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Resumen

El presente articul o tiene como objetivo determinar el nivel de satisfacciondelosusuariosde
los servicios que ofrecen las Unidades Sectoriaes de Informacion de La Universidad del Zulia.
Paraal canzar dicho objetivo se haelaborado un estudio descriptivo. Paratal fin sedisefid uninstru-
mento tipo cuestionario aplicado aunamuestrade 345 docentes; paramedir lavariabl e satisfaccion
del usuarioy susdimensiones caracteristicas, expectativasy percepcion del usuario. En conclusién
se plantea que las Unidades Sectoriales de Informacion deben: @) acelerar €l tiempo de respuesta
conrelacion alas solicitudes de documentos por losusuarios, b) difundir el servicio alosusuariosa
través de folletos informativos, c) internalizar laimportancia que tienen |os servicios que ofrecen
las Unidades Sectorialesde Informacidn alosusuarios, y por Gltimo los usuarios se sienten satisfe-
chos con el servicio que ofrecen las Unidades Sectoriales de Informacién de LUZ.

Palabrasclave: Usuarios, Unidades Sectoriales deInformacion de LUZ, satisfaccion, expecta
tivas, servicio.

Usar Satisfaction in Sectorial Information
Unitsin the University of Zulia (LUZ)

Abstract

The objective of thisarticleisto determine the satisfaction level of usersin the services of -
fered by the Sectorial Information UnitsintheUniversity of Zulia. Toreach thisobjectiveadescrip-
tivestudy wasdesigned. A questionnaireinstrument wasdesigned and applied to 345 teachersin or-
der to measure user satisfaction variables and their characteric dimensions, and the expectations
and perceptions of users. As a conclusion it was proposed that the Sectorial Information Units
should: a) accel eratethe answer timein document requests, b) promote user serviceswith informa-
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tional pamphlets, c) internalize in information users the importance of the services offered by the
Sectorial Information Unit, and finally that usersfeel satisfactionin relation to the services offered

by the Sectorial Information Unitsin LUZ.
Key words:

I ntroduccion

La blsgueda de la satisfaccion del
usuario, sin duda, harevolucionado alos em-
presariosy se haconvertido en unanecesidad
primordial paralas empresas que ofrecen ser-
viciosdeinformacién, tanto queescasi indis-
pensabl e que en | as organizaciones se preocu-
pen por lacalidad delos servicios, puesatra-
vés de ellos puedan conquistar y mantener el
respaldo de sus clientes.

En este contexto, las Unidades Secto-
riales de Informaci6n of recen serviciosatoda
la comunidad universitaria, siendo seleccio-
nado el personal docente quelosutilizaen las
distintas Facultadesde laUniversidad del Zu-
lia(LUZ), ubicadaen Maracaibo, Venezuela.

Estas unidades actllan con un equipo
multidisciplinario, coordinado con los planes
de trabajo que se desarrollan en el Centro de
Informacion y Archivo de LUZ (CEDIA),
unidad central y normativadel SistemadeAr-
chivo delaUniversidad del Zulia(SAILUZ),
atravésdeellassefacilitael proceso de estan-
darizacién desistemasy procesosparael con-
trol de la gestion documental en LUZ.

Asimismo, son érganos vinculantes de
procesosy procedi mientos que se originan en
todaslasunidadesubicadastanto enlasFacul -
tades como en las dependencias centrales y
garantizan la organicidad de toda la produc-
¢ion documental, asi como también el, proce-
samiento, almacenamientoy difusiondelain-
formacion.
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Users, Sectorial Information Unitsin LUZ, satisfaction, expectations, service.

Lainvestigacion esdetipo descriptiva,
con disefio de campo, no experimental. Lain-
formacion fue recogida directamente de la
realidad queseinvestigay losdatosfueronre-
copilados en un momento especifico (tiempo
Unico), siendo entonces € estudio de tipo
transversal o transeccional.

El universo total de esta investigacion
esté conformado por 2501 docentes que utili-
zan el servicio que brindan las distintas Unida-
des Sectoridesde Informacidn, ubicadasenlas
diferentesfacultadesdelaUniversidad del Zu-
lia(LUZ), de donde se calcul6 unamuestraes-
tratificadacon afijacionigual de 345 docentes.

1. Aspectos Teoricos

1.1. LasUnidades Sectoriales
delnformaciéon deLUZ

Las Unidades Sectoriaes de Informa-
Cion estan adscritas administrativamente alas
Facultadesy Dependenciasde LUZ y funcio-
nalmente al Sistema de Archivo e Informa-
cionde LUZ (SAILUZ).

El SAILUZ conjuntamente con el
Centro de Informacion y Archivo (CEDIA),
CentrodeAtenciénal Profesor (CEAP) y sus
Unidades Sectorialesdelnformacion, sonlos
entes responsables del rescate, centraliza-
cion, administracion y preservacion de la
produccién documental académica-adminis-
trativa de la institucion, fundamentado este
proceso con la operatividad de sistemas y
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nuevas tecnologias que facilitan la recupera-
ciony difusién oportunadelainformacionala
comunidadintray extrauniversitaria, paraello
dispone de potencialidades humanas y tecno-
16gi cas que permiten una eficiente gestion in-
formativa.

De esta manera cabe destacar que las
Unidades Sectoriales de Informacion forman
parte de los archivos; entendiéndose archivo
como el conjunto de documentos, seacua sea
su fecha, suformay el soporte material, pro-
ducidos o recibidos por cualquier organismo
publico o privado en € gjercicio de su activi-
dad, conservados por sus creadores 0 suceso-
res para sus propias necesidades o transmiti-
dos ainstituciones de archivo (Ruiz, 1995).

Esde connotar quelas Unidades Secto-
riales de Informacion pertenecen a mundo de
laArchivistica, esunadisciplinaque se hade-
sarrollado a partir del andlisis, € trabajo de
campo y lainvestigacion operativa sobre las
organizaciones que producen documentos y
los acumulan, constituyendo archivos parafi-
nes materiales o culturales.

Las Unidades Sectoriales de Informa-
cidn poseen unagamade servicios que ofrece
asus usuarios, tales como:

e Préstamosy Consultas de: documenta
cion académica; expedientes de personal
docente y de investigacion; documenta-
cién administrativa, expedientes de per-
sonal administrativo, obreroy correspon-
dencia administrativa de la facultad; do-
cumentacion referencial, leyes, normas,
acuerdos, convenios, reglamentos; docu-
mentos histérica, creacion, estructura y
funciones de la facultad, centros, institu-
tos, entre otros.

e AccesoaSistemasdelnformacion: per-
sonal docente y de investigacion; perso-
nal administrativo y obrero; convenios,
academia e investigacion (Tesis de Gra-

do, Trabajos de Ascenso, Tesis de Maes-
trias, TesisDoctorales); conexionenlinea
atravésdelared universitaria

e Reproduccion: a través del estableci-
miento y desarrollo de estas unidades se
facilitan los procesos de estandarizacion
de sistemasy procesos para el control de
la gestion documental en LUZ.

Dichas unidades constituyen un ele-
mento mas que conformalaestructuraorgani-
zativa de LUZ, y deben estar engranadas al
sistema de calidad donde se puedan aplicar
con efectividad y de maneraprioritaria, lasa-
tisfaccion del usuario.

1.2. Satisfaccion del usuario

El logroy € mantenimiento de un nivel
de servicio superior que ofrezca cualquier or-
ganizacion o institucion, se inicia de la com-
prensiény € contacto con el usuario. La cali-
dad del servicio que conducira a esfuerzos au-
ténomos por parte de los empleados a fin de
mejorar y mantener lacalidad del servicio que
dlosprestany queasu vez ellos aceptan laex-
celencia del servicio y alavez son responsa-
bles de la enorme satisfaccion que busca €
usuario; puesel usuario en este caso marcarasu
nivel desatisfaccion cuando vuelve por masin-
formacionyaqueel decides € servicio hacu-
bierto sus necesidades (Albrecht, 1998: 70).

Delamismamanera, Mller (1999: 43)
expone que la calidad del servicio tiene que
superar laexpectativadel usuario. Con basea
lo expuesto por el autor, lacalidad del servicio
unavez que el usuario lo harecibido, esigual
al servicio que él habiaesperado. Estos aspec-
tos son percibidos por el empleado, y es éste
quien debe mantener el servicio actualizado;
estudiar |os aspectos negativosy tomar medi-
das correctivas esenciales para la mejora del
servicio, sindudael usuario esquien detectara
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por alguna expresion o queja cualquier insa-
tisfaccion del servicio, 0 sea, que no cubrasus
expectativas, €l cua en lamayoria de los ca-
sos determinasi es conveniente.

1.3. Servicio

“Servicio es cualquier actividad o be-
neficio que una persona ofrece a otra, que es
esencialmente intangible y no tiene como re-
sultado la propiedad de nada. Su produccién
puede o no estar relacionada con un producto
fisico (Katz, 1991: 149).

“El servicioa usuario esel conjunto de
estrategias que una compafiia disefia para sa-
tisfacer, mejor que sus competidores, las ne-
cesidades y expectativas de sus usuarios ex-
ternos’ (Serna, 1999: 17).

“El servicio a usuario es la gjecucion
de todos |os medios posibles que tiene e per-
sonal que brinda el servicio paradar satisfac-
cién aquien lo busca, y dar el mayor nimero
defacilidades quefuesen posibles, paraqueé
adquiera el servicio ofrecido.

Delo anteriormente sefialado, es opor-
tuno mencionar que el servicio esel pilar fun-
damental en las unidades de informacion, en
€l caso de las Unidades Sectoriales de Infor-
macion existe un grado de satisfaccion en re-
lacion con los tipos de servicios que dichas
unidadesofrecen, comoloesel casodelasFa-
cultades, préstamo de expediente (docente,
administrativo y obrero), reglamentos, repro-
duccion, revistas, entreotras. Enel casodelas
Dependencias, informes, revistas, productos
informacional es, documentos enviados de los
diferentes organismos externos a LUZ, docu-
mentos que genera la Universidad del Zulia,
entre otros.
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1.4. Calidad dél Servicio

“ Aun cuando existen muchos puntosque
se deben enfocar en lagerenciade laprestacion
dd sarvicio, lacalidady laproductividad consti-
tuyen e meollo de todo. Que @ servicio seasu
principa producto o solo unaparteded, lapres-
tacion tiene que ser efectiva, eficiente’y respon-
sable s hade tener aguin valor parae usuario”
(Albrecht y Zemke, 1999: 135).

Generalmente, la calidad del servicio
serefierealacombinacion deunaseriedeele-
mentos que son evaluados por la percepcion
del usuario en relacion aun servicio.

La calidad del servicio arroja casi
siempre grandes sorpresas porque |os usua-
rios no expresan abiertamente sus sentimien-
tos. Unarazon es porque alin no estan comple-
tados, dado que el encuentro de servicio es
casi siempre una fraccién del “proceso” que
busca el usuario.

Parallegar aunaactitud ojuiciofinal y
global sobre lasuperioridad de un servicio, €l
usuario recordaralaexpectativacon quellega
alafachadadel lugar y lacontrastaracon todo
lo que ocurrié ala salida del local y no solo
conunafraccion del proceso. Compararainte-
ligentemente expectativas con experiencias.
Si ambas coinciden, entonces tendra 100% de
satisfaccion. Si no coinciden, algin grado de
insatisfaccion ocurrira. Lafranjaentre expec-
tativasy experiencias que €l usuario conside-
rard “normal” en un servicio operara en los
componentes de la actitud que transporta al
usuario @ momento de solicitar € servicio,
solo un componente es visible: el ambiente
tangible, es decir, ladecoracion del lugar y la
apariencia de los empleados; el resto de los
componentes que son la expectativay la per-
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cepcion que el usuario espera del servicio y
gue son intangibles son los mas importantes
por que estos crearan la satisfaccion del usua-
rioy por ende la calidad del servicio.

2. Resultados de la I nvestigacion

Para conocer la satisfaccion de los
Usuariosdelas Unidades Sectorialesdelnfor-
maciéndelLUZ, fuenecesario realizar un ana-
lisisdelosresultados obtenidos atravésde un
instrumento que seleaplico alaspersonasque
utilizan el servicio, observandose que los ser-
viciosmasutilizados son: préstamo interno de
expedientes para su actualizacion (18,6%);
célculo de fecha de jubilacion (5,5%); rela
cién de cargos desempefiados (4,6%). El resto
lo utilizaparalaelaboraciéndecurriculoy co-
pias de documentos.

Delo anteriormente sefialado, es opor-
tuno mencionar que el servicio esel pilar fun-
damental en las unidades de informacion, en
el caso de las Unidades Sectoriales de Infor-
macion los tipos de servicios que dichas uni-
dades ofrecen, comolo esen €l casodelasFa-
cultades, préstamo de expedientes (docente,
administrativo y obrero), reglamentos, repro-
duccion, revistas, entreotras. Enel casodelas
dependencias, informes, revistas, productos
informativos, documentos enviados de los
otros organismos externos a LUZ, documen-
tos que generala Universidad del Zulia.

En cuanto aladocumentacién referen-
cial, la opcién de consultas de Reglamentos
alcanzé un 12,2%, Resoluciones del Consegjo
Universitario un 10,4%, Normas 8,4% y un
1,2% serefierealaconsultadeleyes, mientras
que un 40% de | os entrevistados no contesto.

En lo que respecta a orientacion al do-
cente (Gréfico 1), se encontrd que un 17% so-
licitainformacion sobre becas, y un 16,4% so-
bre su ubicacién y ascensos, un 3,5% solicita

orientacion en cuanto a afo sabético, € resto
no contesto.

En cuanto a tiempo de respuesta del
Servicio que brindala Unidad Sectorial de In-
formacidn se detectd que unagran cantidad de
los usuarios (42,5%) se sienten satisfechos;
mientras que un 24,6% se mostré muy satisfe-
cho y un 24,1% expresd estar medianamente
satisfecho; otros sefial an estar poco satisfechos
(6,8%), 0 insatisfechos (1,9%) (Gréfico 2).

Con respecto a la atencion al usuario,
los resultados obtenidos evidenciaron que los
profesores afirmaron que el personal esatento
(44,1%) y en ocasiones muy atento (43,5%);
mientras que un 1,1% respondi6 que es me-
dianamente atento; el resto (1,4%) manifestd
que el personal que laboraen las Unidades es
desatento (Gréfico 3).

En cuanto ala atencién en el servicio,
Albrecht (1998), define que una forma de
transmitir una buena imagen e impresion del
servicio requiereinformacién objetivaqueles
de aconocer como se sienten susclientesante
el servicio que prestan y qué es lo que deben
mejorar, atender cautelosamente los detalles
que en oportunidades no parecen importantes
pero que son € factor primordial.

Segln € referido autor, para que una
operacion de servicio funcione eficazmente se
necesita que € especialista de la informacion
seaamabley cortés, lo cua también vaaindi-
car gque existe un buen servicio. La culturade
servicio no sepuedededligar del especialistade
la informacion porque ésta forma parte de su
ética. De hecho, una cultura de servicio es €
medio paraobtener un excelentenivel deservi-
cioy, alavez, laevidenciade dicho logro.

Por otra parte, se observd que, gran
cantidad de |os profesores (48%) puntualiza-
ron guelainformacion estAmedianamenteac-
tualizada, mientras que un 40,6% expreso que
la informacion estd actualizada y otros
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Gréfico 1
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Fuente: Informacién obtenida del instrumento apli
cado.

Gréfico 2
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Fuente: Informacién obtenida del instrumento apli-
cado.

Gréfico 3
Atencién al usuario
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Fuente: Informacién obtenida del instrumento apli-
cado.

(11,3%) que esta poco actualizada; por lo que
es importante acotar que la informacién ac-
tualizadaes precisay le permite a cliente sa-
tisfacer su necesidad (Gréfico 4).

Es necesario resaltar que la informa-
cion que tienen las Unidades Sectoriales de
Informacion deLUZ, estdmedianamente ac-
tualizada precisamente porque en ocasiones
la Unidad Central no les reporta atiempo la
informacién actualizada; por 1o que es con-
veniente revisar |os procesosy verificar qué
sucede con |os datos e informaci 6n estadisti-
cague suministran las dependencias compe-
tentes.
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Gréfico 4
Actualizacion de lainformacion
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Fuente: Informacion obtenida del instrumento apli-
cado.

Gréfico5
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Fuente: Informacién obtenida del instrumento apli-
cado

También se debe resdtar quelaUnidad
Central periddicamente debedotar deinforma-
cion sobre becas, reglamentos, resoluciones
del Consgjo Universitario, normas, entreotras.

Conrelaciond nivel derespuestaquere-
cibe del persona que labora en las Unidades
SectorialesdelnformaciondeLUZ, € 49,6%de
los profesores manifestaron estar satisfechos; y
un 28,7% se siente muy satisfecho; un 15,4% se
encuentra medianamente satisfecho, mientras
que otro grupo esta poco satisfecho (4,6%) y €
resto insatisfecho (1,7%) (Gréfico 5).

Por dltimo, a 13,9% de los usuarios le
gustaria estar informado de los servicios que
ofrecen las Unidades Sectoriaes de Informa-
cionatravésdefolletosinformativos; mientras
que un 6,4% considerd que se lesinformaraa
travésdetripticosy otro porcentgje (8,4%) de-
seaquelesinformen por lacartelerauniversita-
ria, mientras que el resto incluy6 las opciones
LUZ FM e Internet (Gré&fico 6).
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Gréfico 6

I nstrumentos infor mativos acer ca
de nuevos servicios que ofrecen las
Unidades Sectoriales de Informacion
deLUZ

Fuente: Informacion obtenida del instrumento apli
cado.

3. Conclusiones

1. Sedetermind que €l servicio que ofrecen

las Unidades Sectoriales de Informacion
deLaUniversidad del Zulig, cubrelasne-
cesidades de los usuarios, pero que sin
dudadebe mejorarseafin delograr laex-
celenciay asi poder cubrir las expectati-
vas del usuario.
Para ello se deben realizar esfuerzos para
que € personal que laboraen las unidades
internalice la importancia del servicio y
transmitan alos usuariosy los entes com-
petentes que administran los recursos de
las unidades.

2. Sedetermind enrelacién con el tiempode
respuesta del servicio que brindan las
Unidades Sectoriaes de Informacién de
LUZ, que los docentes se sienten satisfe-
chos, sin embrago se hace necesario me-
jorar los procesos, ya que acelerando la
entregade documentos solicitados por los
usuariosestosquedarian muy satisfechos.

3. Sepuedeafirmar quelosusuarios(docen-
tes) de las Unidades Sectoriales de Infor-
macion de LUZ, consideran que el servi-

cio debe ser difundido (nivel de promo-
cién del servicio), através de folletos in-
formativos.

Promacionar el servicio atravésdeunfo-
Ileto informativo seria ideal para que €
usuarioleademaneraamenalosservicios
queofrecen lasunidades, losque ofrecera
en ¢l futuro y cualquier otro servicio que
beneficie al usuario. Las autoridades
competentes deben ser portavoz de los
servicios que benefician a los usuarios,
pudiéndose impartir la informacion en
Consgjos de Escuelas y Consgjos de Fa-
cultades.

4. Demodo general, este trabajo de investi-
gacion arrojo que los servicios que ofre-
cen las distintas Unidades Sectoriales de
Informacion de LUZ, ubicadas en las di-
ferentes Facultades es satisfactorio, ob-
servéndose que los usuarios cubren sus
expectativas, ya que consideran lainfor-
macién confiable, medianamente actuali-
zada, oportuna, precisa, veraz e inmedia-
ta, uno de los elementos importantes que
definen lacalidad delainformaciony del
servicio.
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