                 e2* (N - 1) + k2* p* q

Donde:

n = Tamaño de la muestra 

N = Total de la Población (UNET+ULA). Según el cuadro numero 2.

K2 = 1,96 Para un nivel de confianza del 95%

e = 0,05 Error máximo admisible

p = 0,50 Probabilidad a favor

q = 0,50 Probabilidad en contra

Al desarrollar la fórmula se obtiene que:

n =            9.485 * (1,96)2 * 0,50 * 0,50  

       (0,05)2 * (9.485 – 1) + (1,96)2 * 0,50 * 0,50

n = 9109,394 
       24,6704

n = 385 encuestas.

CALCULO DE LA MUESTRA EN LA UNIVERSIDAD

Para el calculo de la cantidad de encuestas a aplicar en cada una de las universidades, dado que la población total esta conformada por todos los estudiantes de las universidades UNET se considerara una proporción de la población total que corresponde a cada universidad, la cual se distribuye de la forma siguiente:

9.485 estudiantes                  100 %

5700 estudiantes                      X

X = 60 %, la cual corresponde a la proporción que representa la población de estudiantes de la UNET del total.

Por lo tanto se tiene:

Cantidad de encuestas a aplicar en la UNET = (60 %) * 385 

Cantidad de encuestas a aplicar en la UNET = 233 encuestas.

Capitulo IV

Presentación de los Resultados
POBLACION UNIVERSITARIA ULA/UNET
Según los datos obtenidos en las respectivas unidades de control de estudios de la UNET y ULA en el caso de los estudiantes, así como en las bibliotecas para el caso de los empleados.

Distribución de la Población

	
	NÚMERO DE ESTUDIANTES
	NUMERO DE EMPLEADOS

	UNET
	5.700
	32

	ULA
	3.785
	8

	Total Población
	9.485
	40


POBLACION ESTUDIANTIL ULA

TABLA 1
	SEM.     I
	SEM. II
	SEM. III
	SEM. IV
	SEM. V
	SEM. VI
	SEM. VII
	SEM. VIII
	SEM. IX
	SEM. X

	12.5


	6.6


	9.2


	3.3


	6.6


	5.3


	0.7


	7.2


	13.8


	2.0




En la Universidad de los Andes (ULA, se pudo observar que los estudiantes que utilizan el servicio de la biblioteca, son los que cursan el noveno semestre, que en los demás semestres están por debajo del valor obtenido en las encuestas realizadas.
POBLACION ESTUDIANTIL UNET
TABLA 2
	SEM.     I
	SEM. II
	SEM. III
	SEM. IV
	SEM. V
	SEM. VI
	SEM. VII
	SEM. VIII
	SEM. IX
	SEM. X

	14.5


	10.5


	9.5


	9.5


	7.5


	8.5


	12.0


	8.0


	10.0


	10.0




En la Universidad Nacional Experimental del Táchira (UNET), se pudo observar que los estudiantes que hacen uso con mayor frecuencia el servicio de la biblioteca, son los que cursan el I semestre, ya que son los que entran con un nuevo perfil de visión hacia la meta que comienzan..
Capitulo V

Análisis de los resultados
PROPUESTAS DE MEJORAS

Propuestas de Mejoras para la biblioteca ULA:

· Activar los Canales de Comunicación entre los empleados y sus superiores.

· Establecer un plan de desarrollo de capacitación y educación continua para todo el personal.

· Establecer sistemas de reconocimiento por el desempeño.
· Actualizar lo manuales para cada uno de los puestos de trabajo.

· Realizar constantemente el mantenimiento a todas las áreas que ofrece dicha dependencia.

Propuesta de Mejoras para la Biblioteca de la UNET:

· Rediseñar el plan actual de formación de usuarios.
· Realizar convenios a través del proyecto Alma Mater con organismos del estado.

· Implantar la biblioteca virtual.
· Realizar un estudio que permita la identificación de la demanda, y así, ampliar las salas con nuevas colecciones y nuevos equipos informáticos.
· Incrementar la oferta de títulos disponibles, para cubrir todas la demanda.

Detalles de las propuestas de Mejoras para las bibliotecas de la ULA/UNET.
· Diseñar un plan general de formación de usuarios: consiste en un curso de inducción dirigido a los estudiantes de nuevo ingreso, en donde se describa la misión, servicios, los pasos para hacer el uso del servicio, reglamentos y normativas del las bibliotecas.
· Elaborara una guía informativa: con el fin de apoyar el curso de inducción y para garantizar el buen uso de la biblioteca por parte del estudiantado, en la cual se informe a la comunidad universitaria y al público en general, de todos los aspectos relacionados con la misma.
· Rapidez de los ordenadores: consiste en obtener alianzar estratégicas con CANTV, con la finalidad de conseguir mayor fluidez en el servicio de Internet que presta la universidad, para mejorar el servicio que presta la biblioteca en sus salas de Informática.
CONCLUSIONES


Después de haber analizado todos los factores que afectan el desempeño del servicio de la biblioteca de la Universidad del Táchira (UNET) se concluye lo siguiente:

· A pesar que se detectaron deficiencias, en cuanto a cantidad, ambas instituciones cuentan con equipo actualizado tecnológicamente que les permita servir eficientemente a los estudiantes.

· Las instalaciones de la Universidad del Táchira, forman parte de una de sus principales fortalezas.

· En cuanto a la opinión de los estudiantes con respecto a la satisfacción del servicio que ofrece las bibliotecas universitarias (UNET), se logra evidenciar que la satisfacción de los estudiantes en cuanto al servicio prestado no se encuentra en el nivel máximo (Muy Satisfecho. En este mismo sentido se percibe una situación desfavorable en cuanto a la atención brindada por el personal, situación que afecta considerablemente la calidad del servicio brindado a los usuarios.

· En la Universidad se pudo detectar por medio de las entrevistas realizadas al personal, que existe deficiencias en la capacitación y entrenamiento que reciben por parte de la institución, lo que se considera como una de las principales causas que imposibilitan garantizar un nivel de servicio adecuado al estudiante.

· En la biblioteca universitaria UNET a pesar de las fallas detectadas se puede concluir que la calidad de servicio ofrecida a los estudiantes es buena; sin embargo no se toma en cuenta la filosofía de la calidad del servicio al cliente como una herramienta fundamental para obtener el liderazgo en el servicio, esto debido a que no se observa niveles de excelencia en las opiniones de los encuestados.

RECOMENDACIONES

· La biblioteca universitaria debe contar con una administración flexible para adecuar los procesos a la evolución de su propia definición.
· Crear un ambiente de trabajo que este orientado al servicio en el cual todos los miembros de la organización, comprendan que deben trabajar para los usuarios del servicio y que su labor es asegurar la satisfacción de los mismos.

· Debe existir un respaldo total de la Universidad (UNET) para que funcionen planes encaminados a lograr un servicio de calidad.

· Seleccionar y contratar personal altamente capacitado, mejorando constantemente sus habilidades y capacidades a través de talleres y cursos que le permitan mejorar su rendimiento.

· Realizar una constante retroalimentación con los usuarios, a través de buzones de sugerencias que permitan a la dirección, estar en contacto con los usuarios y asegurar que los mismos aporten ideas que puedan mejorar el servicio. 

· Crear un grupo de calidad de servicio que permita la institucionalización de la calidad en el servicio de la biblioteca, el cual este conformado por docentes, empleados de la biblioteca, un representante estudiantil, así como de uno de los directivos de la institución.

· Diseñar planes de incentivos para los trabajadores, ajustado al desempeño observado en los empleados.

· Fomentar el diseño de una política de gestión de personal, que involucre la evaluación de desempeño, compensaciones, incentivos, perfeccionamiento, programas conducentes a grado, plan de capacitación y estrategia de motivación.

· Las políticas, reglamentos y manuales deben ser actualizados permanentemente.

· Buscar un equilibrio entre los recursos de información local y virtual. El equilibrio está dado en cada caso por las características de la institución, el adecuado soporte a los programas académicos y de investigación, y por la oferta de información virtual a la cual tiene acceso.

· Aplicación sistemática de un programa de evaluación por parte del servicio que contribuya a determinar, analizar y mejorar los factores que implican la satisfacción de los usuarios.

· Fomentar la cooperación con otras bibliotecas, sobre todo con aquellas que posean altos niveles de eficiencia en su gestión, de forma tal, que propicien avances para lograr la modernización total del sistema.
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