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Resumen
El presente artículo tiene como objetivo determinar el nivel de satisfacción de los usuarios de

los servicios que ofrecen las Unidades Sectoriales de Información de La Universidad del Zulia.
Para alcanzar dicho objetivo se ha elaborado un estudio descriptivo. Para tal fin se diseñó un instru-
mento tipo cuestionario aplicado a una muestra de 345 docentes; para medir la variable satisfacción
del usuario y sus dimensiones características, expectativas y percepción del usuario. En conclusión
se plantea que las Unidades Sectoriales de Información deben: a) acelerar el tiempo de respuesta
con relación a las solicitudes de documentos por los usuarios, b) difundir el servicio a los usuarios a
través de folletos informativos, c) internalizar la importancia que tienen los servicios que ofrecen
las Unidades Sectoriales de Información a los usuarios, y por último los usuarios se sienten satisfe-
chos con el servicio que ofrecen las Unidades Sectoriales de Información de LUZ.

Palabras clave: Usuarios, Unidades Sectoriales de Información de LUZ, satisfacción, expecta-
tivas, servicio.

User Satisfaction in Sectorial Information
Units in the University of Zulia (LUZ)

Abstract
The objective of this article is to determine the satisfaction level of users in the services of-

fered by the Sectorial Information Units in the University of Zulia. To reach this objective a descrip-
tive study was designed. A questionnaire instrument was designed and applied to 345 teachers in 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) accelerate the answer time in document requests, b) promote user services with 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 users feel satisfaction in relation to the services offered
by the Sectorial Information Units in LUZ.

Key words: Users, Sectorial Information Units in LUZ, satisfaction, expectations, service.

Introducción

La búsqueda de la satisfacción del
usuario, sin duda, ha revolucionado a los em-
presarios y se ha convertido en una necesidad
primordial para las empresas que ofrecen ser-
vicios de información, tanto que es casi indis-
pensable que en las organizaciones se preocu-
pen por la calidad de los servicios, pues a tra-
vés de ellos puedan conquistar y mantener el
respaldo de sus clientes.

En este contexto, las Unidades Secto-
riales de Información ofrecen servicios a toda
la comunidad universitaria, siendo seleccio-
nado el personal docente que los utiliza en las
distintas Facultades de la Universidad del Zu-
lia (LUZ), ubicada en Maracaibo, Venezuela.

Estas unidades actúan con un equipo
multidisciplinario, coordinado con los planes
de trabajo que se desarrollan en el Centro de
Información y Archivo de LUZ (CEDIA),
unidad central y normativa del Sistema de Ar-
chivo de la Universidad del Zulia (SAILUZ),
a través de ellas se facilita el proceso de estan-
darización de sistemas y procesos para el con-
trol de la gestión documental en LUZ.

Asimismo, son órganos vinculantes de
procesos y procedimientos que se originan en
todas las unidades ubicadas tanto en las Facul-
tades como en las dependencias centrales y
garantizan la organicidad de toda la produc-
ción documental, así como también el, proce-
samiento, almacenamiento y difusión de la in-
formación.

La investigación es de tipo descriptiva,
con diseño de campo, no experimental. La in-
formación fue recogida directamente de la
realidad que se investiga y los datos fueron re-
copilados en un momento específico (tiempo
único), siendo entonces el estudio de tipo
transversal o transeccional.

El universo total de esta investigación
está conformado por 2501 docentes que utili-
zan el servicio que brindan las distintas Unida-
des Sectoriales de Información, ubicadas en las
diferentes facultades de la Universidad del Zu-
lia (LUZ), de donde se calculó una muestra es-
tratificada con afijación igual de 345 docentes.

1. Aspectos Teóricos

1.1. Las Unidades Sectoriales
de Información de LUZ

Las Unidades Sectoriales de Informa-
ción están adscritas administrativamente a las
Facultades y Dependencias de LUZ y funcio-
nalmente al Sistema de Archivo e Informa-
ción de LUZ (SAILUZ).

El SAILUZ conjuntamente con el
Centro de Información y Archivo (CEDIA),
Centro de Atención al Profesor (CEAP) y sus
Unidades Sectoriales de Información, son los
entes responsables del rescate, centraliza-
ción, administración y preservación de la
producción documental académica-adminis-
trativa de la institución, fundamentado este
proceso con la operatividad de sistemas y
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nuevas tecnologías que facilitan la recupera-
ción y difusión oportuna de la información a la
comunidad intra y extrauniversitaria, para ello
dispone de potencialidades humanas y tecno-
lógicas que permiten una eficiente gestión in-
formativa.

De esta manera cabe destacar que las
Unidades Sectoriales de Información forman
parte de los archivos; entendiéndose archivo
como el conjunto de documentos, sea cual sea
su fecha, su forma y el soporte material, pro-
ducidos o recibidos por cualquier organismo
público o privado en el ejercicio de su activi-
dad, conservados por sus creadores o suceso-
res para sus propias necesidades o transmiti-
dos a instituciones de archivo (Ruiz, 1995).

Es de connotar que las Unidades Secto-
riales de Información pertenecen al mundo de
la Archivística, es una disciplina que se ha de-
sarrollado a partir del análisis, el trabajo de
campo y la investigación operativa sobre las
organizaciones que producen documentos y
los acumulan, constituyendo archivos para fi-
nes materiales o culturales.

Las Unidades Sectoriales de Informa-
ción poseen una gama de servicios que ofrece
a sus usuarios, tales como:

· Préstamos y Consultas de: documenta-
ción académica; expedientes de personal
docente y de investigación; documenta-
ción administrativa, expedientes de per-
sonal administrativo, obrero y correspon-
dencia administrativa de la facultad; do-
cumentación referencial, leyes, normas,
acuerdos, convenios, reglamentos; docu-
mentos histórica, creación, estructura y
funciones de la facultad, centros, institu-
tos, entre otros.

· Acceso a Sistemas de Información: per-
sonal docente y de investigación; perso-
nal administrativo y obrero; convenios;
academia e investigación (Tesis de Gra-

do, Trabajos de Ascenso, Tesis de Maes-
trías, Tesis Doctórales); conexión en línea
a través de la red universitaria.

· Reproducción: a través del estableci-
miento y desarrollo de estas unidades se
facilitan los procesos de estandarización
de sistemas y procesos para el control de
la gestión documental en LUZ.

Dichas unidades constituyen un ele-
mento más que conforma la estructura organi-
zativa de LUZ, y deben estar engranadas al
sistema de calidad donde se puedan aplicar
con efectividad y de manera prioritaria, la sa-
tisfacción del usuario.

1.2. Satisfacción del usuario

El logro y el mantenimiento de un nivel
de servicio superior que ofrezca cualquier or-
ganización o institución, se inicia de la com-
prensión y el contacto con el usuario. La cali-
dad del servicio que conducirá a esfuerzos au-
tónomos por parte de los empleados a fin de
mejorar y mantener la calidad del servicio que
ellos prestan y que a su vez ellos aceptan la ex-
celencia del servicio y a la vez son responsa-
bles de la enorme satisfacción que busca el
usuario; pues el usuario en este caso marcará su
nivel de satisfacción cuando vuelve por más in-
formación ya que el decide si el servicio ha cu-
bierto sus necesidades (Albrecht, 1998: 70).

De la misma manera, Müller (1999: 43)
expone que la calidad del servicio tiene que
superar la expectativa del usuario. Con base a
lo expuesto por el autor, la calidad del servicio
una vez que el usuario lo ha recibido, es igual
al servicio que él había esperado. Estos aspec-
tos son percibidos por el empleado, y es éste
quien debe mantener el servicio actualizado;
estudiar los aspectos negativos y tomar medi-
das correctivas esenciales para la mejora del
servicio, sin duda el usuario es quien detectará
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por alguna expresión o queja cualquier insa-
tisfacción del servicio, o sea, que no cubra sus
expectativas, el cual en la mayoría de los ca-
sos determina si 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 producción
puede o no estar relacionada con un producto
físico (Katz, 1991: 149).

“El servicio al usuario es el conjunto de
estrategias que una compañía diseña para sa-
tisfacer, mejor que sus competidores, las ne-
cesidades y expectativas de sus usuarios ex-
ternos” (Serna, 1999: 17).

“El servicio al usuario es la ejecución
de todos los medios posibles que tiene el per-
sonal que brinda el servicio para dar satisfac-
ción a quien lo busca, y dar el mayor número
de facilidades que fuesen posibles, para que él
adquiera el servicio ofrecido.

De lo anteriormente señalado, es opor-
tuno mencionar que el servicio es el pilar fun-
damental en las unidades de información, en
el caso de las Unidades Sectoriales de Infor-
mación existe un grado de satisfacción en re-
lación con los tipos de servicios que dichas
unidades ofrecen, como lo es el caso de las Fa-
cultades, préstamo de expediente (docente,
administrativo y obrero), reglamentos, repro-
ducción, revistas, entre otras. En el caso de las
Dependencias, informes, revistas, productos
informacionales, documentos enviados de los
diferentes organismos externos a LUZ, docu-
mentos que genera la Universidad del Zulia,
entre otros.

1.4. Calidad del Servicio

“Aún cuando existen muchos puntos que
se deben enfocar en la gerencia de la prestación
del servicio, la calidad y la productividad consti-
tuyen el meollo de todo. Que el servicio sea su
principal producto o sólo una parte de él, la pres-
tación tiene que ser efectiva, eficiente y respon-
sable si ha de tener algún valor para el usuario”
(Albrecht y Zemke, 1999: 135).

Generalmente, la calidad del servicio
se refiere a la combinación de una serie de ele-
mentos que son evaluados por la percepción
del usuario en relación a un servicio.

La calidad del servicio arroja casi
siempre grandes sorpresas porque los usua-
rios no expresan abiertamente sus sentimien-
tos. Una razón es porque aún no están comple-
tados, dado que el encuentro de servicio es
casi siempre una fracción del “proceso” que
busca el usuario.

Para llegar a una actitud o juicio final y
global sobre la superioridad de un servicio, el
usuario recordará la expectativa con que llega
a la fachada del lugar y la contrastará con todo
lo que ocurrió a la salida del local y no sólo
con una fracción del proceso. Comparará inte-
ligentemente expectativas con experiencias.
Si ambas coinciden, entonces tendrá 100% de
satisfacción. Si no coinciden, algún grado de
insatisfacción ocurrirá. La franja entre expec-
tativas y experiencias que el usuario conside-
rará “normal” en un servicio operará en los
componentes de la actitud que transporta al
usuario al momento de solicitar el servicio,
sólo un componente es visible: el ambiente
tangible, es decir, la decoración del lugar y la
apariencia de los empleados; el resto de los
componentes que son la expectativa y la per-
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cepción que el usuario espera del servicio y
que son intangibles son los más importantes
por que estos crearan la satisfacción del usua-
rio y por ende la calidad del servicio.

2. Resultados de la Investigación

Para conocer la satisfacción de los
Usuarios de las Unidades Sectoriales de Infor-
mación de LUZ, fue necesario realizar un aná-
lisis de los resultados obtenidos a través de un
instrumento que se le aplicó a las personas que
utilizan el servicio, observándose que los ser-
vicios más utilizados son: préstamo interno de
expedientes para su actualización (18,6%);
cálculo de fecha de jubilación (5,5%); rela-
ción de cargos desempeñados (4,6%). El resto
lo utiliza para la elaboración de currículo y co-
pias de documentos.

De lo anteriormente señalado, es opor-
tuno mencionar que el servicio es el pilar fun-
damental en las unidades de información, en
el caso de las Unidades Sectoriales de Infor-
mación los tipos de servicios que dichas uni-
dades ofrecen, como lo es en el caso de las Fa-
cultades, préstamo de expedientes (docente,
administrativo y obrero), reglamentos, repro-
ducción, revistas, entre otras. En el caso de las
dependencias, informes, revistas, productos
informativos, documentos enviados de los
otros organismos externos a LUZ, documen-
tos que genera la Universidad del Zulia.

En cuanto a la documentación referen-
cial, la opción de consultas de Reglamentos
alcanzó un 12,2%, Resoluciones del Consejo
Universitario un 10,4%, Normas 8,4% y un
1,2% se refiere a la consulta de leyes, mientras
que un 40% de los entrevistados no contestó.

En lo que respecta a orientación al do-
cente (Gráfico 1), se encontró que un 17% so-
licita información sobre becas, y un 16,4% so-
bre su ubicación y ascensos, un 3,5% solicita

orientación en cuanto a año sabático, el resto
no contestó.

En cuanto al tiempo de respuesta del
Servicio que brinda la Unidad Sectorial de In-
formación se detectó que una gran cantidad de
los usuarios (42,5%) se sienten satisfechos;
mientras que un 24,6% se mostró muy satisfe-
cho y un 24,1% expresó estar medianamente
satisfecho; otros señalan estar poco satisfechos
(6,8%), o insatisfechos (1,9%) (Gráfico 2).

Con respecto a la atención al usuario,
los resultados obtenidos evidenciaron que los
profesores afirmaron que el personal es atento
(44,1%) y en ocasiones muy atento (43,5%);
mientras que un 1,1% respondió que es me-
dianamente atento; el resto (1,4%) manifestó
que el personal que labora en las Unidades es
desatento (Gráfico 3).

En cuanto a la atención en el servicio,
Albrecht (1998), define que una forma de
transmitir una buena imagen e impresión del
servicio requiere información objetiva que les
de a conocer cómo se sienten sus clientes ante
el servicio que prestan y qué es lo que deben
mejorar, atender cautelosamente los detalles
que en oportunidades no parecen importantes
pero que son el factor primordial.

Según el referido autor, para que una
operación de servicio funcione eficazmente se
necesita que el especialista de la información
sea amable y cortés, lo cual también va a indi-
car que existe un buen servicio. La cultura de
servicio no se puede desligar del especialista de
la información porque ésta forma parte de su
ética. De hecho, una cultura de servicio es el
medio para obtener un excelente nivel de servi-
cio y, a la vez, la evidencia de dicho logro.

Por otra parte, se observó que, gran
cantidad de los profesores (48%) puntualiza-
ron que la información está medianamente ac-
tualizada, mientras que un 40,6% expresó que
la información está actualizada y otros
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(11,3%) que está poco actualizada; por lo que
es importante acotar que la información ac-
tualizada es precisa y le permite al cliente sa-
tisfacer su necesidad (Gráfico 4).

Es necesario resaltar que la informa-
ción que tienen las Unidades Sectoriales de
Información de LUZ, está medianamente ac-
tualizada precisamente porque en ocasiones
la Unidad Central no les reporta a tiempo la
información actualizada; por lo que es con-
veniente revisar los procesos y verificar qué
sucede con los datos e información estadísti-
ca que suministran las dependencias compe-
tentes.

También se debe resaltar que la Unidad
Central periódicamente debe dotar de informa-
ción sobre becas, reglamentos, resoluciones
del Consejo Universitario, normas, entre otras.

Con relación al nivel de respuesta que re-
cibe del personal que labora en las Unidades
Sectoriales de Información de LUZ, el 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 está poco satisfecho (4,6%) y el
resto insatisfecho (1,7%) (Gráfico 5).

Por último, al 13,9% de los usuarios le
gustaría estar informado de los servicios que
ofrecen las Unidades Sectoriales de Informa-
ción a través de folletos informativos; mientras
que un 6,4% consideró que se les informara a
través de trípticos y otro porcentaje (8,4%) de-
sea que les informen por la cartelera universita-
ria, mientras que el resto incluyó las opciones
LUZ FM e Internet (Gráfico 6).
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3. Conclusiones

1. Se determinó que el servicio que ofrecen
las Unidades Sectoriales de Información
de La Universidad del Zulia, cubre las ne-
cesidades de los usuarios, pero que sin
duda debe mejorarse a fin de lograr la ex-
celencia y así poder cubrir las expectati-
vas del usuario.
Para ello se deben realizar esfuerzos para
que el personal que labora en las unidades
internalice la importancia del servicio y
transmitan a los usuarios y los entes com-
petentes que administran los recursos de
las unidades.

2. Se determinó en relación con el tiempo de
respuesta del servicio que brindan las
Unidades Sectoriales de Información de
LUZ, que los docentes se sienten satisfe-
chos, sin embrago se hace necesario me-
jorar los procesos, ya que acelerando la
entrega de documentos solicitados por los
usuarios estos quedarían muy satisfechos.

3. Se puede afirmar que los usuarios (docen-
tes) de las Unidades Sectoriales de Infor-
mación de LUZ, consideran que el servi-

cio debe ser difundido (nivel de promo-
ción del servicio), a través de folletos in-
formativos.
Promocionar el servicio a través de un fo-
lleto informativo sería ideal para que el
usuario lea de manera amena los servicios
que ofrecen las unidades, los que ofrecerá
en el 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 información en
Consejos de Escuelas y Consejos de Fa-
cultades.

4. De modo general, este trabajo de investi-
gación arrojó que los servicios que ofre-
cen las distintas Unidades Sectoriales de
Información de LUZ, ubicadas en las di-
ferentes Facultades es satisfactorio, ob-
servándose que los usuarios cubren sus
expectativas, ya que consideran la infor-
mación confiable, medianamente actuali-
zada, oportuna, precisa, veraz e inmedia-
ta, uno de los elementos importantes que
definen la calidad de la información y del
servicio.
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Fuente: Información obtenida del instrumento apli-
cado.

Gráfico 6
Instrumentos informativos acerca
de nuevos servicios que ofrecen las

Unidades Sectoriales de Información
de LUZ


