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Resumen

El objetivo del presentearticulo esdeterminar lacalidad del servicio queofrecelaEditorial delaUniver-
sidad del Zulia, de acuerdo con lapercepcidn, expectativasy nivel de satisfaccion delosusuarios. El tipo dein-
vestigacion fue descriptiva, con disefio de campo, no experimental, paralo cual se elaboréy aplicé un instru-
mento de recoleccion de datos en la Universidad del Zuliaaunamuestra donde intervinieron 45 usuarios. Los
resultadosindicaron quelacalidad en laprestacion del servicio seglin lapercepcion delosencuestados esfavo-
rable en los aspectos de fiabilidad, empatiay tangibilidad; a excepcion del aspecto capacidad de respuesta. En
cuanto alasexpectativas, losusuariosesperan obtener el mejor delosserviciospor partedelainstitucion, siendo
negativalacapacidad derespuesta. En cuanto a nivel de satisfaccion sedemostré un resultado positivo relacio-
nado alos aspectosdefiabilidad, empatiay tangibilidad, mientras quelacapacidad derespuestase presentacon
un resultado negativo.Se concluye que las expectativas esperadas por |0s usuarios son mayoresalas percibidas
derivando de los usuarios que acuden a demandar el servicio de EDILUZ un nivel de satisfaccion negativo.

Palabrasclave: Calidad de servicio, percepcion, expectativa, satisfaccion, cliente.

Quality of servicein the University of Zulia Editorial
(EDILUZ)

Abstract

The objective of this article is to determine the service quality offered by the University of Zulia
Editorial Office(EDILUZ) according to the perception, expectationsand level of user satisfaction. Theresearch
isdescriptive, with anon-experimental field design for which an instrument for data collection was elaborated
and applied in the University to asample of 45 users. The resultsindicate that that service quality according to
the perception of those interviewed was favorable in aspects such as confidence, empathy and tangibility,
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except in the aspect of response capacity. In relation to expectations, users hope to receive better service on the
part of the institution, since the present capacity is evaluated as negative. In relation to satisfaction levels, the
result was positive in relation to aspects such as confidence, empathy and tangibility, while the response
capacity was classified as negative. The conclusion isthat user expectations were greater than those perceived
and users of the EDILUZ service have a negative satisfaction level in this respect.

Key words: Service quality, perception, expectations, satisfaction, clients.

Introduccion

El siglo XX| se caracteriza por la tec-
nologia, la exigencia del mercado, la calidad
del servicioy latendenciaalasatisfaccion del
cliente, las cuales estan superando |as expec-
tativas de las organizaciones actuales (Love-
lock, 1997).

En este sentido, enlaactualidad el con-
cepto de calidad del servicio seasociacon los
esfuerzos que cada organizacion deberealizar
en la creacién de una cultura, la cual permita
producir bienesy prestar servicios considera-
dos de calidad, para optimizar su productivi-
dady beneficios, garantizando asu vez, laper-
manenciay la competitividad de la organiza-
ciény por endelasatisfaccion de sususuarios.
Dicha satisfaccion solo se logra cuando los
usuarios cubren sus percepcionesy expectati-
vas del servicio solicitado.

Por ello, cadavez esméasintensalaten-
denciaque pautaunainclinacién por convertir
a servicio en el factor clave delosnegociosy
en una estrategia parala competitividad. Para
|as organizaciones prestadoras de servicio, la
clave es tener una comprension clara de los
beneficios especificos que proporciona un
servicio alos usuarios, identificar el objetivo
del servicio y después examinar como se mo-
difica o se cambia medianamente un proceso
de servicio especifico, esto permite desarro-
Ilar una mejor comprensién del servicio fun-
damental y de los servicios primordiales que
ofrece alos clientes (Lovelock, 1997).

Ademés en laactualidad se dispone de
mayores conocimientos sobre la administra-
cidn del servicio, no solo en el mercado inter-
no y externo, sino también en funciones que
necesariamente interactdian con ella; hoy dia
nadie desconoce que el éxito de las organiza-
cionesestadejando deser unexclusivoreflejo
de los activos fisicos y de los recursos de in-
fraestructura, apoyandose asi en los activos
intangibles asociados con las capacidades y
conocimientos de la gente, como también de
las actitudes de buen servicio al usuario (Lo-
velock, 1997).

Este argumento es valido, sobre todo
para € caso de las ingtituciones educativas,
quienes son entes prestadores de servicio y
como tales se deben a los diferentes tipos de
clientes que en algliin momento requieren desu
servicio, con la expectativa que sea ofrecido
con la calidad esperada. La Universidad del
Zulia, no escapa a este requerimiento, por ello
con laresolucién N° 336 del Consegjo Universi-
tario (23-04-97), seestablecelareorganizacion
académico—administrativa como parte de un
proceso de evauacion institucional, en res-
puestaalasexigenciasy demandasdelosusua
rios como un proceso integral y participativo,
basado en unarevision global delainstitucion
y asumido como una herramienta de transfor-
maciény cambioinstitucional que permitansu
uso en laorientacién, racionalizaci6n, conduc-
cién y desempefio de la gestion universitaria.

Esareorganizacion se haextendido ha-
ciaFacultadesy Dependencias prestadoras de
servicio, como lo es el caso delaEditorial de
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la Universidad del Zulia (EDILUZ), respon-
sable deloslineamientos de promociony dis-
tribucion de publicaciones, divulgando el co-
nocimiento a través de la edicion y distribu-
¢ion de medios impresos que le sirven de so-
porte alas funciones basicas de LUZ: docen-
cia, investigacion y extension, secciones que
demandan un esfuerzo en laprestacion de ser-
vicios. Por ello, sejustificé larealizacién dela
investigacion quedaorigen al articulo afinde
conocer lacalidad de servicio en EDILUZ.

1. Consideraciones gener ales

Antesdeentrar delleno a objeto dees-
tudio, sedisgregaralavariable calidad de ser-
vicio y luego la conjugaremos en toda su ex-
presién comenzando por citar algunas con-
ceptualizaciones emitidas por los siguientes
autores:

Calidad

Son muchos|os autores que han expre-
sado o dificil de unadefinicién de calidad; el
diccionario delalenguaespafioladefineel vo-
cablo calidad en los siguientes términos:
“Propiedad o conjunto de propiedades inhe-
rentes a una cosa, que permite apreciarla
como igual, mejor o peor que las restantes de
SuU especi€’.

Segln lo que plantean la norma 1SO
9000:2000, calidad: “Es el grado en el que un
conjunto de caracteristicas (rango diferencia-
dor) inherentes cumple con losrequisitos (ne-
cesidad o expectativa establecida, general-
mente implicitau obligatoria)”.

En tal sentido Kaoru Ishikawa (1994),
define calidad como: “En su interpretacion
més estrecha, calidad significa calidad del
producto, pero en su interpretacion mas am-
plia significa calidad del trabajo, calidad del
servicio, calidad de la informacion, calidad
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del proceso, calidad deladireccion, calidad de
laempresa’.

Philip Crosby (1998) define que cali-
dad es: Conformidad o cumplimiento de los
requisitos. Estadefinicion seenmarcahaciala
produccidn, serelacionamucho con lainspec-
cion de los procesos.

Juran y Gryna (1999), plantea que la
calidad de un producto o servicio, eslacarac-
terizacion del articulo o servicio obtenido en
€l proceso de produccion o servicio que deter-
mina el grado de su correspondencia con el
conjunto de exigencias establecidas por lado-
cumentacién técnicay los consumidores.

En este sentido, es el conjunto de ca-
racteristicas de un producto o servicio que le
confiere aptitud para satisfacer las necesida-
des explicitas e implicitas del consumidor.

El concepto de calidad es multidimen-
cional, en el sentido de que las necesidadesde
los consumidores son multiples y diversas,
puesincluyen aspectoscomo laaptitud parael
uso, €l disefio, la seguridad, lafiabilidad o el
respeto al medio ambiente.

Calidad tambiénes: Satisfaccioéndelas
necesidades y expectativas razonables de los
clientesaunprecioigual oinferior a queellos
asignan al producto o serviciosen funcion del
“valor” que han recibido y percibido (Pérez,
2001).

Deacuerdo con estadefinicion, calidad
esel “valor” queel clienterecibedel producto
0 servicio sin ninguna relacion directa con el
costo de producirlo o suministrarlo. En fun-
ciéndeese“valor” todo clienteasignaun pre-
cio alasatisfaccién de su necesidad.

Se ha reconceptuaizado por Fernandez
ClGia(2002) paralosserviciose concepto deca-
lidad integrd, a tenor de lo planteado por 1SO
9000, 14000 y 18000, como: “la capacidad de
losprocesosdeserviciosqueincrementan suva-
lor d desarrollar la servuccion en equilibrio y
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con clima adecuado de forma competitiva
parasatisfacer necesidades, deseosy/o expec-
tativas de los clientes sin efectos negativos
parael medio ambientey quecontribuyenala
elevacion de su nivel devida’.

Servicio

Escorrienteenlaliteraturaespecializa-
da reconocer la dificultad de adoptar un con-
cepto universal valido de servicio; en el cono-
cido articulo “On goods and services’ deT. P
Hill (2004), sedefineel servicio como el cam-
bio que una unidad productiva origina en la
condicion de una persona o de un bien perte-
neciente a esta.

Las normas internacionales 1SO
muestran la siguiente definicion: Un servi-
cio es el resultado de |levar a cabo necesa-
riamente al menos unaactividad en lainter-
faz entre el proveedor (organizacion o per-
sona que proporciona un producto) y el
cliente (organizacion o persona que recibe
un producto) y generalmente es intangible.
(1SO 9000:2000).

La prestacién de un servicio constituye
un proceso con diversos grados de compleji-
dad, que seiniciacon unas entradas (insumos),
sellevan acabo en un plazo detiempo median-
telarealizacion de un nimero determinado de
actividades y finaliza con la consecucién de
unos resultados que se entregan a cliente, ya
seainterno o externo. El servicio que se presta
puede ser puro, sin producto, o puede estabési-
camente constituido por producto.

Por otraparteen el texto “El servicioa
cliente. Guia para mejorar la atencion y la
asistencia’, sedefineservicio comolasactivi-
dades secundarias que redliza una empresa
para optimizar la satisfaccion que recibe el
cliente de sus actividades principales” (M.
Peel 1990).

Es importante destacar e concepto de
servuccion plasmado en“ Servuccion. El marke-
ting de los Servicios’, (Eigler y Langeard,
1989), donde plantean que servucciones. “laor-
ganizacion sisteméticay coherente de todos los
elementos fisicos y humanos de la relacion
cliente - entidad necesariaparalarealizacion de
una prestacion de servicio cuyas caracteristicas
y niveles de calidad han sido determinados’.

Calidad delos servicios

Calidad delos servicios se denominaa
lapercepcion quetiene un cliente acercadela
correspondenciaentre el desempefioy las ex-
pectativas, relacionados con el conjunto de
elementos secundarios, cuantitativos, cualita-
tivos, de un producto o servicio principal.

Lacalidad del servicio esresponsabili-
dad de todala organizacién desde €l dpice es-
tratégico hasta el nlcleo operativo incluyén-
dose |os elementos de |a tecnoestructura, Li-
neaMediay Staff de Apoyo, incluyendo todo
lo que se relaciona directa e indirectamente
con los clientes, pues cuanto més dependa la
calidad del servicioy del comportamiento del
Recurso Humano, mayor serael riesgo de que
noresulte acordealo establecido. Hay queen-
sefiar alosque producen servicio queel clien-
tenoveen el serviciomasque“lo que no fun-
ciond’, o sea cuando un cliente evalta y lo
hace constantemente, lacalidad deun servicio
no separa sus componentes, |0 juzga integra-
mente, lo que prevalece es la impresion de
conjuntoy no el éxitorelativodeunauotraac-
cion especifica Esdecir, quelacalidad esmés
bien lacorrespondenciaentrelapercepcionde
las propiedades de un bien y/o servicio conlo
que de €l se espera.

Por ello, “lacalidad del servicio estotal
oinexistente. Cuando un clientevaloralacali-
dad del servicio no disocia sus componentes.
Lajuzga como un todo” (Horovitiz, 1997).
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De acuerdo con la percepcion que el
clientetenga sobre |a satisfaccion de cadauna
de sus necesidades, existen tres tipos de cali-
dad: (Pérez, 2001).

Calidad requerida: Nivel de cumpli-
miento de |as especificaciones del servicio.

Calidad esperada: Satisfaccion de los
aspectos no especificados o implicitos.

Calidad subyacente: Relacionada con
la satisfaccion de las expectativas no explici-
tadas que todo cliente tiene.

Planteado |o anterior, el propio autor
define calidad de servicio como: “El Gap
existente entre las necesidades y expectati-
vas del clientey su percepcion del servicio
recibido”. Deacuerdo aestadefinicion preci-
saque paramejorar lacalidad de servicio ha-
braque gjustar las expectativasque el cliente
tiene gestionandolas adecuadamente, au-
menténdolas o disminuyéndolas, o mejorar
su percepcion delarealidad. Ademaés, expre-
sa que un servicio seré catalogado de exce-
lente cuando sobrepase |as expectativas que
€l cliente necesita satisfacer.

Segln Jurany Gryna (1999), “la satis-
faccion del cliente se define a partir de dos
componentes: |las caracteristicas del producto
y lafaltade deficiencias’.

Constituyéndose la satisfaccion del
cliente en una de las caracteristicas que defi-
nen la aptitud de los procesos.

Enlasmemorias” Gestion delacalidad
en organizaciones de servicios’, la autora,
Fernandez ClUa, (2001) plantea la necesidad
de que se deben integrar al Lazo de Calidad,
los términos de calidad real y sustituta (Ishi-
kawa, 1988), calidad percibiday calidad po-
tencial (Ferndndez Clla, 2001), lo que permi-
tirfaanalizarlo en toda su dimension.

Lacalidadreal: estddadapor laexpec-
tativaolanecesidad. Lacalidad sustitutaesla

176

derivacion delacalidad real alas condiciones
del servicio en términos de caracteristicas de
calidad especificas. Lacalidad percibidaesla
impresion, el impacto que hacausado el servi-
cioenel clientey lacalidad potencial serefie-
reaaguellaque es capaz de dar laentidad con
las condiciones que posee; por lo general, la
mismase modificacon el resultado de un pro-
ceso de andlisis 0 mejora.

Se expresa entonces que calidad es el
saldo positivo entrelo que el beneficiario“re-
cibe” y lo que “esperaba” y que eslaesencia
misma del acto de servicio.

Al respecto, Albrecht y Zenke
(1998:03), sefialan que un servicio se produce
al instante de prestarl o, no se puedeinspeccio-
nar ni almacenar, asi como tampoco se puede
demostrar quien o recibe, notiene nadatangi-
ble, su valor depende de la experiencia perso-
nal, en gran parte essubjetivo, por tal razén, la
prestacién de un servicio requiere interaccion
humana, |as expectativasdel receptor son par-
teintegral desu satisfaccion con el resultado.

La estrategia del servicio segin Arre-
bola(1994:312), esunadelas partesméasim-
portantes porque define la culturainterna de
la organizacion y la imagen que ésta desea
proyectar al exterior. Necesita ser elaborada
por escritoy ampliamente paraque nadieten-
ga duda alguna sobre o que trata de conse-
guir. Requiere ir acompafiada de una estruc-
turaempresarial que permita unarapidares-
puesta a cualquier exigencia del usuario.
Debe incluir:

e Las necesidades y expectativas de los
clientes.

e Lasactividades de las competidoras.

e Vision defuturo.

e Servicio material: el producto, e entorno
y los sistemas de prestacién del servicio.



e Servicio personal: conocimientosy habi-
lidades, actitud de persona y sistemas
personales.

En este sentido, Albreht y Zenke
(1998:135) sefialan que aln cuando existen
muchos puntos que se deben enfocar enlage-
renciade la prestacion del servicio, lacalidad
y la productividad constituyen el centro de
todo; queel servicio seasu principal producto
0 s0lo una parte de €, la prestacion tiene que
ser efectiva, eficiente y responsable si ha de
tener algun vaor para € usuario. General-
mente la calidad de servicio se refiere a la
combinacion de elementos que son eval uados
por lapercepcidn del usuarioconrelaciénaun
servicio. La calidad del servicio arroja casi
siempre grandes sorpresas porque 1os usua-
rios no expresan abiertamente sus sentimien-
tos, unarazon es porque aln no estan comple-
tos, dado que el encuentro del servicio es casi
siempre una fraccion del “proceso que busca
el usuario”.

Asimismo, essignificativo sefidar lare-
levancia que tiene la variable calidad de servi-
cio, lamismano sdlo generapreocupacion enla
atagerencia, sinotambiénen e resto del perso-
na delaorganizacion, cuyasfuncionesestan es-
trechamente relacionadas con € usuario.

Al respecto, Horovitz (1997:50) men-
cionaalgunos principios en los cua es descan-
salacalidad de servicio:

e El usuario es €l Unico juez de la calidad
del servicio.

e El usuario esquien determina el nivel de
excelencia del servicio.

e Laempresadebe establecer compromisos
quelepermitan a canzar susobjetivos, in-
crementar sus ingresos y distinguirse de
|a competencia.

e Laorganizaciondebeprestar atenciénalas
expectativas de sus usuarios, reduciendo
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enloposibleladiferenciaentrelacalidad
del servicioy los deseos del usuario.

La calidad del servicio conjuntamente
conlasub-dimensioneseindicadoresmaneja
dos arman el ambiente actual, cada vez més
competitivo, dondelacalidad esfactor decisi-
vo parael éxito de las organizaciones, yaque
la prestacion del mismo esta estrechamente
vinculado con la percepcion y expectativadel
usuario.

LaEditorial Universitariaofrece servi-
ciosenvariaséreascomo son: latraduccionde
textos, reproduccion de papeleria en generd,
disefio e impresion de afiches, periddicos,
tripticos, dipticos, carpetas, entre otros, co-
mercializaciony ventadetextosdistribuidosa
nivel nacional en ciudades como: Falcén, Va-
lencia, Mérida, Caracas, San Cristébal, Bar-
quisimeto y €l Oriente del pais.

2. Aspectos metodol 6gicos
del estudio

Medicion delacalidad

Lamedicidn del servicio aparececomo
una condicion necesaria respecto ala aplica-
bilidad de determinadas politicas vinculadas
al nivel de resultados acanzados. Una larga
tradicionliterariaenlamateriaatribuyeal cél-
culo del coste de no-calidad €l efecto tauma-
tUrgico dedesencadenar por si solo un proceso
imparable de mejora. Por lo que:

1. No es posible analizar ni mejorar si
no hay medicion;

2. Lamedicién en si esyaun elemento
deincitacion alamejora.

Desde un plano estrictamente mecani-
cistahay querecordar quelacalidad esun atri-
buto predicabledelosobjetivostangiblesy que
por tanto puede ser captaday aprendidapor los
cinco sentidos del hombre. Luego, como cual-
quier otra sensacion, puede ser medida.
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El sistemade medicion integradade la
calidad supone un paso mas en €l sistema de
mediciondelacalidad, queposibilitacuantifi-
car automaticamente y sistematicamente la
calidad globa de la empresa en un momento
dado, su evolucion en el tiempoy lacontribu-
cion de cada una de las unidades que compo-
nen laempresa.

La poblacion objeto de estudio estuvo
centrada en € &rea universitaria; actualmente
secuentaentrelosusuariosdel servicio de edi-
cién de textos: Rectoria, Vice Académico,
ViceAdministrativo, Facultad de Ciencias, Fa-
cultad de Ciencias Econémicasy Sociaes, Fa-
cultad de Ciencias Juridicasy Paliticas, Facul-
tad de Humanidades y Educacion, Facultad de
Agronomia, CEELA, Facultad de Ingenieria,
Facultad de Veterinaria, Direccion de Cultura
y € Consgjo de Desarrollo (CONDES).

En el taller de elaboracion de afiches,
periddicos, tripticos, dipticos, carpetas, etc.,
se cuenta con |os siguientes usuarios: Recto-
ria, Secretaria, Direccion Docente, Comision
Prueba LUZ, Vice Académico, Direccion de
Administracion, SERBILUZ, Division de Ex-
tension, Postgrado Facultad de Ciencias Juri-
dicas y Politicas, y Postgrado Facultad de
Ciencias Econémicasy Sociales.

En el taller de reproduccion de papele-
ria en genera se cuenta con los siguientes
usuarios: Rectoria, Vice Académico, DIN-
FRA, CEDIA, Asesoria Juridica, Direcciéon
de Administracion, Finanzas, Némina, Con-
tabilidad, Contraloria Interna, DGPU, Servi-
cios Generales, Facultad de Medicina, CON-
DES, Correo, DIDSE y Servicios Médicos.

Ental sentido lainvestigacion realizada
fuedecarécter descriptivo con un disefio no ex-
perimental transversal. La poblacion objeto de
estudio estuvo conformada por un total de 45
usuarios de los servicios que ofrece EDILUZ,
entre los cuales podemos ubicar alos Coordi-
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nadores de Facultades, Administradores Je-
fes, Administradores, ubicados en la ciudad
de Maracaibo de laUniversidad del Zulia.

Paralainvestigacion se utilizd lamo-
dalidad del cuestionario simple que consistio
en una técnica estructurada que contiene un
conjunto de reactivos y alternativas de res-
puestas; los cuales fueron respondidos de
forma directa por los usuarios del servicio
gue presta EDILUZ. En lineas generales, su
finalidad seorientd alaexploraciéndelaper-
cepcion, expectativas y satisfaccion de los
usuarios sobre todo en los aspectos Utiles
parael servicio queofrecey prestaEDILUZ.
El instrumento elaborado Ilevé por nombre
Calidad del Servicio, aplicado alos usuarios
delainstitucién, constituidos por 20 pregun-
tas cerradas, con opciones de respuesta tales
como: Siempre, Cas siempre, Algunas
veces, Casi nuncay Nunca.

Cuyasescalastuvieronvaloresde5 a
1, tomando el mayor niUmero como positi-
vos(5y 4) y el menor valor (2y 1) como ne-
gativos, siendo el nimero 3 el valor interme-
dio de la escala, se utilizaron estadisticas
descriptivas. Losdatos seregistraron en pri-
mer lugar bajo frecuencias absol utas, luego
de contadas las opciones sel eccionadas por
los sujetos, aquienes se les aplicd el instru-
mento gque contenia sus respuestas, se trans-
formaron en porcentajes de frecuencias re-
lativas presentadas a través de tablas de
acuerdo al sistema de variables.

3. Discusion e Interpretacion
delosresultados

A continuacion sepresentaladiscusion
e interpretacion de los resultados referidos a
las opiniones expresadas por la poblacion es-
tudiada, considerando | os datos obtenidos, los
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objetivos planteados; dimensiones, sub-di-
mensiones e indicadores.

En tal sentido, Zeithaml y Bitner
(2002:20) define “la calidad como una fun-
cion permanente que repercute en una forma
global en unaorganizacion, asi como también
¢l término calidad seasociaal rendimiento de
las personas incluyendo sus actos y decisio-
nes, finalmente, esel usuario quienjuzgasi la
calidad de estos bienesy servicios es satisfac-
torio y aceptable”.

Por otra parte Zeithaml y Bitner
(2002:46) plantea un conjunto de indicadores
delacalidad del servicio que para efectos de
este trabajo fueron catal ogados como sub-di-
mensiones, como o son: fiabilidad, empatia,
tangibilidad, capacidad derespuesta, y seguri-
dad, indicadoresque seadoptaron paralarefe-
ridainvestigacion.

En cuanto alosresultados obtenidosen
ladimension percepcion se observaenlaTa
bla I, que del 100% de los sujetos encuesta-
dos, un 31% respondi 6 que nuncahan percibi-

do que EDILUZ sea una organizacion con la
puntualidad requerida, para entregar el servi-
cio solicitado en el tiempo previsto, €l 29%
consider6 laescaladeagunasveces, mientras
que el 27 lo ubico en laescalacasi nunca.

En cuanto a indicador responsabilidad,
el cual consideran en un 44% como muy siem-
pre, un 34% ubicaaesteindicador casi sempre,
seguido del 22% percibido como agunasveces.

En el indicador confianza es percibido
por losusuarios del servicio, ubicando lamis-
maen un 36% en laescalade siempre, un 31%
loubicaen casi semprey un22% en casi nun-
ca, los resultados observados evidencia que
existe la tendencia por parte de los usuarios,
gueesnecesario tomar en consideracion aeste
factor en el momento de ofrecer el servicio.

En tal sentido se conceptualizalafiabi-
lidad como la habilidad para suministrar €l
serviciodeformaconfiable, seguray cuidado-
s, incluyelapuntualidad y todos | os elemen-
tos que le permiten a usuario percibir sus ni-
veles de informacion y conocimientos perso-

Tablal
Dimension percepcion
Indicador/opcién de respuesta Siempre  Casi siempre Alg.veces Casi nunca Nunca

Puntualidad 13% 29% 27% 31%
Responsabilidad 44% 34% 22%

Confianza 36% 31% 22% 11%

Cortesia 29% 31% 40%

Comunicacion 38% 62%

Aparienciadel Personal 8% 62% 29%

Acceso alasinstalaciones 24% 40% 18% 18%
Infraestructura 11% 20% 44% 16% 9%
Informacion oportuna 16% 20% 51% 13%

Tiempo de Respuesta 11% 36% 53%

Elaboracion propia.

179



Calidad de Servicio en la Editorial dela Universidad del Zulia (EDILUZ)

Atencio Céardenas, Edith y Gonzalez Pertuz, Blanca

nales. Por lo tanto, unaeval uacion negativaen
uno de estos aspectos correspondientes a fia-
bilidad inciden fuertemente en como califica
de formaglobal el usuario a servicio.

Zeithaml y Bitner (2002:38) indicaque
la empatia es una caracteristica de la calidad
del servicio, de hacer sentir a usuario que es
especial, por € trato que se le brinda, siendo
un elemento fundamental para una califica-
cion positivadel servicio en general.

Enrelacionalacortesiaqueesofrecida
por lostrabajadoresde EDILUZ, arroj6 como
resultados que el 40% contesto algunas veces,
un 31% contesto casi siemprey un 29% siem-
pre. De lo planteado anteriormente se puede
inferir que los usuarios se sienten algunas ve-
ceshien atendidos por el personal deEDILUZ
al solicitar €l servicio.

En relacion al indicador comunicacion
puede observarse que un 62% de |os usuarios
contesté algunasvecesy un 38% contesto casi
siempre. Esto representaun logro importante,
porquelosusuariosdel servicio algunasveces
perciben que existe claridad entre ellos y el
personal de EDILUZ a expresar las caracte-
risticasreferentes alarealizacion de trabajos.
Reflgjando en los aspectos de cortesiay co-
municacion que, |os usuarios se manifiestan
positivamente en la escala, sefialando que la
empatia se desarrollay se presta en todo los
servicios de EDILUZ de maneraiddnea

Deacuerdo alo sefialado por Zeithaml y
Bitner (2002: 38) los elementos tangibles in-
cluyen variosfactorescomo son: loselementos
y artefactos queintervienen en €l servicio: ins-
talaciones, infraestructura, equipos, procesosy
por Ultimo la aparienciadel personal, aspectos
positivos y de relevancia para los usuarios.

En cuanto ala capacidad de respuesta
se observé seglin lo percibido por los usuarios
del serviciolo siguiente: lainformacién opor-
tuna se ubicé en algunas vecesy el tiempo de
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respuestalo ubicaron en laescalaagunas ve-
ces, siendo estas manifestaciones de tenden-
cias mas negativas que positivas, las cuales
pueden afectar la calidad del servicio y por
consiguiente la satisfaccion del usuario.

LaTablal también muestraqueel 62%
delosusuariosrespondieron quelaapariencia
del personal la ubican en casi siempre,, un
29%, la ubica en laescalade casi nuncay un
8% de los usuarios la ubicé en siempre, ubi-
cando positivamente a este indicador, siendo
este un criterio importante dentro de los ele-
mentos que conforman lacalidad del servicio,
que debe poseer una organizacion.

El indicador acceso alasinstalaciones
se puede observar que el 40% de los usuarios
contestaron en la escala de algunas veces, se-
guido de un 24% quelo ubicaenlacas siem-
prey un 18% en casi nunca. Se demuestracon
el resultado que los usuarios del servicio per-
ciben el acceso parallegar a EDILUZ, como
un poco dificultoso e inclusive muchas veces
no saben como llegar hasta el edificio, siendo
necesario tomar las precauciones para que
esteindicador no se conviertaen un elemento
gueinfluyanegativamenteenlaorganizacion.

Con respecto al indicador infraestruc-
tura, se puede observar que del 100% de los
encuestados 44% consider6 a este indicador
como algunas veces, un 20% lo considerd
como casi siemprey un 16% consideralasins-
talaciones casi nunca. Con relacién alos ele-
mentos tangibles prevalece en los usuarios
unatendencia positivaen cuanto alaaparien-
ciadel personal, mientras que el acceso alas
instalacionesy lainfraestructura; son catego-
rizados por |os usuarios como algunas veces.

Ental sentidolosdosultimosindicado-
res hay que observarlos de cercadefin de que
setome en consideracion por partedelaorga-
nizacion, yaque sedetectaalainfraestructura
e instalaciones, como elementosintermedios,
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que pueden llegar ainfluir negativamente en
los usuarios @ solicitar €l servicio.

Conrelacion alacapacidad derespues-
ta, la Tabla| muestra que los usuarios consi-
deran lainformacién oportunaen un 51%, al-
gunas veces le proporcionan la informacion
en el momento justo. Un 20% respondio casi
siemprey un 16% opind que siempre.

Finalmente se presentan los resultados
del indicador tiempo de respuesta, arrojando
lo siguiente: un 53% delosusuariosindico al-
gunas veces, un 36% lo consider( casi siem-
prey un 11% de la poblacién encuestada lo
considero en la escala de siempre. Se puede
observar como el mayor porcentaje més del
50% delosusuarios percibe quea gunasveces
el tiempo de respuesta por parte de Ediluz no
esel mésindicado. por lo cual debetomarseen
consideracion por ser percibido comolento, el
tiempo que debe esperar para ser atendido al
solicitar el servicio, es necesario tomar este
factor como un elemento clave paraprestar el
servicio con calidad.

A continuacion se presentan los resul-
tados arrojados de acuerdo alas expectativas
de los usuarios con respecto a la calidad del
servicio prestada, representadas a través de
los diferentes indicadores sefialadosen la Ta-
blall, donde se correspondi6 alamedicion del
indicador puntualidad arrojando un 36% de
los usuarios dio como alternativade respuesta
siempre; €l otro 36% casi siemprey un 28% se
ubico en algunasveces. En este sentido losda-
tosindican que los usuarios esperan ser aten-
didosconlapuntualidad requerida, lo que per-
mite deducir que este indicador esun elemen-
to basico en lamedicion de lacalidad.

En cuanto a indicador responsabilidad,
se observa como resultado un 76% lo ubicaen
algunas vecesy un 24% lo ubicd en nunca.

Sepuedeobservar enlaTablall que, el
67% de los usuarios consideran como casi
siempre lo corresponde a la confianza y el
33%loubicaenlaescaladesiempre. Estosre-
sultados revelan que un alto porcentaje de los
usuarios esperan que al solicitar €l servicio
pueden confiar en la organizacion; este ele-

Tablall
Dimension expectativas

Indicador/opcion de respuesta Siempre  Casi siempre Algunasveces Casi nunca

Nunca

Puntualidad 36%
Responsabilidad

Confianza 33%
Cortesia 33%
Comunicacion 20%
Aparienciadel persona 67%
Acceso alas instalaciones 16%
Infraestructura

Informacion oportuna 56%
Tiempo de respuesta 44%

36%

67%
67%
40%
24%
84%
89%
33%
31%

28%
76%

40%
9%

11%
11%
25%

11%
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mento influye positivamente, el cual debe ser
considerado a efectos de prestar un servicio
con la calidad esperado por todos.

Igualmenteen laTablall se observaal
indicador cortesia, indicando que un 67% de
|0s sujetos encuestados opinaron casi siempre
y un 33% opind que siempre esperan ser aten-
didos con cortesia por el personal de EDI-
LUZ. Se puede observar como este indicador
posee un porcentaj e alto de aceptacion, yaque
es |o esperado por todos |os usuarios que van
en buscade un servicio de calidad, el cual in-
fluyepositivamenteen el proceso quesedesea
alcanzar.

La Tabla Il muestra que del 100% de
los usuarios, 40% contesto casi siempre, un
40% algunasvecesy un 20% siempre. En este
sentido el resultado presenta el mismo por-
centaje en dos aternativas, uno de ellos en la
escalaintermediay el otro proyectado positi-
vamente, detectandosequeel usuario requiera
de ese feed-back cuando solicite cualquier
servicio, donde la comunicacion sea un ele-
mento fundamental parael logro delosobjeti-
Vos trazados.

En los aspectos tangibles del servicio
seobservaenlaTablall queun 67% conside-
ralaaparienciadel persona ensiempre, un 24
% respondi6 casi siemprey 9% como algunas
veces. Este resultado demuestra que los usua-
rios esperan que €l aspecto fisico delostraba
jadoresde EDILUZ seasiemprelo masimpe-
cable posible por representar laimagen de la
empresa, es decir que los usuarios desean en-
contrar a personal con unabuenapresenciao
imagen personal positiva.

La Tabla Il, también muestra que un
84% de |os usuarios consideran que debe ser
casi siempre bueno el acceso alas instalacio-
nes de lainfraestructura, y un 16% indico la
alternativa siempre. Estos resultados presen-
tan al indicador acceso parallegar alasinsta
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laciones de EDILUZ, como un elemento im-
portante al momento de solicitar € servicio,
yaque esperen que el mismo seacasi siempre
o siempre de f&cil acceso.

Se puede observar en el indicador in-
fraestructura, el 89% de los encuestados opi-
nan que esperan que seacasi siemprebuenala
infraestructurade EDILUZ, y €l otro 11% opi-
no que algunas veces. En este sentido, losre-
sultados obtenidos reflejan al indicador In-
fraestructuracomo algo necesario eimportan-
te al momento de solicitar el servicio, el con-
fort que puedaofrecer laedificacion causauna
buena o malaimpresién dependiendo laima-
gen que proyecte en los usuarios, la cua en
muchos casosvaadepender deellasi solicita-
mos o0 no €l servicio, por ser lo esperado por
losusuarios. Siendo un elemento fundamental
que debe prestérsele toda la atencién necesa-
ria a momento de disefiar criterios para la
prestacion del servicio con calidad.

Zeithaml y Bitner (2002:38) sefialaque
lacapacidad de respuesta esimportante por la
actitud que muestra la empresa, suministran-
do un servicio rapido, ladisposicion de ayuda
de los empleados, € cumplimiento a tiempo
deloscompromisosy lacapacidad deresolver
problemas en cualquier situacion inesperada.

Con relacion a las expectativas los in-
dicadores tiempo de respuesta e informacion
oportuna, |os usuarios esperan que sean pres-
tadosen formamuy répidadadalaexperiencia
obtenida al solicitar €l servicio, Estosindica-
doresson de sumaimportanciaen todaorgani-
zacidny deben ser revisadosfrecuentemente.

En tal sentido la Tabla Il muestra que
un 56% de los encuestados opinaron que
siempre, un 33% opinaque casi siemprey un
11% algunas veces. Los resultados de latabla
demuestran que |os usuarios siempre esperan
por parte de los trabajadores de EDILUZ, re-



cibir la informacion en e momento justo y
oportuno.

En cuanto al indicador tiempo de res-
puesta se observa que un 44% opind siempre,
un 31% la considero casi siempre y un 25%
opinaron algunas veces. Los resultados pre-
sentados muestran que los usuarios esperan
que €l tiempo de respuesta sea muy rapido.
Consideréndolo como un elemento funda-
mental al momento de prestar el servicio, ya
(ue como usuario esperamos una atencion lo
més répida posible y asi sentir que ésta reci-
biendo la calidad que se merece.

De los resultados arrojados en la per-
cepcidny expectativas de los usuarios al soli-
citar el servicio seconstruyo laterceradimen-
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sidondelacalidad deservicio, lacual medirael
nivel de satisfaccion de los usuarios a través
delaBrechadelaCalidad queseobservaenla
Tablalll.

Entendiéndose como brechadelacali-
dad la separacion existente entre la percep-
ciony expectativadelos usuarios. Basadosen
los resultados analizados anteriormente a
cadatabla, afin de obtener €l indicador final
delacalidad del servicio.

Se puede observar como lasatisfaccion
delacalidad es considerada aceptable a nivel
delosindicadores: fiabilidad, empatiay capa-
cidad de respuesta. Siendo estos elementos
determinantes para el usuario a solicitar el
servicio, lo que implica que la organizacién

Tablalll
Analisis del nivel de satisfaccion a traves de la brecha de calidad entre percepcion
y expectativa del usuario

Subdimension Nedeitems Puntaje Expectativa Puntaje Percepcion  Brecha %
Calidad
Fiabilidad 1 1 1830 1010 820
2 12 1130 1900 770
3 13 1950 1760 190 4.88
Sub total 4910 4670 240
Empatia 4 14 1950 1810 140 6.01
5 15 1710 1630 80
Sub total 3660 3440 220
Tangibilidad 6 16 1950 1710 240
7 17 1870 1220 650 15.62
8 18
Sub total 1300 1390 90
5120 4320 800
CapacidaddeRespuesta 9 19 900 1520 620
10 20 1710 1610 100 -29.88
Sub total 2610 4650 -720
Total Genera 16300 17060 -780 -4.78

Fuente: Elaboracion propia.
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estapositivamente encaminadaparaofrecer el
servicio con lacalidad querequierenlosusua-
rios, en la sub-dimension tangibilidad el por-
centaje se presenta bajo con relacion a los
otros, indicando revisiones més frecuentes,
aminorando cualquier desviacion que pudiera
afectar negativamentelacalidad del servicio.

Finalmente se observa que la calidad
del servicio ofrecida por la Editorial de La
Universidad del Zulia, alaciudad universita-
ria, genero una brecha negativa entre percep-
ciény expectativade-780 puntos(Tablalll).

Se puede observar también la separa-
cién o brecha existente entre expectativa y
percepcion de los usuarios. En aquellas &reas
dondelabrechaes més angosta, lapercepcion
delacalidad del servicioesmayor, tal como se
observaen los items (2,12) y (8,18), (9,19).

En sentido contrario, donde la brecha
es mayor, lapercepcion delacalidad del ser-
vicio esnotablementemenor, tal como sepue-
de observar en los items (1,11) ;(7,17).

Se puede observar como lasatisfaccion
delacalidad es considerada aceptable anivel
delosindicadores fiabilidad, empatiay capa-
cidad de respuesta. Siendo estos elementos
determinantes para €l usuario a solicitar €l
servicio, lo que implica que la organizacion
estapositivamente encaminadaparaofrecer el
servicio con lacalidad querequieren losusua-
rios, en la sub-dimension tangibilidad el por-
centaje se presenta bajo con relacion a los
otros, indicando revisiones més frecuentes,
aminorando cualquier desviacion que pudiera
afectar negativamentelacalidad del servicio.

Ental sentido, se puede expresar quela
satisfaccion es asumida por la organizacion
como €l logro de los objetivos trazados en el
estudio de la variable calidad del servicio y
queatravésdeellase puedelograr el éxito de
laEditorial, yaque unavez satisfechaslas ex-
pectativas de los usuarios, lo ideal es mante-
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ner ese statusdentro delaciudad universitaria
y como empresa prestadora de servicio, que
coadyuve al mejoramiento del proceso de
trasformacién esperado.

Conclusiones

LaEditorial deLaUniversidad del Zu-
lia abordé las dimensiones referidas por
Zenthaml y Bitner (fiabilidad, empatia, tangi-
bilidad y capacidad de respuesta) como los
elementos claves de la calidad del servicio,
adaptandose alosindicadores que usua mente
han sido criticados por los usuarios que solici-
tan el mismo.

En cuanto ala percepcion de los usua-
rios através de la experiencia que han tenido
al solicitar el servicio, se concluye que en la
sub-dimensién fiabilidad se pudo observar
gue dada la experiencia del usuario ubicada
positivamentelaresponsabilidad y laconfian-
zademostrada por el personal que alli labora,
pero es negativalapuntualidad en cuanto ala
entrega del servicio en el tiempo previsto,
constituyéndose en un factor perturbador den-
tro del proceso.

En cuanto a la empatia y sus sub-di-
mensiones cortesia'y comunicacion son ob-
servadas positivamente por |os usuarios.

La sub-dimension tangibilidad y sus
indicadores aparienciadel personal quetraba-
jaen EDILUZ y acceso alasinstalaciones, la
perciben los usuarios positivamente acorde
conlasempresasde servicios. Mientrasquela
infraestructura interna se encuentra con opi-
niones intermedias, sefialada como regular
por losdiferentesusuarios del servicioy lain-
fluenciaque puedan tener en el proceso de ca-
lidad del mismo.

En cuanto ala Capacidad de Respues-
tas se encontraron con niveles de respuestas
intermedias, en los indicadores informacion
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oportunay tiempo de respuesta, con altos por-
centajesdeopinion quepudieranllegar aafec-
tar el proceso.

Con referenciaalas expectativasy con
baseal andlisisde sussub-dimensioneseindi-
cadores, esimportante destacar quelapuntua-
lidad y laconfianzalaubican en formapositi-
vaconsiderando aestoselementosinfluyentes
dentro del proceso de calidad esperado por los
usuarios y €l desempefio que ellos requieren
que la empresa realice en pro de su satisfac-
cién, en cuanto aresponsabilidad que se espe-
ratengael persona quelaboraen EDILUZ, se
ubicoenunnivel intermedio, siendo mediana-
menteimportante paralosusuariosal solicitar
los servicios ofertados por |a editorial.

LaEmpatialaubican positivamente, |0
que la convierte en un elemento influyente
dentro del proceso de ofrecer un servicio con
la calidad esperada por el usuario.

La sub-dimensién tangibilidad se ubi-
c0 positivamente en los indicadores aparien-
ciadel personal y acceso alasinstalacionesde
la infraestructura, garantizando lo que se es-
pera sea el desempefio de EDILUZ, ante ter-
ceros, en cuanto a indicador infraestructura
interna se presento con niveles de respuesta
intermedia, que por si solo no esindicativo de
positivo ni negativo.

En cuanto alaCapacidad de Respuesta,
conreferenciaal indicador tiempo derespues-
ta, presenta un porcentaje bastante alto, refle-
jando lo que esperan los usuarios, donde el
tiempo esimportantey elemento clave de éxi-
to dentro del proceso; en cuanto a elemento
informacion oportuna, €l usuario nunca espe-
raque este seapositivo, quizasmotivado aex-
periencias anteriores, afectando negativa-
mente la medicion de la calidad del servicio,
dentro de la escala de opinion.

Se célculo € nivel de satisfaccion de
los usuarios a través de la brecha de calidad,
desde el punto de vista de las expectativas y
percepciones, arrojando como resultados ni-
veles porcentual es positivos, pero no signifi-
cativos de satisfaccion por parte de los usua-
rios en sus sub-dimensiones: fiabilidad, em-
patia, y tangibilidad, mientras que la capaci-
dad de respuesta arrojan porcentajes altos y
negativos con ambos indicadores. En térmi-
nos generales |as expectativas de | os usuarios
son mayores alas percibidas|o cual arrojaun
nivel de satisfaccion negativo.

Sin embargo EDILUZ actuamente
esta revisando sus procesos internos con €l
propdsito de mejorar aquellas &reas que asi |o
requieran; su estructura organizativa, recur-
sos humanos, espacios fisicos y equipos, son
algunos elementos a considerar en esta orga-
nizacion prestadorade servicio queestaorien-
tadaaofrecer unaexcelente calidad en el mis-
mo, paralograr esto tiene entre sus estrategias
realizar cursos de capacitacion en todas las
areas de la organizacion que abarcan €l nivel
operativo y gerencial
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