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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar de qué manera la calidad
de servicio de la Coordinacion de Gestion de Biblioteca de la Universidad Nacional de
Chimborazo influye en la satisfaccion de los estudiantes. La investigacion esté estructurada
en seis capitulos ordenados de manera logica y secuencial para una mejor comprension
aplicando un enfoque cuantitativo, a través del método hipotético deductivo, aplicando
encuestas a los estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo, Los resultados
demostraron que la calidad de servicio se percibe en un nivel medio, al igual que la
satisfaccion de los estudiantes, se identifico debilidades en la infraestructura, recursos
bibliograficos, atencion del personal y dispositivos tecnoldgicos obsoletos. En el andlisis de
datos mediante el software SPSS se determin6 que existe una relacion significativa entre las
dos variables, por tal motivo esta investigacion concluye que la calidad de servicio de la
coordinacion de Gestion de la Biblioteca de la Universidad Nacional de Chimborazo influye
de manera directa y significativa en el nivel de satisfaccion de los estudiantes por lo cual se
recomienda implementar estrategias de mejora continua orientadas a mejorar y fortalecer la
gestion bibliotecaria y la satisfaccion de los estudiantes, para que la biblioteca sea un apoyo

fundamental durante el proceso de formacion de los estudiantes.

Palabras claves: calidad, servicio, satisfaccion, biblioteca, gestion, atencion



ABSTRACT

This research aims to determine how the quality of service provided by the Library
Management Coordination Office at the National University of Chimborazo influences
student satisfaction. The research is structured in six chapters, logically and sequentially
ordered for better understanding. A quantitative approach was used, employing the
hypothetico-deductive method and applying surveys to students of the National
University of Chimborazo. The results showed that the perceived quality of service is at
a medium level, as is student satisfaction. Weaknesses were identified in the
infrastructure, bibliographic resources, staff attention, and outdated technological
equipment. Data analysis using SPSS software revealed a significant relationship between
the two variables. Therefore, this research concludes that the service quality provided by
the Library Management Coordination at the National University of Chimborazo directly
and significantly influences student satisfaction. Consequently, it is recommended that
continuous improvement strategies be implemented to enhance and strengthen library
management and student satisfaction, ensuring the library serves as a fundamental support

throughout the student learning process.

Keywords: quality, service, satisfaction, library, management, attention
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CAPITULO 1.
1. Introduccion

Hoy en dia en las instituciones de educacion superior, las bibliotecas desempefian un
papel crucial como centro de aprendizaje y apoyo en las investigaciones. Mas alld de cumplir
funciones administrativas y ser repositorios de informacion deben responder eficazmente a

las necesidades de los estudiantes

Para (Albrecht, 1992) es importante destacar que cuando en una organizacion se
plantea la vision tomando en cuenta la calidad del servicio que ofrece, debe, antes que nada,
entender que un servicio se considera de calidad cuando logra su fin: satisfacer las

necesidades de los clientes, en el presente y en el futuro.

Segun (Vega, Martin, & Partido , 2010) la satisfaccion arranca en gran medida de la
valoracion que la persona realiza del conjunto de caracteristicas que describen los estimulos
que configuran su contexto de trabajo, el clima se refiere a la descripcion del conjunto de

caracteristicas que percibe el individuo de su organizacion

En este sentido la calidad de servicio que ofrece la Coordinacion de Gestion de
Biblioteca es un factor clave que influye directamente en el grado de satisfaccion de los
estudiantes, debido a que refleja su nivel de compromiso con la eficiencia y la

personalizacion de la atencidn de los estudiantes.

El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo con respecto a la
Coordinacion de Gestion de Biblioteca; evaluar esta relacion nos permitio no solo identificar
fortalezas y debilidades en el servicio que ofrecen, sino también proponer mejoras concretas

que ayuden a mejorar el nivel de satisfaccion de los estudiantes

La investigacion se llevo a cabo a través de la recopilacion de datos mediante la toma
de encuestas a los estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo, para considerar
sus percepciones, expectativas y nivel de conformidad con los servicios recibidos, mediante
este estudio, se busca aportar informacion relevante para la toma de decisiones de la
Coordinacion orientadas al fortalecimiento de los servicios bibliotecarios y al mejoramiento

de la experiencia de los estudiantes



1.1 Planteamiento Del Problema

La Universidad Nacional de Chimborazo (Unach) es un centro de educacion superior
de carécter publico, que nace en 1995 como respuesta de nuestra ciudad de contar con una
Institucion de Educacion Superior (IES) que ofrezca un espacio de aprendizaje de calidad,
reconociendo la importancia de la academia en el desarrollo de la regién y del pais.

(Universidad Nacional de Chimborazo, 2025).

Dentro de la universidad existen 34 carreras, estas carreras se agrupan en 4
facultades: Facultad de Ciencias Politicas y Administrativas, Facultad de Ingenieria,
Facultad de Ciencias de la Salud y Facultad de Ciencias de la Educacion, Humanas y

Tecnologias.

Dentro de los servicios que ofrece la universidad esta el servicio de la Coordinacion
de Gestion de Biblioteca la cual es la unidad organica de apoyo, responsable de la
administracion de biblioteca, de las colecciones documentales: fisicas, electronicas,
digitales, virtuales u otros, de todos los procesos inherentes a una Biblioteca. (Consejo

Universitario, 2022).

Los estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo buscan servicios rapidos,
eficientes y de calidad que les proporcione informacion adecuada para su aprendizaje y
desarrollo personal, ademas espacios comodos, con buena iluminacidon, con conexién a
internet y zonas de lectura silenciosa. Por su parte, los bibliotecarios, como proveedores y
organizadores de informacion, deben utilizar metodologias adecuadas para socializacion del
manejo adecuado de los sistemas de informacion, facilitar su acceso, e incentivar a los

estudiantes a que utilicen este servicio que brinda la universidad

La satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo juega
un papel fundamental en su desempefio y productividad, sin embargo se percibié problemas
como: insuficiente cantidad de libros, libros desactualizados, las instalaciones son limitadas,
falta de modernizacién tecnoldgica, dificultad para encontrar informacion y una conexion a
internet inestable. Todos estos problemas se ven acompaiiados por la falta de interés de los

estudiantes a las bibliotecas fisicas tradicionales.

La relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los estudiantes es un tema

de creciente interés en el ambito de la administracion de empresas, ya que un servicio de



calidad influye directamente en la satisfaccion de los usuarios, porque determina si las

expectativas de los usuarios fueron cumplidas o superadas.

1.1.1 Formulacion del Problema

(De qué manera la calidad del servicio de la Coordinacion de Gestion de Bibliotecas

de la Universidad Nacional de Chimborazo influye en la satisfaccion de los estudiantes?

1.2 Justificacion
1.2.1 Teorica

Desde una perspectiva tedrica, nuestra investigacion se sustenta en principios
tedricos que nos ayudan a abordar de manera efectiva la calidad de servicio como un
elemento clave para garantizar la satisfaccion de los usuarios, se tomaron en cuenta
conceptos vinculados a la calidad de servicio, asi como la atencion al usuario, con el fin de
proponer estrategias para mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios con relacion al
servicio brindado. En este sentido, se busca conocer el impacto que tiene una calidad de

servicio adecuada en la satisfaccion de los usuarios.
1.2.2 Metodolégica

A nivel metodolégico, la investigacion se orienta desde un enfoque cuantitativo, con
el fin de comprender en profundidad las percepciones y experiencias que los usuarios tienen
sobre la calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion de los usuarios, para lo cual se
utiliz6 herramientas como la encuesta y cuestionario de encuesta, las cuales nos permiten
realizar el trabajo de campo, para obtener informacion detallada sobre la interaccion entre el

personal y los usuarios
1.2.3 Social

A nivel social, el presente estudio no busca uUnicamente optimizar procesos
administrativos internos, si no que la biblioteca cumpla a cabalidad con su misién, deberes
y atribuciones. Al elevar la calidad de servicio de la Coordinacion de Gestion de Biblioteca
de la Universidad Nacional de Chimborazo y centrarse en la satisfaccion de los estudiantes,

se potencia directamente el desarrollo educativo de la comunidad universitaria
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1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General

Determinar de qué manera la calidad de servicio de la Coordinacion de Gestion de
Bibliotecas de la Universidad Nacional de Chimborazo influye en la satisfaccion de los

estudiantes.
1.3.2 Objetivos Especificos

e Identificar la situaciéon actual de la calidad de servicio que ofrece la
Coordinacion de Gestion de Biblioteca de la Universidad Nacional de Chimborazo y la
satisfaccion de los estudiantes

e Fundamentar tedricamente la calidad de servicio de la Coordinacion de
Gestion de Biblioteca de la Universidad Nacional de Chimborazo y la satisfaccion de los
estudiantes

e Proponer estrategias para mejorar el nivel de satisfaccion de los estudiantes
con relacion al servicio que brinda la Coordinacion de Gestion de Biblioteca de la

Universidad Nacional de Chimborazo
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CAPITULO IL
2. MARCO TEORICO.
2.1 Antecedentes
2.1.1 Antecedentes internacionales

Barrera (2018), en su trabajo titulado “Calidad De Servicio Y Satisfaccion Del
Usuario De La Biblioteca Central Virtual De La Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion, Huacho 2018 desarrollo un estudio que tenia como finalidad determinar
la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de la Biblioteca
Central y Virtual de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién, Huacho durante
el periodo 2018, el mismo que se desarroll6 con una metodologia de investigacion a nivel
relacional para determinar el grado de relacion existente entre dos o mas variables de interés
y enfoque cuantitativo, en la cual se determind que existe una relacion significativa entre la
calidad de servicio y satisfaccion del usuario. Esta investigacion es de gran importancia para
nuestro estudio ya que nos aporta una base tedrica valiosa para analizar la relacion entre

calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Gonzalez (2021), en su trabajo titulado “Evaluacion De La Calidad Percibida Del
Servicio Bibliotecario, Aplicacion En La Sede Bogotd De La Universidad Nacional De
Colombia” planteo como objetivo evaluar la calidad percibida por los usuarios del servicio
bibliotecario de la Sede Bogota de la Universidad Nacional de Colombia a través de la escala
LibQual, Como metodologia utilizé enfoque cuantitativo para la recoleccion de informacion
y la opinién. Concluyendo que la validez del instrumento, la consistencia interna y
concordancia de los resultados con otros publicados, es posible afirmar que LibQual es
valido y confiable para comprender el constructo de calidad percibida del servicio
bibliotecario en una biblioteca universitaria de Bogota. Este aporte es util para nuestra
investigacion ya que nos da una guia de como recolectar la percepcion de los usuarios y
comprender las relaciones que se pueden dar entre los diversos atributos del servicio y como

estos afectan la satisfaccion de estos
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2.1.2 Antecedentes nacionales

Romo (2023), en su trabajo titulado “La Calidad En Los Servicios De Las Bibliotecas
Universitarias Y La Satisfaccion De Usuarios” desarrollo una investigaciéon que tuvo por
objetivo analizar la calidad y la satisfaccion de los usuarios en los servicios que prestan las
bibliotecas universitarias, su metodologia se centr6 en el modelo LibQual con solo tres
dimensiones que fue desarrollado especificamente para bibliotecas, mediante el cual se
propuso estrategias para fortalecer los criterios de calidad en los servicios que entregan las
bibliotecas universitarias, al aplicarlas permite conseguir de un modo mas rapido la
satisfaccion de los usuarios al enfocarse en los puntos criticos encontrados. Este aporte es de
gran significancia para nuestro estudio, principalmente porque nuestra investigacion se
relaciona con la calidad de servicio y la satisfaccion de los estudiantes con la coordinacion

de gestion de bibliotecas

Medina (2025), en su trabajo de titulado “La Calidad De Los Servicios Y La
Satisfaccion De Los Usuarios Del Gobierno Descentralizado Municipal Del Cantén Penipe”
trazo una investigacion centrada en diagnosticar la situacion actual de la calidad de los
servicios y la satisfaccion de los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado del
canton Penipe. como metodologia utilizo el método hipotético deductivo el cual consiste en
obtener conciliaciones particulares a partir de una ley universal, concluyendo que los
usuarios son quienes estan incluidos directamente con la calidad de servicio, ya que ellos
determinan si son atendidos oportunamente. Este aporte es de gran importancia para nuestra
investigacion debido a que nos da una pauta de como determinar calidad de los servicios y

la satisfaccion de los usuarios
2.2 Estado del arte
2.2.1 Modelo ServQUAL

Para (Awadh, 2022), el modelo ServQUAL se la incorpora directamente con la
identificacion de déficits en diversas areas, las cuales enfocan su atencion en cinco puntos:
Tangibilidad, Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia, que varian
segun las impresiones y expectativas del cliente.

Este modelo se utiliza con el objetivo de definir, a mediano y largo plazo, soluciones
para satisfacer a los usuarios, encontrando en cada discrepancia una oportunidad para

mejorar la calidad del servicio
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2.2.2 Modelo LibQUAL+

Segun (Lazaro, Lopez, Alonso, & Herrera, 2020), el modelo LibQUAL+ consiste en
una serie de items clasificados por lo general en tres dimensiones, a saber, la del valor
afectivo del servicio, la biblioteca como espacio, y la del control de la informacion. Dicho
estandar fue configurado a partir del modelo ServQUAL para la evaluacion de servicios en
general

En ese sentido, este modelo sobresale por su aplicacion sobre muchos otros en la

evaluacion de bibliotecas para la mejora de los servicios que ofrecen.
2.2.3 Modelo Kano

Para (Paredes, 2024), el objetivo del modelo Kano es proveer una clasificacion de
los atributos que conforman un producto o servicio, y medir su impacto en la satisfaccion e
insatisfaccion del consumidor. Desafia la nocion de que siempre mas de un atributo es mejor
para el consumidor. Estos pueden ser: atractivos (A), unidimensionales (U), obligatorios (O),

indiferentes (I), cuestionables (C) e inversos (Inv).
2.3 Descripcion de la empresa
2.3.1 Reseiia historica de la UNACH

La Universidad Nacional de Chimborazo, nace como respuesta de nuestra ciudad de
contar con una institucion de Educacion Superior, dentro de la universidad existen 34
carreras que se agrupan en 4 facultades (Universidad Nacional de Chimborazo, 2025).

La Universidad Nacional de Chimborazo ofrece una Biblioteca Académica
Universitaria, encaminada a fortalecer la gestion de la informacién que se brinda a
estudiantes, docentes, investigadores, administrativos y comunidad en general. Se ofrecen
servicios de Préstamo Interno, Préstamo Externo, Préstamo Interbibliotecario, Repositorio
de Tesis en el Sistema D-Space, Servicio de no videntes o débiles visuales, Emision de
Certificados de no adeudar, Educacion de Usuarios, entre otros. (Consejo Universitario,

2022).

2.3.2 Mision de la Universidad Nacional de Chimborazo

Ofrecer formacion académica, humanistica, tecnoldgica y cientifica de calidad que
nos situe en la sociedad del conocimiento con capacidad reflexiva y critica para analizar,

comprender, construir explicaciones y generar respuestas a las realidades locales, nacionales
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y regionales en un contexto internacional, promoviendo la participacion, con proactividad,
responsabilidad, y en libertad frente a los desafios de las sociedades en constante

transformacion. (Universidad Nacional de Chimborazo, 2025).
2.3.3 Vision de la Universidad Nacional de Chimborazo

Ser una universidad inclusiva, intercultural, sostenible, agil e innovadora, al servicio
de la vida y de la plena realizacion individual y colectiva. (Universidad Nacional de
Chimborazo, 2025).

2.3.4 Organigrama Estructural Institucional

Hlustracion 1: Organigrama Estructural Institucional
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Fuente: Reglamento de Gestién Organizacional por Proceso de la UNACH
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2.4 Coordinacion de Gestion de Bibliotecas

Responsable del proceso Gestion de Bibliotecas encargada de difundir, socializar
y transferir el conocimiento, apoyando el desarrollo de la investigacion, la docencia y
el estudio, a través de servicios bibliotecologicos de calidad. (Biblioteca de la

Universidad Nacional de Chimborazo, 2025).
2.4.1 Mision de la Coordinacion de Gestion de Biblioteca

Gestionar, procesar, organizar, conservar, transmitir, transferir y difundir la
informacion, apoyando los procesos de formacion académica, investigacion y
vinculacion; mediante estrategias y servicios de excelencia, que promuevan la
generacion y transferencia del conocimiento. (Biblioteca de la Universidad Nacional de

Chimborazo, 2025).
2.4.2 Deberes y Atribuciones de la Coordinacion de Gestion de Biblioteca.

De acuerdo con ¢l (Consejo Universitario, 2022), en el Reglamento de Gestion
por Proceso la coordinacion de Gestion de Biblioteca cuenta con deberes y atribuciones

que debe cumplir las cuales se presentan a continuacion en la siguiente tabla:

Tabla 1: Deberes y Atribuciones de la coordinacion de Gestion de Biblioteca

Receptar y clasificar los documentos para ingresar a las Colecciones del Fondo

a)

Bibliografico;

Realizar el procesamiento técnico de la informacion, catalogacion, clasificacion e indizacion
b)

de todos los documentos;
c¢) | Ubicar, ordenar y custodiar del material documental;
d) | Integrar y difundir la informacion del material documental;

Capacitar sobre uso y manejo del fondo bibliografico (Formacion y/o Educacion de
°) Usuarios);

Elaborar técnicas orientadas al desarrollo de las colecciones y establecer los requerimientos
) de actualizacion de material bibliografico;
g) | Registrar, controlar e inventariar el acervo bibliografico;
h) | Optimizar los recursos bibliograficos;
1) | Promover el uso de los servicios de bibliotecas;
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j) | Brindar capacitacion y apoyo a las personas con discapacidad visual;
k) | Convertir de textos en audio libro y prestar los Audio libros, libros en formatos digitales;
1) | Digitalizar textos de mayor demanda por area; escanear, editar, y corregir obras en texto;
m) | Brindar servicio de internet y bibliotecas virtuales;
n) | Conservar y restaurar del material bibliografico;
0) | Organizar bibliograficamente el sistema bibliotecario de la UNACH;
p) | Proponer convenios con bibliotecas digitales y archivos en linea;
q) | Proponer convenios de participacion en red de bibliotecas universitarias;

Ejercer el liderazgo de la gestion de la calidad en la unidad a su cargo, de acuerdo con las
) directrices emitidas desde la coordinacion de la Gestion de la Calidad Institucional;

Prestar asistencia técnica y operativa a los niveles de gestion institucional en los &mbitos de
) su competencia;

Generar y proponer politicas, proyectos, reglamentos, procedimientos, practicas, directrices
Y y demds normativa para la Gestion de Bibliotecas;

Elaborar, ejecutar, controlar e informar el cumplimiento del Plan Operativo de la
" Coordinacion;

Levantar, revisar y legalizar la informacion de los procesos; subprocesos; procedimientos;
) productos y servicios a cargo de la Gestion de Bibliotecas;

Manejar los sistemas informdticos establecidos por los organismos rectores o
w) | institucionalmente, que correspondan a los procesos de su competencia y realizar la carga

oportuna de la informacion requerida;

Realizar informes y reportes solicitados por las autoridades, lideres de procesos, organismos
x) rectores y de control en el &mbito de las competencias de la unidad organica;

Controlar la asistencia y permanencia en el sitio de trabajo de los servidores publicos de la
y) dependencia de acuerdo con los horarios establecidos;

) Las demas atribuciones y responsabilidades afines a la mision de la unidad orgénica, las

z

establecidas en el ordenamiento juridico vigente y las legitimamente emanadas por Consejo

Fuente: Reglamento de Gestion Organizacional por Proceso
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Estos deberes y atribuciones reflejan la integridad del rol de la Coordinacién de
Gestion de Biblioteca, asegurando una gestion eficiente y organizada, la ejecucion de estas

contribuye al cumplimento de los objetivos institucionales

27



2.4.3 Productos y Servicios de la Coordinacion de Gestion de Bibliotecas

De acuerdo con ¢l (Consejo Universitario, 2022), en el Reglamento de Gestion por

Proceso la coordinacion de Gestion de Biblioteca cuenta con tres categorias de productos y

servicios que se presentan a continuacion en la siguiente tabla:

Tabla 2: Productos y Servicios de la Coordinacion de Gestion de Bibliotecas

Administracion

de Bibliotecas

10.
11.

12.

13.

14.

15.

16.

Manuales, instrumentos, formatos y/o formularios para la
Gestion de Bibliotecas

Informe de la evaluacion de los servicios de biblioteca
Informe del establecimiento de convenios o acuerdos sobre la
cooperacion interbibliotecaria

Normativas o lineamientos para la Gestion de Bibliotecas
Informe de socializacion de los servicios de la biblioteca
Informe de gestion de suscripcion de bases de datos y
servicios de bases de datos y/o bibliotecas virtuales
Informe del funcionamiento de los Sistemas en la
Coordinacion de Gestion de Biblioteca

Informe de difusion de informacion de recursos
bibliograficos o servicios de biblioteca

Manuales, instrumentos, formatos y/o formularios para la
Gestion de Bibliotecas

Informe de la evaluacion de los servicios de biblioteca
Informe del establecimiento de convenios o acuerdos sobre la
cooperacion interbibliotecaria

Normativas o lineamientos para la Gestion de Bibliotecas
Informe de socializacion de los servicios de la biblioteca
Informe de gestion de suscripcion de bases de datos y
servicios de bases de datos y/o bibliotecas virtuales
Informe del funcionamiento de los Sistemas en la
Coordinacion de Gestion de Biblioteca

Informe de difusion de informacion de recursos

bibliograficos o servicios de biblioteca

28



1. Informe de seleccion y adquisicion de recursos bibliograficos

2. Informe de procesos técnicos, almacenamiento y custodia de
los recursos bibliograficos

3. Informe de proceso de digitalizacion o conversion de
recursos bibliograficos: textos digitalizados o conversion a
soporte audible

4. Informe diagnostico de las colecciones

Desarrollador de
5. Informe de inventario del acervo bibliografico

las Colecciones

6. Informe de conservacion y restauracion de los recursos
bibliograficos, en soporte impreso

7. Informe de baja o descarte de recursos bibliograficos

8. Informe de procesamiento de trabajos de investigacion para
titulacion, de grado y posgrado, en el Repositorio

Institucional

1. Informe de respuesta a requerimientos de informacion

2. Reporte de recursos bibliograficos para divulgacion o
Difusion Selectiva de Informacion (DSI).

3. Informe del area de Circulacion y préstamo de recursos

Atencion a bibliograficos

Usuarios: 4. Informe de usuarios atendidos en la Socializacion de los
servicios de biblioteca

5. Informe de usuarios atendidos en el area de Repositorio
institucional

6. Informe de solicitudes de recursos bibliograficos

digitalizados o transformados a audiolibros.

Fuente: Reglamento de Gestién Organizacional por Proceso
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Estos productos y servicios reflejan las principales areas de responsabilidad de la
Coordinacion de Gestion de Biblioteca, permitiendo organizar y sistematizar las funciones
relacionadas con la administracion de la biblioteca, el desarrollo de colecciones y la atencion

a los usuarios
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2.5 Ubicacion

La Universidad Nacional de Chimborazo cuenta con dos bibliotecas ubicadas en los
campus:

Comunicacion)

Campus Norte: “’Edison Riera R.” (Av. Antonio Jos¢ de Sucre Km 1 1/5 via a
Guano) Planta Baja del Edificio del Departamento de Tecnologias de la Informacion y

Ilustracion 2: Ubicacion Campus Norte Edison Riera R
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Campus Sur: “La Dolorosa” (Av. Eloy Alfaro y 10 de agosto)
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2.6 Calidad de servicio

La calidad de servicio es la capacidad que tiene una empresa para alcanzar
expectativas ya sea en relacion con el servicio o producto esperado, que incluye una serie de
sensaciones, emociones y precepciones que se ofrece a los consumidores, y se podria decir
que la calidad brindada tendra un gran impacto en el usuario. (Castafieda, y otros, 2024).

Segun (Pamies, 2004), en cuanto al concepto calidad de servicio, indica que éste
estard en funcion de la prestacion de este, teniendo en cuenta el antes, durante y después de
la venta. Y que el nivel de desempefio que realmente importa es el que subjetivamente
percibe el cliente. Es decir, la realizacion del servicio podria ser la adecuada segtin la opinion
de la empresa en funcion de sus pardmetros de actuacion, pero no serlo para el cliente.

Para (Ferrer, 2008), la calidad del servicio radica en la experiencia que surge a lo
largo del tiempo. Asi pues, es posible evaluar la calidad del servicio a través de como se
desarrolla la experiencia con el mismo, lo cual dota a los consumidores de la capacidad
suficiente para poder expresar con certeza lo que sienten sobre el servicio.

Segun ( Aguilar, 2019), es necesario dar al cliente todas las prestaciones que espera
ademas del servicio basico, cuidando dos aspectos fundamentales: el trato y la informacion
que se le proporciona.

Por una parte, se puede decir que el servicio de la organizacidon consiste en
comprender la interaccion con los clientes para facilitar un buen desarrollo optimo y

beneficio para los clientes mediante la informacién proporcionada.
2.6.1 Medicion de la Calidad de Servicio

Para ( Fontalvo & Vergara, 2010), la “calidad es la prestacion del servicio por medio
de unos indicadores que permitan medir y controlar una determinada actividad relacionada
con los procesos de prestacion de servicios, para lo cual es importante considerar lo que el
cliente espera cuando se le presta un servicio”. A continuacidon una tabla con algunos

criterios para tener en cuenta con el cliente a medida que éste solicita un servicio.
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Tabla 3: Criterios para medir la calidad de servicio

e Prontitud en el servicio (porcentaje de servicios con retrasos)

e Puntualidad en la entrega (porcentaje de servicios impuntuales)

e Cumplimiento en el tiempo del ciclo del servicio (periodo promedio)

e Exactitud en el cumplimiento de los compromisos (Numero de clientes a
los que se les genere incumplimiento, porcentaje de clientes a los que se

les genere incumplimiento)

e Cumplimiento de los requisitos del servicio adquirido (Numero de
clientes a los que se les incumple en los requisitos, nimero de quejas por
incumplimiento en los requisitos, numero de reclamos por

incumplimiento en los requisitos)

Principales e Relacion beneficio-costo (Analisis comparativo de los costos de distintas

Criterios para empresas que cumplen los mismos requisitos para un servicio especifico)

tener en

Cuenta e Personal calificado para el servicio adquirido (Numero de quejas del

personal encargado que presta el servicio, nimero de reclamos al personal

encargado que presta el servicio)

e Cumplimiento de los plazos acordados (numero de contratos que
incumplen los plazos acordados, porcentaje de contratos que se

incumplen)

e Amabilidad y buen trato en la prestacion del servicio (nimero de clientes
insatisfechos con la atencion prestada, porcentaje de clientes insatisfechos

con el servicio prestado)

e Servicio asociado a lo pactado (numero de clientes insatisfechos con el
servicio pactado, porcentaje de clientes insatisfechos con el servicio

pactado)

Fuente: ( Fontalvo & Vergara , 2010)
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)
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La medicioén de la calidad del servicio nos permite identificar fortalezas y areas de
mejora dentro de los procesos de atencion al usuario, garantizando que las expectativas del
cliente sean cumplidas de manera efectiva, al establecer indicadores claros se facilita el

control y la evaluacion del desempefio
2.6.2 Factores que influye en la calidad de servicio

La calidad del servicio se ha constituido en un factor de enorme relevancia para el
cumplimiento de las expectaciones y apreciaciones favorables de los usuarios, se dice que
las expectativas comprenden los niveles de desenvolvimiento de las prestaciones, que
suceder en razon de lo que el beneficiario considera que pudiera ocurrir y las apreciaciones
de los usuarios sobrevienen ofrecidas por las valoraciones que estos realizan de las practicas
de las asistencias recibidas, desde las cuales puede que surja una brecha por el contraste entre
aspiraciones y percepciones. Por ello las entidades deben potenciar las interacciones con los
clientes con el proposito de transferirles confiabilidad, en cuyo contexto, la idoneidad se
subordinard a las sensaciones de los usuarios sobre el servicio ofrecido. (Loor, y otros, 2024)

Los factores de la calidad servicio son fundamentales ya que permiten a los usuarios
establecer expectativas que conducen a la satisfaccion de los usuarios y la percepcion se basa
en la comparacion entre lo que los clientes esperan recibir y lo que realmente obtienen. Esta

diferencia es crucial para fortalecer la confianza y lealtad de los clientes.

2.6.3 Enfoque de calidad de servicio

Para (Velazco, Chumaceiro, Cecilia , Cardenas, & Edith, 2009), los origenes del
modelo gerencial basado en Calidad del servicio, cuyo supuesto inicial era hacer extrovertida
a la organizacion, para controlar la experiencia del cliente y definir los momentos de verdad

en la prestacion del servicio. Del modelo gerencial surgen los principios de:

o Controlar las experiencias del cliente en todos los puntos durante el ciclo del
servicio

e Organizacion orientada hacia el cliente

o Sistemas amables para el cliente

e Cultura y ambiente de trabajo que refuerce la idea de que el cliente esta primero.
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Por su parte las organizaciones que aplican gerencia de servicio trabajan con un estilo
de direccion comprometido profundamente con la filosofia de calidad, acorde con la

necesidad de trabajar para el cliente.
2.6.4 Dimensiones de la calidad de servicio

Segun (Arellano-Diaz, 2017), los clientes tienen cinco dimensiones para evaluar la
calidad en el servicio como:
e Confiabilidad
e Responsabilidad
e Seguridad
e Empatia
e Tangibilidad
Un servicio de excelencia es clave para mejorar y generar lealtad entre los clientes y

atraer a consumidores potenciales, con el objetivo de retenerlos.
2.6.5 Importancia de calidad de servicio

La calidad de servicio es importante para una empresa porque refleja como es su
atencion, cortesia y respeto, las empresas son plenamente conscientes de esta actitud e
inculcan a sus empleados la importancia de la cortesia y de agradar al cliente. Algunas
empresas van mas lejos e incluyen en la planificacion de las relaciones con el cliente algunos
elementos que refuerzan ese sentimiento de importancia al consumidor. (Martin & Diaz ,

2013)
2.7 Satisfaccion del Cliente

Después de adquirir un producto o servicio la persona forma una opinién sobre el,
segun lo que piensa, el grado de satisfaccion que siente el cliente depende en gran parte de
lo que esperaba antes de la adquisicion del producto o servicio y a su vez influyen factores
como sus motivaciones, sus necesidades, su situacion, etc.

Segun (Guaman, Caisa, Acosta, Miranda, & Cepeda , 2017), la satisfaccion del
usuario “se crea cuando la percepcion supera la expectativa, es por esta razon que todos los
esfuerzos de la organizacidon deben orientarse hacia la satisfaccion y cumplimiento de estas”

Para (Vavra, 2002), “la satisfaccion es una respuesta emocional del cliente ante su

evaluacion de la discrepancia percibida entre su experiencia previa o expectativas de nuestro
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producto u organizacion y el rendimiento experimentado una vez establecido el contacto con
nuestra organizacion o una vez que ha probado nuestro producto”.

Para (Garcia, 2025), “la satisfaccion del cliente mide cémo los consumidores
responden al servicio o producto de una marca en particular, las calificaciones son una
referencia para mejorar el servicio que reciben y una referencia para aprender mas sobre lo
que necesitan”

Para que una empresa u organizacion tenga conocimiento de cuan satisfechos puedan
estar sus clientes, deben conocer bien sus gustos, preferencias, necesidades, opiniones y
formas de pensar. Mientras mejor conozca a su publico objetivo, existirdA menos

posibilidades de insatisfaccion por parte de estos
2.7.1 Caracteristicas de la satisfaccion del cliente

La (CEUPE, 2022), establece que la satisfaccion del cliente es un elemento esencial
en cualquier empresa, ya que refleja que tan bien se estdn cumpliendo las expectativas de las
personas que compran o usan un producto.

Por lo cual a continuacion se presentan las principales caracteristicas que ayudan a
entender de una mejor manera como funciona la satisfaccion del cliente con la siguiente

tabla:

Tabla 4: Caracteristicas de la satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es, en el fondo, una impresion. Es
La satisfaccion es la | como se siente la persona después de comprar o usar algo. Si la
impresion que deja la | experiencia es buena, su percepcion sera positiva; si fue mala, su
compra o el servicio |percepcion sera negativa. Todo depende de lo que vivid en ese

proceso.

Un cliente espera algo cuando compra un producto o servicio. Si
Se logra cuando el
lo que recibe es igual o mejor de lo que imaginaba, estara
producto o servicio
satisfecho. Por ejemplo, si compras un celular con bateria de
cumple lo que el )
larga duraciéon y realmente dura mucho, se cumple tu
cliente esperaba )
expectativa.
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Ademas de la calidad,
también importa toda
la experiencia de

compra

No solo importa que el producto funcione bien, sino todo lo que
rodea la compra. Por ejemplo, si un restaurante tiene comida
deliciosa, pero el lugar estd sucio o el servicio es lento, la
experiencia general se ve afectada. La satisfaccion es un

conjunto de factores.

Cada cliente evalua la
satisfaccion de forma

diferente

Cada persona tiene su propia idea de lo que es un buen servicio
o producto. Por ejemplo, algunas personas quieren atencion
répida en una tienda, pero otras prefieren que el vendedor se
tome su tiempo explicando todo. No hay una unica forma de
medir la satisfaccion porque cada cliente la percibe de manera

diferente.

Se puede medir de

distintas maneras

Las empresas pueden saber qué tan satisfechos estan sus clientes
mediante encuestas, opiniones o calificaciones. Si muchas
personas dicen que el producto es bueno y que su experiencia fue
agradable, significa que la empresa estd cumpliendo con las

expectativas de la mayoria.

Las emociones
influyen en como el
cliente percibe la

experiencia

La satisfaccion no es solo una cuestion de logica, también tiene
que ver con como se siente el cliente. Por ejemplo, si una
aerolinea resuelve rapidamente un problema con tu vuelo y lo
hace con amabilidad, sentiréds alivio y gratitud, lo que mejora tu

satisfaccion, aunque haya habido un problema.

Es el resultado de una

comparacion

Los clientes siempre comparan: con otras marcas, con compras
anteriores o con lo que esperaban recibir. Si un producto supera
lo que tenia antes, pensara que es bueno. Pero si es peor que su
experiencia pasada, sentird que fue una mala compra, aunque

objetivamente no sea tan malo

Puede ser cambiante

Un cliente que hoy esta feliz con una empresa, mafiana puede no
estarlo si sus expectativas crecen o si la empresa baja la calidad.
Por ejemplo, si siempre recibes tu pedido en 2 dias y un dia tarda
una semana sin explicacion, tu satisfaccion bajara porque ya

esperabas un mejor servicio.
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La satisfaccion no es solo un momento, sino algo que se acumula
Es un factor clave en |con cada experiencia. Si siempre tienes buenas experiencias con
la confianza y lealtad |una tienda, confiards en ella. Pero si un dia te tratan mal o fallan

hacia la marca varias veces, tu percepcion cambiard y es posible que dejes de

ser un cliente fiel.

No basta con tener un buen producto, también importa el
Depende de muchos |servicio, el precio, la rapidez y otros detalles. Por ejemplo,
aspectos, no solo del |puedes comprar una television de excelente calidad, pero si la

producto en si entrega tarda demasiado o el soporte técnico no responde, tu

satisfaccion sera menor. Todo cuenta.

Fuente: (CEUPE, 2022)
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

2.7.2 Niveles de Satisfaccion

Segun (Thompson, 2019), luego de realizada la compra o adquisicion de un producto

o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

o Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no
alcanza las expectativas del cliente.

e Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto excede
las expectativas del cliente.

e Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido del producto

coincide con las expectativas del cliente.

Dependiendo del nivel de satisfaccion se puede determinar el grado de lealtad hacia

la empresa
2.7.3 Diferencias entre satisfaccion y lealtad del cliente

Segun la (CEUPE, 2022), la satisfaccion del cliente es la emocioén que siente una
persona después de obtener un producto o servicio, si lo que compré o adquirié cumple con
lo q esperaba se siente contenta o conforme, sin embargo esa satisfaccion puede durar poco
tiempo y no garantizar que vuelva a comprar

Por otro lado, la lealtad del cliente va mas alla, significa que el cliente sigue
prefiriendo una marca o empresa, la lealtad se forma con el tiempo, gracias a la confianza,

la buena atencion, la calidad o los beneficios que la empresa ofrece
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2.7.4 Expectativas del cliente

Para el (CEEI CV, 2008), las expectativas de los clientes se construyen en base a
experiencias anteriores, de recomendaciones de conocidos, de la informacion emitida tanto
por los vendedores, la propia empresa y de la competencia. Generar una expectativa
demasiada alta suele resultar en que el cliente quede insatisfecho, por el contrario si se
establece una expectativa demasiado baja dificultara atraer clientes, a pesar de que los pocos

clientes captados queden satisfechos con su oferta.
2.7.5 Valor percibido

(Clavijo, 2023), manifiesta que el valor percibido por parte del usuario es una
percepcion de como se siente al recibir la atencidon o por consumir un servicio en una
institucion, dicha apreciacion esta orientada a la confianza, experiencia, atencion detallada

y otros.

38



CAPITULO IIL
3. METODOLOGIA.
3.1 Tipo de Investigacion
3.1.1 Descriptiva

Esta investigacion segun (Haro, Chisag, Ruiz, & Caicedo, 2024) se consideré como
descriptiva porque se limitd a describir caracteristicas de los fendomenos del manejo y

funcionamiento de la Coordinacion de Gestidon de Biblioteca.

3.1.2 Investigacion de campo

Para (Arias, 2021), la investigacion de campo es aquella que se realiza en el mismo
lugar y en el tiempo donde ocurre el fenomeno. Normalmente se utiliza en las Ciencias
Sociales y Ciencias de la Salud, su objetivo es levantar la informacién de forma ordenada,
clara y relacionada con el tema de interés donde las técnicas utilizadas aqui podrian ser la

entrevista, la encuesta o la observacion.

Consideramos la técnica de investigacién de campo porque nos permitié efectuar y
analizar los hechos especificamente en el area donde se desarrollaron los sucesos

identificados para facilitar su estudio y establecimiento de soluciones al problema planteado.

Se utilizo la investigacion de campo mediante visitas frecuentes a la Coordinacion
de Gestion de Biblioteca para la recopilacion de datos necesarios para llevar a cabo la
investigacion.

3.2 Enfoque

Con respecto al enfoque que se utilizo en la investigacion se optd por el enfoque
cuantitativo el cual se apoya en las observaciones naturalistas, basadas en modelos
comprensivos y comportamentales, con una optica constructivista y transformadora de la
realidad social, cualidades que solo se encuentran en esta metodologia investigativa.

3.3 Disefio de Investigacion

3.3.1 Investigacion no experimental

Se optd por el disefio no experimental, la cual segin (Hernandez, Fernandez, &

Baptista, 2014) “es la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables.

39



Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las variables

independientes para ver su efecto sobre otras variables”,
3.4 Meétodo hipotético deductivo

Para (Lopez & Fachelli, 2020), el método hipotético deductivo consiste en la
necesidad de conseguir conocimientos cientificos partiendo de conceptos generales,
aplicando procedimientos objetivos y racionales para llegar a verificar o comprobar dichas

hipotesis al compararlas con las experiencias en un ambito cientifico delimitado.

Se utilizd6 el método hipotético deductivo porque permitié desarrollar una
investigacion bien estructurada y logica, a partir de una hipotesis inicial a través de etapas

deductivas que se comprobaran mediante la observacion y el analisis de datos.
Los pasos del método Hipotético-Deductivo:

3.4.1 Observacion

La observacion trasciende lo que se ve a simple vista, mediante el cual el autor no
solo registra lo que ve en su entorno, sino que también cuestiona sus propias ideas
preconcebidas sobre dicho lugar.

Se realiz6 una observacion directa de como es la calidad servicio por parte de la
Coordinacion de Gestion de Biblioteca de la Universidad Nacional de Chimborazo hacia los

estudiantes

3.4.2 Construccion de la Hipotesis

Se construyo dos hipdtesis: una hipotesis alternativa y una hipotesis nula sobre la
calidad de servicio de la Coordinacion de Gestion de Bibliotecas de la Universidad Nacional
de Chimborazo y la satisfaccion de los estudiantes.
3.4.3 Deduccion de consecuencias a partir de la hipotesis

Mediante la investigacion tedrica de las variables a la par de los datos recolectados
se determino cual de las hipotesis es correcta
3.4.4 Contrastacion de enunciados

A partir de la hipotesis alternativa “La calidad de servicio de la Coordinacion de

Gestion de Bibliotecas de la Universidad Nacional de Chimborazo influye en la satisfaccion
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de los estudiantes” se disend y aplico encuestas que ayuden a determinar si hay relacion

entre las dos variables, una vez recopilado los datos, se realizé el analisis correspondiente.

3.4.5 Confirmacion o refutacion

Con base a los resultados obtenidos en la contrastacion de enunciados, se observo si
existe o no una relacion directa entre la calidad de servicio ofrecida por la Coordinacion de
Gestion de Biblioteca de la Universidad Nacional de Chimborazo y el nivel de satisfaccion

de los estudiantes. De este modo se determin si la hipotesis es verdadera o falsa.

3.5 Técnicas de recoleccion de Datos
3.5.1 Encuesta

Para (Dorado, 2024) “la encuesta es una técnica de recogida extensiva de datos
mediante la aplicacion de un cuestionario a una muestra de individuos. Asi se pueden
conocer las opiniones, las actitudes o comportamientos de los ciudadanos. Esto se realiza a

una muestra representativa de la poblacion que procede”.

Para la investigacion se aplicd encuestas con preguntas cerradas que ayudaron a la

recopilacion de datos para desarrollar una investigacion con informacion de calidad

3.5.2 Instrumento

Cuestionario de encuesta
3.6 Poblacion de estudio y tamaiio de muestra
3.6.1 Poblacion

Segtin (Nifio, 2011) la poblacion esta constituida por una totalidad de unidades, por
todos aquellos elementos (personas, animales, objetos, secesos, fendémenos, etc.) que pueden
conformar el &mbito de una investigacion

Para el desarrollo de la investigacion se tom6 como poblacion a los estudiantes de
grado del periodo 2025-1s y los estudiantes de posgrado con un total de 11782 estudiantes
de la Universidad Nacional de Chimborazo, ya que son los principales usuarios de la

Coordinacion de Gestion de Biblioteca.
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Tabla 5: Total de Estudiantes de Grado y Posgrado de la universidad Nacional de

Chimborazo
Descripcion Numero
Total de estudiantes de Grado 10516
Total Estudiantes de Posgrado 1266
Total de Estudiantes 11782

Fuente: Universidad Nacional de Chimborazo
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

3.6.2 Muestra

Para (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) “la muestra es un subgrupo de la
poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse o
delimitarse de antemano con precision, este debera ser representativo de dicha poblacion™.

Para calcular la muestra de la poblacién de los Estudiantes de la Universidad

Nacional de Chimborazo se utilizo la siguiente formula

B m
n_ez(m—1)+1

Donde:
n= Tamafio de la muestra
m= Tamafo de la poblacién (11782 estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo)
e= Error maximo admisible 5% (0,05)
11782
" T 005211782 — 1) + 1

n = 386,89 =~ 387
El total de la muestra para la investigacion es de 387 estudiantes de la Universidad

Nacional de Chimborazo

3.7 Hipdtesis

Para (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014) “las hipdtesis nos indican lo que
estamos buscando o tratando de probar y pueden definirse como explicaciones tentativas del

fendmeno investigado, formuladas a manera de proposiciones”.
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Hi: La calidad de servicio de la Coordinaciéon de Gestion de Bibliotecas de la

Universidad Nacional de Chimborazo influye en la satisfaccion de los estudiantes.

Ho: La calidad de servicio de la Coordinacion de Gestion de Bibliotecas de la

Universidad Nacional de Chimborazo no influye en la satisfaccion de los estudiantes.

3.8 Meétodos de analisis y Procesamientos de datos

Para el presente trabajo se tomaron en cuenta los siguientes métodos de analisis y
procesamientos de datos:

Revision bibliografica: Se realizd la busqueda de referencias bibliograficas
relacionadas con el tema de investigacion, con el propdsito de analizar las definiciones
propuestas en el marco teorico.

Analisis Cuantitativo: Con la encuesta se obtuvo informacién numérica relevante
que nos permitid realizar un andlisis de correlacion para determinar la influencia entre las
variables.

Software de analisis de datos: Para el analisis de datos se utiliz6 el programa SPSS,

y posteriormente se interpretd los resultados
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CAPITULO V.
4. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 Analisis e interpretacion de datos

Los resultados e informacion recopilada a partir de encuestas las cuales fueron
aplicadas a 387 estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo, con el objetivo de
determinar la calidad de servicio de la Coordinacion de Gestion de Biblioteca y el nivel de

satisfaccion de los estudiantes, son los siguientes:
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Pregunta 1: ;Qué tan satisfecho esta con la presentacion y el estado general de las
instalaciones de la Biblioteca de la UNACH?

Tabla 6: Satisfaccion con la presentacion y estado general de la Biblioteca

Opciones Respuesta Porcentajes
Nada Satisfecho 13 3,4%
Poco Satisfecho 145 37,5%

Aceptable 92 23,8%

Satisfecho 99 25,6%
Muy Satisfecho 38 9,8%

Total 387 100%

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Ilustracion 4:Satisfaccion con la presentacion y estado general de la Biblioteca

0,
9,8% B Nada Satisfecho

B Poco Satisfecho

Aceptable

25,6%

M Satisfecho
B Muy Satisfecho

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Analisis: Con base a los resultados obtenidos, el 37,5 % de los estudiantes se
encuentra poco satisfecho con la presentacion y estado general de las instalaciones, lo que
representa el porcentaje mas alto. Por otra parte, el 25,6% esta satisfecho, mientras que el
23,8 % de los estudiantes consideran que el estado es aceptable. En cambio, el 9,8% de los
estudiantes se sienten muy satisfecho y el 3,4% indica estar nada satisfecho.

Interpretacion: Basado en el analisis, los estudiantes no se sienten completamente
satisfechos con la presentacion y el estado general de las instalaciones de la Biblioteca de la
UNACH, ya que solo el 35,4% esta satisfecho, esto sugiere la necesidad de realizar mejoras
en aspectos como mantenimiento, infraestructura y la imagen general del espacio con el fin
de brinda un ambiente méas comodo para mejorar la percepcion y experiencia de los

estudiantes dentro de la biblioteca
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Pregunta 2: ;Qué tan satisfecho se encuentra con la disponibilidad y el
mantenimiento de los equipos tecnoldgicos (computadoras, impresoras, catalogos
digitales, entre otros) ofrecidos por la biblioteca de la Unach?

Tabla 7: Disponibilidad y mantenimiento de los equipos tecnologicos

Opciones Respuesta Porcentajes
Nada Satisfecho 13 3,4%
Poco Satisfecho 172 44.4%

Aceptable 83 21,4%

Satisfecho 95 24,5%
Muy Satisfecho 24 6,2%

Total 387 100%

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Hlustracion 5: Disponibilidad y mantenimiento de los equipos tecnologicos

B Nada Satisfecho

M Poco Satisfecho
Aceptable

M Satisfecho

® Muy Satisfecho

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Analisis: En base a los resultados obtenidos, el 44,4% esta poco satisfecho lo que
indica una percepcion negativa con la disponibilidad y el mantenimiento de los equipos
tecnoldgicos de la biblioteca, el 24,5% de los encuestados manifestd estar satisfecho,
mientras que el 21,4% considera que es aceptable. Por otro lado, el 6,2% nos sefala estar
muy satisfecho y un 3,4% nos indica estar nada satisfecho

Interpretacion: Basado en el analisis el 52,2% los estudiantes estan satisfechos con
la disponibilidad y el mantenimiento de los equipos tecnologicos de la biblioteca de la
UNACH. Sin embargo existe un grupo de 47,8% de los estudiantes que se muestra
insatisfecho lo que indica un area de oportunidad para mejorar el estado, la cantidad y el

correcto funcionamiento de los equipos para garantizar un servicio eficiente
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Pregunta 3: ;Considera que el ambiente fisico (iluminacion, limpieza, orden,
ruido y confort) de la biblioteca de la Unach favorece su formacién?

Tabla 8: Ambiente fisico de la biblioteca de Unach:

Opciones Respuesta Porcentajes

Totalmente en

desacuerdo 18 4,7%
En desacuerdo 169 43,7%
Indeciso 58 15,0%
De acuerdo 112 28.,9%
Totalmente de acuerdo 30 7,8%
Total 387 100%

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Hlustracion 6: Ambiente fisico de la biblioteca de Unach

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
Indeciso
B De acuerdo
B Totalmentede acuerdo

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Analisis: En base a los resultados de la encuesta realizada, un 43,7% de los
estudiantes estd en desacuerdo con el ambiente fisico de la biblioteca, siendo el porcentaje
mas representativito, el 28,9% estd de acuerdo, mientras que 15% manifiesta estar indeciso.
Por otro lado el 7,8% de los encuestados nos sefial6 estar totalmente de acuerdo y el 4,7%
indica estar totalmente desacuerdo.

Interpretacion: Teniendo en base al analisis se determin6 que el mayor porcentaje
de los estudiantes estd en desacuerdo con el ambiente fisico de la biblioteca esto se puede
dar porque no favorece plenamente en la formacion académica dando lugar a soluciones

como mejorar la iluminacion, el control del ruido, la limpieza y el confort de los espacios.
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Pregunta 4: ;Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio que mantiene el

personal de la Biblioteca al momento de brindarle su atencion?

Tabla 9: Satisfaccion con el servicio del personal de la Biblioteca

Opciones Respuesta Porcentajes
Nada Satisfecho 17 4.4%
Poco Satisfecho 175 45,2%

Aceptable 83 21,4%

Satisfecho 82 21,2%
Muy Satisfecho 30 7,8%

Total 387 100%

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach

Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Hlustracion 7: Satisfaccion con el servicio del personal de la Biblioteca

B Nada Satisfecho

M Poco Satisfecho
Aceptable

B Satisfecho

B Muy Satisfecho

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach

Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Analisis: Con base a los resultados obtenidos, se evidencia que el 45,2% de los

estudiantes esta poco satisfecho con el servicio brindado por el personal de la biblioteca

siendo el mayor porcentaje, el 21,4% considera la atencion como aceptable mientras que el

21,2% manifiesta estar satisfecho. Por otra parte, el 7,8% de los estudiantes encuestados

sefialan estar muy satisfechos y el 4,4% indican que estan nada satisfechos.

Interpretacion: A partir del andlisis se determind que el mayor porcentaje de los

estudiantes encuestados esta poco satisfecho por la atencion proporcionada por el personal

de la biblioteca, lo que indica un area de mejora para fortalecer aspectos como la amabilidad,

la disponibilidad de ayuda, lar rapidez en la atencion y la comunicacion con los estudiantes.
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Pregunta 5 ;Los servicios y procesos de préstamo o devolucion de material
bibliografico se realizan de manera eficiente y confiable en la biblioteca?

Tabla 10: Servicios y procesos de préstamo o devolucion de material bibliogrdfico

Opciones Respuesta Porcentajes
Totalmente en desacuerdo 14 3,6%
En desacuerdo 193 49.9%
Indeciso 47 12,1%
De acuerdo 102 26,4%
Totalmente de acuerdo 31 8,0%
Total 387 100%

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Hlustracion 8: Servicios y procesos de préstamo o devolucion de material bibliogrdfico

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo

Indeciso
M De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Analisis: En base a los resultados de la encuesta realizada, el 49,9% de los
estudiantes esta en desacuerdo con que los servicios y procesos de préstamos y devolucion
de material bibliografico siendo este el porcentaje mas alto, el 26,4% de los estudiantes
manifiesto estar de acuerdo, mientras que el 12,1% se mostrd indeciso. Por otro lado, el 8%
sefala estar totalmente de acuerdo, y el 3,6% nos indica estar totalmente en desacuerdo.

Interpretacion: De acuerdo con el andlisis se determin6 que los estudiantes perciben
deficiencias en el proceso de préstamos y devolucion de material bibliografico en la
biblioteca debido a su alto porcentaje en desacuerdo, los datos nos sugieren la necesidad de
mejorar la eficiencia, reducir tiempos de espera y fortalecer la confianza de los estudiantes

en estos servicios.
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Pregunta 6 ;Con que frecuencia asiste a las actividades o eventos que organiza la
biblioteca de la Unach?

Tabla 11: Frecuencia de asistencia a las actividades de la Biblioteca

Opciones Respuesta Porcentajes
Nunca 19 4,9%
Raramente 162 41,9%
Ocasionalmente 123 31,8%
Frecuentemente 65 16,8%
Muy frecuentemente 18 4,7%
Total 387 100%

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Tlustracion 9: Frecuencia de asistencia a las actividades de la Biblioteca

B Nunca

W Raramente
Ocasionalmente

M Frecuentemente

B Muy frecuentemente

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Analisis: En base a los resultados obtenidos de las encuestas, el 41,9% de los
estudiantes raramente asisten a las actividades o eventos que organiza la biblioteca siendo el
porcentaje mas alto, el 31,8% de los estudiantes ocasionalmente asisten a las actividades,
mientras que el 16,8% asisten frecuentemente, Por otro lado el 4,7% asiste muy
frecuentemente, y el 4,9% nunca asiste a las actividades o eventos de la biblioteca.

Interpretacion: Teniendo en base al analisis se determind que dichos espacios no
estan logrando una participacion constante por parte de los estudiantes, lo que puede deberse
a una limitada difusion, falta de interés, incompatibilidad de horarios o a que las actividades

no responden plenamente a sus necesidades académicas.
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Pregunta 7: ;Los servicios digitales de la biblioteca (catalogo en linea, base de
datos, portal web) funcionan correctamente y facilitan el acceso a la informacion?

Tabla 12: Funcionamiento correcto de los servicios digitales de la Biblioteca

Opciones Respuesta Porcentajes
Totalmente en desacuerdo 10 2,6%
En desacuerdo 200 51,7%
Indeciso 52 13,4%
De acuerdo 98 25,3%
Muy de acuerdo 27 7%
Total 387 100%

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Ilustracion 10: Funcionamiento correcto de los servicios digitales de la Biblioteca

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

Indeciso
W De acuerdo

B Muy de acuerdo

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Analisis: En base a los resultados obtenidos, el 51,7% de los estudiantes se
encuentran en desacuerdo con el funcionamiento de los servicios digitales de la biblioteca,
lo que representa el porcentaje mas alto. Por otra parte, el 25,3% de los estudiantes estan
de acuerdo, mientras que el 13,4% esta indeciso. En cambio, el 7% de estudiantes
consideran que el funcionamiento es muy adecuado y el 2,6% esta totalmente desacuerdo
con el funcionamiento de los servicios digitales.

Interpretacion: Teniendo base en el andlisis, se determino que el mayor porcentaje
de los estudiantes se encuentra en desacuerdo con el funcionamiento de los servicios
digitales, esto sugiere mejorar las areas orientadas al fortalecimiento del funcionamiento de

los sistemas digitales, la accesibilidad de las plataformas y la capitacion de los usuarios.
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Pregunta 8: ;Usted considera que la informacion proporcionada por el personal
sobre los servicios o materiales disponibles de la biblioteca es clara y precisa?

Tabla 13: Informacion clara y precisa

Opciones Respuesta Porcentajes
Totalmente en desacuerdo 8 2,1%
En desacuerdo 211 54,5%
Indeciso 43 11,1%
De acuerdo 103 26,6%
Muy de acuerdo 22 5,7%
Total 387 100%

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Hlustracion 11: Informacion clara y precisa

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo

Indeciso
B De acuerdo

B Muy de acuerdo

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Analisis: En base a los resultados obtenidos, el 54,5% de los estudiantes esta en
desacuerdo lo que indica una percepcion negativa con la informacion proporcionada por el
personal sobre los servicios o materiales disponibles de la biblioteca es clara y precisa, el
26,6% de los estudiantes manifestd estar de acuerdo, mientras que el 11,1% esté indeciso.
Por otro lado, el 5,7% sefiala estar muy de acuerdo y un 2,1% indica estar totalmente
desacuerdo.

Interpretacion: Se identifico que el porcentaje mas alto de los estudiantes se
encuentra en desacuerdo con respecto a la claridad y precision de la informacion
proporcionada por el personal sobre los servicios y materiales disponibles esto debido a una
comunicacion poco efectiva, falta de orientacion adecuada o insuficiente socializacion de

los servicios que ofrece la biblioteca lo genera una precepcion negativa.
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Pregunta 9 ;En qué medida considera que los tiempos de atencion de la biblioteca

son adecuados en relacion con la demanda de usuarios?

Tabla 14: Tiempos de atencion adecuados

Opciones Respuesta Porcentajes
Muy bajo 4 1%
Bajo 196 50,6%
Medio 91 23,5%
Alto 75 19,4%
Muy alto 21 5,4%
Total 387 100%

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Hlustracion 12: Tiempos de atencion adecuados

B Muy bajo

H Bajo
Medio

H Alto

B Muy alto

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Analisis: En base a los resultados obtenidos, el 50,6% de los estudiantes consideran
que los niveles son bajos, siendo el porcentaje mas representativo, el 23,5% los considera
como medios, mientras que el 19,4% manifiesta que el tiempo es alto. Por otro lado el
5,4% de los estudiantes los perciben como muy altos y el 1% los considera muy bajo.

Interpretacion: En base el analisis, la mayoria de los estudiantes considera que los
tiempos de atencion de la biblioteca no son adecuados para satisfacer la demanda existente,
el alto porcentaje de respuestas en los niveles bajo y medio indica deficiencias en la gestion

de servicio o insuficiencia de recursos, lo que podria afectar la satisfaccion de los estudiantes
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Pregunta 10 ;Considera adecuados los espacios y el mobiliario destinados a la
lectura o estudio?

Tabla 15: Espacios y mobiliario adecuados

Opciones Respuesta Porcentajes
Nada adecuados 11 2,8%
Poco adecuados 202 52,2%
Mediamente adecuados 74 19,1%
Adecuados 79 20,4%
Muy adecuados 21 5,4%
Total 387 100%

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Hlustracion 13: Espacios y mobiliario adecuados

B Nada adecuados

B Poco adecuados
Mediamente adecuados

B Adecuados

B Muy adecuados

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Analisis: En base a los resultados obtenidos, el 52,2% considera que el espacios y
mobiliario destinados a la lectura o estudio son poco adecuados, siendo este el mayor
porcentaje, el 20,4% los consideran adecuados, mientras que el 19,1% mediamente
adecuados. Por otra parte, el 5,4% de los estudiantes sefialan que son muy adecuados y el
2,8% los considera nada adecuados.

Interpretacion: De acuerdo el analisis, la mayoria de los estudiantes considera que
los espacios y el mobiliario destinados a la lectura o estudio son poco adecuados, lo que
refleja una percepcion negativa respecto a las condiciones fisicas del entorno, esto se debe a
que existe factores como la comodidad, el estado del mobiliario y la distribucion de espacios,

estos datos reflejan la necesidad de mejorar la infraestructura y equipamiento
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Pregunta 11 ;Qué tan satisfecho se siente con la calidad general de los servicios
y recursos bibliograficos que ofrece la UNACH?

Tabla 16: Satisfaccion con la calidad general de los servicios

Opciones Respuesta Porcentajes
Nada Satisfecho 8 2,1%
Poco Satisfecho 186 48.1%

Aceptable 85 22,0%

Satisfecho 83 21,4%
Muy Satisfecho 25 6,5%

Total 387 100%

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Ilustracion 14: Satisfaccion con la calidad general de los servicios

B Nada Satisfecho

B Poco Satisfecho
Aceptable

| Satisfecho

B Muy Satisfecho

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Analisis: En base a los datos obtenidos, el 48,1% de los estudiantes esta poco
satisfecho con la calidad general de los servicios y recursos bibliograficos que ofrece la
biblioteca siendo el mayor porcentaje, el 22% la considera aceptable, mientras que el
21,4% manifiesta estar satisfecho. Por otro lado, el 6,5% de los estudiantes sefiala estar
muy satisfecho y el 2,1% indica estar nada satisfecho.

Interpretacion: De acuerdo con el andlisis, se determin6 que la calidad general de
los servicios no cumple con las expectativas de los estudiantes, el alto porcentaje de
estudiantes poco satisfechos sugiere deficiencias en distintos aspectos del servicio, o que
afecta a la percepcion en general, en este sentido, existe la necesidad de fortalecer la calidad

del servicio mediante mejoras continuas que permitan incrementar los niveles de satisfaccion
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Pregunta 12 ;Considera que la biblioteca toma en cuenta las sugerencias y
opiniones de los estudiantes para mejorar sus servicios?

Tabla 17: Sugerencias y opiniones de los estudiantes

Opciones Respuesta Porcentajes
Totalmente en desacuerdo 6 1,6%
En desacuerdo 193 49.9%
Indeciso 67 17,3%
De acuerdo 98 25,3%
Totalmente de acuerdo 23 5,9%
Total 387 100%

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Hlustracion 15: Sugerencias y opiniones de los estudiantes

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo

Indeciso
B De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Analisis: En base de los datos obtenidos, el 49,9% de los estudiantes manifiesta estar
en desacuerdo, siendo el porcentaje més alto. Del mismo modo, el 25,3% de los estudiantes
manifestd estar de acuerdo, mientras que el 17,3% se mostr6 indeciso. Por otra parte, el 5,9%
indico estar totalmente de acuerdo y el 1,6% sefialo estar en desacuerdo.

Interpretacion: De acuerdo con el analisis se determind que la mayoria de los
estudiantes percibe que la biblioteca no considera de manera suficiente sus sugerencias y
opiniones para mejorar los servicios, esto puede generar desmotivacion y una menos
participacion de los estudiantes, por ello se debe fortalecer los mecanismos de participacion
estudiantil, como canales de comunicacion, buzones de sugerencia o encuestas periodicas

para promover a los estudiantes a dar sus opiniones.
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Pregunta 13 ;Qué tan probable es que recomiende los servicios de la biblioteca a

otros estudiantes?

Tabla 18: Probabilidad de recomendar los servicios de la biblioteca

Opciones Respuesta Porcentajes
Nada Probable 6 1,6%
Poco Probable 128 33,1%

Neutro 40 10,3%

Probable 107 27,6%

Muy Probable 106 27,4%
Total 387 100%

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Tlustracion 16: Probabilidad de recomendar los servicios de la biblioteca

B Nada Probable

1,6%
27,4%
(] 33,1% B Poco Probable
‘ Neutro
H Probable

27,6% 10,3%

B Muy Probable

Fuente: Encuesta tomada a los estudiantes de la Unach
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Analisis: En base a los datos obtenidos, existe una distribucion equilibrada entre
percepciones con respecto a la probabilidad de recomendar los servicios de la biblioteca, el
33,1% de los estudiantes considera poco probable recomendarlos. De igual manera, el 27,6%
manifestd que es probable que los recomiende, mientras que el 27,4% sefialo que es muy
probable. Por otra parte, el 10,3% de los encuestados se mantuvo en una posicion neutral y
solo el 1,6% indico que es nada probable.

Interpretacion: A partir del andlisis, se concluyd que un grupo significativo de
estudiantes no esta dispuesto a recomendar los servicios de la biblioteca, sin embargo mas
de la mitad los recomendaria, esto sugiere que los servicios son valorados por varios

estudiantes, pero existen areas de mejora que influyen en la recomendacion.
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4.2 Comprobacion de hipdtesis

La hipotesis planteada en el presente estudio se basa en la existencia de una conexion
directa entre la calidad de servicio de la Coordinacion de Gestion de Biblioteca y satisfaccion
de los estudiantes de la Unach, por lo cual es esencial verificar esta relacion para darle
sentido al estudio, para establecer estrategias de mejora en la calidad de servicio.

Para la comprobacion de la hipotesis se utilizara el Chi- Cuadrado de Pearson que es
una herramienta para validar el efecto positivo de la implementacion de las propuestas de la
investigacion para la solucion del problema planteado. (Campos, Abraham, Maraza,

Zacarias, & Aguilar, 2022)
4.2.1 Analisis de fiabilidad

Para determinar la fiabilidad del instrumento utilizado se aplico el alfa de Cronbach
mediante la aplicacion IBM SPSS Statistics 21
Tabla 19: Estadisticos de fiabilidad

Alfa de M e
Zronbach elementos

847 13

Fuente: Encuesta IBM SPSS Statistics 21
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)
Interpretacion: El instrumento es completamente confiable ya que nos da 0,947 que
corresponde a casi excelente, debido a que el limite es 0,8 para asegurar que el instrumento

utilizado sea confiable.
4.2.2 Calculos estadisticos

Para que los calculos sean desarrollados de una manera exacta se us6 el software
IBM SPSS Statistics 21, que es una herramienta estadistica, en la cual se ingreso los datos

respectivos de las preguntas de las variables dependiente e independiente
Variable dependiente (Satisfaccion de los estudiantes) pregunta 1: ;Qué tan

satisfecho esta con la presentacion y el estado general de las instalaciones de la Biblioteca

de la UNACH?
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Variable independiente (Calidad de Servicio) Pregunta 3: ;Considera que el

ambiente fisico (iluminacién, limpieza, orden, ruido y confort) de la biblioteca de la

Unach favorece su formacion?

Tabla 20: Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
M Porcentaje Ml Forcentaje I Forcentaje
AmbienteFisico ™
SatisPresentacion 387 100,0% a 0,0% a7 100,0%

Fuente: Encuesta IBM SPSS Statistics 21
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Interpretacion: Se analizd 387 encuestas garantizando la confiabilidad de

resultados sobre la calidad de servicio y la satisfaccion.

Tabla 21: Tabla de contingencia

Fecuento
SatisPresentacion
Mada Poco Muy
Satisfecho Satisfecho Aceptable | Satisfecho Satisfecho Total

AmbienteFisico E%t:;rsf::s;” 3 14 0 0 1 18

En Desacuerdo 4 100 40 2 1 169

Indeciso 4 13 23 17 1 58

De Acuerdo 1 16 25 54 16 112

Totalmente de Acuerdo 1 1 4 ] 149 30
Total 13 144 52 100 38 387

Fuente: Encuesta /[BM SPSS Statistics 21
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Interpretacion: Se observa una alta conexion entre las variables. De 169 estudiantes

que estan en desacuerdo con el ambiente fisico (iluminacion, limpieza, orden, ruido y

confort) de la biblioteca, 100 estudiantes estan poco satisfechos con la presentacion general

de la biblioteca
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Calculo de los Grados de Libertad
GL=(f —1(c—1)
En donde
GL = Grados de libertad
f = Filas
¢ = Columnas
Resolucion
GL=(f—-1(c—-1)
GL=G-1)(G-1)
GL = (4)(4)
GL =16

A continuacion se presenta la tabla del Chi-Cuadrado (ver anexo) de los cuales se
presenta los 16 grados de libertad al 95% de probabilidad que estd determinada para una

observacion de chi-cuadrado de 7,962.
4.2.3 Analisis de la prueba Chi — Cuadrado

Formula Chi-Cuadrado

v — Z (fo ;fe)z

En donde:

X? = Chi cuadrado

> = Sumatoria

fo = Frecuencia observada

fe = Frecuencia esperada
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Tabla 22: Pruebas del Chi-Cuadrado

Sig. asintdtica
Yalor al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson | 229,519° 16 .noo
Razdin de verosimilitudes 201,21 16 000
ﬁsen;:acmn lineal por 130,185 1 000
M de casos validos 387

a. 8 casillas (32,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es |60.

Fuente: Encuesta IBM SPSS Statistics 21
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

Interpretacion: Los resultados obtenidos en el Chi- Cuadrado de Pearson mostro un
valor de 229,519 con 16 grados de libertad (gl), también mostro (p=0.000). Con estos datos
se encontro un nivel de significancia estadistica aceptable lo cual nos indica que existe una

conexion entre las dos variables, calidad de servicio y la satisfaccion de los estudiantes.

En base a los resultados obtenidos se acepta la hipotesis de investigacion y se rechaza
la hipotesis nula, debido a que el chi-cuadrado observado da 7,962 y en el chi-cuadrado
calculado da 229,519. Esta evidencia estadistica apoya a la aceptacion de la hipdtesis,
demostrando que a medida que la calidad de servicio de la coordinacion de Gestion de
Biblioteca aumenta, también incrementa la satisfaccion de los estudiantes. Por lo cual se

reafirma que la calidad de servicio si influye en la satisfaccion de los estudiantes

4.3 Discusion de Resultados

Los resultados obtenidos en la presente investigacion nos permitieron analizar la
relacion que existe entre la calidad de servicio de la coordinacion de gestion de Biblioteca
de la Unach y la satisfaccion de los estudiantes, este analisis nos permitié aceptar la hipotesis
alternativa, confirmando que la calidad de servicio si influye directamente en la satisfaccion
de los estudiantes, este hallazgo se alinea con los objetivos de la investigacion y resalta la

importancia de una adecuada gestion de recursos bibliotecarios en el &mbito universitario.

Esta informacion evidencia que tanto la calidad de servicio como la satisfaccion de
los estudiantes esta ubicada en un nivel medio, esta situacion indica que los estudiantes no

perciben deficiencias tan graves en el servicio brindado, pero tampoco consideran que este
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en un nivel Optimo que asegure una experiencia satisfactoria. Estos resultados tienen relacion
con lo planteado por Barrera (2018), quien determind que existe una relacion significativa

entre la calidad de servicio y la satisfaccion de usuarios de una biblioteca universitaria.

Por medio de la encuesta identificamos que varios aspectos como la atencion del
personal, la infraestructura, los servicios tecnologicos, el acceso a la informacion y
disponibilidad de recursos cumplen de manera parcial las expectativas de los estudiantes. En
particular, la infraestructura fisica presenta un nivel bajo de satisfaccion relacionado con el
estado de las instalaciones, el ambiente de estudio y el mobiliario, estos aspectos influyen
directamente en la comodidad y la estadia de los estuantes dentro de la biblioteca. Estos
resultados guardan relacion con Romo (2023),el cual destaca la importancia de evaluar la
calidad percibida del servicio bibliotecario con el uso del instrumento LibQual, permitiendo
comprender como estos aspectos influyen directamente en la percepcion y satisfaccion de

los estudiantes.

En relacion con la atencion del personal, una parte significativa de los estudiantes
manifiesta que aspectos como la comunicacidn, eficiencia en los procesos de préstamo y
devolucion de materiales, tiempos de atencion son deficientes, lo que sugiere debilidades en
la organizacion y gestion operativa de la biblioteca. Estos resultados concuerdan con lo
sefialado por Medina (2025), el cual indica que la calidad de servicio depende en gran medida
del compromiso del personal, el cumplimiento oportuno de los procesos, la claridad en la
comunicacion y el cumplimiento oportuno de los procesos, debido a que son factores

determinantes en la satisfaccion de los estudiantes

A pesar de que los estudiantes reconocen el esfuerzo institucional por ofrecer un
servicio bibliotecario adecuado, expresan expectativas de mejora de acuerdo con sus
necesidades actuales. Por lo tanto los resultados demuestran una necesidad de implementar
estrategias de mejora continua que ayuden a fortalecer los aspectos negativos y consoliden
un servicio bibliotecario eficiente, moderno y que este al nivel de las expectativas de la

comunidad universitaria.
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CAPITULO V.
5. CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones

Esta investigacion concluye que la calidad de servicio de la Coordinacion de Gestion
de Biblioteca de la Universidad nacional de Chimborazo influye de manera directa y
significativa en el nivel de satisfaccion de los estudiantes. Los resultados obtenidos
demuestran que una percepcion de la calidad de servicio se traduce en un nivel igualmente
moderado de satisfaccion de los estudiantes, confirmando que aspectos como la
disponibilidad de recursos, la atencion del personal y la infraestructura son esenciales para

mejorar la experiencia de los estudiantes dentro de la biblioteca universitaria.

En el que por medio de un diagnostico a la calidad de servicio y la satisfaccion de
los estudiantes se busco identificar su situacion actual, concluimos que la mayoria de los
estudiantes perciben el servicio de la biblioteca en un nivel medio, lo que refleja un impacto
negativo en la satisfaccion general de los estudiantes. Se identificaron ciertas debilidades en
la Coordinacion de Gestion de Biblioteca principalmente en la infraestructura fisica,
disponibilidad de recursos tecnologicos y tiempos de atencidn, estos aspectos influyen de

manera directa en la percepcion del servicio recibido.

La fundamentacion teorica se llevo a cabo con el desarrollo de un marco tedrico sobre
la calidad de servicio y la satisfaccion de los estudiantes, el desarrollo del marco teérico nos
permitio entender la conexion que entre las dos variables, destacando modelos y enfoques
mas reconocidos para determinar el nivel de la calidad de servicio bibliotecario, la
informacioén recopilada nos proporciond una base conceptual solida lo cual facilito la

interpretacion de los resultados obtenidos.

Asi entonces, Se disefio una propuesta en base los resultados obtenidos, orientada a
mejorar y fortalecer la calidad de servicio de la Coordinacion de Gestion de Biblioteca. Las
estrategias planteadas se enfocan en la mejora de la atencidn, la modernizacion de los
equipos tecnoldgicos, mejora en la conexién a internet y acceso a mas recursos

bibliograficos, estas estrategias seran fundamentales para elevar el nivel de satisfaccion de
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los estudiantes y que la biblioteca sea un apoyo académico esencial dentro la Universidad

Nacional de Chimborazo

5.2 Recomendaciones

Se recomienda a la Coordinacion de Gestion de Bibliotecas de la Universidad Nacional
de Chimborazo implementar un plan integral de mejora continua de la calidad del
servicio en las bibliotecas enfocadas en la elevar la satisfaccion de los estudiantes debe
considerar la evaluacion periddica del servicio la retroalimentacion de los usuarios y la
adopcidn de acciones correctivas que fortalecen el apoyo académico institucional.

Es recomendable realizar evaluaciones peridodicas mediante encuestas de satisfaccion
estudiantil, afin de monitorear la percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio
bibliotecario. Lo que permite identificar oportunamente las deficiencias existentes y
tomas decisiones basadas en evidencias para mejorar los aspectos menos valoradas por
los estudiantes.

Se sugiere capacitar al personal de la biblioteca en principios de calidad de servicio,
considerando dimensiones como fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
de acuerdo con los enfoques teoricas estudiados lo que contribuird a brindad una atencion
mas eficiente, humana y orientada a las expectativas de los estudiantes.

Se recomienda fortalecer la infraestructura y la disponibilidad de recursos bibliograficos
fisicos y digitales, asi como modernizar los servicios bibliograficos fisico, con el fin
responder adecuadamente a las necesidades académica de los estudiantes y mejorar su

nivel de satisfaccion
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CAPITULO VI
6. PROPUESTA

6.1 Estrategias para mejorar la calidad de servicio de la Coordinacion de Gestion de

Biblioteca
6.2 Introduccion

La biblioteca universitaria cumple un papel fundamental durante el proceso de
formacién de los estudiantes, ya que brinda informacién, recursos tecnoldgicos y espacios
de estudio, la cual permite fortalecer la formacion académica, en el contexto actual, los
avances tecnologicos han tenido un gran impacto en la juventud por la que la Coordinacién
de Gestion de Biblioteca debe modernizarse y actualizar sus recursos y servicios, para ello
proponemos estrategias orientadas a mejorar la infraestructura tecnoldgica, el acceso a
recursos digitales y la implementacion de tecnologia innovadora con el fin de brindar una
buena calidad de servicio y satisfacer eficientemente las necesidades académicas de los

estudiantes.
6.3 Objetivo

Proponer estrategias para mejorar el nivel de satisfaccion de los estudiantes con relacion al
servicio que brinda la Coordinacion de Gestion de Biblioteca de la Universidad Nacional de

Chimborazo
6.4 Justificacion

La propuesta planteada se basa en la importancia que tiene la calidad de servicio que
brinda la Coordinacion de Gestion de Biblioteca de la Unach en el fortalecimiento del
proceso de aprendizaje y el nivel de satisfaccion de los estudiantes. Es esencial una atencion
eficiente y oportuna para apoyar sus investigacion y formacion académica. De esta manera,
la implementacion de estrategias orientadas a mejorar la calidad de servicio permitira
incrementar el nivel de satisfaccion de los estudiantes, para optimizar o fomentar el uso de
la biblioteca.

En base a los resultados obtenidos, identificamos varios problemas, como la
insatisfaccion con el equipo tecnoldgico debido a que pueden llegar a ser obsoletos o
insuficientes, también se observo que los estudiantes consideran que los recursos

bibliograficos son limitados o no estdn actualizados, y se observé una falta de interés en
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utilizar y recomendar la biblioteca. Para mitigar estos problemas y fomentar el uso de la

biblioteca planteamos las siguientes estrategias:

6.5 Estrategias

A continuacién, se presentan varias estrategias orientadas a mitigar problemas

detectados en la Coordinacion de Gestion de Biblioteca con el fin de fortalecer su calidad de

servicio, teniendo como eje central la satisfaccion de los estudiantes. Estas estrategias buscan

responder a las necesidades y expectativas de la comunidad estudiantil universitaria.

Tabla 23: Estrategia 1

Problema: Equipos obsoletos o con bajo rendimiento

Estrategias Beneficio Actividad Responsables

e Renovar Estas estrategias permitiran | ¢  Elaborar un e Coordinacion de
progresivamente | que los estudiantes inventario de Gestion de
los dispositivos | desarrollen sus actividades hardware y biblioteca
tecnologicos de una manera maés eficaz y software e Direccion de

e Implementar un
plan de mejoras
de software

e Establecer
programas de
mantenimiento
para los
dispositivos

tecnologicos

sin interrupciones, ya que los
equipos actualizados
reducen el tiempo de espera,
mejoran el rendimiento en
tareas, y brindan un entorno

tecnologico mas adecuado

Gestionar el
presupuesto para
la adquisicion de
nuevos equipos
Adquirir e instalar
nuevas
computadoras
Ejecutar
mantenimiento

preventivo

tecnologias de la
informacion
Autoridades de la
UNACH

Fuente: Informacion propia
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)
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Tabla 24: Estrategia 2

Problema: Conexion a internet lenta e inestable

Estrategias

Beneficio

Actividad

Responsables

Contratar un
internet de mayor
ancho de banda /
renovar equipos
Instalar puntos
de acceso
adicionales para
ampliar la
cobertura
Monitorear
constantemente
el rendimiento de

la red

La mejora del servicio de

internet 'y una mayor

cobertura, garantizan una
conexion rapida, estable y
accesible en todas las areas
de la Dbiblioteca, esto
permitird a los estudiantes
acceder sin dificultades a
recursos digitales, para asi
optimizar su tiempo de

estudio

Diagnosticar la
cobertura y
velocidad actual
del internet
Gestionar la
ampliacion del
ancho de banda
Instalar nuevos
puntos de acceso
wifi
Implementar
sistemas de
control y gestion

de trafico de red

Coordinacion de
Gestion de
biblioteca
Direccion de
tecnologias de la
informacion
Autoridades de la
UNACH
Proveedor de

servicio de internet

Fuente: Informacién propia
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)
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Tabla 25: Estrategia 3

Problema: Acceso limitado a recursos bibliograficos

Estrategias

Beneficio

Actividad

Responsables

Adquirir
suscripciones a base
de datos académicas
reconocidas a nivel
nacional e
internacional
Ampliar el catalogo
de libros digitales y
revistas cientificas
Difundir
periodicamente las
nuevas
adquisiciones de
recursos
bibliograficos a
través del correo
institucional para
que sea de
conocimiento de
toda la comunidad

universitaria

La ampliacion del acceso
a recursos bibliograficos
tanto  fisicos  como
digitales facilitara a los
estudiantes consultar
informacion actualizada y
confiable  para  sus
trabajos académicos y de
investigacion, ademas de
fomentar el aprendizaje
auténomo contribuyendo
a un mejor
aprovechamiento de los

recursos bibliotecarios

Identificar las
necesidades de
informacion por
carrera
Gestionar
suscripciones y
licencias de acceso
Capacitar a
estudiantes y
docentes sobre
como acceder a los
recursos
bibliograficos
Difundir los
recursos a través
del correo

institucional

Coordinacién de
Gestion de
Biblioteca
Direccion
académica de la
Unach

Direccion
administrativa y

financiera

Fuente: Informacién propia
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)
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Tabla 26: Estrategia 4

Problema: Dificultad para encontrar informacion relevante y confiable

Estrategias

Beneficio

Actividades

Responsables

Implementar una
IA que funcione
como asistente
virtual de la
biblioteca
Integrar la IA con el
catalogo digital y la
base de datos
disponibles
Oftrecer
recomendaciones
personalizadas
segun la carrera o

tema de estudio

La implementacion de

una [A como

apoyo
académico en la busqueda
de informacion permitira
a los estudiantes realizar
consultas mas rapidas y
precisas, ya que seran
fuentes confiables
cargadas por la misma
biblioteca. Ademas,
contribuira al desarrollo
de las competencias
digitales y posicionando a
la biblioteca como un
espacio innovador

alineado con las

tendencias actuales

Analizar las
necesidades y la
viabilidad técnica
de un sistema de
1A

Seleccionar o
desarrollar la
herramienta de IA
Capacitar al
personal sobre el
uso de la IA para
que pueda brindar
ayuda a los
estudiantes
Establecer
lineamientos
éticos y de uso

responsable

Direccion de
tecnologias de la
informacion

Coordinaciéon de

Gestion de
Biblioteca
Autoridades
académicas de la
Unach

Fuente: Informacién propia
Elaborado por: Lema & Tacuri (2026)

La aplicacion de las estrategias propuestas permitira mejorar de manera progresiva

la calidad del servicio de la Coordinacién de Gestion de Biblioteca, generando un mejor

impacto en la satisfaccion de los estudiantes, de igual manera, estas acciones contribuirdn a

fortalecer la gestion bibliotecaria y a convertir a la biblioteca en un apoyo fundamental para

el desarrollo académico y formativo de los estudiantes de la Unach.
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ANEXOS

Matriz de Consistencia

Formulacion del Problema

Objetivo General

Hipétesis General

3De qué manera la Calidad del
la Coordinacion de
de

servicio de
la
de

la

Gestion de Bibliotecas

Universidad Nacional

Chimborazo influye en

satisfaccion de los estudiantes?2

Determinar de qué manera la
calidad de
Coordinacion de Gestion de
de
Nacional de Chimborazo influye
de

servicio de la

Bibliotecas la Universidad

en la satisfaccion los

estudiantes.

La calidad de servicio de

la Coordinacion de
Gestion de Bibliotecas
de la Universidad

Nacional de Chimborazo
influye en la satisfaccion

de los estudiantes.

Problemas Derivados

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificas

3Como Identificar la situacion
actual de la calidad de servicio que
ofrece la Coordinacién de Gestidon
de Biblioteca de la Universidad

Nacional de Chimborazo y la

satisfaccion de los estudiantes?2

:Como fundamentar tedricamente
la
de
Universidad

la calidad de servicio de
de

la

Coordinacion Gestion
de

de Chimborazo vy

Biblioteca
Nacional la

satisfaccion de los estudiantes?

3Qué estrategias de calidad de
servicio proponer a la Coordinacion
de Gestion de Biblioteca de la
de

Chimborazo para mejorar el nivel de

Universidad Nacional

satisfaccion de los estudiantes?

e Identificar la situaciéon actual
de la calidad de servicio que
ofrece la Coordinacion de
Gestién de Biblioteca de la
Universidad Nacional de
Chimborazo y la satisfaccion
de los estudiantes

e Fundamentar tedricamente
la calidad de servicio de la
Coordinacién de Gestién de
Biblioteca de la Universidad
Nacional de Chimborazo y la
satisfaccion de los
estudiantes

e Proponer esfrategias de
calidad de servicio a la
Coordinacién de Gestion de
Biblioteca de la Universidad
Nacional de Chimborazo
para mejorar el nivel de
satisfaccion de los

estudiantes

Fuente: Informacion propia

Elaborado por: Lema y Tacuri (2025)
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Matriz de operacionalizacion de la variable independiente

VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

Conceptualizacién Categorias Indicadores Técnicas e
instfrumentos
Segin (Rosander, 1992)la NUmero de estudiantes que
calidad de servicio es una asisten a las actividades
funcidon permanente que que ofrece la biblioteca.
redunda en todos los NUmero de estudiantes que
aspectos de una Comporigmiento asisten a los eventos que
organizacion, tanto si la ofrece la biblioteca
organizacidbn opera con Grado de personalizacion
fines lucrativos como si no. en la atencion. Técnica
Este término se aplica al indice de mantenimiento
rendimiento y de la infraestructura Encuesta.
comportamiento de las Organizacion Cantidad disponible de S———
personas, incluyendo sus recursos bibliograficos.
decisiones y actos, Nivel de comunicacion Cuestionario de
independientemente  del efectiva entre dreas.
nivel en el que frabagjen. Impacto en la efectividad encuesta.
de sus procesos.
Rendimiento

Porcentaje de proyectos
completados.

Tiempo de atencion.

Fuente: Informacién propia
Elaborado por: Lema & Tacuri (2025)
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Matriz de operacionalizacion de la variable dependiente

VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION

Conceptualizacién

Categorias

Indicadores

Técnicas e
instrumentos

Para (Vavra, 2002) la
satisfaccion  es una
respuesta  emocional
del cliente ante su
evaluaciéon de la
discrepancia percibida
enfres su experiencia
previa o expectativas
de nuestro producto y
organizacion y el
rendimiento

experimentado una
vez establecido el
contacto con nuestra
organizacion una vez
que ha probado

nuestro producto.

Respuesta

emocional

indice de satisfaccion
después de la atencion.
Nivel de oportunidad
de servicio del drea de
biblioteca

Grado de seguridad
durante la atencién del

usuario.

Experiencia

Valoracion de la
calidad del servicio del
personal bibliotecario

Nivel de ruido percibido
en el drea de biblioteca
Porcentaje de

Eficiencia

Expectativas

Tasa de fidelizacion de
los estudiantes.

Nivel de
recomendaciéon de los
servicios.

Tasa de utilizacion del

material bibliografico.

Técnica

Encuesta.

Instrumento

Cuestionario de

encuesta.

Fuente: Informacion propia
Elaborado por: Lema & Tacuri (2025)
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Cuestionario

La calidad de servicio de la Coordinacion de Gestion de Biblioteca de la Universidad
Nacional de Chimborazo y la satisfaccion de los estudiantes
Esta encuesta nos ayudara a determinar el nivel de satisfaccion de los estudiantes
respecto a la calidad del servicio proporcionado por la Coordinacion de Gestion de
Biblioteca de la Universidad Nacional de Chimborazo, con el fin de analizar
1. ;Qué tan satisfecho esta con la presentacion y el estado general de las

instalaciones de la Biblioteca de la UNACH?
O Muy satisfecho

O Satisfecho

O Aceptable

O Poco Satisfecho

O Nada Satisfecho

2. (Qué tan satisfecho se encuentra con la disponibilidad y el
mantenimiento de los equipos tecnoldgicos (computadoras, impresoras, catalogos

digitales, entre otros) ofrecidos por la biblioteca de la Unach?
O Muy satisfecho
O Satisfecho
O Aceptable
O Poco Satisfecho
O Nada Satisfecho
3. ¢Considera que el ambiente fisico (iluminacion, limpieza, orden, ruido y
confort) de la biblioteca de la Unach favorece su formacion?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

o O O O

Totalmente en desacuerdo
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4. ;Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio que mantiene el personal

de la Biblioteca al momento de brindarle su atencion?
O Muy satisfecho

Satisfecho

Aceptable

Poco Satisfecho

O O O O

Nada Satisfecho
5. ¢Los servicios y procesos de préstamo o devolucion de material

bibliografico se realizan de manera eficiente y confiable en la biblioteca?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

o O O O

Totalmente desacuerdo
6. (Con que frecuencia asiste a las actividades o eventos que organiza la

biblioteca de la Unach?
O Muy frecuentemente
Frecuentemente
Ocasionalmente

Raramente

O O O O

Nunca
7. (Los servicios digitales de la biblioteca (catalogo en linea, base de datos,

portal web) funcionan correctamente y facilitan el acceso a la informacion?
Muy de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

O O O O

Totalmente desacuerdo
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8. (Usted considera que la informacion proporcionada por el personal

sobre los servicios o materiales disponibles de la biblioteca es clara y precisa?

©)

O O O O

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Totalmente desacuerdo

9. (En qué medida considera que los tiempos de atencion de la biblioteca

son adecuados en relacion con la demanda de usuarios?

O Muy Alto

o O O O

Alto
Medio
Bajo

Muy Bajo

10. ;Considera adecuados los espacios y el mobiliario destinados a la lectura

o estudio?

O O O O

Muy adecuados
Adecuados
Mediamente adecuados
Poco adecuados

Nada adecuados

11. ;Qué tan satisfecho se siente con la calidad general de los servicios y

recursos bibliograficos que ofrece la UNACH?

O Muy satisfecho

O O O O

Satisfecho
Aceptable
Poco Satisfecho

Nada Satisfecho
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de los estudiantes para mejorar sus servicios?

©)

O O O O

12. ;Considera que la biblioteca toma en cuenta las sugerencias y opiniones

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

13. ;Qué tan probable es que recomiende los servicios de la biblioteca a otros

estudiantes?

o O O O

Muy Probable
Probable
Neutro

Poco Probable
Nada Probable
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Tabla de distribucion de Chi-Cuadrado

df X ':395 \‘.2990 X ."975 X .29'.0 X f«x) X ?1 00 X ?uso A '( 25 \.zom X .':xys
1 0.000 0.000 (0.001 0.004 0.016 2.706 3.841 5.024 6.635 7879
2 0.010 0.020 0,051 0.103 0.211 4.605 5991 7.378 9210 10.597
3 0.072 0.115 0.216 0.352 0.584 6.251 7.815 9.348 11.345 12.838
4 0.207 0.297 .484 0.711 1064 7779 0.488 11.143 13.277 14860
i 0412 0.554 (1.831 1145 1610 9,236 11.070 12,833 15,086 16.750
6 0676 0.872 1.237 1.635 2204 10.645 12.592 14.449 16.812 15.548
7 0.989 1.239 1690 2,167 2833 12017 14.067 16.013 18,475 2).278
8 1.344 1.646 2.180 2,733 3490 13.362 15.507 17.535 20,090 21.955
9 1.735 2.088 2.700 3.325 4168 14.684 16.919 19.023 21666 23.589
10 2.156 2.558 3.247 3.040 4.865 15,987 18.307 20.483 23.200 25.188
11 2603 3.053 3.816 4.575 578 17.275 19.675 21.920 24.725 26.757
12 3074 3.571 444 5.226 6304 18.549 21.026 23.337 26217 28300
13 3.5065 4.107 5.000 5.802 7.042 19812 22362 24.736 27.688 29.819
14 4075 4.660 5.629 6.571 7790 21.064 23.685 26.119 20.141 31.319
15 4.601 5.229 (.262 7.261 8547 22307 24 996 27.488 30.578 32.801
16 5.142 H.812 6.908 7.962 9.312 23.542 26.296 28,845 32,000 3.267
17 5.697 6.408 7.5064 8.672 10.085 24.769 27.587 30.191 33400 35.718
18 6.265 7015 8.231 9.390 10.865 25.989 28 869 31.526 34805 37.156
19 6.844 7.633 8907 10.117 11.651 27204 30.144 32.852 36,191 38582
20 T4H 8.260 9.591 10.851 12.443 28412 31410 34.170 37.566 39.997
21 8.034 8897 10.283 11,591 13.240 29615 32671 35.479 38932 41,401
22 8.643 9.542 10.982 12.338 14.041 30.813 33.924 36.781 40.289 42.796
23 9.260 10.196 11.689 13.001 14.848 32007 35.172 38.076 41638 44181
24 9886 10.856 12401 13.848 15.659 33.196 36.415 39.3064 42,980 45.509
25 10.520 11.524 13.120 14.611 16473 34.382 37.652 40.646 14314 46.928
26 11,160 12,198 13.844 15.379 17.292 35.563 38885 41.923 45.642 45.290
27 11.808 12879 14578 16,151 18114 36,741 40.113 43.19% 46,963 49.645
28 12.461 13.565 15.308 16.928 18939 37916 41.337 44.461 48278 50.993
29 13.121 14,256 16.047 17.708 19.768 39.087 42.557 45.722 40.588 52.336
30 13.787 14.953 16.791 18,493 20,59 40.256 43.773 46.979 50.892 53.672
40 2.707 22164 24433 26.509 29.051 51805 00708 09.342 63.691 66.766
50 27.991 20707 32357 34.764 37.689 63.167 67.505 71.420 76.154 79490
60 35.5¢ 37485 40.482 43.188 46.459 74397 70.082 83.298 88379 91.952
70 43.275 45442 48.758 51.739 55.329 85.527 9.531 95.023 | 100.425 | 104.215
80 51.172 53.540 57.153 60,391 G4.278 96.578 | 101.879 | 106.629 | 112.329 | 116.321
90 59.196 61.74 065.647 69.126 73.201 107.565 | 113.145 | 118136 | 124.116 | 128299
100 | 67.32% 70.065 74.222 77.929 R2358 | 118498 | 124342 | 129.561 | 135.807 | 140.169
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