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Resumen

Este articulo es el resultado de una investigacion que tuvo lugar en la Biblioteca Central
de la Universidad de Antioquia en el afo 2010, en la cual se formularon las siguientes
preguntas: ¢cuales son los aspectos fundamentales que, segin la percepcion de los usua-
rios, inciden en la calidad del servicio?, y écomo establecer normas de servicio adecuadas
asus requisitos? Se disefio una investigacion de campo, de tipo descriptivo. Se aplico el
modelo SERVQUAL, con la combinacion de técnicas de la ingenieria de la calidad, como
la Matriz de Despliegue de la Funcion Calidad (QFD por sus siglas en inglés) y técnicas
estadisticas como el andlisis de factor. El resultado fue una metodologia que conduce a
identificar las normas de servicio criticas para atender los requisitos de los usuarios, y
que, ademds, sienta las bases para la formulacion de un paquete de valor que supere sus
expectativas de calidad.

Palabras clave: calidad del servicio, despliegue de la funcion calidad, planificacion del
servicio.

Servqual model application and quality engineering tools
in planning to improve the Universidad de Antioquia
Central Library services

Abstract

This article is the result of research conducted at the University of Antioquia Central
Library in 2010. The formulated questions were: what are the fundamentals that affect
the quality of service perceived by users of the Central Library of the University of An-
tioquia? How to establish adequate service standards to meet the requirements of users
overcome the practice of only meeting the minimum quality requirements? The research
design was descriptive type. The SERVQUAL model was applied with the combination
of quality engineering techniques as the Quality Function Deployment matrix (QFD)
and statistical techniques such as factor analysis. The result was a methodology that
leads to identify critical service standards to meet the requirements of users, and also
sets the foundation for the formulation of a value package that goes beyond the mini-
mum quality requirements in the service of library.
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1. Introduccion

De acuerdo con el enfoque en el cliente propuesto por
Levitt (1960), el Sistema de Bibliotecas de la Univer-
sidad de Antioquia emprende una evaluacion con la
participacion de la comunidad universitaria, usando el
modelo SERVQUAL, de Zeithaml, Parasuraman y Be-
rry (1993).

En la seccion Métodos y Materiales se explica como
mediante la sensibilizacion del personal involucrado
en el proyecto, la elaboracion de los ciclos del servicio
(etapa 2) y la utilizacion del modelo SERVQUAL (eta-
pa 3), para identificar el nivel de calidad percibido por
los usuarios de la Biblioteca Central, se establecen los
requisitos de servicio que son importantes para ellos;
requisitos conectados con las diferencias halladas en-
tre sus expectativas y sus percepciones sobre aspectos
fundamentales como el conocimiento de sus necesida-
des, la planificacion del servicio y las operaciones que
tienen lugar en la prestacion del servicio.

También se indica el tratamiento estadistico que se
le dio a la informacion de la matriz QFD, construida
a partir de las necesidades y expectativas de los estu-
diantes de pregrado.

En los resultados se indica como se determinaron las
cinco categorias de requisitos importantes para los es-
tudiantes de pregrado, y se destaca que aquellos aso-
ciados a la dimension empatia del modelo SERVQUAL
son fundamentales y deben ser considerados en la pla-
nificacion de los estandares técnicos de la biblioteca.
Producto del procesamiento de la informacion en la
matriz QFD, se identifican seis requerimientos técni-
cos para satisfacer a los usuarios.

En la discusion se plantea que la Direccion del Siste-
ma de Bibliotecas debe trabajar por cumplir las metas
de mejoramiento en las caracteristicas asociadas a los
requerimientos técnicos hallados como criticos, metas
que se pueden observar en la matriz QFD. Asi mismo,
la investigacion genero una metodologia acorde con los
retos que propone Demirkan (2008) para la industria
de servicios, con el objeto de llevar a este sector las me-
todologias, conceptos y procesos de control de calidad
propios de la ingenieria industrial.

2. Métodos y materiales

El estudio se llevo a cabo en la Biblioteca Central de la
Universidad de Antioquia, a manera de estudio piloto
en el sector de servicios, particularmente para los cen-
tros de informacion.

En la primera etapa se trabajo en la sensibilizacion del
personal, con temas como la calidad del servicio, los ci-
clos del servicio (interacciones con los usuarios) y el
trabajo en equipo. Algunas de las técnicas utilizadas
fueron: listas de chequeo del servicio, talleres ludicos
y la metodologia de analisis y solucion de problemas
(MASP). El proposito en esta etapa fue detectar pun-
tos clave en la prestacion del servicio, que involucraran
aspectos fundamentales en las habilidades del perso-
nal, en los sistemas de trabajo y la estrategia de servicio.

En la segunda etapa se levantaron los ciclos del servi-
cio, segin la propuesta de Albrecht y Zemke (1988).
Para determinar las interacciones criticas con los usua-
rios, se parti6 de algunos resultados de los talleres an-
teriormente mencionados y de la documentacion exis-
tente del Sistema de Gestion de la Calidad. Se tuvieron
en cuenta dos criterios para considerar una interaccion
como critica: el impacto que ocasiona el contacto o
“momento de verdad” (Carlzon, 1991) en la satisfaccion
del usuario, y el nivel de control requerido para que su
experiencia sea agradable.

En la tercera etapa se llevo a cabo una actividad funda-
mental, la transformacion de los requisitos del usuario
en requerimientos técnicos. Esta etapa tuvo dos mo-
mentos: el primero fue la valoracion de la calidad del
servicio segtn el modelo SERVQUAL, y el segundo, la
construccion de la matriz QFD a partir de la identifi-
cacion de los requisitos del usuario relevantes para la
calidad del servicio. A continuacion se describen estos
dos momentos.

2.1 Aplicacion del modelo SERVQUAL

La tercera etapa se centro en la identificacion y ponde-
racion de los requisitos del cliente, para contrastarlos
con las normas técnicas de servicio, mediante la matriz
QFD. Con este fin se aplico una encuesta a la comuni-
dad de usuarios de la biblioteca, bajo el modelo SER-
VQUAL, con la cual, y teniendo en cuenta el modelo de
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Zeithaml, et al. (1993), se pudo valorar la brecha entre
sus expectativas y su percepcion de la calidad del servi-
cio en cinco dimensiones: elementos tangibles, confia-
bilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

El modelo SERVQUAL utiliza la escala de diferencial
semantico (Osgood, Suci y Tannenbaum, 1957) que va
de 1 a 7. Las expectativas y percepciones se valoraron
por el nivel de importancia que le otorgan los encuesta-
dos a cada uno de los 26 aspectos. En cuanto a las per-
cepciones, 1 indica que se esta totalmente insatisfecho
y 7 totalmente satisfecho; y en las expectativas, 1 indica
totalmente insignificante y 7 totalmente importante.

El instrumento, propio del modelo, se aplico indivi-
dualmente en una muestra de 390 estudiantes de pre-
grado, seleccionados aleatoriamente de entre los que
frecuentaron la Biblioteca Central durante el mes de
mayo de 2010. La muestra se extrajo de una poblacion
base de 34.382 estudiantes que tienen acceso a la Bi-
blioteca Central, con un nivel de confianza del 95% y
un error del 4%. Adicionalmente, en la pregunta 27 de
la encuesta se indago por el nivel global de satisfaccion
con el servicio, aspecto que luego se correlaciond con
todos los items de servicio evaluados, para asi determi-
nar la importancia de estos atributos de servicio en la
matriz QFD.

2.2 Elaboracion de la matriz QFD

Esta herramienta toma esencialmente la voz del cliente
en términos de sus requerimientos, y la traslada a me-
didas objetivas del producto, de manera que estas ne-
cesidades y expectativas pueden ser bajadas en cascada
al desarrollo del proceso (Barnard, 1966; Savcik, 1981,
Sullivan, 1986. Citados por Ginn, D.M. et al, 1998). El
resultado es un producto o servicio con mejor calidad,
que se refleja en una mayor satisfaccion del cliente (Ea-
ley, 1987; McElroy, 1989. Citado por Ginn, D.M. et dl,
1998). En la investigacion se utilizo esta herramienta
para identificar aquellos aspectos técnicos en la pres-
tacion del servicio que pudieran satisfacer mejor las
necesidades del usuario, contribuyendo a cerrar las
brechas de servicio identificadas en la encuesta.

2.2.1 Confiabilidad de los resultados: El primer insumo para
la construccion de la matriz QFD se obtuvo de los re-
sultados de la encuesta aplicada a los estudiantes de
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pregrado matriculados en programas con sede en la
ciudad universitaria de la Universidad de Antioquia.

Para el analisis de la confiabilidad del instrumento
utilizado en la recoleccion de los datos se emplearon
los coeficientes de correlacion Pearson y el Alfa (o) de
Cronbach. El primero sirve al proposito de contrastar
si las respuestas corresponden al objetivo para el que
fueron disenadas las preguntas. De las preguntas del
instrumento, solo una, relacionada con la dimension
“Elementos tangibles” no paso la prueba, porque obtu-
vo un grado de asociacion lineal con las variables de la
dimension inferior a 0.35, valor minimo exigido. (Luce-
ro, L. y Meza, S., 2001).

Segtin Ledesma, Molina y Valero (2002), el coeficiente
o de Cronbach mide la fiabilidad del test en funcion
de dos términos: el namero de items (o longitud de la
prueba) y la proporcion de varianza total de la prue-
ba, debida a la covarianza entre sus partes (items). Ello
significa que la fiabilidad depende de la longitud de la
prueba y de la covarianza entre sus items. Se encontro
que tres de las preguntas tuvieron una correlacion in-
ferior a 0,70 dentro de sus respectivos grupos o dimen-
siones, por lo cual se decidio6 eliminarlas para el analisis
estadistico (Oviedo, H. y Campo-Arias, A., 2005). Los
items eliminados fueron: equipos y tecnologia, infraes-
tructura fisica y uso de las tecnologias de la informa-
cion.

2.2.2 Requisitos de los usuarios para la matriz QFD: Después
de eliminar las preguntas que no pasaron las prue-
bas de fiabilidad, y utilizando el paquete estadistico
SPSS (Statistical Package for the Social Sciences), se
procedio al analisis factorial con rotacion VARIMAX,
técnica de la estadistica cuya finalidad es agrupar las
variables en unos pocos grupos, llamados dimensiones,
que resumen de alguna forma la informacion recogida.
Estas nuevas dimensiones, que no necesariamente co-
rresponden a las del modelo SERVQUAL, incorporan
variables cuyo punto de corte en el analisis de factor
sea por lo menos de 0,45 para las preguntas (items).

Finalmente se aplico también la prueba de fiabilidad
para estas nuevas dimensiones (véase Tabla 1), prue-
ba que las cuatro primeras pasaron. La altima dimen-
sion, sistemas de atencion, tuvo en la prueba del Alfa de
Cronbach un valor de 0.687, ligeramente inferior a 0,70,
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aceptado como limite minimo de confiabilidad. Sin em-
bargo, se decidio validarla porque recoge parte de la va-
rianza del modelo, evitando asi eliminar un constructo
importante, que pudiera inducir a un sesgo de especifi-
cacion en las caracteristicas de servicio.

Por lo anterior, es necesario incluir los aspectos de sis-
temas de atencion dentro de la matriz QFD en los requi-
sitos del cliente. Estas dimensiones de servicio se in-
corporan en la columna 1 de la Matriz QFD construida
para los servicios de la Biblioteca Central de la Univer-
sidad de Antioquia. (Véase Anexo 1).

Después de haber definido las dimensiones de calidad
que agruparon los intereses de los usuarios, se proce-
dio al analisis de correlacion de las diferencias entre
las expectativas y las percepciones de las variables del
modelo, con la variable satisfaccion general (pregunta
27); a mayor correlacion, mayor es la importancia de
la variable dentro del modelo para la satisfaccion del
cliente. (Hayes, B. 1999). Al analizar la matriz de co-
rrelaciones se hallo que, dado el tamano de la muestra,
las diferencias entre ellas no eran sustanciales (véase
Anexo 2), por lo cual la diferencia en el peso de una
dimension a otra no seria demasiado grande. Para so-
lucionarlo y marcar una diferencia significativa en los
pesos, se construyo un grupo de intervalos con el valor
de las correlaciones y por medio de la normalizacion
de dichos valores se encontraron finalmente los pesos
para estas dimensiones, como se observa en la Tabla 1.

2.2.3 Requerimientos técnicos: Para su definicion fueron
entrevistados los coordinadores de servicio de la bi-
blioteca, lo que permiti6 identificar los aspectos clave
en cada uno de los servicios y formular una lista de las

caracteristicas técnicas necesarias para satisfacer las
demandas de los usuarios.

Las caracteristicas técnicas derivadas del procedimien-
to anterior fueron agrupadas en seis categorias: TIC
(tecnologias de la informacion'y comunicacion), habilitacion del
usuario, disponibilidad del material, seleccion y evaluacion, sis-
temas de atencion, programa de capacitacion. (Pueden verse
ubicadas inmediatamente debajo del techo de la matriz
QED. Véase Anexo 1).

2.2.4 Informacion sobre quejas y reclamos: Basados en dife-
rentes medios, como las bases de datos utilizadas para
la administracion de los servicios y el “calificador de
servicios”, fueron tabuladas las quejas y reclamos reci-
bidos entre los meses de enero y agosto de 2010. Luego
se clasificaron por tipo de requerimiento técnico, con
el fin de conocer la frecuencia con que se presentaban
los inconvenientes en cada uno de ellos cuando se pres-
taba el servicio.

2.2.5 Determinacion de las metas: Las metas corresponden
a la valoracion de los objetivos de las caracteristicas
técnicas. Antes de definirlas, el grupo investigador
identifico cuales, segtin las correlaciones y los costos
involucrados, se podrian mejorar, y cuales mantener en
sus estandares. En la matriz QFD esto se indica con los
simbolos:

Mayor es mejor: {7 Menor es mejor:  Mantener valor
nominal: O

2.2.6 Sesiones de trabajo en grupo: En estas sesiones se cla-
sificaron por categorias las caracteristicas técnicas en
la prestacion del servicio, partiendo del concepto del

Tabla 1. Ponderacion de las dimensiones para la priorizacion en la matriz QFD.

Limite inferior Limite superior Dimension
0,22370 »0,22370 Empeatia (3)
0,20607 0,22370 Respuesta al usuario (1) 4
0,18844 0,20607 Confiabilidad del servicio (2) 3
0,17080 0,18844 Comunicacion con el usuario (4) 2
<0,17080 0,17080 Sistemas de atencion (5) 1
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personal administrativo de la biblioteca y los coordina-
dores de servicio; ademas, se establecieron las relacio-
nes entre los requisitos del usuario y las caracteristicas
técnicas y se fijaron metas a cada una de estas.

3. Resultados

Cada etapa del estudio arrojo insumos fundamentales,
que de forma articulada fueron respondiendo a los ob-
jetivos del proyecto:

3.1 Etapal. Al personal de la Biblioteca se le explicaron
los componentes del modelo SERVQUAL para evaluar
la calidad del servicio. En un chequeo de las variables
de servicio por parte de 22 colaboradores, resulto que
ninguna de las 5 dimensiones del modelo (véase Figura
1) superaba el 75% de conformidad, segtin su percep-
cion.

Conformidad
75% 64%
Elementos Tangibles
Confiabilidad
75% ;
e Capacidad de Respuesta
54 Seguridad

Figura 1. Conformidad interna con la prestacion del servicio

En la segunda sesion de sensibilizacion, los empleados
analizaron las interacciones del usuario en cada uno de
los servicios de la Biblioteca y el posible impacto en su
percepcion de la calidad del servicio. Esta informacion
sirvi6 para determinar los ciclos de servicio.

En la tercera sesion se sensibilizo al personal sobre la
importancia del trabajo en equipo, en una actividad
orientada a estimular esta competencia, analizando los
factores que inciden en el aumento de la productividad
de los grupos de trabajo.

Los resultados de la etapa 1 contribuyeron a moldear el
instrumento del modelo SERVQUAL para la etapa 3.
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3.2 En la segunda etapa del estudio se construyeron 14
ciclos de servicio, correspondientes a los procesos mi-
sionales: consulta en linea, busqueda de informacion,
consulta interna, préstamo a domicilio, seleccion bi-
bliografica y orientacion al usuario. En ellos se identi-
ficaron 49 interacciones criticas, entendidas como mo-
mentos clave que requieren especial atencion durante
la prestacion del servicio y que se dan principalmente
en el manejo y control de la informacion, asi como en la
interaccion con las tecnologias de la informacion.

3.3 La etapa 3 del estudio, llamada “Transformacion
de los requisitos de los usuarios”, se inicia con la aplica-
cion de la encuesta segtin el modelo SERVQUAL.

3.3.1 Resultados generales: Las expectativas de los usua-
rios sobre cada una de las dimensiones se encuentran
en un punto medio entre importante y totalmente impor-
tante (6.4), mientras que su percepcion se sitta alrede-
dor de satisfecho (5.9). En resumen, los resultados de la
investigacion indican que el servicio de la Biblioteca se
acerca a la expectativa de los estudiantes de pregrado;
sin embargo, en las diferencias que existen entre las
expectativas y las percepciones reside la oportunidad
para la mejora del servicio.

3.3.2 Analisis de los resultados en los estudiantes de pregrado:
Dado que la dimension empatia resulto ser la mas im-
portante para los usuarios, y su diferencia promedio
entre expectativas y percepciones de los estudiantes
de pregrado fue de -07, se particularizan los resultados
de las variables de esta dimension en la Tabla 2. Note-
se como este publico considera que la biblioteca puede
hacer mucho mas en la formacion de los usuarios (brecha
de -0,80), y que debe conocer mejor sus necesidades (brecha
de -0,90).

Respecto a las 117 observaciones registradas por los
estudiantes en la encuesta, el 62% corresponde a re-
comendaciones de mejora en la dimension elementos
tangibles. El aspecto mas importante para ellos era la
implementacion del aire acondicionado (problema so-
lucionado mas tarde). Esto explica la baja calificacion
de 5,1 (véase Tabla 3) en la variable adecuacion de las ins-
talaciones, de la dimension elementos tangibles. Debido al
posible sesgo de este resultado, dadas las condiciones
atipicas en el momento de la encuesta, se decidi6 hacer
el analisis de factor para reagrupar los requisitos de los
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usuarios en nuevos constructos, como se indica en la
Tabla 1.

Para la dimension empatia aparece un porcentaje signifi-
cativo de recomendaciones de mejora (11%), en particu-
lar en el servicio de préstamo, para el que se sugiere una
mayor cantidad y la actualizacion de los textos dispo-
nibles, asi como mas empleados en la atencion. De estas
observaciones, el 12% destaca la calidad en el servicio
que presta la Biblioteca Central.

3.4 Resultados de la matriz QFD: Teniendo los datos
de la Matriz de Despliegue de la Funcion Calidad para
la Biblioteca Central, que se trabajo con necesidades
y expectativas de los estudiantes de pregrado (véase
Anexo 1), las seis caracteristicas técnicas mas impor-
tantes para satisfacer sus necesidades y expectativas,
segun el puntaje asignado en la matriz en el item impor-
tancia técnica, fueron: control de las solicitudes (puntuacion
459), comunicacion con el usuario (381), puntos de atencion
(282), localizacion (279), competencias del formador (216)

Tabla 2. Evaluacion de la empatia por los estudiantes de pregrado

EMPATIA ESTUDIANTES PREGRADO

ASPECTO IVA PERCEPCION BRECHA
Atencion personalizada 6,40 5,80 -0,60
Conveniencia de horarios 6,60 6,10 -0,50
Cantidad de empleados 6,40 5,90 -0,50
Formacion de los usuarios 6,50 5,70 -0,80
Orientacion al usuario 6,50 5,80 -0,70
Conocimiento de las necesidades 6,50 5,60 -0,90
PROMEDIO 6,50 5,80 -0,70

Fuente: Encuesta SERVQUAL

También se indican los resultados de la dimension con-
fuabilidad, que segiun Zeithaml, et al. (1993), es la mas im-
portante para los usuarios en la calidad del servicio. Es
notable la brecha, tanto en el interés por el cliente (-0,7),
como en el aspecto claridad y precision de la informacicn.
(Ver Tabla 4).

Tabla 3. Calificacion de los elementos tangibles por los
estudiantes de pregrado

ELEMENTOS TANGIBLES ESTUDIANTES PREGRADO

y desarrollo de las competencias para la comunicacion (216).
Cada valor de la fila Importancia técnica, en la matriz
QFD (véase Anexo 1), es la suma total de los productos
que resultan de multiplicar la columna 4 (prioridad)
por el impacto respectivo de cada caracteristica técni-
ca en los requisitos de los usuarios, impacto cuantifi-
cadoen 9, 3 0 1 debajo del techo de la matriz.

Tabla 4. Calificacion de los aspectos de confiabilidad por
los estudiantes pregrado

CONFIABILIDAD ESTUDIANTES PREGRADO

ASPECTO EXP PER  BRECHA ASPECTO EXP PERC BRECHA
Equipos y tecnologia 6,50 | 5,40 -1,10 Cumplimiento de los empleados | 6,30 |5,80 -0,50
Adecuacion de las instalaciones | 6,40 | 510 -1,30 Autonomia de los empleados 6,30 |5,80 0,50
Presentacion del personal 590 | 6,20 0,20 Interés por el c.liente : 6,50 5,80 0,70
Identificacion del personal 6,30 | 5,90 -0,30 Egit;iieislgs Interacciones 2,28 228 :84618
Organizacion y conservacion 6,50 | 6,00 -0,50 Claridad y precision 6.60 |5.90 0,70
PROMEDIO 6,30 | 570 -0,60 PROMEDIO 6,40 |5,90 -0,60

Fuente: Encuesta SERVQUAL

Fuente: Encuesta SERVQUAL
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3.4.1 Nivel de prioridad: En cuanto al nivel de prioridad,
se le asign6 un valor de 1 a 5 en la escala, donde 5 es
prioridad alta, y 1 baja, como se ve en la columna (4)
de la matriz del Anexo 1, y se calcula utilizando el ana-
lisis de factor, como se explico antes. Segin el anali-
sis de factor utilizado para identificar las dimensiones
mas relevantes del servicio, los items relacionados con
la empatia resultaron ser los mas importantes para los
usuarios. Son ellos: formacion del usuario y enfoque en sus
necesidades y expectativas, cada una de ellas con una va-
loracion de 5 sobre 5. La segunda dimension en rele-
vancia para el usuario fue respuesta al usuario, con una
valoracion de 4, en la que se encuentran los siguientes
items: interdcciones efectivas, cumplimiento de los plazos, rapi-
dezenel servicio, actitud y disposicion de servicio, disponibilidad
de tiempo de respuesta, seguridad en la respuesta obtenida, segu-
ridad en el servicio recibido y cantidad de empleados.

El atributo de servicio que registr6 un mayor nimero
de quejas o reclamos fue respuesta al usuario, con 25, dis-
tribuidas en sus ocho items, como se ve en la Tabla 5.

Tabla 5. Quejas relacionadas con la Respuesta al usuario

RESPUESTA AL USUARIO
Items Quejas y reclamos
Actitud y disposicion para el servicio 16
Interacciones efectivas 4

Rapidez del servicio

Seguridad en la respuesta obtenida
Seguridad en el servicio obtenido
Cantidad de empleados

Disponibilidad en el tiempo de respuesta
Cumplimiento de los plazos

olo|—|—|—~N

Fuente: Biblioteca Central Universidad de Antioquia.

Todos los tipos de quejas y reclamos se pueden obser-
var en la ultima columna de la matriz QFD, en el Ane-
xo0 L. El item con mayor numero de reclamos (22) fue
claridad y precision en los sistemas de atencion, asociado a la
dimension comunicacion con el usuario. Sin embargo, esta
dimension no tiene la trascendencia de otras, como
empatia y respuesta al usuario, y los usuarios le dan una
prioridad de solo 2.

3.4.2 Relacion entre los atributos de servicio y los requerimien-
tos técnicos: En esta parte del analisis se busco valorar
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la relacion de cada uno de los requisitos del usuario
con las caracteristicas técnicas, asighandoles un valor
de acuerdo con la escala propia de la matriz QFD (ver
Tabla 3). Estos valores fueron asignados por el perso-
nal de la Biblioteca, a partir de su conocimiento de las
caracteristicas técnicas definidas. Dentro de la matriz,
cada grado de relacion tiene su propio simbolo, como
se indica en la Tabla 6.

Tabla 6. Relaciones entre los requisitos del usuario y las
caracteristicas técnicas en la matriz QFD

Grado de relacion  Simbolos Valor numeérico asignado
9

Relacion fuerte o

Relacion media o 3
Relacion débil A\ 1
Relacion nula 0

Fuente: CUATRECASAS, Lluis. Gestion integral de la ca-
lidad: implantacion, control y certificacion. Barcelona: Ges-
tion, 2000. 348 p.

Notese la cantidad de relaciones fuertes existentes en-
tre los requerimientos técnicos criticos y los requisitos
de los usuarios, muy superior al nimero de relaciones
fuertes de los otros aspectos técnicos. En particular las
caracteristicas volumen de solicitudes y puntos de atencion,
ambas de la dimension técnica sistemas de atencion, in-
ciden en gran medida en casi todas las dimensiones de
calidad del servicio.

3.4.3 Correlaciones internas de los requerimientos técnicos:
Estas relaciones se indican en el techo de la matriz
(véase Anexo 1). Esta parte de la matriz se elaboro en
tres momentos:

Primer momento: Se determinaron de manera cualita-
tiva las asociaciones significativas entre todas las pa-
rejas de las caracteristicas técnicas, aunque no se tuvo
en cuenta el tipo de relacion, considerada en la etapa 3.
Segundo momento: se definieron las unidades de me-
dida (indicadores) para cada una de las caracteristicas
técnicas; y tercer momento: se determino el tipo de re-
lacion entre cada pareja de caracteristicas, de acuerdo
con la siguiente escala:

(+): Existe relacion y ambas caracteristicas técni-
cas varian en el mismo sentido. (-): Existe relacion y
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ambas caracteristicas varian en sentido contrario. De
esta manera se encontraron 72 correlaciones internas
significativas (26%), entre las 276 posibles (19 negati-
vas y 53 positivas). Cabe resaltar que, basados en es-
tas correlaciones se establecieron las metas, porque asi
fue posible identificar cuando el mejoramiento de una
caracteristica refuerza otra o, por el contrario, cuando
puede ir en detrimento de otras (correlaciones negati-
vas) (véase Anexo 1).

4. Discusion

Finalmente se indica como la metodologia usada per-
mitio establecer los puntos fuertes en la prestacion
del servicio de la Biblioteca y los aspectos que deben
mejorar, como base para un plan de mejoramiento que
contrasta con estudios similares que utilizaron solo el
modelo Servqual con resultados menos estratégicos

4.1 Fortalezas

Con base en la matriz QFD se identificaron algunas
fortalezas de la institucion en la prestacion del servicio,
atendiendo aquellas caracteristicas técnicas que cum-
plieran tres criterios:

L. Que su estandar de desempeno fuera adecuado alos
requisitos de los usuarios, o sea, que no registrara
metas de mejoramiento en la matriz. (Aparecen con
el simbolo “O”).

2. Que la caracteristica tuviera una relacion fuerte con
los requisitos de los usuarios (9)

3. Que,alavez, el requisito de usuario asociado hubiese
obtenido una calificacion de 6 0 mas en la encuesta.

En cuanto a los atributos de servicio, sus fortalezas téc-
nicas permitieron que los estudiantes de pregrado va-
loraran algunos aspectos destacados en la prestacion
del servicio de la Biblioteca.

Se sigui6 el criterio de elegir como atributos de servicio
importantes aquellos que registraran brechas entre la
expectativa y la percepcion por debajo del percentil
25 en el conjunto de datos, en este caso, por debajo de
0,5 en valor absoluto (ver columna 4 en las Tablas 2, 3
y 4). Adicionalmente, se tuvo en cuenta que el aspecto
fuera percibido con 6 0 mas en la escala de valoracion.
Asi, se concluye que los aspectos destacados en la pres-
tacion del servicio de la Biblioteca son: presentacion del
personal, control de las interacciones y seguridad del servicio.

4.2 Aspectos que deben mejorar

A partir de los objetivos de la matriz QFD, se deben
tomar como aspectos que deben mejorar aquellos rela-
cionados con las caracteristicas técnicas a las cuales se
les estableci6 una nueva meta de mejoramiento. En la
Tabla 8 aparecen agrupados por dimension.

En las caracteristicas técnicas halladas en la matriz
QFD se evidencia como las tecnologias de informacion
y comunicacion (TIC) asumen un papel protagonico
en la gestion de la calidad de entidades de servicio ca-
racterizadas por un intercambio de informacion a gran
escala y momentos de verdad de muy distinta indole,
dada la diversidad de usuarios y de servicios; como se
afirma en Ray, Muhanna y Barney (2005), las TIC me-
joran la calidad de los procesos de servicio, al tiempo
que reducen sus costos; sin embargo, en la percepcion
del usuario sobre la calidad, el papel del personal en la

Tabla 7. Caracteristicas técnicas fuertes segin la matriz QFD

Dimension técnica Caracteristica técnica

Programa de capacitacion

Desarrollo de competencias para la comunicacion

Seleccion y evaluacion técnica del material

Modalidades de adquisicion

Reparacion del material

Disponibilidad del material

Tipo de material

Horarios de atencion

Espacios para la capacitacion

Sistemas de atencion

Adecuacion de las salas de consulta

Cumplimiento de los procedimientos
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Tabla 8. Aspectos que deben mejorar, segiin la matriz QFD

Dimension técnica Aspectos a mejorar

Capacidad de hardware y software

TIC

Confiabilidad en los sistemas de informacion

Cantidad de ejemplares

Disponibilidad del material

Localizacion del material bibliografico

Cupo de préstamo

Control del volumen de solicitudes

Sistemas de atencion

Puntos de atencion

Comunicacion con el usuario

Programas de capacitacion

Intensidad horaria

prestacion del servicio y su preparacion en las habili-
dades comunicativas y su dominio de la tecnologia son
definitivos en la obtencion de experiencias satisfacto-
rias en las interacciones.

Ho y Crowley (2003) coinciden con este estudio en la
necesidad de fortalecer la confiabilidad en el sistema de
informacion, como se indica en la Tabla 8. En su estu-
dio identificaron los servicios de acceso y los catalogos
en linea como los problemas de areas especificas de los
servicios que presta la biblioteca de la Universidad de
Texas A&M.

La mejora en las caracteristicas técnicas relacionadas
con los sistemas de atencion (véase Tabla 8), conduci-
ria a un elevamiento de los atributos de servicio iden-
tificados como débiles por los usuarios, tales como los
relacionados con la empatia y confiabilidad del servicio.
Dichos atributos, que tuvieron una brecha mayor al
percentil 75, correspondiente a 0.6 en la distribucion
de las brechas (en valor absoluto), se reconocen como
oportunidades de mejora:

a. Laempatia, en los aspectos conocimiento de las necesida-
des, con una brecha de -0.9, formacion de usuarios, con
-0.8, y orientacion al usuario, con -0.7. Este resultado
es similar a los de un estudio realizado en la Uni-
versidad Cienfuegos, de Matanzas (Fonte, Guerrero
y Giraldez, 2004), en el que se hallo que atributos
como seguridad y empatia estaban afectados por la
falta de normas formales.

b. Ladimension confiabilidad, en los aspectos: interés por
el usuario y compromiso, cada uno con una brecha de
-0.7 (ver Tabla 8).
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Vemos pues, como el modelo SERVQUAL posibilita
reconocer las percepciones de los usuarios y hacer los
esfuerzos necesarios para ajustarse a sus nuevos re-
quisitos. En efecto, segin la Tabla 8, la biblioteca esta
llamada a trabajar especificamente en requerimientos
técnicos, como los puntos de atencion, la comunica-
cion con el usuario, el volumen de solicitudes y la loca-
lizacion de la informacion, para ajustarse a las deman-
das del usuario identificadas como oportunidades de
mejora. Como lo plantea Kumar (2006), este enfoque,
centrado en el usuario y no en el sistema y los proce-
dimientos, requiere una gran determinacion y conoci-
miento sobre los gustos de los usuarios, cuya variedad
demuestra que la definicion de calidad es una cuestion
subjetiva. Segtn este autor, los usuarios siempre dic-
taran aquello que desean, y cuando y como lo quieren.

Algunos estudios anteriores en bibliotecas univer-
sitarias ya habian usado el modelo SERVQUAL para
establecer la calidad del servicio desde la perspectiva
del usuario (Ho y Crowley, 2003; Zamudio, Cardoso
& Santos, 2005; Kumar, 2006), pero no cruzaron los
resultados con los requisitos técnicos necesarios (nor-
mas) para prestar el servicio y, de esta forma poder
cerrar las posibles desviaciones entre lo percibido y lo
esperado por el usuario. Esto se hizo en la presente in-
vestigacion, complementando los hallazgos derivados
de la aplicacion del modelo SERVQUAL con el uso de
la técnica de ingenieria de la calidad conocida como
Matriz de Despliegue de la funcion Calidad (matriz
QFD) o “Casa de la Calidad”.

Los resultados emanados del modelo SERVQUAL fue-
ron sometidos a pruebas de confiabilidad y validez, de
acuerdo con el estudio de Cook y Thomson (2000), en
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el que se afirma que este instrumento debe validarse en
cada ocasion, considerando que resultados anteriores,
confiables y consistentes, provenian de contextos es-
pecificos, obviamente diferentes.

De hecho, la revision que hicieron Seth y Deshmukh
(2005) de los diferentes modelos de calidad de servicio,
pone de manifiesto que la calidad de los servicios re-
sultantes y su medicion dependen del tipo de servicio,
de la situacion, el tiempo y las necesidades, entre otros
factores.

Asi, con este estudio se responde a uno de los retos ac-
tuales propuesto por Demirkan et al. (2008): llevar los
sistemas, metodologias, conceptos y procesos de con-
trol de calidad propios de la ingenieria industrial a las
empresas de servicio.

5. Conclusiones

Se tomaron como insumos los elementos criticos ema-
nados de la matriz QFD, tanto de los requisitos de los
usuarios como de los técnicos, que pueden servir de
base para plantear una estrategia de valor que mejore
los niveles de desempefio de la Biblioteca Central de la
Universidad de Antioquia

Los requisitos mas importantes en la calidad del ser-
vicio para los usuarios de la Biblioteca Central de la
Universidad de Antioquia pertenecen, en orden de ma-
yor a menor trascendencia, a las dimensiones: empatid,
respuesta al usuario, confiabilidad, comunicacion con el usuario
y sistemas de atencion.

La Biblioteca debe ajustar su estrategia de servicio al-
rededor de asuntos clave como las TIC y los programas
de capacitacion; innovar en los puntos de atencion,
para lograr un sistema orientado al usuario; y fortale-
cer las competencias conductuales de sus empleados,
en concordancia con la oportunidad de mejora que sur-
ge en la dimension empatia, producto de la aplicacion
del Modelo SERVQUAL.

Finalmente, producto de la investigacion, queda vali-
dada y documentada una metodologia para evaluar el
impacto de la servuccion en la gestion de los centros
de informacion desde la perspectiva del usuario, con
tres componentes fundamentales: instrumentos para

recoger los requerimientos del usuario (SERVQUAL),
combinacion de técnicas estadisticas e ingenieriles
para el procesamiento estadistico de los datos, y la
construccion de la matriz QFD para transformar la voz
del cliente en normas de servicio. Estos instrumentos,
combinados con herramientas de planificacion como
el Analisis del Modo y Efecto de Fallas del servicio
(AMEF), permitiran diseiar una estrategia de valor
para el centro de informacion, en este caso, la Bibliote-
ca Central de la Universidad de Antioquia.
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Anexo 2. Matriz de correlaciones entre las dimensiones de servicio.

Dimension 1| Dimension 2 | Dimension 3 |Dimension 4 | Dimension 5 2T P

Dimension 1 |Correlacion 1 x| L382 B3T ATE =425

de Pearson

Sig. Jaoa a0 a0 00 oo

[bilateral]

! 233 233 233 293 233 293
Dimension 2 |Conrelacian ey 1 L336 436 356 -.36T

de Pearson

Sig. oo oo oo oo 000

[bilateral)

M 233 233 233 293 233 293
Dimension 3 |Corelacidn G 1SS L3736 1 a2 L2582 =472

de Pearson

Sig. a0 Jaoa Jaon Jaon paulnl

[bilateral)

M 293 233 293 293 233 293
Dimension 4 |Correlacion JB3T 436 432 1 233 - 3dd

de Pearson

Sig. 0o paluln] oo palulu] oo

[bilateral]

! 233 233 233 293 233 233
Dimension 5 |Conrelacian 376 L3556 252 233 1 -.231

de Pearson

Sig. oo 0ao oo oo 000

[bilateral)

M 233 233 233 293 233 293
2TP Coarelacidn -425 -.367 -472 - Sdd -.291 1

de Pearson

Sig. a0 Jaoa o0 Jaon palulu]

[bilateral)

! 233 233 233 293 233 293
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