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El comportamiento ético (CE) y los niveles
de satisfaccion (NS) de los clientes, un caso
de estudio

Ethical behavior and client satisfaction,
a case study

Lic. Marcos Antonio Martinez Rios
Lic. Maria Virginia Gonzélez Guitian
Yoanis S. Cruz Gonzalez

Resumen: En el presente trabajo se evaltan 20 indicadores relacionados
con el CE y los NS de los clientes, en seis instituciones de informacién
de la ciudad de Holguin, donde se aplicé un instrumento conformado por
los principales elementos de analisis (indicadores asociados) referentes
a las variables antes mencionadas y se lograron resultados significativos
que evidencian una fuerte correlacién entre ambos elementos evaluados.
Se ofrece una evaluacion cualitativa de las variables estudiadas en cada
una de las instituciones objeto de estudio, determinandose, ademas, los
principales factores clave para alcanzar una gestion de informacién exitosa
a partir de un correcto CE del profesional de la informacion. Finalmente se
valoran los criterios de varios autores relacionados con la Etica, los servicios
en instituciones de informacion, asi como los diferentes cédigos de ética
en el ambito del profesional de la informacién, en sentido general.
Palabras clave: ética; satisfaccion de clientes; gestion de informacion.

Abstract: Twenty indicators related to ethical behavior and the client’s
level of satisfaction at six information institutions in the city of Holguin are
evaluated by applying a tool made up of the main elements of analysis (as-
sociated indicators) concerning the aforementioned variables, achieving
significant results which show a strong correlation between both evalua-
ted aspects. A qualitative analysis of the studied variables at each of the
studied institutions is presented, additionally determining the successful
key success factors to achieve a successful information management ba-
sed on correct ethical behavior of the information professional. Finally
the criteria of several authors connected with ethics are assessed and the
services at information institutions are evaluated as well the various codes
of ethics in the field of information professional generally.

Key words: ethics, client satisfaction,; information management.

Introduccion

I recurso mds importante para una organizacion es precisamen-

te el capital humano; de ahi parte la importancia de lograr altos
niveles de desempefio junto a la adopcién de valores morales, éticosy
una cultura organizacional que hagan del quehacer diario una préc-
tica permanente de la excelencia profesional, donde la gestién de la
calidad tiene como objetivo fundamental la plena satisfaccion del
cliente. Esta puede verse afectada por los valores intrinsecos de los
profesionales y técnicos que realizan la gestiéon de informacién en
cualquier actividad de servicios, produccién o de perfil social.
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Nunca antes la labor del bibliotecario se ha visto tan involucrada
en situaciones de riesgo que amenazan el resultado de su trabajo des-
de el punto de vista ético, pues constantemente estd expuesto a los
peligros (violacién de las normas y resoluciones establecidas) del uso
indebido de las tecnologias de la informacién yla comunicacién como
herramientas de su profesién. De ahi que estd llamado a desempefar
nuevos roles, entre los que ocupa quizds el primer renglén, la aplica-
cién de los principios éticos de su profesion.

La Etica ha tomado una nueva dimensién en el contexto mundial
actual, donde el uso y la manipulacién de informacién han revolu-
cionado los métodos establecidos, la irrupcion de las tecnologias de
la informacién y de la comunicacién han traido aparejado un sinnu-
mero de cuestionamientos y comportamientos que hacen necesario
replantearse las antiguas concepciones éticas, mucho mds en profe-
siones como la del bibliotecario.

Los cédigos deontolégicos para los trabajadores de la Informacién
constituyen una declaracion de los principios éticos para su dmbito
de desempeiio. De una forma u otra y segtin las caracteristicas y los
intereses de la profesion bibliotecaria, en cada pais, incluyen elemen-
tos referidos al acceso publico a la informacién, a la proteccién de los
derechos de propiedad intelectual, al compromiso ylealtad con los ob-
jetivos de la institucién, al proceder amable de mutuo respeto y con-
fianza para los usuarios/clientes. También los que tienen que ver con
la solidaridad y el estrechamiento de los vinculos profesionales con
otros colegas, con la proteccién y defensa de los patrimonios cultura-
les, con la superacion constante, y con la excelencia en su profesion.
Con independencia del pais o laregién donde ha sido concebida la ma-
yoria de estos c6digos, ellos abordan las cuestiones relacionadas con
la Etica de la profesién, pero no toman en consideracién los elementos
éticos relativos a la organizacién y representacion del conocimiento.

Velar por un CE de los trabajadores de la gestién de informacién
constituye un paradigma de la mayoria de las organizaciones que
brindan tales servicios, lo que es posible propiciar y controlar a tra-
vés del comportamiento organizacional. En la actualidad, las institu-
ciones para la gestién de informacion en la provincia de Holguin no
estdn exentas de problemas objetivos o subjetivos asociados al logro
de un CE adecuado para alcanzar los objetivos de trabajo y el cum-
plimiento de su misién. Resultaria novedoso llegar a incluir, en el se-
guimiento y evaluacion de los NS de los usuarios, el CE como variable
independiente asociada a la mejora continua del proceso de gestién
en las instituciones de informacién del territorio.

A partir de los elementos antes sefialados, puede enunciarse que el
objetivo de la investigacion es evaluar la incidencia del CE de los tra-
bajadores de la gestién de informacién en Holguin sobre los NS de los
usuarios. El objeto de estudio lo constituyen las instituciones de infor-
macion de la provincia de Holguin, mientras que el campo de accién
es declarado como la interrelacién del CE del personal y los NS de los
usuarios de las mencionadas instituciones.

Materiales y métodos

El empleo de los métodos teéricos como andlisis y aintesis permite
estudiar la bibliografia especializada que se ha de consultar sobre las
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Ciencias de la Informacién y la Etica, para los profesionales de la In-
formacién, en particular, y asumir posiciones de partida en funcién
de cumplir el objetivo enunciado y formular los indicadores de eva-
luacién més apropiados, asi como para el procesamiento e interpre-
tacién de la informacién empirica resultante. Mientras que el empleo
del método histérico-lé6gico permite valorar las tendencias, regulari-
dadesy leyes del objeto de estudio a través de su campo de acciény su
caracterizacion, paraarribar a conclusiones tedricas y practicas en tal
sentido. Entrelos métodos empiricos se utilizé el andlisis documental,
que posibilité localizar los precedentes tedricos y conceptuales que
sustentan el presente estudio e incluyé la revisién de articulos cienti-
ficos, textos, articulos de Internet y documentos electrénicos. Para el
andlisis y procesamiento de los datos se utilizard el software MicroSoft
Excel, se generardn tablas, valores estadisticos, valores numéricos y
niveles cualitativos de los indicadores y variables estudiados.

Desarrollo

La palabra Etica proviene del vocablo griego éthos, que se referia no
solo a la “manera de ser” sino también al “cardcter”. Con posterio-
ridad se us6 para hacer alusién a “la manera de actuar, coherente,
constante y permanente del hombre para llevar a cabo lo bueno”, lo
cual estd muy relacionado con la moral, es decir, con las costumbres
y maneras de actuar o comportarse. El uso de la palabra Etica en el
lenguaje popular se refiere a la doble dimensién de las acciones hu-
manas que tienen que ver con “el bien” o con “lo bueno”. Mientras que
el saber filoséfico se preocupa por justificar racionalmente criterios
de accién que no sean arbitrarios y que sean universalmente vélidos
(dimension objetiva), la Ftica muestra cémo los hombres concretan o
no esos criterios en su accion personal (dimensién subjetiva).

En definitiva el término més empleado o generalizado en nuestros
dias es el de Etica, el cual toma diversas connotaciones. Sobre esto, va-
rios autores han reflexionado, entre ellos, Lius R. Lépez. El refiere: “La
ética es una teoria, esto es, un instrumento tedrico de orientacién de
los hombres en el mundo de los valores morales”.! R. Martinez consi-
dera que la Etica es “[...] la ciencia que estudia el origen, la estructura
y las regulaciones del desarrollo histérico de la moral, vinculada his-
téricamente al andlisis cientifico de las relaciones y el comportamien-
to moral de los hombres en sociedad y a investigar, fundamentar y va-
lorar teéricamente el sistema de ideas, valores, cualidades, principios
ynormas morales”.?

Para Capurro, la ética de la informacién en sentido amplio “I...]
abarca preguntas concernientes a problemas éticos en el campo de
los medios de masa y de la informadtica. En sentido restringido abarca
preguntas concernientes a problemas éticos en el campo de redes in-
teractivas electrénicas (Internet)”.® Seguiin Smith, la ética de la infor-
macion es aquello que “[...] trata todo lo relacionado con el uso y mal
uso de lainformacién y que incluye: propiedad intelectual, acceso ala
informacién libre o restringida, censura, uso de informacién del go-
bierno, intimidad y confidencialidad, integridad de los datos, flujo in-
ternacional de informacion, etcétera”.* Y mds adelante refiere “[...] la
ética profesional trata el comportamiento profesional, es decir, c6mo
se aplican los principios éticos a la toma de decisiones y acciones de
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los profesionales de la informacién, c6mo se desempeian, elevan su
prestigio y competencia”.®

El bibliotecario de hoy es un profesional motivador, humano,
responsable, creativo, innovador, investigador, tolerante, paciente y
comprometido. El sentimiento de amor a la profesién y la vocacién
por ella influyen en la total consecucién de los principios éticos que
facilitan el desemperio de las tareas.

La Ftica mds que un concepto representa un nuevo paradigma
para el profesional de la Informacién, pues este asume una conducta
ética al ser responsable moralmente ante si mismo y ante la sociedad
en su conjunto. En su accionar diario el profesional de la Informa-
cién desarrolla un conjunto de valores éticos, como la competencia
profesional, defensa de libre acceso a la informacién, compromiso de
lealtad con la institucién, proteccién de los derechos de propiedad in-
telectual, defensa y conservacion del patrimonio cultural y equidad e
imparcialidad en su relacién con los usuarios, entre otros.

Evaluacion de la incidencia del CE de los trabajadores de la
gestion de informacion sobre los NS de los usuarios

Para efectuar dicha evaluacién y establecer los indicadores mds apro-
piados para la misma, es importante considerar la calidad como el
conjunto de caracteristicas de un elemento, producto o servicio, que
le confieren la aptitud de satisfacer una necesidad implicita y explicita
para el usuario o consumidor en términos generales. Ello significa que
la calidad de un producto/servicio es equivalente o al menos se refleja
directamente en los NS del consumidor para con el producto/servicio
prestado y, en ultima instancia, estd determinada por las caracteristi-
cas especificas del mismo.

Los dos principales criterios para alcanzar la calidad son: la satis-
faccién de las expectativas y necesidades de los usuarios/clientes y el
cumplimiento permanente de las normas y procedimientos estable-
cidos para la generacién del producto o servicio. Aunque existen mu-
chasvariantes deadministracion empresarial centradas enla calidad,
los elementos comtiinmente asociados al mejoramiento de los proce-
sos deben estar enfocados a la satisfaccion de los requerimientos de
los usuarios/clientes. Esto conduce a la mejora de la productividad, la
agregacion de valor, la personalizacion del servicio y, sobre todo, a la
elevacion de la competitividad de la organizacién, en la cual desem-
pefia un rol muy importante y determinante el CE de los profesionales
y técnicos que brindan los servicios en las instituciones dedicadas a la
gestion de informacion.

Por otro lado, fue necesaria la revision de una gran variedad de
cédigos de ética de diferentes organizaciones que involucran a los
profesionales de la informacién o simplemente a los bibliotecarios,
tal como se menciona en la mayoria de los casos, ademds de la litera-
tura existente sobre Etica, incluida el drea de informadtica. Todo ello
brindé la posibilidad de establecer un grupo de indicadores para la
evaluacion del CE en los servicios que se prestan en las instituciones
de informacién de la provincia de Holguin.

Se parti6 de la posicién de relacién causa-efecto segiin CENS, pero
es posiblerealizarla, yno queda descartado, en el sentido inverso de la
flecha de la presente investigacién. Todo lo anteriormente expresado
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permitié el disefio de un instrumento de evaluacién de indicadores y
variables asociados con el CE y los NS, mejorado para el presente caso
de estudio, pero que ya tiene precedentes de evaluacién en otro caso de
estudio por los autores de la presente investigacién.

El instrumento: incluye 20 preguntas, de ellas las primeras 10 posi-
bilitan evaluar el estado de la variable CEy las 10 siguientes se utilizan
para evaluar los NS con los servicios recibidos. Se incluye un conjunto
de variables de la diversidad o tipologia segtn las caracteristicas so-
ciodemogréficas, lo que posibilitaria la realizacién de andlisis segtin el
sexo, la edad, nivel educacional, ocupacion, uso habitual de los servi-
cios, etcétera.

Los Indicadores asociados en el instrumento con la variable inde-
pendiente CE fueron: Sentimiento de confianza al recibir el servicio,
discrecion manifiesta, honradez, actuar solidario, sentido de la respon-
sabilidad, trato cortés, legalidad explicita en el acceso a la informacion,
trato equitativo, objetividad en los resultados y una percepcion general
de la variable independiente. Mientras que entre los indicadores aso-
ciados en el instrumento con la variable dependiente NS estdn: Domi-
no del trabajo que realiza el profesional de la Informacion, satisfaccion
de las expectativas del usuario, biisqueda de soluciones ante las dificul-
tades, actualidad de la informacion, coherencia, profesionalidad, dili-
gencia, control y una percepcion general de la variable dependiente.

Las respuestas: las 5 posibles respuestas estdn disefiadas de acuer-
do con el tono e intencién de las preguntas y para que el encuestado
exprese suacuerdo o percepcion delo que se afirma; se establece, alos
fines del procesamiento numérico, un valor numérico discreto para
cada una de las cuatro posibilidades de respuestas categéricas, o sea:
+2, +1, -1 y -2, (totalmente de acuerdo, parcialmente de acuerdo, par-
cialmente en desacuerdo y totalmente en desacuerdo), mientras que el
valor de -0,25 es asignado para la respuesta “ No sé” y estd dado por
la posibilidad de responder con indiferencia o desconocimiento, pero
ya de por si es un indicio desfavorable no explicito en la respuesta o
evaluacion de la pregunta realizada vinculada a un indicador de la
variable correspondiente, ademds de brindar una proyeccion estadfs-
tica mds precisa, al no tratarse el valor “cero” como respuesta.

Poblacion y muestra: la poblacién tedrica estd constituida por el
total de instituciones de informacién existentes en la ciudad de Hol-
guin, mientras que la poblacién estudiada estd comprendida por
seis de esas instituciones, las cuales fueron seleccionadas a conve-
niencia de los autores y segin criterios de expertos consultados, te-
niendo en cuenta sus perfiles de usuarios y su misién. El tamafio de
la muestra estd determinado por 100 elementos de andlisis seleccio-
nados de forma probabilistica en el total de organizaciones que com-
prenden el caso de estudio. Ello ofrece una fiabilidad y precisién en
los resultados deseados para el objetivo de la investigacion. (Vea ta-
blas1y2.)

Sobre la base de los resultados de las tablas anteriores, se procede
aandlizar e interpretar los resultados obtenidos por cada indicador y
cudles han sido los menos y los més favorecidos. Con ello se detecta-
rian las posibles oportunidades de mejorar las variables involucradas,
ya sea dependiente o independiente, segtn la flecha de la investiga-
cién propuestay la relacion causal.
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Tabla 1: Evaluacion de los 10 indicadores del CE y los NS en
cinco niveles cualitativos

o :
Indicador en el Rango % Indicador

i Nivel evaluado segiin
instrumento o
la puntuacion otorgada
Del 1- 10 Excelente 80-100
CE.= (Nprce/Npp)x100 Muy bueno 79-60
Bueno 59-40
Del 11-20 Regular 39-20
NS.= (Nprns/Npp)x100 Malo Menor de 20

Los valores no enteros obtenidos se aproximan por defecto

Tabla 2: Evaluacion de las variables CE (independiente) y NS (dependiente)

Cadigo Objetivo que se ha de evaluar Formulacion Escala/ nivel

Excelente 80-100

El cumplimiento de las expectativas del Muy buena  79-60
CE sujeto respecto del CE del personal que C.E.= (Nprce / Pmce)x 100 Buena 59-40
presta el servicio Regular 39-20

Mala <20

Excelente 80-100

Niveles de satisfacion de las necesidades

Muy buena  79-60

de los usuarios con las expectativas

NS

de calidad respecto del servicio prestado

en el centro
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N.S.= (Nprac / Pmac)x 100 Buena 59-40
Regular 39-20
Mala <20

Por tltimo se calcula el coeficiente de correlacién lineal entre el resul-
tado de los puntos otorgados por todos los elementos de anélisis a cada
indicador-pregunta en el instrumento aplicado y que se expresa y rela-
ciona con la variable CE o la de NS, segtin el caso. Se correlacionan todos
los valores totales obtenidos para cada uno de los indicadores-variables
estudiados y para el total de los elementos de andlisis a los que se les
aplicé el instrumento a fin de determinar la posible interrelacién de
ambas. Clasificacion del Coeficiente de Correlacién Lineal: Rango/es-
cala 0-0,25: escasa o nula, 0,26-0,50: débil, 0,51-0,75: entre moderada
y fuerte, y 0,76-1,00: entre fuerte y perfecta.

Resultados obtenidos mediante la aplicacion del instrumento en
los indicadores evaluados

A continuacién se evaldan elementos especificos abordados por el
instrumento. Véase seguidamente los elementos menos favorecidos
asociados con el CE y que son un riesgo para la excelencia del servicio
prestado: la discrecion obtuvo 132 puntos de 200 posibles; la equidad,
139; la legalidad, 149; y la cortesia, 151 puntos. Todos ellos son facto-
res clave sobre los que deberdn trabajar las direcciones de las institu-
ciones de informacién involucradas. (Vea tabla 3.)
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Tabla 3: Indicadores del CE

I"re-gunta- Objetivo que se Grado obtenido Evaluacion

indicador ha de evaluar
1 Confianza Excelente 173,25/ 86,63%
2 Discrecion Muy bueno 132/ 66,00%
3 Honradez Excelente 164,00/ 82,00%
4 Solidaridad Excelente 165,75/ 82,88%
5 Actuar responsable Excelente 161,75/ 80,88%
6 Cortesia Muy bueno 151,00/ 75,50%
7 Legalidad Muy bueno 149,75/ 74,88%
8 Trato equitativo Muy bueno 139,00/ 69,50%
9 Objetividad Muy bueno 153,50/ 76,75%
10 Percepcion general Excelente 160,25/ 80,13%

Y porsiguiendo con la evaluacién de elementos especificos abor-
dados por el instrumento, es posible apreciar a continuacién aquellos
menos favorecidos asociados con los NS y que también constituyen
debilidades del servicio de informacién en las organizaciones estu-
diadas: la satisfaccion de las expectativas obtuvo 127 puntos de 200
posibles, la busqueda de soluciones 129, el precisar las necesidades
del usuario 147 y la entrega de informacion actualizada 148 de 200
puntos posibles. Se observa que los elementos menos favorecidos de
los NS pudieran también estar influenciados por otros factores no
tan subjetivos, ya sea por limitaciones de recursos, ausencia de or-
ganizacién y métodos de trabajo o por la falta de apego a las normas
y procedimientos de la actividad. Por dltimo debe resaltarse que la
evaluacion recibida por los indicadores individualmente dista mucho
de la excelencia, aun en los casos de “Excelente”, ya que en algunos
momentos es pobre la puntuacién y en otros estd muy cerca de pasar
ala escala inferior. (Vea tabla 4.)

Tabla 4: Indicadores de NS

?re.gunta- Objetivo que se Grado obtenido Evaluacion

indicador ha de evaluar
1 Dominio Excelente 163,00/ 81,50%
12 Expectativas Muy bueno 127,75/ 63,88%
13 Soluciones Muy bueno 129,50/ 64,75%
14 Necesidades Muy bueno 147,25/ 73,63%
15 Actualidad Muy bueno 148,00/ 74,00%
16 Coherencia Muy bueno 150,25/ 75,13%
17 Profesionalidad Muy bueno 159,25/79,63%
18 Diligencia Muy bueno 150,50/ 75,25%
19 Control Muy bueno 158,75/ 79,38%
20 Percepcion general Muy bueno 156,25/ 78,13%

Evidentemente y de acuerdo con el resultado obtenido, estos son
los elementos en los que la alta direccién deberd proponer acciones
parala mejora, tanto del CE de los trabajadores, como para el logro de
altos NS de los usuarios de la informacién en el caso de estudio.

Una vez calculado el coeficiente de correlacién correspondiente al
caso de estudio, es posible concluir qué tipo de relacién existe entre la
variable independiente CEy la variable dependiente NS en los servi-
cios de informacién brindados. En la aplicacién del instrumento pudo
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comprobarse que la correlacion es “muy fuerte”, al obtenerse un va-
lor de coeficiente de correlacion lineal de 0,80, ademds de precisarse
cudles son los factores clave de éxito en los que se debe trabajar para
lograr un mejor desempefio en las instituciones de informacién de la
provincia; se justifica plenamente trabajar por la mejora del CE de los
trabajadores, lo cual ayudaria a la obtencién de altos NS en los usua-
rios para con el servicio brindado. (Vea tabla 5.)

Tabla 5: Resultado de la evaluacion de las variables CE y NS
en su conjunto

Objetivo que se Grado
Cadigo . Evaluaciéon
g ha de evaluar obtenido
Comportamiento
CE L. Muy bueno 1550,25 /2000 77,51 %
ético
Nivel de
NS . .. Muy bueno 1 490,50 /2 000 77.52%
satisfaccion
Conclusiones

Lapresente investigacién posee un precedente realizado sobre labase
de los mismos métodos e instrumento, en tres instituciones de infor-
macion de la atencién primaria de salud en la ciudad de Holguin, en
el cual se observaron resultados muy similares a los obtenidos en este
caso de estudio para tres bibliotecas de centros universitarios, una
biblioteca publica provincial y dos centros de informacién especiali-
zados de empresas.

A pesar de que los resultados de la evaluacion de los indicadores
y las variables puedan parecer favorables, resulta contradictorio el
hecho de que, por una parte, se comprueba la relacién directamente
proporcional entre el CE ylos NS y de cémo el primero incide en los se-
gundos a través de su fuerte correlacién estadistica, y, por otra parte,
ambas variables apenas obtienen la evaluacién de “muy bueno” en los
100 encuestados, contrariamente a lo que el usuario siempre espera
recibir, “un servicio de excelencia”.

Es significativo que los indicadores como discrecién, cortesia,
equidad y legalidad son los que menos puntuacién obtienen, al igual
que la satisfaccién de las expectativas de los usuarios, la bisqueda de
soluciones, la determinacion de las verdaderas necesidades informa-
tivas y la entrega de informacién actualizada, a pesar de constituir
factores clave de un servicio de gestién de informacién de excelencia.
De ahi que resulta evidente la bisqueda de nuevas alternativas y vias
de superacion para los profesionales de la Informacion, referidas a las
variables estudiadas.

Como consecuencia del presente estudio, se pudo demostrar la
necesidad de que en las instituciones de informacién estudiadas se
disefien e impartan seminarios, talleres y cursos que aborden las te-
madticas vinculadas a la ética del profesional de la Informacién, sus
c6digos yla gestion total de la calidad en la elaboracion de los produc-
tosy servicios de informacién, entre otras.
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